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Resumen
El objetivo principal de este estudio fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion académica de los estudiantes en un instituto superior tecnologico publico, Cusco,
2024. La metodologia desarrollé un enfoque cuantitativo, con una investigacion de tipo basica y
un disefio no experimental. Asi mismo, participaron 87 estudiantes de la carrera de arquitectura
de plataformas digitales y servicios de tecnologia de la informatica del instituto superior
tecnoldgico publico de la regidn de Cusco del afio 2024. Se emplearon dos cuestionarios como
instrumento. Los hallazgos de la investigacion evidenciaron que el 44.8% de los estudiantes
presentaron como opcion de respuesta casi siempre referente a la calidad de servicio dado por la
institucion. Mientras que, el 59.8% respondid lo mismo sobre la satisfaccion académica que se
tiene. Ademas, el analisis realizado mediante la prueba Rho de Spearman dio mostro como
resultado una la existencia de una directa y moderada correlacion entre ambas variables (Rho =
0.597, p < 0.01). Esto nos indica que, la satisfaccion académica esta estrechamente relacionada

con las dimensiones clave de la calidad de servicio.

Palabras claves: satisfaccion académica, calidad de servicio, capacidad de respuesta y

elementos tangibles.



i
Abstract

The main objective of this study was to determine the relationship between the quality of service
and academic satisfaction of students in a public technological higher institute, Cusco, 2024. The
methodology developed a quantitative approach, with basic research and a non-experimental
design. Likewise, 87 students from the digital platform architecture and information technology
services degree program at the public technological higher institute of the Cusco region in 2024
participated. Two questionnaires were used as instruments. The findings of the research showed
that 44.8% of the students presented as a response option almost always referring to the quality
of service provided by the institution. Meanwhile, 59.8% responded the same about their
academic satisfaction. Furthermore, the analysis carried out using Spearman's Rho test showed
the existence of a direct and moderate correlation between both variables (Rho = 0.597, p <
0.01). This indicates that academic satisfaction is closely related to the key dimensions of service

quality.

Keywords: academic satisfaction, service quality, responsiveness and tangible elements.



Introduccion
La presente investigacion tiene como objetivo “determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion académica de los estudiantes en un instituto superior tecnologico publico,
Cusco, 2024”. A través del estudio, se busca analizar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion académica en los estudiantes. En consecuencia, los hallazgos permitiran a los
directivos del instituto tomar decisiones basados en datos confiables, solidos, precisos y
detallados. La investigacion esta estructurada por los siguientes capitulos:

El capitulo uno, presenta la problematica principal de este estudio, describiendo la
problematica actual en un entorno educativo. Posteriormente, se establecen los objetivos de la
investigacion y, por ultimo, se justifica el estudio.

En el segundo capitulo, se examinan investigaciones previas relacionadas con las variables
de estudio, organizandose en antecedentes internacionales, nacionales y local. Del mismo modo,
en esta seccion se plantea la formulacion de las hipdtesis que guiaran la investigacion.

En el tercer capitulo, se desarrolla la metodologia de investigacién, detallando el disefio de
estudio, poblacion y la aplicacion de una encuesta a los estudiantes como herramienta para
recopilar informacion de la muestra previamente seleccionada.

En el cuarto capitulo, se comparan los resultados obtenidos con otros autores. Ademas, de
las conclusiones de la investigacion. Finalmente, se proponen las recomendaciones practicas

basadas en los resultados obtenidos.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, la calidad del servicio y satisfaccion académica en los institutos tecnoldgicos, se
han convertido en temas de creciente relevancia. En muchos casos, se perciben deficiencias en la
calidad de ensefianza, falta de recursos adecuados y carencia en la infraestructura, lo que impacta
de manera directa en la experiencia académica de los estudiantes. Por lo tanto, es primordial
reconocer estas limitaciones y abordar esta problematica. Po ende, se debe promover e impulsar
estrategias que permitan construir un entorno educativo méas accesible y eficiente en cuanto a

calidad se trata y con esto llegar a satisfacer al estudiante.

En Europa, el 25% de los estudiantes expresa insatisfechos con su educacion, lo que no
solo afecta su percepcion de la calidad de educacion recibida, sino que también reduce su
rendimiento académico en un 15% en comparacién con afios anteriores (Union Europea, 2021).
Para abordar este problema, es fundamental fomentar entornos educativos mas innovadores, que
podrian ser la clave para mejorar el rendimiento académico. En Ecuador, la calidad de servicio
educativo estd afectada por el bajo rendimiento académico, originado en gran parte por
metodologias de ensefianza inadecuados. Ademas, la falta de gestion de calidad en las instituciones
suma a la ausencia de estrategias que responden a las necesidades estudiantiles (Alban et al., 2022).
Para mejorar esta situacion, es importante implementar tecnologias educativas que podrian no solo
elevaran el rendimiento académico, sino también fomentar un entorno que responda de manera
més efectiva a los desafios actuales en la educacién. En Lima, la calidad de servicio se ve
deteriorada por la escasez de recursos pedagdgicos, limitaciones en la capacitacion docente y
deficiencia en la infraestructura educativa, estas carencias afectan el aprendizaje y el rendimiento

de los estudiantes (Ministerio de Educacién, 2024). Para reducir las brechas en calidad de



educacion se debe aumentar la inversion en infraestructura y mejorar el acceso a materiales
educativos. En Cusco, un promedio del 60% de las instituciones dedicadas a la prestacion del
servicio educativo en el sector publico, presentan carencias en su infraestructura y en la seguridad
de los estudiantes, Ademas muchas instituciones carecen de personal especializado, como
psicologos, y no cuentan con los materiales educativos necesarios para la ensefianza (Contraloria
General de la RepuUblica, 2022). Estas condiciones ponen en riesgo la integridad fisica de los
estudiantes ante posibles desastres naturales, ya que muchos centros de educacion no cuentan con

la adecuada infraestructura.

La satisfaccion estudiantil es un indicador clave para medir el éxito y la calidad en
instituciones, en Europa el 75% de los estudiantes reportan altos niveles de insatisfaccion en su
experiencia educativa, debido a que no cuenta con un entorno adecuado ni una infraestructura para
la prestacion del servicio (European Commission, 2022). Intervenir en la calidad de la experiencia
educativa no solo mejora el rendimiento, sino que también impulsa un ciclo de mejora continua.
En América Latina, el 59 % de los jovenes considera que su educacion no satisface sus
expectativas, atribuyendo esta situacion a la infraestructura y los recursos educativos limitados, lo
que afecta la calidad general de los sistemas educativos (Organisation for Economic Cooperation
and Development, 2022). Mejorar la inversion en infraestructura y capacitacién docente es

primordial para lograr una educacion mas eficaz y alineada con las necesidades de los estudiantes.

En el Perq, la insatisfaccion educativa es notable, dado que el 40% de los estudiantes
expresa descontento con la calidad de la educacion que reciben (Ministerio de Educacion, 2021).
Este dato resalta la necesidad urgente de evaluar y mejorar el sistema educativo para asegurar un
aprendizaje de calidad que responda a sus expectativas y necesidades del estudiante. En Lima, un

50% de estudiantes manifestaron su insatisfaccion, reflejando problemas estructurales en el



sistema educativo (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2023). Esta circunstancia pone
en evidencia la necesidad urgente de tratar las deficiencias que impactan en la calidad educativa y

mejorar las condiciones de formacion para los alumnos.

Un estudio realizado en América Latina mostro una relacion negativa entre la satisfaccion
de los estudiantes y la calidad, donde la educacion superior no satisface las expectativas de los
estudiantes, lo que lleva en muchas ocasiones el abandono de la carrera sin las habilidades
necesarias para lidiar con un mundo en contante innovacion. No tratar los problemas en la
educacion pueden conducir a una experiencia educativa fallida que impacta no sélo a los
estudiantes, sino también a la sociedad en conjunto (Raza y Carrillo, 2022). En Lima la situacion
se agrava aun mas con una reduccion del 20% en los niveles de satisfaccion debido a la falta de
innovacion, donde no se busca la mejora continua y que estancan el desarrollo, la insatisfaccion
de la calidad del servicio académico y administrativo puede llevar a una mayor tasa de desercion
entre los estudiantes (Estela et al., 2023). Si se siguen ignorando estas carencias, y no tomar una
decision para la solucion de los problemas existentes la posibilidad de que surja una crisis
educativa en la cual se acentuen la falta de motivacion y la desercion académica, llevaria como

consecuencia afectar a la situacion laboral de los alumnos.

Con el fin de atender los diversos problemas identificados en el instituto superior
tecnologico ubicado en Cusco, se recurrio a utilizar la herramienta de analisis arbol de problemas
(anexo 6), atreves de este analisis, se determinaron las siguientes problematicas: (a) la inadecuada
infraestructura para la prestacion del servicio, representa un riesgo para la seguridad de los
estudiantes y genera desmotivacion para los estudiantes y docentes; (b) funcionamiento
inadecuado del material didactico, el cual provoca bajo rendimiento académico y dificultades en

la comprension de contenidos;(c) carencia de equipamiento y tecnologia, el cual limita el



aprendizaje y dificulta la ensefianza practica;(d) desorganizacién administrativa, esto genera
retraso en tramites y procesos, ademas de desmotivar al personal. La herramienta arbol de
problemas nos permite analizar a profundidad las causas y efectos de cada situacion o problema
en la institucion, facilitando la planificacion de soluciones efectivas para mejorar en su calidad de
servicio del instituto. Estos problemas generan desconcierto en los estudiantes, ocasionando

pérdidas econdmicas al instituto y mostrando una baja reputacion en cuanto a publicidad.

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

¢De qué manera se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion académica de los

estudiantes en un instituto superior tecnoldgico publico, Cusco, 2024?

1.2.2 Problemas especificos

PE1: ;De qué manera se relaciona la dimensién elementos tangibles con la satisfaccion
académica de los estudiantes en un instituto superior tecnolégico publico, Cusco, 2024?
PE2: ;De qué manera se relaciona la dimension fiabilidad con la satisfaccién académica de los

estudiantes en un instituto superior tecnoldgico publico, Cusco, 2024?

PE3: ;De qué manera se relaciona la dimension seguridad con la satisfaccion académica de los

estudiantes en un instituto superior tecnolégico publico, Cusco, 2024?

PE4: ;De qué manera se relaciona la dimension empatia con la satisfaccion académica de los

estudiantes en un instituto superior tecnologico publico, Cusco, 2024?

PES5: ¢De qué manera se relaciona la dimensién capacidad de respuesta con la satisfaccién

académica de los estudiantes en un instituto superior tecnolégico publico, Cusco, 2024?



1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion académica de los estudiantes

en un instituto superior tecnolégico publico, Cusco, 2024.

1.3.2 Objetivos especificos

OEZ1: Determinar la relacion de la dimension elementos tangibles con la satisfaccion académica
de los estudiantes en un instituto superior tecnolédgico publico, Cusco, 2024.
OEZ2: Determinar la relacion de la dimension fiabilidad con la satisfaccion académica de los

estudiantes en un instituto superior tecnoldgico publico, Cusco, 2024.

OES3: Determinar la relacion de la dimension seguridad con la satisfaccion académica de los

estudiantes en un instituto superior tecnoldgico publico, Cusco, 2024.

OE4: Determinar la relacién de la dimension empatia con la satisfaccion académica de los

estudiantes en un instituto superior tecnoldgico publico, Cusco, 2024.

OES5: Determinar la relacion de la dimensién capacidad de respuesta con la satisfaccion

académica de los estudiantes en un instituto superior tecnoldgico publico, Cusco, 2024.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tedrico

Diversos mentores han ido contribuyendo al desarrollo teérico de la variable calidad de servicio,
destacando las siguientes teorias: (i) la teoria del Modelo SERVQUAL, Segun Bustamante et al.,
(2020) sostienen que, las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL permiten a las

organizaciones identificar las brechas entre lo esperado y lo experimentado, proporcionando una
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base solida para implementar mejoras que aumenten la satisfaccion en la persona. Lo que
permitira tener una perspectiva mas clara sobre la calidad de servicio académico y su
interrelacion con las diversas areas de la institucion que la componen; (ii) la teoria de modelo de
calidad de servicio desarrollada por Gronroos (1994), divide la calidad en dos dimensiones:
técnica y funcional destacando la calidad del servicio permitird vincular aspectos tangibles en la
atencion de los estudiantes y su interaccion con los docentes promoviendo una calidad de
servicio eficiente; (iii) la teoria de la calidad total elaborada por especialistas entre los que
destaca Deming en los afios de 1960 a 1980. Se centra en la aplicacién de la calidad total como
una estrategia clave para incrementar la competitividad y eficiencia en las empresas (Chandezon,
1998). En consecuencia, esta teoria permitira tener un panorama mas claro respecto a la visién de
la institucion y su eficiencia con las diversas areas. Para analizar la variable satisfaccion
académica, se consideraron las siguientes teorias: (a) el modelo de integracion académica, Clover
(2022) argumenta que, la experiencia vivida por el estudiante esta estrechamente vinculada a la
relacion que establece en su entorno. En ese sentido, el autor investigo cdmo algunos estudiantes
provenientes de grupos minoristas experimentan la integracion al entorno académico, y como las
instituciones pueden facilitar su éxito; (b) el modelo satisfaccion del estudiante, Mauricio et al.
(2023) sefialan que, este modelo se enfoca en comprender la experiencia educativa mediante
factores que impactan la satisfaccién, tomando como referencia diversas teorias y definiciones
que consideran al estudiante como un cliente de las instituciones educativas; (c) la teoria de la
interaccion social, argumenta que las interacciones con docentes y compafieros son

fundamentales para la satisfaccion (Mireles y Garcia, 2022).
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1.4.2 Metodoldgica

Este estudio posee un alto valor metodoldgico, debido a que se basa en un enfoque cuantitativo,
ya que las variables en estudio serdn cuantificables y observables. Asimismo, se emplearan
instrumentos de investigacion previamente validadas y confiables, para cada una de nuestras
variables de anélisis, proporcionando la rigurosidad académica necesaria. Ademas, permitira

validar la efectividad de los procedimientos estadisticos aplicados en la investigacion.

1.4.3 Préctica

El estudio tendra una base practica, ya que permitira identificar las areas para mejorar la calidad
de los servicios educativos, con la finalidad de optimizar la experiencia académica en cada uno
de los estudiantes.

En primer lugar, los resultados de la investigacion brindaran informacion valiosa para que las
autoridades del instituto disefien e implemente estrategias que garanticen una optimizacion de
recursos, mejoren la atencién al estudiante y fortalezcan la calidad del proceso de ensefianza y
aprendizaje. Ademas, se podran disefiar planes de mejora orientados a fortalecer factores clave
como la infraestructura, la formacion al docente, el acceso a herramientas tecnoldgicas
educativas y la eficiencia de los servicios administrativos, generando un impacto positivo en el
rendimiento y bienestar de los estudiantes. Asimismo, esta investigacion servira como base para
una buena toma de decisiones, permitiendo a la institucion elevar sus estandares de calidad y
consolidarse como una alternativa educativa de alto nivel.

En el aspecto social, esta investigacion permitira evaluar el servicio brindado por el instituto
identificando fortalezas y areas de mejora en la gestion educativa contribuira a la optimizacion de

procesos administrativos y su vinculacion con la ensefianza y estrategias que garanticen un entorno
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de aprendizaje mas eficiente, equitativo y centrado en las necesidades del alumnado. Asimismo,

fortalece los mecanismos de atencion al estudiante y orientacion académica.

1.5 Delimitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal

La investigacion fue efectuada entre agosto y diciembre del 2024 en un instituto superior

tecnolégico ubicado en la ciudad de Cusco.

1.5.2 Espacial

La investigacion fue desarrollada en un instituto superior tecnol6gico ubicado en la region del

Cusco.

1.5.3 Recursos

La indagacion tiene un costo que asciende a 6800.00 soles que son asumidos al 100 % por los

investigadores.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

2.1.1 Nacionales

Pefa et al., (2024), llevaron a cabo una investigacion en Lima, con el objetivo de determinar la
relacion existen entre la calidad del servicio proporcionado y la satisfaccién del usuario en
alumnos de posgrado. El estudio adopt6 un disefio no experimental, correlacional y transversal.
El cuestionario aplicado se enfocé en la calidad del servicio académico y satisfaccion del
usuario. Los hallazgos mostraron que existen vinculos significativos entre las dos variables
analizadas (r = 0.80). En sintesis, el estudio concluy6 que tanto la calidad del servicio como la
satisfaccion de los usuarios son fundamentales para el éxito académico en los programas de
posgrado, y enfatiza la importancia de la produccion académica y el desarrollo sostenible en las

instituciones educativas.

Laines y Valera (2023), efectuaron un estudio cuyo objetivo primordial era investigar la
relacion que existe entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes. Para
ello, emplearon un enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional y transversal. La muestra
se conformd por 50 estudiantes. Para obtener los resultados se emple6 el cuestionario
SERVPEREF que posibilito evaluar la calidad de servicio y sus dimensiones. Para evaluar la
satisfaccion de los estudiantes se aplico una encuesta basada en el método Kotler. Los resultados
mostraron una relacion positiva, directa y significativa (r=0.896, p<0,05) entre las variables de
estudio. Finalmente, los investigadores determinaron la relacion directa y significativamente
entre ambas variables, donde a una mejor calidad del servicio, mayor sera la satisfaccion

alcanzada por los estudiantes.
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Vilcatoma (2020), desarroll6 una investigacion en la ciudad de Huancayo, donde el
objetivo del estudio fue determinar la relacion que existe entre las variables calidad de servicio y
la satisfaccion de los estudiantes. Ademas, el método de investigacion utilizado fue caracter
descriptivo correlacional. Para ello, se empled el cuestionario SERVQUAI, con una muestra
conformada por 51 estudiantes inscritos en el periodo académico 2019 — Il. Asimismo, se utilizo
la prueba r de Pearson donde los resultados de la investigacion fueron de 0.276; lo que indica que
existe una correlacion positiva débil entre ambas variables. Se concluy6 que, existe una relacion
positiva entre la calidad de servicio en la satisfaccion de los estudiantes de la facultad de ingenieria

mecanica de la Universidad Nacional del Centro del Per.

Jimenez (2021), llevo a cabo una investigacion cuyo objetivo principal fue analizar la
relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccién académica de la facultad de ciencias
humanas y educacién de la universidad peruana unién durante el tiempo de COVID-19. Este
estudio fue de tipo descriptivo y cuantitativo, con un disefio de investigacion transversal y un
nivel correlacional no experimental. La poblacion fue conformada por alumnos de la mencionada
facultad, y se utiliz6 una muestra representativa obtenida mediante un cuestionario disefiado
especificamente para la recoleccion de datos. Los resultados mostraron una correlacion positiva
fuerte de 0.865 entre la calidad de servicios y la satisfaccién estudiantil. En conclusién, a medida
que existan mejoras la calidad de sus servicios y la satisfaccién la relacion entre ambas variables

ira en aumento.

Torres (2023), planted como objetivo principal determinar la relacion entre la calidad del
servicio educativo y la satisfaccion académica en una institucion educativa publica de Carhuaz.
La investigacion fue llevada a cabo de manera basica, utilizando un disefio no experimental de

un nivel descriptivo. La poblacion estuvo conformada por estudiantes del instituto, de los cuales
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se selecciond una muestra no probabilistica por conveniencia. Para ello se aplico un cuestionario
como instrumento para la recopilacion de datos. Se utilizo la prueba de Rho de Spearman donde
los resultados obtenidos fueron de Rho=0.754, lo que indica que existe una correlacién positiva
significativa entre ambas variables. Se evidencio una percepcion generalizada de insatisfaccion
entre los alumnos respecto a la calidad del servicio educativo. Por ello, se sugirié que las
autoridades de la institucién implementaran acciones correctivas para abordar las problematicas

identificadas y mejorar la calidad del servicio educativo ofrecido.

2.1.2 Internacionales

Patron (2021), realiz6 una investigacion en el departamento de servicios escolares (SE) en una
institucion ubicada en México, el objetivo del estudio fue medir la calidad de servicio ofrecido
desde el punto de vista de los estudiantes. Para dicho estudio se utilizé el método cuantitativo,
descriptivo y exploratorio. Los hallazgos indicaron que el servicio proporcionado es apropiado,
conforme a los estudiantes, las calificaciones mas bajas obtenidas estaban vinculadas con las
dimensiones de empatia y la capacidad de respuesta que demuestra el personal de SE.
Finalmente, se propuso que la institucion respalde la teoria del comportamiento organizacional, a
la igual forma que restaurar un sistema de evaluaciones permanentes en la institucion para

determinar el nivel de satisfaccion de la calidad de los servicios proporcionados.

Medrado y Pacheco (2020), llevaron a cabo un estudio cuyo objetivo general fue analizar la
calidad del servicio en la educacion y la satisfaccion en los estudiantes en la universidad de
Cordoba. La investigacion utilizo el método cuantitativo de tipo explicativa y se disefio mediante
un enfoque estructurado. La poblacion fue compuesta por estudiantes matriculados de los cuales
se selecciond una muestra de 481 estudiantes. Para ello, hicieron uso un cuestionario como

instrumento para la recoleccion de datos que indagé sobre diversas variables relacionadas con la
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calidad del servicio educativo. Los resultados presentaron que la satisfaccion de los estudiantes
estaba significativamente relacionada con la calidad de la infraestructura y los servicios
ofrecidos. Como conclusidn, se destaco que la mejora en la calidad del servicio educativo podria

contribuir a una mayor satisfaccién estudiantil.

Maza et al. (2022), llevaron a cabo una investigacion cuyo objetivo general fue valorar la calidad
del servicio educativo percibida por los estudiantes de la universidad de Cordoba y su relacion
con la satisfaccion e intenciones futuras. Se realiz6 una investigacion de tipo cuantitativo, con un
enfoque no experimental y un grado de descriptivo-correlacional. La poblacidn estuvo
representada por estudiantes de las tres sedes de la universidad. Ademas, se emple6 un
cuestionario de 55 preguntas para la recoleccion de datos. El resultado sefial6 que el 65,2% de la
calidad percibida se atribuia a las dimensiones de elementos tangibles, capacidad de respuesta,
empatia y confiabilidad, mientras que el 60,2% de la satisfaccion se atribuia a la calidad. La
conclusion del estudio fue que la calidad del servicio educativo tuvo un impacto significativo en

la satisfaccion de los estudiantes.

Sarmiento y Vinueza (2020), tuvieron como objetivo general evaluar la percepcion de los
estudiantes sobre la calidad del servicio universitario en una institucion de educacion superior en
Ecuador. La investigacion fue de tipo no experimental, con un disefio seccional y descriptivo, y
se llevd a cabo a un nivel descriptivo. La poblacion estuvo compuesta por aproximadamente
3,802 estudiantes de pregrado y 180 de postgrado, de los cuales se seleccion6 una muestra
representativa utilizando un cuestionario como instrumento para recopilar los datos. Los
resultados indicaron que las palabras conocimiento y comodidad fueron las més frecuentes en las

respuestas de los estudiantes, reflejando las dimensiones de calidad del servicio. En conclusion,
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se destaco la necesidad de que las instituciones de educacion superior trabajaran en la mejora

continua de sus servicios.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Variable 1: Calidad de servicio

2.2.1.1 Definiciones de calidad de servicio

Segun Mosquera y Martinez (2018), la calidad de servicio se define como la capacidad de una
organizacion para satisfacer las expectativas del cliente de manera consistente, a través de un
enfoque que combina estandarizacion de procesos, capacitacion del personal y un compromiso
de mejora continua. La percepcion del cliente es esencial, dado que la calidad se evalta en
funcion de si el servicio cumple o excede sus expectativas. Segun Silva et al., (2021), definen la
calidad de servicio como la capacidad de una empresa para satisfacer las necesidades del cliente,
lo que mejora su percepcidn del servicio y fomenta su lealtad. Por su parte, Izquierdo y
Anastasio (2021) afirman que, la calidad de servicio en la administracion publica es crucial para
asegurar la satisfaccion de los clientes. Segiin Wright et al., (2023), la calidad del servicio se
relaciona directamente con la satisfaccion del cliente y su lealtad hacia la marca. Segin Miranda
et al., (2021) sefialan que, la calidad de servicio es eficiente cuando los resultados exceden las
expectativas del cliente antes de usar el servicio. La calidad del servicio se refiere al grado en que
una empresa logra satisfacer dichas expectativas al ofrecer servicios de manera consistente y

eficaz.

Para lograrlo, es fundamental centrarse en la satisfaccion del cliente, capacitar
adecuadamente al personal, estandarizar los procesos y contar con un sistema de

retroalimentacion que impulse la mejora continua. Este enfoque subraya la importancia de



18

adaptar el servicio a las necesidades y percepciones de los usuarios, lo que resulta especialmente
relevante en contextos competitivos, donde la experiencia del cliente puede ser un factor

distintivo importante.

2.2.1.2 Teorias de la calidad de servicio
Las teorias de la calidad de servicio han evolucionado con el tiempo, adaptandose a las
necesidades del cliente y a las dinamicas del mercado. A continuacion, se detallan algunas de las

principales teorias:

La teoria del Modelo SERVQUAL, mide la calidad del servicio mediante la brecha
existente entre la expectativa del cliente y la percepcion que se obtiene, por lo cual permitira
tener una perspectiva de la calidad de servicio académico y su interrelacion con las diversas
areas de la institucion que la componen (Zeithaml et al., 1993). Por otra parte, Ibarra (2015)
analiza dos enfoques claves para la evaluacion de la calidad en los servicios: SERVQUAL y
SERVPERF. SERVQUA, donde evalda la diferencia entre lo que los clientes esperan y lo que
perciben tras recibir el servicio. Asi mismo, busca proporcionar a las organizaciones una
metodologia practica para medir y mejorar la calidad del servicio, utilizando encuestas y analisis
comparativos para detectar areas de mejora. Su enfoque es aplicable tanto en sectores publicos
como privados, con el objetivo de elevar los estandares de servicio y la competitividad. Segun
Bustamante et al., (2020) sostienen que, las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL
permiten a las organizaciones identificar las brechas entre lo esperado y lo experimentado,
proporcionando una base solida para implementar mejoras que aumenten la satisfaccion del
cliente. Este modelo, utilizado tanto en el &mbito publico como privado, contribuye

significativamente a la mejora continua de la calidad del servicio y a la satisfaccion del usuario.
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En resumen, el proposito de la teoria SERVQUAL es optimizar la calidad del servicio brindado

por una organizacion a través de las 5 dimensiones.

Por otro lado, Sanguesa et al., (2006) manifiestan que, ElI modelo de la calidad de servicio
se centra en como los clientes perciben el servicio a través de dos componentes clave: la calidad
técnica y la calidad funcional. La calidad técnica se refiere a lo que el cliente obtiene
directamente del servicio, mientras que la calidad funcional aborda como se entrega dicho
servicio. Ademas, el concepto de calidad percibida destaca que la satisfaccion se deriva de la
interaccion entre las expectativas previas del cliente y la experiencia real del servicio, ofreciendo
una vision mas holistica de la calidad. Este enfoque es crucial para comprender las discrepancias
entre lo que una empresa ofrece y lo que el cliente espera. Por otro lado, Setd (2004) aborta los
factores tradicionales como la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, Sefiala que estos
dos aspectos, por si solos, no son suficientes para asegurar la lealtad de los clientes, y expone
otros elementos como la imagen del proveedor y la confianza del cliente. Finalmente, plantea un
modelo que integra estas variables para explicar cémo interacttan entre si para fomentar la
lealtad del consumidor. Este andlisis practico ofrece una base para que las empresas mejoren su
relacion con los clientes y refuercen su fidelidad a largo plazo. Kotler y Carlzoon (1994)
subrayan que, el sector servicios no solo ha experimentado un notable crecimiento, sino que es
clave para generar valor econdmico y empleo. También se resalta la importancia de actualizar las
estrategias tradicionales de marketing, como el enfoque de las 4 P, para dar mayor protagonismo
a la experiencia del cliente y al servicio como elementos fundamentales en la propuesta de valor.
Un aspecto central es la conexidn entre productos y servicios. A medida que los productos se
vuelven mas uniformes en el mercado, los servicios que acompafian al producto, como la

atencion al cliente o la distribucion, se vuelven esenciales para diferenciarse de los competidores.
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En resumen, la teoria de la calidad de servicio se enfoca en la percepcion del cliente y es el

resultado de la comparacion entre el servicio esperado y el servicio percibido.

Por otro lado, Giorgio (1995) describe que, la teoria de la calidad total es una estrategia
clave para mejorar la competitividad empresarial, tomando en cuenta el contexto europeo. Se
compara los enfoques de calidad en distintas regiones, como Japén y EE. UU., y analiza como
Europa puede enfrentar el reto, proponiendo la integracion de principios de calidad en todas las
areas de la organizacion, fomentando una mejora continua en los procesos, con el fin de
incrementar la eficiencia y satisfaccion del cliente. Cuatrecasas (2012), se enfoca en el andlisis y
aplicacion de la calidad total como un elemento clave para mejorar la competitividad
empresarial. Explora la evolucion histérica de la calidad, detallando su implantacion en diversas
organizaciones y los costos asociados tanto a la calidad como a la falta de ella. También destaca
la importancia de metodologias como el ciclo de Deming y el PDCA (Plan-Do-Check-Act).
Segun Chandezon (1998), se centra en la aplicacion de la calidad total como una estrategia clave
para aumentar la competitividad y eficiencia en las empresas. También propone un enfoque de
gestion participativa, subrayando la relevancia de involucrar a todos los empleados en el proceso
de mejora continua. Asi mismo, diversos principios y herramientas que permiten identificar,
analizar y resolver problemas relacionados con la calidad, ademas de como organizar los
recursos humanos para alcanzar los 5 ceros (como cero defectos y cero retrasos). Navas et al.
(2023) Sefala que, su objetivo principal es satisfacer y superar las expectativas de todas las
partes interesadas, incluyendo empleados, accionistas, proveedores, clientes y la sociedad en su
conjunto, promoviendo asi la excelencia, el estudio destaca la importancia de la calidad total
como un modelo integral para alcanzar la excelencia organizacional y competitiva. En resumen,

la teoria de calidad total hace un enfoque que va mas alla del control de calidad tradicional para
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abarcar todos los aspectos de una organizacion. La calidad no solo se mide a través de los
productos o servicios, sino a través de la satisfaccion general del cliente y la mejora continua en

todos los procesos.

2.2.1.3 Tipos de calidad de servicio

Castro (2022) sefiala que, la calidad del servicio al ser un valor percibido por el cliente es
inherentemente subjetivo y varia segun las necesidades, deseos y experiencias individuales de
cada consumidor. Por tal razon, existen varios tipos de calidad de servicio como: la calidad del
servicio como valor de negocio, es fundamental que todos los procesos, productos y servicios de
la empresa estén orientados a la calidad, la cual debe estar definida por estandares rigurosos que
respondan a las necesidades y expectativas de nuestros clientes. Por otro lado, tenemos a la
calidad de servicio segun especificaciones y requerimientos, esto trata de que la calidad del
servicio debe ser adaptable y estar dispuesta a cambiar para satisfacer las demandas cambiantes
de los clientes y del mercado. Asi mismo la Calidad de servicio de excelencia, Este tipo de
calidad del servicio implica un compromiso constante por ofrecer un servicio superior a las

expectativas de los clientes y nos distinga de nuestros competidores.

2.2.1.4 Dimensiones de la calidad de servicio

La calidad de servicio es una nocion de multiples dimensiones, siendo objeto de numerosas
investigaciones. Segun Parasuraman et al. (1988), esta consta de cinco dimensiones
fundamentales: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En el que
resalta la importancia de ajustar los servicios a las demandas individuales de los clientes en un
ambiente cada vez mas competitivo. La tangibilidad alude a las caracteristicas fisicas de un
servicio, tales como las infraestructuras, el equipo y los materiales de comunicacion. La

fiabilidad, hace referencia a la habilidad de proporcionar el servicio prometido de manera
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confiable y precisa. La capacidad de respuesta implica la disposicion y la voluntad de los
empleados para prestar un servicio rapido y eficiente. La Seguridad, se relaciona con la
confianzay la certeza que siente el cliente en cuanto a la competencia y la fiabilidad del
proveedor de servicio. La empatia, hace referencia al cuidado y la atencién individualizada que
se presta a cada cliente. En resumen, las dimensiones de la calidad de servicio son esenciales
para ofrecer una experiencia superior al cliente. Al optimizar estas areas, las empresas pueden
cumplir con las expectativas de sus usuarios, mejorar la satisfaccion y fomentar la lealtad,
diferenciandose asi en un mercado competitivo. Por Gltimo, los indicadores de la presente
investigacion son (a) equipos; (b) infraestructura; (c) calidad de atencién; (d) confianza; (e)

cortes; (f) empatia; (g) comunicacion; (h) rapidez en la atencion; (i) servicios administrativos.

2.2.2 Variable 2: Satisfaccion académica

2.2.2.1 Definiciones de satisfaccion académica

La satisfaccion es una sensacion de bienestar que el estudiante experimenta cuando sus
expectativas y necesidades son atendidas. Este concepto incluye distintos aspectos, como la
calidad de la ensefianza, la infraestructura, el apoyo institucional y las relaciones sociales dentro
de la institucién (Mireles y Garcia, 2022). La satisfaccion del estudiante se refiere a la
percepcion y evaluacion que tienen los alumnos sobre su experiencia educativa en una
institucion. Este concepto abarca diversos factores, como la calidad del servicio educativo, la
infraestructura, el apoyo academico, la relacion entre docentes y alumnos. Una alta satisfaccion
indica que los estudiantes sienten que sus expectativas y necesidades estan siendo cumplidas. En
contextos universitarios, una mayor satisfaccion también puede contribuir a una mejor retencion
de estudiantes y una imagen positiva de la institucion (Venturo et al., 2021). La satisfaccion del

estudiante es definida como la perfeccidn y evaluacion que los alumnos viven en su experiencia
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educativa, se considera un indicador clave del éxito educativo, ya que esta relacionada con la
motivacion, el compromiso académico y el logro de los objetivos de aprendizaje (Fernandez y
Abellan, 2024). La satisfaccion del estudiante se define como la valorizacién que realizan los
estudiantes acerca de los resultados y practicas que van relacionadas a su educacion. Esta
satisfaccion se basa en la atencion a sus necesidades. En el campo de la investigacion, se
considera un indicador clave para evaluar la calidad de los servicios educativos y el clima
organizacional de la institucion, que va relacionada por diversos factores, incluyendo la calidad
de la ensefianza, la relacién con los docentes y la imagen que transmite la institucion (Chuyma et
al., 2021). Otro concepto refiere que la satisfaccion del estudiante se basa en la percepcion y
experiencia a nivel general que adquiere o experimentan los alumnos en su entorno educativo, se
destaca que una buena organizacién y liderazgo organizacional puede mejorar la percepcion de
los estudiantes en su formacion académica y personal, lo que lleva a impactar positivamente en
su motivacién y futuro profesional (Elias et al., 2021). Asi mismo, la satisfaccion del estudiante
es un componente multifacético que involucra aspectos emocionales, cognitivos y de interaccion
social. El autor argumenta que la calidad existente entre el estudiante y el docente, son cruciales
para alcanzar la satisfaccion. Del mismo modo, el autor enfatiza el tiempo que el docente invierte
en interactuar y absolver las dudas que tenga el alumno, influenciando significativamente en la
experiencia educativa y en consecuencia obteniendo un resultado de una satisfaccion general
(Chad y Graham, 2018). Por ultimo, la satisfaccidn del estudiante es el resultado de la calidad y
valor percibido, también los autores hacen referencia que la lealtad es el resultado directo de una
satisfaccion obtenida por parte del estudiante (Jiménez y Zeta, 2020). En conclusién, entender la
satisfaccion del estudiante es primordial que abarca diversas dimensiones, incluyendo la calidad

de ensefianza, apoyo institucional y las relaciones sociales. Asi mismo, la conexién que se llegue
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a establecer entre el docente y los alumnos conlleva significativamente al compromiso y lealtad.

En consecuencia, de ello se logra que el estudiante llegue a cumplir sus metas académicas.

2.2.2.2 Teorias de la satisfaccion academica

A lo largo del tiempo, la evolucion en la satisfaccion del estudiante fue cambiando
significativamente, en los afios 90 y 2000, la satisfaccion Unicamente se centraba en la calidad
que mostraba el producto y servicio recibido, dejando de lado la importancia de medir la
satisfaccion y todo lo que involucraba este término (Zarraga at al., 2018). Sin embargo, desde la
década de 2010, hubo un cambio de direccion tomando un mayor énfasis a la experiencia integral
que involucran factores como la tecnologia, personalizacion y una rapida respuesta ante la
necesidad del consumidor. En la actualidad, gracias al avance de la tecnolégico y a estudios
frecuentes de la importancia de la satisfaccion, han surgieron maltiples teorias que permiten
entender a mayor profundidad la importancia de la satisfaccion y lo que involucra poder cumplir

las expectativas de las personas.

La teoria de la experiencia del cliente, sostiene que la satisfaccidn no solo incluye
aspectos académicos, sino también la creacidn de valor a través de experiencias emocionales y
sensoriales para los clientes, y no solo centrarse en las caracteristicas funcionales de un producto,
las empresas no solo deberian buscar ofrecer productos, sino que también experiencias que
generan la satisfaccion de los clientes, esta teoria platea 5 tipos de experiencias, la sensorial,
emocional, cognitiva, conductual y relacional, con el objetivo de generar un vinculo emocional
con los clientes logrado una lealtad y satisfaccion (Schmitt y Simonson, 1997). Ademas, otros
autores como Galmeés (2015) han enriquecido esta teoria, destacando la importancia de las
experiencias en la relacion entre una marca y el consumidor, subrayando su papel en la

generacion de conexiones emocionales y en la fidelizacion del cliente. Segun Diaz y Escudero
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(2019), describen la experiencia del cliente como un conjunto de percepciones y emociones que
surgen de las interrelaciones que se da entre el cliente y la marca. Se enfatiza que, en la era
digital que hoy en dia se vive, no basta con ofrecer un servicio de calidad; es indispensable

considerar todos los aspectos.

Tinto (2012), en la investigacion realizada sobre la integracion académica, explica como
los estudiantes pueden persistir 0 abandonar su educacion, la integridad académica se desarrolla
cuando el estudiante logra obtener un éxito académico, mientras que por otra parte una
integracion social involucra la relacion positiva que existe entre alumno y docente, ambos tipos
de integracion son esenciales para que los estudiantes logren completar una educacion dentro de
la institucion. La retencion del estudiante depende de su integracién académica y social, los
estudiantes deben encontrar el equilibrio entre las expectativas que tienen y las demandas de la
institucién. Salazar y Garcia (2010) afirman que, la integracion académica es el proceso
mediante el cual los nuevos estudiantes deben adaptarse a una vida estudiantil, para ello resaltan
la importancia de las diferentes estrategias didacticas que facilitan esta integracion, los docentes
tienen un importante rol en la integracién del alumno usando metodologias que fomenten e
involucren al estudiante. El estudio demostrd que la falta de supervisién, motivacion y apoyo,
son factores que logran en muchas ocasiones la desercion del estudiante, por lo tanto, se propone
evaluar y mejorar las estrategias, reglamentos y metodologias que maneja la institucion para
facilitar una integracion exitosa a la vida estudiantil. Asi mismo Marin (2019), realiza una
comparacion de como la integracién no solo implica en la adaptacion del alumno a los diversos
sistemas educativos existentes, sino que también una educacion inclusion fomenta la equidad y
garantiza una plena participacion del estudiante muy independientemente de las capacidades o

necesidades con las que este cuente. Clover (2022) argumenta que, la experiencia vivida por el
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estudiante esta estrechamente vinculada a la relacion que establece en su entorno. En ese sentido,
el autor investigo como algunos estudiantes provenientes de grupos minoristas experimentan la
integracion al entorno académico, y como las instituciones pueden facilitar su éxito. En resumen,
la integracion académica desempefia un rol muy importante en este proceso. Es importante
resaltar que los docentes desempefian un papel crucial al implementar estrategias didacticas que
fortalezcan dicha integracion. Ademas, la falta de supervision, motivacion y apoyo puede
conllevar a una desercion estudiantil, lo que subraya la urgente necesidad de evaluar y mejorar
las metodologias empleadas. En conjunto, estos estudios destacan la necesidad de adoptar un

enfoque integral que permitira mejorar la experiencia académica de los estudiantes.

Schertzer y Schertzer (2004), presentan un modelo de satisfaccion del estudiante propone
un modelo que explora la relacion entre la satisfaccion estudiantil y su decisién de permanecer
en una institucién educativa. La satisfaccion de los estudiantes esta influenciada por maltiples
factores, tales como la calidad de la ensefianza, el entorno social y los servicios proporcionados.
Ademas, destacan que una mayor satisfaccion orienta a una mayor retencién estudiantil, lo que
Ileva a beneficiar tanto a los estudiantes como a las instituciones educativas. Este modelo
proporciona un marco tedrico para comprender y optimizar la experiencia estudiantil,
promoviendo asi el compromiso y la lealtad hacia las instituciones educativas. Asi mismo
Mauricio et al. (2023) sefialan que, este modelo se enfoca en comprender la experiencia
educativa mediante factores que impactan la satisfaccién, tomando como referencia diversas
teorias y definiciones que consideran al estudiante como un cliente de las instituciones
educativas. Se resalta que la evaluacién de la satisfaccion se orienta hacia la necesidad de
adoptar estrategias para medir y optimizar la satisfaccion estudiantil, dado que este es un

indicador crucial de desempefio y afecta la retencidn de los estudiantes. Nauca et al. (2021), los
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autores proponen un modelo que integra diferentes dimensiones de la experiencia educativa,
incluyendo la calidad del docente, la infraestructura, el contenido curricular y el apoyo
institucional. El estudio sugiere que las instituciones deben considerar estas variables para
implementar estrategias que mejoren la experiencia educativa y, en consecuencia, la retenciéon y
el éxito académico de los estudiantes. Se destaca la importancia de implementar un enfoque
sistematico y continuo en la evaluacion de la calidad educativa para promover un ambiente de
aprendizaje mas positivo y satisfactorio. En resumen, el modelo de satisfaccidn estudiantil
relaciona la satisfaccion con la retencion de estudiantes, poniendo énfasis en factores como la

calidad de la ensefianza y el entorno social.

2.2.2.3 Ventajas de la satisfaccion académica

Segun diversos estudios realizados, la satisfaccion del estudiante esta relacionado de manera
positiva al desempefio académico y el éxito en entornos de aprendizaje, entre ellos se menciona
que la satisfaccion estudiantil contribuye al bienestar emocional de los estudiantes, lo que reduce
en gran manera el estrés y la ansiedad, un estudiante satisfecho tiende a tener un mejor
rendimiento académico, una mayor tasa de continuar sus estudios y completar sus programas
académicos, contribuye a mejorar la imagen de la institucién a trayendo a futuros estudiantes, un
entorno educativo satisfactorio fomenta el desarrollo de habilidades interpersonales y
profesionales, ya que los estudiantes se sienten mas comodos al interactuar con sus comparieros
y profesores, lo que es crucial para su futura carrera (Surdez et al., 2018). La investigacion sobre
satisfaccion estudiantil ayuda a las instituciones a adaptarse a cambios en las expectativas y
necesidades de los estudiantes, todo ello involucra a las instituciones identificar areas claves para

la mejora, que involucran la calidad de ensefianza, la infraestructura tecnologica y el apoyo
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académico, lo que puede reducir la tasa de desercion y aumentar la motivacion estudiantil

(Wright et al., 2023).

En consecuencia, la satisfaccion académica no solo acta como un indicador de la calidad
educativa, podria relacionarse con otras variables como el rendimiento académico, la percepcion

de la institucién que contribuyan a su desarrollo personal y profesional.

2.2.2.3 Dimensiones de la satisfaccion académica

Este estudio nos proporciona una base solida para mejorar la gestion y el desarrollo educativo

centradas en base a la experiencia estudiantil (Martinez y Mejias, 2009).

Dimension atencion docente: La satisfaccion educativa es un concepto complejo que incluye
una serie de procesos y condiciones que permiten alcanzar diversos objetivos educativos. La
atencion que los docentes proporcionan a los estudiantes abarca diversas estrategias y enfoques
utilizados para facilitar el aprendizaje y elevar la satisfaccion académica, con un énfasis en la
interaccion entre profesores y alumnos. Esto se refleja en practicas que promueven activamente
la participacion estudiantil. Las estrategias instrumentales, permiten al docente planificar y
organizar las actividades de aprendizaje, asegurando la comprensién del curso por parte de los
estudiantes. Asi mismo, se tiene la estrategia afectivo motivacional que abarca la creacion de
ambientes positivo y motivador, donde se valora la participacion del estudiante y se estimula su
interés por el aprendizaje (Hurtado et al., 2021). De igual forma, la atencion que los docentes en
el siglo XXI se orientan hacia un rol mas activo y participativo, adoptando un enfoque socio
constructivista, donde el aprendizaje se construye de colaborativa. Esto implica que los
educadores estén capacitados en el uso de tecnologias que fomente un ambiente cooperativo en

el aula. Asimismo, es primordial que los docentes implementen practicas innovadoras para
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generar un cambio significativo en la educacion. Este estudio también resalta la importancia de
realizar investigaciones sobre la percepcion que tienen los docentes sobre su rol en el contexto
actual (Rico y Ponce, 2022). Por altimo, los indicadores de la presente dimension son, calidad de

ensefianza, métodos de ensefianza y disponibilidad de tutorias.

Dimension de equipo: La dimension de infraestructura se refiere a las condiciones fisicas de los
equipos disponibles la institucion donde se imparte ensefianza, los cuales impactan en el
aprendizaje de los estudiantes. A través del siguiente estudio se destacd la importancia de contar
con espacios adecuados, equipos de calidad, herramientas que faciliten la calidad de ensefianza
resaltando la importancia directa entre la infraestructura y la calidad educativa (Quesada, 2019).
Cotar con los equipos adecuados en la educacion es fundamental para mejorar el proceso de
ensefianza y aprendizaje, los recursos tecnoldgicos y materiales didacticos bien equipadas
enriquecen la experiencia educativa promoviendo la inclusion de estudiantes con diversas
discapacidades. Todos estos aspectos impactan en la calidad de la educacion, la inclusién, el
involucramiento familiar y el desarrollo profesional de los docentes, contribuye a una educacién
mas efectiva y equitativa. De igual forma, la infraestructura es un factor critico que influye en la
calidad educativa y propone acciones concretas para abordar las deficiencias existentes y mejorar
el sistema educativo (Templado, 2023). Por ultimo, los indicadores de la presente dimension

vienen a ser, estado de las instalaciones y recursos tecnologicos.

Dimensidn de servicios: La satisfaccion estudiantil comprende varios aspectos, entre ellos la
atencion que se ofrece al estudiante, los tiempos de respuesta, la calidad de los servicios
proporcionados y la eficiencia de los procesos. Segun el estudio, una gestion administrativa
eficiente es clave para mejorar la satisfaccion estudiantil, lo que, a su vez, impacta directamente

en la retencion y el éxito académico dentro de los entornos educativos. La investigacion
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concluye que una administracion proactiva y orientada al servicio resulta esencial para mantener
altos niveles de satisfaccion en los estudiantes (Vasquez y Barba, 2020). De igual forma en la
siguiente investigacion se demuestra como el impacto de los equipos tecnoldgicos, como
computadoras y plataformas digitales, son esenciales para facilitar el aprendizaje. La
disponibilidad y el acceso a estos recursos impactan directamente en la experiencia entre
alumnos y docentes, lo que conlleva a su satisfaccion académica. La falta de infraestructura
adecuada puede limitar las oportunidades de aprendizaje, a pesar del impacto positivo que con
lleva la implementacion de equipos innovadores, existen desafios significativos en la
implementacion efectiva de esto recursos, la falta de una capacitacién adecuada para el uso de
quipos puede afectar de manera negativa por el uso inadecuado de los equipos (Pérez, 2022). Por
altimo, los indicadores de la presente dimension vienen a ser, informacion sobre el proceso

académico y grado de satisfaccion actividades extracurriculares

Dimensidn de ciencia y tecnologia: Las tecnologias son herramientas valiosas en el proceso
educativo, debido a que su uso adecuado por parte de los docentes contribuye a mejorar la
experiencia académica y la satisfaccion general en los estudiantes. Es importante destacar la
relevancia de integrar tecnologias en el aula como una forma de promover un ambiente mas
interactivo y satisfactorio. Este analisis pone de manifiesto como la ciencia y la tecnologia, se
relacionan a través e influyen positivamente en la satisfaccion académica, facilitando un entorno
educativo mas dindmico y efectivo, lo que implica que la integracidén adecuada de estas
tecnologias en el proceso educativo puede contribuir significativamente a mejorar la experiencia
y el rendimiento académico de los estudiantes (Rivera, 2023). Del mismo modo, las herramientas
tecnologias son valiosas que contribuyen a mejorar la experiencia educativa y la satisfaccion

académica. Resaltando la importancia de integrar nuevas tecnologias en el proceso educativo
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para fomentar un ambiente de aprendizaje mas efectivo y satisfactorio impactan positivamente en
la educacion (Mera et al., 2023). Por altimo, los indicadores de la presente dimension vienen a

ser, equipamiento de tecnologia, plan de estudio e integracion.

En resumen, es clave tomar en cuenta todas las dimensiones que afectan la satisfaccion
académica, pero también es crucial enriquecer una inclusion de una dimension relacionada con la
adaptabilidad y flexibilidad curricular, hoy en dia es fundamental que las instituciones de
educacidn ofrezcan programas donde se puedan adaptar a las necesidades emergentes del
mercado laboral y expectativas de los estudiantes, esto no solos mejoraria la satisfaccion en los
estudiantes, sino que también prepara a los graduados para enfrentar desafios profesionales

futuros.

2.3 Formulacion de hipotesis

2.3.1 Hipdtesis general

HO: No existe una relacién significativa entre la calidad de servicio con la satisfaccion
académica de los estudiantes en un instituto superior tecnolégico, Cusco, 2024.

H1: Existe una relacién significativa entre la calidad de servicio con la satisfaccion académica de

los estudiantes en un instituto superior tecnoldgico, Cusco, 2024.

2.3.2 Hipdtesis especificas

HE1: Existe una relacién significativa entre la dimensién elementos tangibles con la satisfaccion

académica de los estudiantes en un instituto superior tecnoldgico, Cusco, 2024.

HEZ2: Existe una relacion significativa entre la dimension fiabilidad con la satisfaccion

académica de los estudiantes en un instituto superior tecnologico, Cusco, 2024.



32

HE3: Existe una relacion significativa entre la dimensién seguridad con la satisfaccion

académica de los estudiantes en un instituto superior tecnoldgico, Cusco, 2024.

HE4: Existe una relacion significativa entre la dimension empatia con la satisfaccion académica

de los estudiantes en un instituto superior tecnoldgico, Cusco, 2024.

HES5: Existe una relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta con la

satisfaccion académica de los estudiantes en un instituto superior tecnoldgico, Cusco, 2024
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1 Método de la investigacion

El estudio empled el método hipotético-deductivo para analizar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los estudiantes. Este enfoque parte de principios o teorias generales y
avanza hacia la resolucién de problemas especificos. En una investigacion reciente, los autores
explican que este enfoque inicia con teorias generales y es orientada a verificar hipotesis
especificas mediante la observacion empirica (Miranda y Ortiz, 2020). Del mismo modo, el
enfoque hipotético se basa en la formulacion de hipétesis que pueden ser comprobadas y
refutadas a partir de la observacién y las experiencias. Este método ha sido fundamental en las
investigaciones actuales, ya que permite a los investigadores de descubrir y explicar hechos o
fendmenos complejos y generando nuevos conocimientos. En la investigacion analizada, el
método consiste en formular hipétesis y deduccion de consecuencias que seran sometidas a

pruebas empiricas (Figueroa y Sangerman, 2022).

3.2 Enfoque de la investigacion

Este estudio emplea un enfoque cuantitativo, que facilita obtener datos precisos y medibles,
permitiendo analizar y medir de manera precisa grandes volimenes de informacién a través de
técnicas estadisticas, proporcionando resultados que se pueden generalizar y replicar en
diferentes contextos de estudio. Segun Romero et al. (2021), el enfoque cuantitativo se enfoca en
la medicion y analisis de variables mediante el uso de métodos estadisticos y numéricos. Por su
parte, Huaman et al. (2022) destacan que este enfoque requiere la formulacion de hipétesis
previas al inicio del estudio y la aplicacion de métodos estadisticos, subrayando la necesidad de

contar con una amplia poblacion que permita obtener una muestra representativa. Por otra parte,
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Mendivel et al. (2020) sefialan que este enfoque se basa en la recopilacion de datos numericos
que permiten realizar analisis estadisticos y obtener conclusiones objetivas sobre la situacion de

la investigacion en la universidad.

3.3 Tipo de investigacion

Este estudio es de tipo basica, porque nos permitira recopilar y analizar datos que nos permitiran
validar o refutar las teorias preexistentes, Segin Guevara et al. (2020) nos indican que la
investigacion basica tiene como proposito generar conocimientos que facilite la compresion de la
informacidn obtenida, aungue no siempre se orienta hacia la aplicacion inmediata o a la
resolucion inmediata de los problemas practicos. Asi mismo, la informacion obtenida a partir de
una investigacion debe ser veridica, precisa y sistematica, cumpliendo con caracteristicas que los

hagan observables y verificables.

3.4 Disefio de la investigacion

La investigacion adoptd un disefio no experimental con el propésito de examinar la relacion entre
las dos variables estudiadas. Segun Vargas y Melean (2022), este enfoque permite observar dicha
relacion en su estado natural, sin la manipulacion de las variables centrandose Unicamente en la
descripcion y analisis. Del mismo modo Ponce et al. (2018) indica que, el disefio no
experimental se utiliza ampliamente en la investigacion educativa actual, considerandose una

forma valida de investigacion.

La investigacidon adoptd un nivel correlacional que busca relacionar dos o mas variables
sin manipularlas, haciendo énfasis en que la correlacién permite predecir tendencias y
comportamientos, aunque siempre es importante no asumir una causalidad directa (Jhangiani et

al., 2023).
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Segun Manterola et al. (2023), los estudios de corte transversal ofrecen diversas ventajas
y caracteristicas que permiten la recopilacion de datos de una poblacion especifica en un lugar y
momento determinados. Ademas, estos estudios pueden sirve como un paso preliminar para

investigaciones mas complejas.

3.5 Poblaciéon, muestra y muestreo

Poblacion: En esta investigacion, la poblacidn esta conformada por 112 estudiantes del instituto
de educacion superior tecnologico publico Divino Jesus del departamento de Cusco. Segun
Emmanuel et al. (2021) indican que, la poblacion se compone de un conjunto de elementos o

individuos que comparten caracteristicas similares y especificas relevantes para la investigacion.

Muestra: En este estudio, la muestra estuvo conformada por 87 estudiantes de la carrera de
arquitectura de plataformas digitales y servicios de tecnologia de la informatica del instituto
superior tecnoldgico publico de la region de Cusco del afio 2024. Segin Tamayo (2020) la
muestra representa un subconjunto de una poblacién y destaca que un disefio de muestreo
adecuado minimiza el sesgo y la variabilidad, facilitando la interpretacion y aplicacion de los
hallazgos a la poblacién total. Asimismo, Emmanuel et al. (2021) indican que la muestra debe
ser adecuada y representativo, ya que permite generalizar los resultados a la poblacién de interés.
Por otra parte, Cadena et al. (2021) indican que el muestro aleatorio simple es valorado por su
simplicidad y su capacidad para producir muestras representativas, facilitando la inferencia

estadistica y reduciendo el sesgo de seleccion.
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N*Zl—a/22 *p¥q

n =
d**(N-D+Z,_,,, *p*q

Donde:

N: Poblacién = 112

Z: Valor Z de estandarizacién = 1.96
d: Margen de error =0.50

p: proporcién positiva = 0.50

g: proporcion negativa = 0.50

n: Muestra = 87
3.6 Variables y operacionalizacion
En esta investigacion se tomaron en cuenta las variables de calidad del servicio y satisfaccion de

los estudiantes como parte del estudio en un instituto de educacion superior.



Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de la calidad de servicio
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. Definicién . . . Escala de Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores - .
operacional medicion valorativa
Elementos tangibles Equipos
Infraestructura
Tecnologia
Fiabilidad Cumplimiento
La calidad de servicio Calidad de Atencion
se medira mediante Solucion
un cuestionario de 21  Seguridad Revision minuciosa 1=Nunca
preguntas, tipo Likert Proteccidn de datos Ordinal 2=Casi nunca
. de 5 puntos aplicado Conocimiento amplio 3=Algunas veces
Calidad de . A
servicio a Io§ _estudlantes, _ 4—Cg5| siempre
permitiendo evaluar  Empatia Confianza 5=Siempre
las siguientes Cortes
dimensiones. Afinidad

Capacidad de
respuesta

Comunicacion
Tiempo de respuesta

Eficiencia en la resolucion de

problemas




Tabla 2

Matriz de operacionalizacion de la satisfaccién académica
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Variable 0'32?;;%2; Dimensiones Indicadores isggilggﬁ vl%aslg?'laatic\i/ Z
Calidad de ensefianza
Atencién docente Métodos de ensefianza
Disponibilidad de tutorias
La satisfaccion
académica se
medira mediante un Estado de las instalaciones
cuestionario de 18 Equipo Recursos tecnologicos 1=Nunca
preguntas, tipo Ordinal 2= Casi nunca
isfaccion del Likert de 5 puntos 3= Algunas veces
Ssz,ittlfjizcn?eon ¢ aplicac_io a los 4:Cgsi siempre
estudiantes, Grado de satisfaccion 5=Siempre
permitiendo evaluar Servicios Informacion sobre el proceso
las siguientes académico
dimensiones. Actividades extracurriculares
Equipamiento de tecnologia
Cienciay Plan de estudio

tecnologia

Integracion
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3.6.1 Definicion operacional de la calidad de servicio

Para esta variable se hizo uso de un cuestionario, el cual aborda las siguientes dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, empatia, seguridad, capacidad de respuesta. El instrumento
aplicado ha sido adaptado de una tesis de pregrado de la universidad Wiener (Laines y Valera,

2023).
3.6.2 Definicion operacional de la satisfaccion académica

Para la satisfaccion académica, se empleara un cuestionario, el cual abordara las siguientes
dimensiones: Atencion docente, equipo, servicios y ciencia y tecnologia. El instrumento que se

aplicara es tomado de un articulo de la Universidad de Iberoamérica (Quirds, 2023).

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

En la presente investigacion se utiliz6 la encuesta como técnica. Segun Cisneros et al. (2022)
afirman que, la técnica de encuesta es una de las més utilizadas en las investigaciones cientificas.
Su aplicacion requiere de un entrevistador capacitado, quien utiliza un cuestionario debidamente
estructurado que debe ser previamente validado antes de aplicarse a una muestra poblacional
representativa, de modo que los resultados obtenidos puedan ser generalizados a la poblacion en

estudio.
3.7.2 Descripcion

La investigacién hara uso de un cuestionario como herramienta para recolectar datos de ambas
variables, El cual se compone de preguntas cerradas, formuladas de manera clara y facil de
entender. Para la elaboracion del cuestionario se toma en cuenta la escala de Likert. Segun

Cisneros et al. (2022) sefialan que, los instrumentos para la recoleccion de datos en la
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investigacion cientifica se utilizan de manera diferente segun el tipo de estudio, los objetivos
planteados y las técnicas empleadas. El cuestionario es una herramienta que puede ser aplica
tanto en investigaciones cuantitativas como cualitativas, el cual permite recopilar y registrar
informacion relevante mediante diversas preguntas estructuradas que abordan aspectos claves del

estudio, convirtiéndose en una herramienta altamente versatil.

3.7.3 Validacion

Segun Villasis et al. (2018), la validez en el estudio se relaciona con la precision o cercania que
los hallazgos reflejan la realidad. En términos generales, un estudio es considerado valido
cuando este se desarrolla sin errores. Para asegurar la fiabilidad y validez del instrumento, se
tuvo una validacién de cuatro expertos especialistas en el area, lo que permitio garantizar un

analisis e interpretar mas precisa de los resultados obtenidos.

Tabla 3

Expertos para la validacion del instrumento

N° Nombres y Apellidos Grado Opinién

1 David Flores zafra Doctor Aplicable
2 Victoria Gardi Melgarejo Magister Aplicable
3 Fabricio Chavez Mora Doctor Aplicable
4 Ingrid Mendivel Landeo Doctora Aplicable

3.7.4 Confiabilidad

Segun Villasis et al. (2018), los resultados de un estudio se consideran confiables cuando tienen
un alto nivel de validez. De este modo, cuando se determina que una escala es consistente y

reproducible, se puede afirmar que es confiable. De acuerdo con Arango et al. (2023), los valores
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en un rango de 0.7 a 0.95 del coeficiente de Cronbach se consideran como resultados fiables.
Para el desarrollo de esta investigacion se aplico la prueba de Alfa de Cronbach, el cual debera

tener una magnitud positiva mayor a 0.7.

Tabla 4

Confiabilidad de la calidad de servicio

Alfa de Cronbach Total, items
0.920 21

Interpretacion

En la Tabla 4, se muestra el Alfa de Cronbach fue de 0.920, lo que demostr6 que el instrumento
es confiable.

Tabla 5

Confiabilidad de la satisfaccion académica

Alfa de Cronbach Total, items
0.911 18

Interpretacion:
Segun la Tabla 5, se evidencio que el Alfa de Cronbach fue de 0.911 corroborando de esta forma

la fiabilidad del instrumento.

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

Para realizar el andlisis y procesar los datos, primero se disefié un cuestionario como instrumento
de investigacion, el cual fue validado por cuatro expertos para después ser aplicado a la muestra
seleccionada. Luego, la informacion obtenida de la encuesta fue organizado a una base de datos
para su posterior analisis correspondiente. En esta investigacion, se emplearon los métodos de
estadistica descriptiva e inferencial, siendo este Gltimo para verificar la hipétesis de la

investigacion planteada. Inicialmente, se evalud la confiablidad de los datos mediante el Alfa de
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Cronbach. Posteriormente, se aplico el estadistico Kolmogorov-Smirnov por tener una muestra
superior a 50. Considerando los resultados como base, se optd por utilizar pruebas no

paramétricas, especificamente el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.

3.9 Aspectos éticos

El estudio se asegura de la proteccién y confidencialidad de la informacion de la institucion
donde se llevara a cabo la investigacion, asi mismo la privacidad y opinién de los estudiantes.
Este estudio es completamente original en el que todas las fuentes bibliograficas han sido citadas
correctamente, conforme al codigo de ética de la universidad y las normas APA de la séptima
edicion. Finalmente, para garantizar su validez, la investigacion sera sometida a revision

mediante el programa antiplagio turnitin.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados

4.1.1 Andlisis descriptivo de resultados

Esta investigacion, se enfoca en la calidad de servicio de los estudiantes y la satisfaccion

académica. El cual conto con la participacion de 87 estudiantes de la carrera de arquitectura de

plataformas digitales y servicios de tecnologia de la informética del instituto superior tecnoldgico

publico de la region de Cusco.
Variable 1: Calidad de servicio
Tabla 6

Calidad de servicio (V1)

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 4 4,6
Algunas veces 38 43,7
Casi siempre 39 44,8
Siempre 6 6,9
Total 87 100,0




44

Figura 1

Grafico de barras de la calidad de servicio

Calidad de servicio

50

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Segun la Tabla 6 y Figura 1, se aprecia del total de 87 estudiantes que el 44.8% considera que la
calidad de servicio brindado es casi siempre adecuada. Asimismo, un 43.7% respondieron que se
cumple algunas veces. Finalmente, el 6.9% afirma que la calidad de servicio brindado es
siempre. Esto indica que, existe una percepcién positiva sobre la calidad de servicio ofrecidos.
Dimension 1: Elementos tangibles (V1D1)

Tabla 7

Elementos tangibles (V1D1)

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 2,3
Casi nunca 17 19,5
Algunas veces 49 56,3
Casi siempre 17 19,5
Siempre 2 2,3

Total 87 100,0
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Figura 2
Graéfico de barras de los elementos tangibles (V1D1)
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MNunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Segun la tabla 7 y figura 2, se aprecia del total de 87 estudiantes que el 56.3% consideran que los
elementos tangibles brindados son algunas veces. Asimismo, un 19.5% respondieron que se
cumple casi siempre. Finalmente, el 19.5% manifestaron que los elementos tangibles
proporcionados son casi nunca. Esto indica que, existe una percepcion positiva moderada sobre

los elementos tangibles brindados.
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Dimensién 2: Fiabilidad (V1D2)
Tabla 8

Fiabilidad (V1D2)

Opciones de respuesta Frecuencia  Porcentaje
Nunca 1 1,1
Casi nunca 8 9,2
Algunas veces 28 32,2
Casi siempre 41 47,1
Siempre 9 10,3
Total 87 100,0

Figura 3

Grafico de barras de la fiabilidad (V1D2)
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Munca Casinunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Segun la tabla 8 y figura 3, se aprecia del total de 87 estudiantes que el 47.1% consideran que la

fiabilidad brindada es casi siempre. Asimismo, un 32.1% respondieron algunas veces.
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Finalmente, el 10.3% manifestaron que la fiabilidad brindada es siempre. Esto indica que, existe
una percepcion positiva fuerte con respecto a la fiabilidad brindada.

Dimensidn 3: Seguridad (V1D3)

Tabla 9

Seguridad (V1D3)

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 4 4,6
Algunas veces 21 24,1
Casi siempre 45 51,7
Siempre 17 19,5
Total 87 100,0

Figura 4

Graéfico de barras de la seguridad (V1D3)
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Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Segun la tabla 9 y figura 4, se aprecia del total de 87 estudiantes que el 51.7% considera que la

seguridad brindada se cumple casi siempre. Asimismo, un 24.1% respondieron algunas veces.
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Finalmente, el 19.5% manifestaron que la seguridad brindada es siempre. Esto indica que, existe

una percepcion positiva fuerte con respecto a la seguridad brindada.

Dimensién 4: Empatia (V1D4)

Tabla 10

Empatia (V1D4)
Opciones de respuesta  Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 14 16,1
Algunas veces 44 50,6
Casi siempre 23 26,4
Siempre 6 6,9
Total 87 100,0

Figura 5

Grafico de barras de empatia (V1D4)
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Segun la tabla 10 y figura 5, se aprecia del total de 87 estudiantes que el 50.6% consideran que la
empatia brindada se cumple algunas veces. Asimismo, un 26.4% respondieron casi siempre.
Finalmente, el 16.1% manifestaron que la empatia brindada es siempre. Esto indica que, existe
una percepcion positiva con respecto a la empatia dada.

Dimensidn 5: Capacidad de respuesta (V1D5)

Tabla 11 Capacidad de respuesta (V1D5)
Opciones de respuesta  Frecuencia  Porcentaje

Nunca 1 1,1
Casi nunca 4 4,6
Algunas veces 31 35,6
Casi siempre 31 35,6
Siempre 20 23,0
Total 87 100,0

Figura 6

Graéfico de barras de capacidad de respuesta (V1D5)
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Segun la tabla 11 y figura 6, se aprecia del total de 87 estudiantes que el 35.6% consideran que la
capacidad de respuesta brindada se cumple casi siempre. Asimismo, un 22.9% respondieron
siempre. Finalmente, el 4.6% manifestaron que la capacidad de respuesta brindada es casi nunca.
Esto indica una percepcion positiva en la capacidad de respuesta brindada.

Variable 2: Satisfaccion académica

Tabla 12

satisfaccion académica (V2)

Opciones de respuesta  Frecuencia Porcentaje

Casi nunca 2 2,3

Algunas veces 19 21,8
Casi siempre 52 59,8
Siempre 14 16,1
Total 87 100,0

Figura7

Grafico de barras de satisfaccion académica (V2)

Satisfaccion académica

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
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Segun la tabla 12 y figura 7, se aprecia del total de 87 estudiantes que el 59.7% consideran que la
satisfaccion académica brindada se cumple casi siempre. Asimismo, un 21.8% respondieron
algunas veces. Finalmente, el 16% manifestaron que la satisfaccion académica brindada es
siempre. Esto indica que, existe una percepcion positiva con respecto a la satisfaccion académica
dada por el Instituto Superior Tecnoldgico.

Dimensidn 1: Atencion docente (V2D1)

Tabla 13 Atencion docente (V2D1)

Opciones de respuesta Frecuencia  Porcentaje

Casi nunca 2 2,3
Algunas veces 26 29,9
Casi siempre 44 50,6
Siempre 15 17,2

Total 87 100,0
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Figura 8:

Grafico de barras de la atencion docente (V2D1)

Atencidén docente
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Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Segun la tabla 13 y figura 8, se aprecia del total de 87 estudiantes que el 50.6% consideran que la
atencion docente brindada se cumple casi siempre. Asimismo, un 29.9% respondieron algunas
veces. Finalmente, el 17.2% manifestaron que la atencion docente brindada es siempre. Esto
indica que, existe una percepcion positiva con respecto a la atencion docente dada por el Instituto

Superior Tecnoldgico.



Dimensién 2: Equipo (V2D2)
Tabla 14

Equipo (V2D2)
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Opciones de respuesta Frecuencia  Porcentaje
Casi nunca 8 9,2
Algunas veces 36 41,4
Casi siempre 38 43,7
Siempre 5 5,7
Total 87 100,0
Figura 9
Graéfico de barras de Equipo (V2D2)
Equipo
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Porcentaje

Casi nunca Algunas veces

Casi siempre Siempre

Segun la tabla 14 y figura 9, se aprecia del total de 87 estudiantes que el 43.7% consideran el

equipo brindado se cumple casi siempre. Asimismo, un 41.4% respondieron algunas veces.

Finalmente, el 5.7% manifestaron que el equipo brindado es siempre. Esto indica que, existe una

percepcidn positiva con respecto al equipo brindado por el Instituto Superior Tecnologico.
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Dimensién 3: Equipo (V2D3)
Tabla 15

Graéfico de barras de los servicios (V2D3)

Opciones de respuesta Frecuencia  Porcentaje

Nunca 1 1,1
Casi nunca 3 3,4
Algunas veces 27 31,0
Casi siempre 38 43,7
Siempre 18 20,7
Total 87 100,0

Figura 10

Grafico de barras de los Servicios (V2D3)
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Segun la tabla 15 y figura 10, se aprecia del total de 87 estudiantes que el 43.7% consideran que
los servicios brindados se cumplen casi siempre. Asimismo, un 31% respondieron algunas veces.

Finalmente, el 20.7% manifestaron que los servicios brindados son siempre. Esto indica que,
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existe una percepcion positiva fuerte con respecto a los servicios brindados por el Instituto
Superior Tecnoldgico.

Dimensién 4: Ciencia y tecnologia (V2D4)

Tabla 16

Ciencia y tecnologia (V2D4)

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 1,1
Casi nunca 4 4,6
Algunas veces 24 27,6
Casi siempre 38 43,7
Siempre 20 23,0
Total 87 100,0

Figura 11

Grafico de barras de los ciencia y tecnologia (V2D4)
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Segun la tabla 16 y figura 11, se aprecia del total de 87 estudiantes que el 43.7% consideran que

la ciencia y tecnologia brindados se cumplen casi siempre. Asimismo, un 27.6% respondieron
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algunas veces. Finalmente, el 23% manifestaron que la ciencia y tecnologia brindados son

siempre. Es decir, existe una percepcion positiva fuerte con respecto a la ciencia y tecnologia

brindados por el Instituto Superior Tecnolégico.

4.1.2 Prueba de hipotesis

A. Prueba de Normalidad

Se realizé el analisis de las variables con la finalidad de probar si los datos obtenidos presentan

normalidad, para luego definir el tipo de analisis de correlacion a tomar para la evaluacion de las

pruebas de hipotesis de estudio.

HO: Las variables presentan una distribucion normal.

Hi: Las variables no presentan una distribucién normal

Se establece un o =0.05

Regla de decision:

p-value > 0.05, no se rechaza la HO
p-value < 0.05, se rechaza la HO

Tabla 17 Prueba de normalidad

V1: Calidad de servicio
V2: Satisfaccion académica
V1D1: Elementos tangibles
V1D2: Fiabilidad

V1D3: Seguridad

V1D4: Empatia
V1D5: Capacidad de respuesta

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico
,115
,067
,183
,159

,151
,182

,155

gl
87
87
87
87

87
87

87

Sig.

,006
200"
,000
,000

,000
,000

,000
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Interpretacion:

Acorde a los valores obtenidos de la tabla 17, se observa que el tamafio de la muestra es mayor a
50 estudiantes, por ende, se empleara el estadistico Kolmogorov-Smirnov. Dado que las
variables calidad de servicio y sus dimensiones, presentan un p-value (sig.) menor a 0.05, por lo

tanto, se empleara procedimientos no parameétricos como Rho de Spearman.
C. Prueba de contraste
Prueba de contraste de la hipétesis general:

H1: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio con la satisfaccién académica en
un instituto superior en Cusco, 2024.

HO: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio con la satisfaccion académica
en un instituto superior en Cusco, 2024.

Se establece un a = 0.05

Regla de decision:

p-value > 0.05, no se rechaza la HO

p-value < 0.05, se rechaza la HO

Tabla 18

Correlaciones de las variables de estudio

Satisfaccion académica

Rho de Spearman Calidad de servicio 0.597™
Nota: **p-value < 0.01

Interpretacion:
De la Tabla 18, el valor del p-value (sig.) es inferior a 0.05, se rechaza la HO. En consecuencia,

se comprueba una correlacion positiva moderada (rho = 0.597) entre ambas variables.
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Prueba de contraste de la hipdtesis especifica 1

H1: Existe una relacion significativa entre la dimension elementos tangibles con la satisfaccion
académica de los estudiantes en un instituto superior tecnoldgico, Cusco, 2024.

HO: No existe una relacion significativa entre la dimension elementos tangibles con la
satisfaccion académica de los estudiantes en un instituto superior tecnologico, Cusco, 2024.

Se establece un a = 0.05

Regla de decision:

p-value > 0.05, no se rechaza la HO

p-value < 0.05, se rechaza la HO

Tabla 19

Correlaciones de las variables de estudio

Satisfaccion académica

Rho de Spearman Elementos tangibles 0.244"
Nota: *p-value < 0.05

Interpretacion:

De la Tabla 19, el valor del p-value (sig.) es inferior a 0.05, por ello, se rechaza la HO. En
consecuencia, se comprueba una correlacién positiva baja (rho = 0.244) entre ambas variables.
Prueba de contraste de la hipdtesis especifica 2:

H2: Existe una relacion significativa entre la dimension fiabilidad con la satisfaccion academica
de los estudiantes en un instituto superior tecnolégico, Cusco, 2024.

HO: No existe una relacion significativa entre la dimension fiabilidad con la satisfaccion
académica de los estudiantes en un instituto superior tecnoldgico, Cusco, 2024.

Se establece un o =0.05

Regla de decision:
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p-value > 0.05, no se rechaza la HO
p-value < 0.05, se rechaza la HO
Tabla 20

Correlaciones de las variables de estudio

Satisfaccion académica

Rho de Spearman Fiabilidad 0.564™
Nota: **p-value < 0.01

Interpretacion:

De la Tabla 20, el valor del p-value (sig.) es inferior a 0.05, por ello, se rechaza la HO. En
consecuencia, se comprueba una correlacion positiva moderada (rho = 0.564) entre ambas
variables.

Prueba de contraste de la hipotesis especifica 3

H3: Existe una relacion significativa entre la dimension seguridad con la satisfaccion académica
de los estudiantes en un instituto superior tecnoldgico, Cusco, 2024.

HO: No existe una relacion significativa entre la dimension seguridad con la satisfaccion
académica de los estudiantes en un instituto superior tecnoldgico, Cusco, 2024.

Se establece un o =0.05

Regla de decision:

p-value > 0.05, no se rechaza la HO

p-value < 0.05, se rechaza la HO
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Tabla 21

Correlaciones de las variables de estudio

Satisfaccion académica

Rho de Spearman Seguridad 0.671"
Nota: **p-value < 0.01

Interpretacion:

De la Tabla 21, el valor del p-value (sig.) es inferior a 0.05, se rechaza la HO. En consecuencia,
se comprueba una correlacion positiva alta (rho = 0.671) para ambas variables.

Prueba de contraste de la hipdtesis especifica 4:

H4: Existe una relacion significativa entre la dimension empatia con la satisfaccion académica
de los estudiantes en un instituto superior tecnolégico, Cusco, 2024.

HO: Existe una relacion significativa entre la dimension empatia con la satisfaccion académica
de los estudiantes en un instituto superior tecnolégico, Cusco, 2024.

Se establece un a = 0.05

Regla de decision:

p-value > 0.05, no se rechaza la HO

p-value < 0.05, se rechaza la HO

Tabla 22

Correlaciones de las variables de estudio

Satisfacciéon académica

Rho de Spearman Empatia 0.556"
Nota: **p-value < 0.01

Interpretacion:
De la Tabla 22, el valor del p-value (sig.) es infeiror a 0.05, se rechaza la HO. En consecuencia,

se comprueba una correlacién positiva moderada (rho = 0.556) entre ambas variables.
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Prueba de contraste de la hipdtesis especifica 5

H5: Existe una relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta con la
satisfaccion académica de los estudiantes en un instituto superior tecnologico, Cusco, 2024.
HO: No existe una relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta con la
satisfaccion académica de los estudiantes en un instituto superior tecnologico, Cusco, 2024.
Se establece un a = 0.05

Regla de decision:

p-value > 0.05, no se rechaza la HO

p-value < 0.05, se rechaza la HO

Tabla 23

Correlaciones de las variables de estudio

Satisfaccion académica

Rho de Spearman Capacidad de respuesta 0.726™
Nota: **p-value < 0.01

Interpretacion:

De la Tabla 23, el valor del p-value (sig.) es inferior a 0.05, se rechaza la HO. En consecuencia,
existe una relacion positiva alta (rho = 0.726) entre ambas variables.

4.1.3. Discusion de resultados

El presente estudio se comprobé una relacion positiva moderada (Rho = 0.597) para la calidad de
servicio y satisfaccion académica. Estos resultados coinciden con el aporte de Pefia et al., (2024),
quienes tuvieron como objetivo “determinar la relacion existen entre la calidad del servicio
proporcionado y la satisfaccion del usuario en alumnos de posgrado”. Estos resultados
demostraron vinculos significativos entre las dos variables, demostrando que la perspectiva de la

calidad de servicio ha generado una moderada satisfaccion académica.
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Respecto ala hipotesis especifica 1 de investigacion “EXiste una relacion significativa
entre los elementos tangibles y la satisfaccion académica de los estudiantes en un instituto
superior tecnologico, Cusco, 2024”. Se comprobo una relacion positiva baja con un valor de Rho
= 0.244. Estos resultados son similares al aporte de Vilcatoma (2020), cuyo objetivo fue
“determinar la relacion que existe entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion de los
estudiantes”. Los resultados inferenciales demostraron de que existen una correlacion positiva
débil entre las dos variables que fue evidenciado con la prueba estadistico de Pearson con un
valor de 0.276. Se evidenciaron que los elementos tangibles en base la percepcion de los

estudiantes ha generado una baja satisfaccion académica.

Respecto a la hipotesis especifica 2 de investigacion “existe una relacion significativa
entre la fiabilidad y la satisfaccion académica de los estudiantes en un instituto superior
tecnoldgico, Cusco, 2024”. Se comprobd una relacion positiva moderada con un valor de Rho =
0.564. Estos resultados son similares al aporte de Pefia et al., (2024), quienes tuvieron como
objetivo “determinar la relacion existen entre la calidad del servicio proporcionado y la
satisfaccion del usuario en alumnos de posgrado”. Los resultados inferenciales demostraron
vinculos significativos entre las dos variables que fue evidenciado con la prueba estadistico de
Pearson con un valor de r = 0.80. Concluyeron que la dimensién fiabilidad en base la percepcion

de los estudiantes ha generado una moderada satisfaccion académica.

Respecto a la hipotesis especifica 3 de investigacion “EXxiste una relacion significativa
entre la seguridad y la satisfaccion académica de los estudiantes en un instituto superior
tecnoldgico, Cusco, 2024”. Se comprobd una relacion positiva buena con un valor de
Rho=0.671. Estos resultados coinciden con el aporte de Laines y Valera (2023), quienes tuvieron

como objetivo “investigar la relacion que existe entre las variables calidad de servicio y la
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satisfaccion de los estudiantes™. Los resultados inferenciales demostraron una relacion positiva
entre las dos variables evidenciado con la prueba de Pearson con un valor de r = 0.896.
Concluyeron que la dimensién de la seguridad en base la percepcion de los estudiantes ha

generado una buena satisfaccion académica.

Respecto a la hipotesis especifica 4 de investigacion “EXiste una relacion significativa
entre la empatia y la satisfaccion académica de los estudiantes en un instituto superior
tecnoldgico, Cusco, 2024”. Se comprobd una relacién positiva moderada con un valor de
Rho=0.556. Estos resultados coinciden con el aporte de Laines y Jimenez (2021), quienes
tuvieron como objetivo “analizar la relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion
académica de la facultad de ciencias humanas y educacion de la universidad peruana union
durante el tiempo de COVID-19”. Los resultados inferenciales demostraron una relacién positiva
fuerte entre ambas variables evidenciado con la prueba de Pearson con un valor de r = 0.865.
Concluyeron que la dimensién de la empatia en base la percepcion de los estudiantes ha

generado una moderada satisfaccion académica.

Respecto a la hipotesis especifica 5 de investigacion “Existe una relacion significativa
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion académica de los estudiantes en un instituto
superior tecnoldgico, Cusco, 2024”. Se comprob6 una relacion positiva buena con un valor de
Rho=0.726. Estos resultados coinciden con el aporte de Torres (2023), quienes tuvieron como
objetivo “determinar la relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion
académica en una institucion educativa pablica de Carhuaz”. Los resultados inferenciales
demostraron una relacion positiva para las dos variables evidenciado con el estadistico de Rho de
Spearman (Rho=0.754). Concluyeron la capacidad de respuesta en base la percepcion de los

estudiantes ha generado una buena satisfaccion académica.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones
Primero: Se evidencid una correlacion positiva moderada entre la calidad de servicio y
satisfaccion académica (Rho= 0.597). Es decir, ante un aumento en la calidad de
servicio por parte de instituto superior tecnologico publico mejorara la satisfaccion

académica de los estudiantes.

Segundo: Se evidencio una correlacion positiva baja entre los elementos tangibles y satisfaccion
académica (Rho= 0.244). Es decir, ante un aumento de la dimension elementos
tangibles por parte de instituto superior tecnolégico publico mejorara la satisfaccién
académica de los estudiantes. En consecuencia, se deben mejorar la infraestructura
fisica y mobiliario del instituto, con el objetivo de mejorar la percepcidn y experiencia

de los estudiantes.

Tercero: Se evidenci6 una correlacion positiva moderada entre la fiabilidad y satisfaccion
académica (Rho= 0.564). Es decir, ante un aumento de la dimensién fiabilidad por
parte de instituto superior tecnoldgico publico mejorara la satisfaccion académica de
los estudiantes. En concreto, se debe asegurar que los servicios ofrecidos sean claros y

estén bien comunicados.

Cuarto: Se evidenci6 una correlacion positiva buena entre la seguridad y satisfaccion
académica (Rho= 0.671). Asi pues, ante un aumento de la dimension seguridad por
parte de instituto superior tecnolégico publico mejorara la satisfaccion académica de
los estudiantes. En ese sentido, se debe priorizar la prestacion de servicio efectivo,

confiable y acompafiado de un trato amable hacia los estudiantes.
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Quinto: Se evidenci6 una correlacion positiva moderada entre la empatia y satisfaccion
académica (Rho= 0.556). Es decir, ante un aumento de la dimension empatia por parte
de instituto superior tecnolégico publico mejorara la satisfaccion académica de los
estudiantes. Por lo tanto, se debe comprender y atender las necesidades de los

estudiantes.

Sexto: Se evidencio una correlacion positiva fuerte entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion académica (Rho= 0.726). Es decir, ante un aumento de la dimension
capacidad de respuesta por parte de instituto superior tecnoldgico publico mejorara la
satisfaccion academica del estudiantado. En este sentido, el instituto debe ofrecer
soluciones rapidas, efectivas y alineadas con las necesidades especificas de los

estudiantes.
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5.2 Recomendaciones

Primera: Al cumplirse el objetivo general se recomienda a la autoridad académica de la
institucion, fomentar la implementacion de un programa de capacitacion en la gestion
de calidad y procesos de servicios que tendran como beneficio la mejora a la eficiencia
y el cumplimiento de los estandares de calidad mediante la optimizacion de recursos y
servicios ofrecidos por parte de la institucion, propiciando en incremento en el nivel

académico de los estudiantes.

Segunda: Se recomienda al jefe de mantenimiento, mejorar la infraestructura fisica y mobiliario
del instituto, mediante técnicas de planificacion, mantenimiento y control de calidad.
De tal modo que permita prolongar la vida Gtil de la infraestructura reduciendo costos

y permitiendo implementar tecnologia para mejorar la ensefianza a los estudiantes.

Tercera: Se recomienda al directivo docente, mejorar los servicios ofrecidos haciendo que sean
mas claros, para ello se recomienda al instituto realizar encuestas sobre la satisfaccion
de los estudiantes para poder conocer a mayor profundidad las expectativas y

necesidades.

Cuarta: Se recomienda a los coordinadores académicos, implementar estrategias de apoyo
emocional y psicoldgico que permitan promover la seguridad emocional, con el fin de
poder afianzar de manera conjunta el bienestar y rendimiento académico de los

estudiantes.

Quinto: Se recomienda a los docentes y tutores, fomentar programas de tutorias, encuestas y
sondeos para identificar las necesidades de los estudiantes, estableciéndose sistemas de

tutorias para realizar el seguimiento del progreso académico de los estudiantes. Del
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mismo modo, realizar encuestas periodicas entre los estudiantes, para disefiar estrategias
de atencion personalizada. Esto permitira a los docentes y tutores comprender mejor las

necesidades de los estudiantes.

Sexto: Se recomienda al director del instituto, crear un canal de atencion inmediata que permita a
los estudiantes tener una accesibilidad a la plataforma las 24 horas, permitiendo
garantizar respuestas rapidas a sus inquietudes, consultas o sugerencias. Ademas, se
recomienda capacitad al personal académico en habilidades de comunicacion y gestion de
conflictos. Esto permitira al director y personal administrativo comprender mejor las

necesidades de cada estudiante dentro del instituto.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo de la investigacion: La satisfaccion académica esta relacionado significativamente con los elementos tangibles en un instituto

superior tecnologico cuzquefio, 2024,

Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Disefio metodoldgico

Problema general

é¢De qué manera se relaciona la
calidad de servicio y la satisfaccion
académica de los estudiantes en
un instituto superior tecnolégico
publico, Cusco, 2024?

Problemas especificos

PE1: ¢ De qué manera se relaciona
la dimensidn elementos tangibles
con la satisfacciéon académica de
los estudiantes en un instituto
superior  tecnolédgico publico,
Cusco, 2024?

PE2: ¢ De qué manera se relaciona
la dimensién fiabilidad con la
satisfaccion académica de los
estudiantes en un instituto
superior  tecnoldgico publico,
Cusco, 20247

PE3: ¢{De qué manera se relaciona
la dimensién seguridad con la
satisfaccion académica de los

Objetivo general

Determinar como se relaciona
la calidad de servicio y la
satisfaccion académica de los
estudiantes en un instituto
superior tecnolégico publico,
Cusco, 2024.

Objetivos especificos

OE1: Determinar la relacion de
la dimensién elementos
tangibles con la satisfaccion
académica de los estudiantes

en un instituto superior
tecnoldgico publico, Cusco,
2024.

OE2: Determinar la relacion de
la dimensién fiabilidad con la
satisfaccion académica de los
estudiantes en un instituto
superior tecnolégico publico,
Cusco, 2024.

Hipdtesis general

HO: No existe una relacion
significativa entre la calidad de
servicio y satisfaccion
académica de los estudiantes en
un instituto superior
tecnolégico, Cusco, 2024.

H1: Existe una relacion
significativa entre la calidad de
servicio y satisfaccion
académica de los estudiantes en
un instituto superior
tecnoldgico, Cusco, 2024
Hipdtesis especificas

HE1l: Existe una relacidén
significativa entre la dimensidn
elementos tangibles con Ia
satisfaccion académica de los

estudiantes en un instituto
superior tecnoldgico, Cusco,
2024.

HE2: Existe una relacion

significativa entre la dimensidn
fiabilidad con la satisfaccidn

Variable 1

Calidad de servicio
Dimensiones
Elementos tangibles
Fiabilidad

Seguridad

Empatia

Capacidad de respuesta

Variable 2

Satisfaccion del
estudiante

Dimensiones

Atencién docente

Tipo de investigacion
Basica

Método

Enfoque cuantitativo
Disefio de la Investigacion

No experimental y de
corte transversal

Poblacion:

Conformado por 112
estudiantes del Instituto
de educacion Superior
Tecnolégico publico
Divino Jesus del
departamento de Cusco
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instituto
publico,

estudiantes en un
superior  tecnoldgico
Cusco, 2024?

PE4: ¢ De qué manera se relaciona
la dimensién empatia con la
satisfaccion académica de los
estudiantes en un instituto
superior  tecnolégico publico,
Cusco, 2024?

PE5: ¢ De qué manera se
relaciona la dimensién capacidad
de respuesta con la satisfaccion
académica de los estudiantes en
un instituto superior tecnolégico
publico, Cusco, 2024?

OE3: Determinar la relacion de
la dimensidn seguridad con la
satisfaccion académica de los
estudiantes en un instituto
superior tecnolégico publico,
Cusco, 2024.

OE4: Determinar la relacion de
la dimensién empatia con la
satisfaccion académica de los
estudiantes en un instituto
superior tecnolégico publico,
Cusco, 2024.

OES: Determinar la relacion de
la dimension capacidad de
respuesta con la satisfaccién
académica de los estudiantes

en un instituto superior
tecnoldgico publico, Cusco,
2024.

académica de los estudiantes en
un instituto superior
tecnolégico, Cusco, 2024.

HE3: Existe una relacidon
significativa entre la dimensién
seguridad con  satisfaccidn
académica de los estudiantes en
un instituto superior
tecnolégico, Cusco, 2024.

HE4: Existe una relacidon
significativa entre la dimensién
empatia con la satisfaccion
académica de los estudiantes en
un instituto superior
tecnoldégico, Cusco, 2024.

HES: Existe una relacidon
significativa entre la dimensién
capacidad de respuesta con la
satisfaccidon académica de los
estudiantes en un instituto
superior tecnolégico, Cusco,
2024.

Servicios

Ciencia y Tecnologia

Equipo

Muestra:

Conformado por 87
estudiantes del instituto
de educacién superior
tecnoldgico publico
Divino Jesus del
departamento de Cusco
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Anexo 2: Instrumentos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION ACADEMICA
(V1: desarrollado por Laines — Valera (2023) y V2: Santini et al. (2017), Adaptado
por Hernandez-Garcia et al., 2020)

Estimado alumno(a):

Le agradecemos su tiempo y disposicion por participar en esta encuesta titulada “calidad de
servicio y satisfaccion académica de los estudiantes en un instituto superior tecnolégico
publico, Cusco, 2024”. Para ello, queremos asegurarle que las respuestas brindadas en este
cuestionario seran completamente anénimas y seran utilizadas con un unico fin académico.
Para asegurar la fiabilidad del cuestionario le pedimos que su respuesta sea con total
sinceridad y en base a la experiencia que tuvo en la institucién. Ya que, su colaboracion es

fundamental para el éxito de la presente investigacion.
Datos generales:

Fecha:[//] Edad:[] Sexo:F[]M[]

Siga las siguientes instrucciones:

e Leadetenidamente las preguntas del cuestionario.
e Responder todas las preguntas.
e Marque con una (X) solo unos de los cuadros de las preguntas presentadas.

Tomar en consideracion la escala de medicion para los 39 items.

1=Nunca, 2= Casi nunca, 3= Algunas veces, 4= Casi siempre y 5= Siempre



DIMENSIONES/INDICADORES/ITEMS

N® CALIDAD DE SERVICIO ESCALA
1|z|3|4|5

ELEMENTOS TANGIBLES

1 El local del instituto tiene equipos ¥ nuevas tecnologias de apariencia moderna.

2 Las instalaciones, aulas del instituto son comodas v visualmente atractivas.

3 Los materiales relacionados con el servicio gue wutiliza el instituto son
visualmente atractivos.
FIABILIDAD

4 | Cuando los trabajadores del instituto prometen hacer algo en cierto tiempo lo
cumplen.

5 Cuando tengo un problema en el instituto, muestran un sincero interés en
solucionarlo.

=] Habitualmente el instituto presta bien el servicio.

7 El instituto presta su servicio en el tiempo acordado.

B8 En el instituto, evitan no cometer errores en sus registroz de admision,
cobranzas y académicos.
SEGURIDAD

] El comportamiento de los trabajadores del instituto le transmite confianza.

10 | Me siento seguro en los tramites académicos, de pagos en el instituto.

11 | Los trabajadores del instituto son siempre amables.

12 | Los trabajadores del instituto tienen conocimiento para responder a sus
preguntas.
EMPATIA

13 | Los trabajadores del instituto le hacen seguimiento personalizado.

14 | En &l instituto tienen un horario de atencion adecuado.

15 | Los trabajadores del instituto ofrecen informacidn y atencion personalizada.

16 | Los trabajadores del instituto buscan lo mejor para los intereses del estudiante.

17 | Los trabajadores del instituto comprenden sus necesidades especificas.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

18 | Los trabajadores del instituto informan puntualmente y con sinceridad todas las
candiciones del servicio.

19 | Los trabajadores del instituto ofrecen un servicio rapido.

20 | Los trabajadores del instituto siempre estan dispuestos a ayudar.

21 | Los trabajadores del instituto le dedican el tiempo necesario para responder a

5uUs consultas.
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DIMENSIONES/INDICADORES/ITEMS

N° SATISFACCION ACADEMICA ESCALA
item | Indicador 2]13]|4
ATENCION DOCENTE

1 - s
El profesar(a) le presta suficiente atencion.

2 El trato que recibe es respetuoso por parte de los profesores.

3 El apoyo recibido por parte del profesor(a) le es qtil.

1 El docente muestra una buena disponibilidad.

3
El horario establecido para la consulta se adecia a sus posibilidades.

EQUIPO

b Habitualmente se realiza la actualizacion de los equipos con los que cuenta la
carrera.

7
Conservan un buen estado fisico los equipos con los que cuenta la carrera.

8 Existe disponibilidad de los equipos con gue cuenta la carrera.

SERVICIOS

9 I - - * 3 .

Cual es su grado de satisfaccion con los servicios que brinda la carrera.

10 | Cudl es su grado de satisfaccion con la calidad de los servicios que dispone el
instituto para sus estudiantes.

11
Cual es su grado de satisfaccion con el proceso de formacion.

12
Cudl es su grado de satisfaccion con el personal docente de la carrera.

13 | cudl es su grado de satisfaccién con las actividades que se realizan en el instituto
(ferias, conferencias, talleres, actividades artisticas, deportivas o culturales)
CIENCIA Y TECNOLOGIA

14 | En los cursos del plan de estudio se realizara investigaciones en temas afines a
la carrera.

15 | Enloscursos del plan de estudio se estudian técnicas que permiten llevar a cabo
investigaciones.

16 | En los cursos del plan de estudio se utilizaran tecnologias de la informacién y
comunicacion (aula virtual, internet, foros, tablets, etc.)

17 | En los cursos del plan de estudio se integra la teoria y la practica.

18 | Enlos cursos del plan de estudio se integra el tema de la ética profesional dentro

de los contenidos.
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Anexo 3: Validez del instrumento por juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: Fabricio Chivez Mora

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo v, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el grado de Licenciado en Administracion y
Direccion de Empresas. El nombre de la investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccion
académica de los estudiantes en un instituto superior tecnologico piblico, Cusco, 20247 y, debido
a que es imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicarlos
instrumentos en mencion. Por ello, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su

connotada experiencia en temas de Administracion.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
+ Carta de presentacion
+  Matriz de consistencia
+  Matriz de operacionalizacion de las variables
+  Certificado de validez de contenido de los instrumentos
+ Instrumentos de recoleccion de datos
Expresindole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,no sin antes

agradecer por la atencidn gue dispense a la presente.

Atentamente,
= -};r‘-‘ . /r;' J i _X
: ., _.r"l {f |I"'_- i .-,
\}‘r{:?-""‘r-%n/_‘ \xf & k.\Ll._,
Alumna: Ruth Cruz Usea Alumna: Maria{z’mmnieta Molina Mollo

DNI: 73604163 DNI: 74221435



Ficha validacion de experto

Estimadoda): Dr. Fabnciey Chaver Mora

Teniendo como base los critenos que a continuacion se presenta, se le solicita dar su

aprobacion sobre el strumento de recoleccion.

Marque con una (X} en 5] o MO, en cada cnteno segin corresponda.

CRITERMIS | il CRHSERVACTON

1. El instrumento recoge X
informacion que permite dar
respuesta al problema de
InvestiEacion.

e
H

El instrumento propucsto X
responde a los objetvos del
estudio.

3. La estructura del instrumento X
&5 adecuada.

4 Los items del instrumento X
responden a la
operacionalizacion de la
variable.

5. La secuencia presentada X
facilita el desarrollo del

Instrumento.

6. Los items son claros v X
entendibles.

7. El nimero de items es X
adecuado para su aplicacion.

MNombre: Dir. Fabricio Chavez Mora

DIz 41599748

.

-~
Firma dekofprr
/Jf Fabneiw Chavez Mara
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CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctora: Victoria Gardi Melgarejo

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el grado de Licenciado en Administracion y
Direccion de Empresas. El nombre de la investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccion
académica de los estudiantes en un instituto superior tecnologico pablico, Cusco, 2024 v, debido
a gue es imprescindible contar con la aprobacidon de docentes especializados para aplicarlos
instrumentos en mencion. Por ello, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su

connotada experiencia en temas de Administracion.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
+ Carta de presentacion
« Matriz de consistencia
+  Matriz de operacionalizacion de las variables
+ Certificado de validez de contenido de los instrumentos
+Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.
Atentamente,

_.-'_'
_f,_'_';c?}_— o, 4‘: ”{. 1:
TF il AU
Alumna: Ruth Cruz Usca Alumna: Maria/Antenieta Molina Mollo
DNI: 736041673 DNI:[74221435




Ficha validacion de experto

Estimado{a): Mamster/Dra. Yictona Gardr Melgare)o

Temendoe como base los critenos que a conbinuacion se presenia, s le solicita dar su

aprobacion sobre el mstrumento de recoleccion.

Marque conuna (X) en 51 o MO, en cada cnteno segin corresponda.

CRITERNKIS

bit)

CRHSE RV AT

El instrumento recoge
informacion que permite dar
respuesta al problema de
nvestigacion.

El instrumento propusesto

responde a los objetivos del
estudio.

La estructura del instrumento
e= adecuada.

Laos items del instrumentio
responden a la
operacionalizacion de la
variahle.

La secuencia presentada
facilita el desarrollo del
mnstmmento.

Los items son claros y
entendibles.

El numero de items es
adecusdo para su aplicacion.

Momhre: Mamster/Dra. Victona Gardi Melgare)o

I : Chbibffs 2

.
- |

e \,
o ".:g.'){‘"é"-‘" -.l'":ll h"'l'-._:l
i R Vs

Firma del experto informante
Dira. Victoria Gards Melgarejo
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CARTA DE PRESENTACION

Doctor: David Florez Zafra

Prazenta

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Ez muy grate comumicarme con usted para exprezarle mi saludo v, asmpmisme, hacer de ma
conocimiento gue siendo estudiante del programa del curso extracwrrmecular de mvestizacion
formatrva requiere validar los mstrumentos a fin de recoger la mformacion necezana para
dezarmrollar mi imvestizacion, con la cual optars el grade de Licenciade en Admomstracion v
Direccion de Emprezas. El nombre de la mmvestipacion es: “Calidad da servicio v satisfaccion
academica de loz estudiantes em un imstriuto superior tecmologice publice, Cuzeo, 20247 v,
debido a gque ez mprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicar

loz mstrumentos en mencion. Por ello, he considerade conveniente recurrir a usted, ante =u

connotada experiencia en temas de Admimistracion.

El expedisnts dz validacion quea la hago llegar contiens:
Carta de presentacion
» Matriz de consiztencia
» Matriz de operacionalizacion ds las vanables
Certificado de validez de contenido da loz instrumentos
» Instrumentos da recoleccion de datos
Exprezandole los sentimientos ds respeto v considsracion, me despido de usted, no zin antes

agradecar por la atencion que dispensze a la prezents.

Afentameante,

=

A fif)

Alumna: Ruth Cnz Usca Alumna: Maria Antonieta Molina 2ol
DNT: 7604163 DNI: 74221435




Ficha validacidn de experto

Estmado(a): Magister/Dr. David Flores Zafra

Temendo como base los cntenos que a continuacion se presenta, se le solicita dar su

aprobaciim sobre el instrumento de recoleccion.

Marque con una (X) en 81 o NO, en cada criteno segin corresponda.

CRITERIDS 5l N CHHSERY ALY

l. El instrumento recoge X
informacitn que permite dar
respuesta al problema de
Vet Eacion.

2. El imstrumento propuesto X
responde a los objetivos del
estudio.

3. La estructura del instrumento X
es adecuada.

4. Los items del instrumento X
responden a la
operacionalizacion de la
variable.

5. La secuencia presentada X
facilita el desarrollo del
instrumento.

6. Los items son claros y X
entendibles.

7. El nimero de items es X
adecuado para su aplicacion.

Nombre: Magister/Dr. David Flores Zatra

DNI: 41541647

rio informante
ores Zafra

Firma del ex
D Davad



CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctora: Ingrid Mendivel Landeo

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo v, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el grado de Licenciado en Administracion v
Direccion de Empresas. El nombre de la investigacion es: “Calidad de servicio y satisfaccion
académica de los estudiantes en un instituto superior tecnologico pablico, Cusco, 2024™ vy, debido
a que es imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicarlos
instrumentos en mencion. Por ello, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su

connotada experiencia en temas de Administracion.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
+  Carta de presentacion
+  Matriz de consistencia
+  Matriz de operacionalizacion de las variables
+ Certificado de validez de contenido de los instrumentos
¢ Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole los sentimientos de respeto vy consideracion, me despido de usted, no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.
Atentamente,

.'rl

i‘

T‘”“ MJ.._

Alumnn iluth truz Usca Alumna: Mnna'-_ﬁntnmeta Molina Mollo
DNI: 73604163 DNI: 74221435

87



Ficha validacion de experto

Estimadofa): Magister/Dra.: Ingrnid Mendivel Landeo

Teniende como base los critenos que a continuacion se presenta, s¢ le solicita dar su

aprobacion sobre el instrumento de recoleccion.

Marque con una (X)en 51 o MO, en cada cntenoe segin correspomnda.

CHITERMIS

it

CRHSERYVACIN

El instrumento recoge
informacién que permite dar
respuesta al problema de
INVEstIEaCon.

El instrumento propuesto
responde a los abjetivos del
estudio.

La estructura del instrumento
&5 adecuada.

Los items del instrumento
responden a la
operacionalizacion de la
variable.

La secuencia presentada
facilita el desarrollo del
Instrimento.

Los items son claros v
cntendibles.

El nimero de items es
adecuado para su aplicacion.

NMomhbre: Mamster/Dra.: Ingnd Mendivel Landeo

DMI: 25683712

=
-

rr//( Vs

Firma del !_!.-]:ertn informante
Dra. Ingrid Mendivel landeo
DNI: 25683712




Anexo 4: Aprobacion del comité de ética

bd)

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD
Universidad CIENTIFICA
Morbart Wiener

CONSTANCIA DE APROBACION

Lima, 14 de febrero de 2025

Investigadon(a)

Ruth Cruz Usca

Maria Antonieta Molina Mollo
Exp. N":1242-2024

De mi consideracion:

Es grato expresarle mi cordial saludo y a la vez informarle que el Comité Institucional de
Etica e Integridad Cientifica de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEIC-UPNW)
evalué y APROBO los siguientes documentos:

+ Protocole titulade: “Calidad de servicio vy satisfaccion académica de los

estudiantes en un instituto superior tecnologico piblico, Cusco, 2024™ con
fecha 22/11//2024.

El cual tiene como investigador principal al Sr{a) Ruth Cruz Usca y Sr(a) Maria Antonieta
Molina Mollo.

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

El investigador deberd considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

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

2. Toda enmienda o adenda se debera presentar al CIEIC-UPNW v no podra
implementarse sin la debida aprobacion.

3. Siaplica, la Renovacién 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,

o =
Radl Antonio Rojas Ortega
Presidente
Comitd Institusional de Etica & Integridad Cientilica

UPNwW

v, Arequipa 440 - Santa Beatriz
Universidad Privada Marben Wiener
Tebéfoma: 765555 anexo 3200 Cel. 98 1-000-598

Correo: comite eticafuwieneredu pe
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Anexo 5: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de datos

CARTA DE APROBACION DE LA INSTITUCION PARA LA RECOLECCION DE DATOS

INSTITUTO DE EDUACION SUPERIOR TECNOLOGICO PUBLICO - DIVINO JESUS
Urbanizacion los Lirios S/N, Santo Tomas

Cuzco, Peru
22/10/2024

Quien suscribe:

f\utonza: realizar la recoleccion de datos de los investigadores Maria Antonieta Melina Mollo
\dentilicado con DNI 74221435 y Ruth Cruz Usca identificado con DNI 73694163, cuyo proyecto de
Investigacion tulada " Calidad de servicio y satistaccion academica de 10s estudiantes en un

Istituto suparior tecnoldgico publico, Cusco, 2024%. Esta autornizacion se otorga bajo las siguientes
condiciones:

1. Elinvestigador se compromete a mantener la confidencialidad de los datos recolectados y

a utilizar ta informacion Unicamente con fines scademicos y de investigacion.

2. Larecoleccion de catos se realizara en el poriodo comprendido entre agosto y diciembre,
de acuerdo con ias normas y politicas establecidas por la organizacion.

3. Elinvestigador se compromete a respetar las leyes y reulaciones vigentes en relacion con
1a proteccion de datos y la privacidad de la informacion.

Quedamos a su disposiclon para cunlquier consulty adicional v le deseamas éxito en ¢l desarrollo
de su Investigacion.

Atentamente,

Maria Antonieta Molina Mollo, DNI 74221435
Ruth Cruz Usca, DNI 73684163

Firma y Sello de la Institucién



Anexo 6: Diagrama de Ishikawa
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Anexo 7: Informe del asesor de Turniting

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

Calidad de servicio y satisfaccién acadé  Ruth Cruz Usca y Maria Antonieta Molina
mica de los estudiantes en un institutos  Mollo
uperior tecnolégico publico, Cusco, 2024

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
14735 Words 83589 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

92 Pages 1.4MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Mar 7, 2025 10:13 AM GMT-5 Mar 7,2025 10:14 AM GMT-5

® 19% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

» 16% Base de datos de Internet 5% Base de datos de publicaciones

« Base de datos de Crossref Base de datos de contenido publicado de

Crossref
+ 16% Base de datos de trabajos entregados
@ Excluir del Reporte de Similitud
« Material bibliografico « Material citado

« Material citado « Coincidencia baja (menos de 10 palabras)



Reporte de similitud

® 19% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

» 16% Base de datos de Internet » 5% Base de datos de publicaciones
 Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de
Crossref

* 16% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

repositorio.uwiener.edu.pe

4%
Internet
hdl.handle.net 39
Internet
repositorio.unap.edu.pe o
2%
Internet
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2022-08-25 1%
Submitted works 0
Universidad Cesar Vallejo on 2024-12-30 <1%
Submitted works ?
repositorio.ucv.edu.pe <1%
Internet
Universidad Cesar Vallejo on 2017-01-03 <1%
Submitted works °
Universidad Tecnologica del Peru on 2024-07-21 <1%
(o]

Submitted works

Descripcion general de fuentes


https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/8769/T061_74935096_47133759_T.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://hdl.handle.net/20.500.12672/17813
https://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14082/19366/A%c3%b1ari_Sua%c3%b1a_Sandra_Estefani.pdf?isAllowed=y&sequence=3
http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/14259
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