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RESUMEN

El Objetivo del estudio fue determinar la relacion que existe entre la expectativa y
la satisfaccion de la calidad de los servicios educativos en los estudiantes del primer
semestre de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud,
Arequipa 2019. Materiales y métodos: Se trata de un estudio de tipo descriptivo,
correlacional de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 100
estudiantes de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa durante el primer
semestre del afio 2019. Los instrumentos empleados fueron la encuesta modelo
SERVQUAL para la expectativa y para la satisfaccion de la calidad de los servicios
educativos brindados por la Universidad Ciencias de la Salud. Resultados: La edad
de los estudiantes del primer semestre de enfermeria y obstetricia de la Universidad
Ciencias de la Salud oscila entre los 15 y 19 afios en un 58% de los casos; el 96%
son de sexo femenino; el 89% es soltero; el 56% cursa el primer semestre de la
carrera de enfermeria, mientras que el 44% siguen la carrera de obstetricia. El 79%
de los estudiantes refiere un nivel de expectativa de la calidad de los servicios
educativos alto; un 19% tiene una expectativa media, y solo un 2% baja. El 62% de
los estudiantes refiere un nivel de satisfaccion de la calidad de los servicios
educativos de la Universidad Ciencias de la Salud medio; un 22% tiene una
satisfaccion alta, mientras que en un 16% es baja. Existe relacion estadisticamente
significativa (p-valor = 0,000) entre la expectativa y la satisfaccion de los elementos
tangibles; de la fiabilidad (p-valor = 0,003); de la capacidad de respuesta (p-valor =
0,000); de la seguridad (p-valor = 0,000) y de la empatia (p-valor = 0,001).
Conclusion: Existe relacion estadisticamente significativa (p-valor = 0,005) entre
la expectativa y la satisfaccion de la calidad de los servicios educativos en
estudiantes de Enfermeria y Obstetricia, Universidad Ciencias de la Salud,
Arequipa 2019.

Palabras Clave: Expectativa; satisfaccion; calidad; servicios educativos;
universidad.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the relationship between the
expectation and satisfaction of the quality of educational services in students of the
first semester of Nursing and Midwifery at the University of Health Sciences,
Arequipa 2019. Materials and methods: of a descriptive, correlational cross-
sectional study. The sample consisted of 100 students from the University of Health
Sciences, Arequipa during the first semester of 2019. The instruments used were
the SERVQUAL model survey for the expectation and satisfaction of the quality of
the educational services provided by the Health Sciences University. Results: The
age of the students of the first semester of nursing and obstetrics at the University
of Health Sciences ranges between 15 and 19 years in 58% of the cases; 96% are
female; 89% are single; 56% are in the first semester of a nursing career, while 44%
are pursuing a midwifery career. 79% of the students refer to a high level of
expectation of the quality of educational services; 19% have a medium expectation,
and only 2% low. 62% of the students refer to a medium level of satisfaction with
the quality of the educational services of the University of Health Sciences; 22%
have high satisfaction, while 16% are low. There is a statistically significant
relationship (p-value = 0.000) between the expectation and the satisfaction of the
tangible elements; reliability (p-value = 0.003); response capacity (p-value = 0.000);
security (p-value = 0.000) and empathy (p-value = 0.001). Conclusion: There is a
statistically significant relationship (p-value = 0.005) between the expectation and
satisfaction of the quality of educational services in Nursing and Midwifery students,

Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Keywords: Expectation; quality satisfaction; educational services; college.
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INTRODUCCION

La educacion permite elevar el nivel no solo econémico de los pueblos, sino
también la valia de las personas, especialmente de las mujeres (Sen, 2000, pag.
282). El valor que tiene la educacién en términos monetarios es palmario, porque
permite reducir el nivel de pobreza, elevar el nivel de salud, y en consecuencia
brindar la estabilidad y la paz en aquellos paises en donde se la valora (Banco

Mundial, 2018).

La educacion superior universitaria puede alcanzar la calidad siempre que brinde
ademas de sus consabidos servicios académicos, en el marco de las exigencias
establecidas por la Ley Universitaria peruana (Ley 30220), un servicio que
constantemente busque comprender y satisfacer las expectativas de sus
estudiantes. Esto significa, que la universidad como dispensadora de un servicio
educativo, no se conforme con el desarrollo de actividades minimas que cumplan
con estandares basicos. Hacerlo seria condenarla a la mediocridad. La actitud que
debe asumir es la de busqueda de la mejora continua en todo el radio de su
actividad, ello garantizard mejores resultados educativos, mayor satisfaccion, asi
como su permanencia y vigencia en el mundo académico (Kotler & Armstrong,

Marketing, 2017, pag. 142).

La presente investigacion se realiz6 en la Universidad Ciencias de la Salud de
Arequipa, cuyo objetivo es determinar la relacién que existe entre la expectativa y
la satisfaccion de la calidad de los servicios educativos en los estudiantes de dicha
Institucién durante el periodo de julio a diciembre del 2019. Mediante sus resultados
se podran elaborar estrategias y planes de intervencion que permitan optimizar la

calidad de los servicios educativos de la institucidén universitaria.
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En el primer capitulo se describe la realidad problemética del area de estudios,
incidiendo en aspectos relacionados con la calidad del servicio educativo
universitario, a nivel internacional, nacional y local. Asimismo, se exponen las
interrogantes, el objetivo general y los especificos, la relevancia del estudio, su

factibilidad y sus limitaciones.

En el segundo capitulo se expone el desarrollo del marco teérico, el cual comprende
los antecedentes del problema de los dltimos diez afios, las bases teoricas, que

desarrollan las dimensiones e indicadores de cada una de las variables.

En el tercer capitulo se plantea la hipétesis de estudio, la definicion de concepto y
operativa de cada variable, asi mismo, se propone el cuadro de operacionalizacion

de variables.

El cuarto capitulo contiene la metodologia de la investigacion cientifica, el tipo, nivel
y disefio de esta. Por otro lado, se describe la poblacion, muestra y muestreo.
Finalmente, se describen los instrumentos de medicion, su validez y confiabilidad y

la ética de la investigacion.

Por dltimo, el capitulo quinto contiene los resultados de la investigacion. Se
exponen los datos descriptivos y de inferencia estadistica en tablas y gréficos.
También se presenta su interpretacion y la prueba de hipétesis. Finalmente, se

expone la discusion conclusiones y recomendaciones.

Xiv



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

La educacion universitaria constituye el peldafio mas alto en la formacion de la
persona. Segun la UNESCO “en ninguna otra época de la historia de la
humanidad, la inversibn en educacion superior determiné el cimiento
fundamental para la edificacibn de una sociedad del conocimiento, con
inclusion y diversidad, tendiente al progreso en investigacion, innovacion y

creatividad” (Yamada, Castro, & Rivera, 2012, pag. 12).

Esta misma entidad recomienda que la educacion universitaria sea pertinente,
es decir que responda a las necesidades de la sociedad en donde se inserta,
para resolver sus problemas mediante la investigacion cientifica, la formacion
técnica y vocacional de sus educandos. Ello exige un estandar fundamental: la
calidad educativa universitaria. En efecto, la importancia social que tiene la
educacion universitaria exige de ella un nivel de calidad y pertinencia cada vez
mayores. Los esfuerzos desplegados para alcanzar dicho estandar educativo a
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nivel internacional se ven reflejados en las publicaciones periddicas de los
rankings de las mejores universidades (Hotcourses Latinoamérica, 2021, pag.

1).

La calidad educativa universitaria reviste una gran importancia también para la
economia de un pais, como lo han demostrado los estudios del famoso
economista norteamericano Eric Hanushek (2016). En efecto este investigador
ha demostrado que la calidad de la educacion universitaria en paises como
Corea del sur ha incrementado su PBI en dos puntos porcentuales, mientras

gue en el Peru ocurrié exactamente todo lo contrario (Hanushek, 2016, pag. 2).

A nivel mundial la universidad que ocupa el primer puesto en este ranking de
calidad es la Massachusetts Institute of Technology, seguida de la Stanford
University y en tercer lugar la Harvard University. En el ranking latinoamericano
de universidades de alta calidad se encuentran en primer lugar la universidad
de Buenos Aires (UBA), Argentina, la universidad Autébnoma de México
(UNAM), la Universidade de Sao Paulo, Brasil y la Pontificia Universidad
Catolica de Chile. Como se aprecia no hay ninguna universidad peruana que

ocupe alguno de los primeros puestos.

Es por ello que la necesidad de una educacién superior universitaria de calidad
en el Pera es urgente. Esta necesidad se ve reflejada en los datos del ultimo
censo realizado en el Peru el afio 2017 por el Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica (INEI). En dicho informe se sefiala que de 21.6 millones de
personas con 15 afios o mas, 4.2 millones (19.7%) alcanzaron estudios
universitarios. Asimismo, el INEI inform6é que en los Ultimos diez afios la

poblacién universitaria se ha incrementado en un 40% con respecto a la
16



poblacion total (INEI, 2018). Estos resultados permiten apreciar la magnitud real

de la importancia que reviste la educacion superior universitaria en el pais.

El problema de la calidad educativa universitaria ha sido una tarea pendiente
en los ultimos decenios. La nueva Ley Universitaria (Ley 30220), ha constituido
un parteaguas entre el antes y el después de la calidad educativa universitaria
peruana. Segun los reportes de la Superintendencia Nacional de Educacion
Universitaria (SUNEDU), existen 51 universidades publicas y 105 privadas a
nivel nacional. Hasta marzo del 2021 se ha otorgado licencia a 92 universidades
entre publicas y privadas y se ha denegado la misma a 49 universidades

(SUNEDU, 2021, pag. 1).

El proceso de licenciamiento es la autorizacion por parte de la autoridad antes
mencionada, para que las universidades puedan seguir realizando sus
actividades académicas. Esta licencia se brinda a aquellas casas superiores de

estudios que cumplan con las condiciones basicas de calidad (SUNEDU, 2019,

pag. 1).

Por otro lado, la acreditacién universitaria es un proceso llevado a cabo por el
Sistema Nacional de Evaluaciéon, Acreditacién y Certificacion de la Calidad
Educativa (SINEACE), érgano perteneciente al ministerio de educacion, al igual
gue la SUNEDU. El proceso de acreditacion garantiza que los servicios
educativos brindados por la universidad sean de la mas alta calidad, a través

del cumplimiento de las metas institucionales, es decir por resultados.
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Mediante la cultura de la autoevaluacion se busca cumplir con los estandares
de calidad suficientes para demostrar su solvencia cuando se realice la
supervision externa. Hasta el momento en el Peru solo hay once universidades
gue cuentan con carreras acreditadas. El alcance de los estandares de calidad
educativa universitaria constituye una tarea bastante ardua que muchas

universidades no logran superar (SINEACE, 2019, pag. 1).

La calidad puede medirse de diversas maneras, pero clasicamente se ha
planteado como la ecuacion que tiene como numerador la satisfaccion de las
necesidades del usuario y como denominador sus expectativas sobre el

servicio brindado (Kotler & Armstrong, 2017, pag. 87).

En el caso de la educacion universitaria, la evaluacion de la calidad del servicio
educativo puede realizarse de manera objetiva. Uno de los mejores
instrumentos para tal fin es el modelo Servqual propuesto por Parasuraman
(1991), quien lo ha dividido en cinco dimensiones: tangibilidad; fiabilidad;
capacidad de respuesta; seguridad y empatia. Estas cinco dimensiones son
evaluadas como expectativas, es decir lo esperado por los usuarios del servicio,
en este caso educativo, y la satisfaccion de estas dimensiones, esto es, la

apreciacion concreta del servicio educativo (Cronin & Taylor, 1994, pag. 18).

La Universidad Ciencias de la Salud, con sede en Arequipa, fundada con
resolucién N° 115-2010-CONAFU, cuenta con las carreras de enfermeria y
obstetricia. Su vision es ser una institucién educativa lider, con optimizacion de

sus procesos de mejora continua impulsando y generando conocimiento con
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miras a alcanzar la excelencia académica y cientifica en sus estudiantes

(Universidad Ciencias de la Salud, 2018, pag. 8).

Las autoridades de la Universidad Ciencias de la Salud, conocedoras de la
importancia que tiene la acreditacion universitaria, han autorizado la realizacion
de la presente investigacién en su sede, para poder conocer cual es el grado
de calidad educativa que brindan a sus estudiantes. De esta manera se podran
optimizar los planes de mejora contenidos en su plan operativo anual e
implementar nuevas estrategias en el marco de sus procesos de mejora
continua institucional. Por estas consideraciones se presenta esta investigacion

titulada:

RELACION ENTRE EXPECTATIVA Y SATISFACCION DE LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS EDUCATIVOS EN ESTUDIANTES DEL PRIMER
SEMESTRE DE ENFERMERIA Y OBSTETRICIA DE LA UNIVERSIDAD

CIENCIAS DE LA SALUD, AREQUIPA 2019.

1.2.DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1. DELIMITACION ESPACIAL

El presente estudio se realizé en las instalaciones de la Universidad
Ciencias de la Salud, que se ubica en la calle Ernesto Novoa Loreto 401,

distrito de Yanahuara, Arequipa-Peru.
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1.2.2. DELIMITACION SOCIAL

El estudio tiene como delimitacion social a los estudiantes de las carreras
de obstetricia y enfermeria del primer semestre de la Universidad

Ciencias de la Salud.

1.2.3. DELIMITACION TEMPORAL

Esta investigacion se llevé a cabo en un intervalo de tiempo de julio a
setiembre del 2019 en su etapa de planificacion, y de octubre a diciembre

en su etapa de ejecucion.

1.2.4. DELIMITACION CONCEPTUAL

Esta investigacion abarca dos conceptos fundamentales: el primero es
la expectativa del estudiante de la universidad acerca de los servicios
educativos que espera recibir; y el segundo es la satisfaccion efectiva
del estudiante de la calidad de los servicios educativos recibidos por

parte de la Universidad Ciencias de la Salud de Arequipa.

1.3.PROBLEMAS DE INVESTIGACION

1.3.1. PROBLEMA PRINCIPAL

¢,Cudl es la relacién entre la expectativa y la satisfaccion de la calidad
de los servicios educativos en los estudiantes del primer semestre de
Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 20197
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1.3.2.

a)

b)

d)

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Cual es la relacion entre la expectativa y la satisfaccion de los
elementos tangibles de los servicios educativos en estudiantes del
primer semestre de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias

de la Salud, Arequipa 20197

¢,Cual es la relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la fiabilidad
de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de
Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019?

¢,Cudl es larelacion entre la expectativa y la satisfaccion de la capacidad
de respuesta de los servicios educativos en estudiantes del primer
semestre de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la

Salud, Arequipa 20197

¢,Cudl es la relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la seguridad
de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de
Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 20197

¢,CUudl es la relacién entre la expectativa y la satisfaccion de la empatia
en los servicios educativos de los estudiantes del primer semestre de
Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud,
Arequipa 20197
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1.4.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

1.4.2.

b)

Determinar la relacion que existe entre la expectativa y la satisfaccion de
la calidad de los servicios educativos en los estudiantes del primer
semestre de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la

Salud, Arequipa 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer la relacion entre la expectativa y la satisfaccion de los
elementos tangibles de los servicios educativos en estudiantes del
primer semestre de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias

de la Salud, Arequipa 2019.

Identificar la relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la fiabilidad
de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de
Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.

Determinar la relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la
capacidad de respuesta de los servicios educativos en estudiantes del
primer semestre de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias

de la Salud, Arequipa 2019.
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d) Precisar la relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la seguridad
de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de
Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.

e) Determinar la relacion entre la expectativa y la satisfaccién de la empatia
en los servicios educativos de los estudiantes del primer semestre de
Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.

1.5.JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

1.5.1. JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica tedricamente por la trascendencia
de la publicacion de sus resultados, tanto en los repositorios
institucionales, como en forma de articulo en una revista de impacto
internacional. De esta manera tales resultados permitiran a otros
investigadores seguir la linea de investigacion de la calidad educativa

universitaria propuesta en este trabajo y su desarrollo tedrico.

La justificacion practica estriba en que actualmente existen muy pocas
universidades que han conseguido la acreditacion académica (11 de 156
entre publicas y privadas), que lo que busca es precisamente evaluar la

calidad de los servicios educativos brindados. Por ello, las instituciones
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universitarias se encuentran actualmente empefiadas en lograr y

mantener la calidad de su servicio educativo.

La justificacion metodoldgica de esta investigacion se reconoce por sus
métodos e instrumentos de estudio empleados. En efecto, en los
escasos estudios encontrados sobre esta problematica, se emplean
instrumentos de mediciéon no validos, ni confiables. En cambio, en el
presente caso se estan empleando dos instrumentos ampliamente
conocidos para la evaluacion de la calidad de los servicios de salud, pero
gue han sido adaptados para el sector educacion, esto es la escala

SERVQUAL de Parasuraman.

Finalmente, se justifica socialmente por su utilidad para la comunidad
académica puesto que a traves de sus resultados se podra conocer cual
es el grado de expectativa de los estudiantes acerca del servicio
educativo que esperan recibir por parte de la Universidad Ciencias de la
Salud, el mismo que se podra confrontar con el grado de satisfaccion de
los servicios recibidos. Al ser relacionadas ambas variables se puede

obtener el indicador cuantitativo de calidad educativa.

1.5.2. IMPORTANCIA

La relevancia social que tiene esta investigacion radica en el impacto de
sus resultados en la comunidad estudiantil directamente implicada. Al

conocerse el nivel de satisfaccion del servicio educativo, las autoridades
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universitarias, comprometidas con la excelencia, no haréan sino optimizar

su servicio beneficiando ulteriormente a los dicentes.

Por otro lado, la calidad entendida como un proceso continuo en el que
las instituciones se ven comprometidas de manera permanente, la
presente investigacion permite conocer especificamente la calidad del
servicio educativo, el cual incluye en primer lugar, los elementos
tangibles desde las aulas, equipos multimediales, areas verdes,
infraestructura, hasta los materiales impresos y virtuales de la
Universidad Ciencias de la Salud. En segundo lugar la fiabilidad del
servicio educativo el cual incluye el compromiso, la solucion de
problemas, la conformidad y el cumplimiento de lo prometido por la
institucion. En tercer lugar, la capacidad de respuesta de la institucion,
gue abarca la comunicacion, la disposicion y la ayuda brindada por esta.
En cuarto lugar, la seguridad incluyendo la familiaridad, la seguridad, la
amabilidad y el conocimiento. En quinto y ultimo lugar la empatia
percibida, que tiene como elementos la atencion personalizada, los
horarios adecuados, el personal especializado de que dispone, los
intereses y necesidades de sus estudiantes que sean satisfechos por la

institucion educativa superior.

1.6. FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion es factible porque cuenta con la aprobacién de
los revisores y del asesor metodélogo de la universidad Alas Peruanas

filial Arequipa. Se encuentra asimismo enmarcada en sus lineas de
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investigacion. Se cuenta con el permiso brindado por el director de la
Universidad Ciencias de la Salud, en donde se aplicaron los instrumentos.
Finalmente, se dispone del quantum necesario para solventar el
presupuesto necesario y dentro de los tiempos establecidos en el

cronograma.

1.7. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Las limitaciones que se han podido identificar para la realizacion de esta
investigacion han sido principalmente de tipo administrativo. Sin
embargo, la Universidad Ciencias de la Salud ha brindado todo su apoyo

para la autorizacion de la realizacion de esta tesis.

Una posible limitacion es la referida a la confiabilidad de las respuestas
gue los estudiantes brinden en los cuestionarios. Sin embargo, se aplico

el indice alfa de Cronbach para poder evaluar la confiabilidad interna.

Finalmente, una tercera limitacion es de indole presupuestaria, debido a
los costos elevados que se deben pagar para realizar la investigacion,

tanto institucionales, como de servicios (estadistica y bibliografia).
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

2.1.1 INTERNACIONALES

Naidua & Shuhada (2016), realizd0 “un estudio comparativo sobre la
calidad de la educacion recibida por Estudiantes de universidades
privadas versus universidades publicas”. Se estudiaron a los estudiantes
universitarios de dos universidades de Malasia, tanto publica cuanto
privada. Los resultados arrojaron que no hay diferencias entre las
universidades publicas y privadas segun los estudiantes de las
instituciones en Malasia que fueron encuestados. El estudio revela que
las capacidades de los profesores tanto en universidades publicas como
privadas parecen ser un criterio poco importante para evaluar la calidad.
Esto fue realmente sorprendente ya que el personal académico es

crucial para el desarrollo del conocimiento de los alumnos. En el aspecto
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de aprendizaje de calidad, el modelo SERVQUAL fue analizado y
comparado con otros modelos como El SERVIDER y la importancia del
andlisis de rendimiento. Finalmente, se sinti6 que el SERVQUAL de
Parasuraman es la mejor medida posible utilizada para ayudar a
determinar la satisfaccion del estudiante y también la calidad de

educacion impartida por los colegios o universidades.

Serrano (2016), desarrollé su investigacion titulada “Consultoria sobre la
calidad y eficiencia que los estudiantes de pregrado perciben de los
servicios administrativos y académicos suministrados por la Facultad de
Ciencias Economicas de la Universidad de El Salvador”, siendo el
objetivo general Realizar una consultoria respecto a la percepcion de la
calidad educativa y administrativa que los alumnos de pregrado
perciben, como sujetos de recibir servicios del personal de la Facultad
de Ciencias EconOmicas de la Universidad de El Salvador, desarrolld
una investigacion de tipo exploratorio, no experimental, descriptiva y
analitica, los resultados presentados en esta tesis estan expresados en
promedios en cuanto a la percepcion y expectativa, en cuanto a la
dimension confiabilidad o confianza la percepcion fue calificada con un
promedio de 4,81 y la 18 expectativa con un promedio de 8,21 puntos
hallando una brecha de 3,40 puntos, en cuanto a la dimension
responsabilidad la percepcién tiene un promedio de 5,16 punto y la
expectativa 8,36 puntos siendo 3,21 la brecha entre percepcién y
expectativa, en cuanto a la dimension seguridad la percepcion fue

calificada con un promedio de 5,58 y la expectativa con 8,36 puntos con
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una brecha de 2,79 puntos. Asimismo, la dimension empatia su
promedio en percepcion fue 5,49 y en expectativa 8,30 puntos y una
brecha de 2,81 puntos de promedio. Por ultimo, en la dimension
tangibilidad el promedio en la percepcion es 5,58 y en expectativa 8,37

siendo 2,78 la brecha en el promedio.

Markulik, Solc & Siitéova (2014), realizaron el estudio “Calidad en el
entorno universitario contemporaneo”, se trata de una revision
sistematica, metaanalisis en Eslovaquia. Los resultados encontrados
fueron que el nivel general de educacion es tan alto como alto es el nivel
de su aspecto mas débil. Para instituciones educativas, en particular las
facultades y universidades, el aseguramiento de la calidad del proceso
educativo es un poco mas complejo que el producto material. Nunca se
dio mucha atencion a una educacion en el sentido de un producto que
es el tema del intercambio. Las caracteristicas de calidad del proceso
educativo desde la perspectiva del usuario. Los alumnos son vistos a
través de los siguientes aspectos principales: la adquisicion de
habilidades y conocimientos en el estado actual del conocimiento en la
industria y por lo tanto la posibilidad de empleo inmediato de los titulados
en el mercado laboral; el plan de estudios; los procesos de aprendizaje;
la disponibilidad de profesores e informacion; la administracion y
organizacion (departamento de estudios, etc.); el entorno (aulas,
ergonomia). De lo anterior se desprende que la calidad del proceso
educativo debe ser vista exhaustivamente. Esto significa que la tarea

principal es la medicién sistematica y continua, el monitoreo y la
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evaluacion de diferentes aspectos que afectan la calidad del proceso
ensefanza-aprendizaje. Las herramientas para mejorar la calidad del
producto son los sistemas diferentes basados en la evaluacion de la

calidad de la educacion y el aumento del potencial humano.

Sosa (2014), en su tesis titulada “Factores que favorecen la calidad
educativa en el Bachillerato Universitario”. Reflexiones para la
construccién de una propuesta, trabajo presentado en la Universidad
Auténoma del Estado de Hidalgo, México, llegd a las siguientes
conclusiones la calidad en la educacion tiene que 16 ser considerada
como un tema de valores, esto quiere decir que se tiene que poner
enfasis a los objetivos y necesidades de la institucion para lograr
estandares de calidad del servicio educativo de una sociedad
determinada. Asimismo, este autor concluyé que la calidad educativa en
las instituciones educativas, tienen el proposito fundamental de
perfeccionar de manera integral al estudiante, ya sea en aspectos de
libertad y responsabilidad, y de esta manera tengan una autorrealizacion
en la sociedad y cultura, es por esta razon que se considera a éste como

factor fundamental de la calidad educativa.

2.1.2 NACIONALES
Ninapaytan (2018) llevd a cabo la tesis “Clima organizacional y
satisfaccion estudiantil universitaria en la especialidad de lenguas
extranjeras de la Universidad Nacional Enrigue Guzméan y Valle-

Chosica, 2018”, Lima. Tuvo como obijetivo determinara la relacion entre
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las variables para lo cual se plante6 como hipétesis existe relacion
significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion universitaria
en la espacialidad de lenguas extranjeras de la Universidad Nacional
Enrique Guzman y Valle- Chosica, 2018. La investigacion fue de tipo
basica, de naturaleza descriptiva y correlacional, con un disefio no
experimental, de corte transversal, se trabajé6 con una poblacion
conformada por 120 estudiantes, a los cuales se les aplic6 como
instrumento dos cuestionarios tipo escala de Likert para las dos
variables. En los resultados se concluye que existe relacion significativa
entre el clima organizacional y la satisfaccién estudiantil universitaria en

la especialidad de lenguas extranjeras.

Nevado (2018) realizo el estudio de maestria titulado “Percepcion de la
calidad de servicio en la ensefianza universitaria en la escuela
profesional de administracion de la Universidad nacional Pedro Ruiz
Gallo”, Lambayeque. El objetivo fue determinar la percepcion de la
calidad de servicio en la ensefianza universitaria en la escuela
profesional de Administracién de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo. Se logré permitié identificar que las dimensiones Actitudes y
comportamientos del profesorado, Competencia del profesorado y
Contenido del plan de estudios sostienen el resultado de la percepcion
satisfactoria, contrario a las dimensiones Instalaciones y equipamientos,
Organizacion de la ensefianza que sostienen que la percepcion de la

calidad en ensefianza universitaria es no satisfactoria.
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Casas (2017) realiz6 un estudio titulado “Calidad de la ensefianza
universitaria y el nivel de satisfaccion académica segun las internas de
obstetricia de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima”. El
objetivo fue determinar la relacién entre calidad de la ensefianza
universitaria y el nivel de satisfaccion académica de la muestra
poblacional. La investigacion es del tipo basico, cuyo nivel es descriptivo
correlacional y el disefio es no experimental, de corte transeccional. En
el estudio se cont6 con una poblacion de 66 internas de obstetricia de la
Escuela Académico Profesional de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos. Concluyd que existe una relacion directa y significativa
entre la calidad de la ensefianza universitaria y el nivel de satisfaccion
académica segun las internas de obstetricia de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos. Lima. 2016, debido a que el nivel de significancia
calculada es p < .01y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

posee un valor de 0,768.

Rimarachin (2015) desarrollaron una investigacion titulada “Satisfaccion
Estudiantil y Calidad de la Educacion en la Facultad de Educacion de la
Universidad Nacional de Cajamarca”, Cajamarca, Peru. El objetivo
general fue: Determinar la satisfaccion estudiantil y la calidad de la
educacion en la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de
Cajamarca. La metodologia empleada: se utiliz6 un muestreo no
probabilistico accidental, por cuanto, fueron encuestados los estudiantes
del décimo ciclo que se encontraban en aula, en cada una de las cinco
especialidades de la unidad académica en estudio; para lo cual, se
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prepard un cuestionario con los 97 estandares de calidad propuestos por
el CONEAU, los que se evaluaron con una escala tipo Likert. Los
resultados, destacan como fortaleza los estandares correspondientes al
area ensefianza-aprendizaje, los que fueron los mejor evaluados
alcanzando un 64.16% de satisfaccion. Este resultado, indica la
aceptable calidad de la educacion universitaria, que se imparte en la

Facultad de Educacion.

2.1.3 LOCALES

Escobar (2017) llevo a cabo la tesis doctoral “La gestion por procesos en
la investigacion universitaria, como busqueda de calidad educativa en la
universidad José Carlos Mariategui, en la ciudad de Moquegua’,
Arequipa. Su objetivo fue analizar la gestion por procesos en la
investigacion educativa como busqueda de calidad educativa de dicha
Universidad. Es una investigacion Descriptiva Explicativa. El resultado
fue que la calidad educativa en la unidad de estudio es un proceso que
la universidad ha venido construyendo, por lo que su orientacion y
alcance debe producirse en primer lugar desde los lineamientos politicos
y estructurales, para posteriormente, proyectarse en planes de
desarrollo efectivos, apoyarse con recursos suficientes, personal idéneo,

evaluarse y retroalimentarse permanentemente.
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2.2. BASES TEORICAS O CIENTIFICAS

2.2.1.

b)

Definicién de calidad:

Desde el punto de vista etimoldgico, el término “calidad” proviene del
griego “kalos” que significa “lo bueno”, “lo apto”, y de la palabra latina
“‘qualitatem”, que significa “cualidad o “propiedad” (Corominas, 1987,

pag. 128).

Segun su significado, cabe decir que la calidad esta en funcién de las
expectativas de quien la evalla o recibe. A continuacion, se presentan

algunas definiciones de “calidad” dadas por los principales autores:

Edwards Deming: “Calidad es un grado predecible de uniformidad y
dependencia a un bajo costo y de acuerdo con el mercado” (Deming,

1989, pag. 2).

Philip Crosby. “Es aquella que incluye cero defectos, y también incluye la
conformidad con las exigencias”. Su reto es “cumplir con los requisitos

del usuario” (Crosby, 1998, pag. 150).

Idalberto Chiavenato: “Calidad total es una filosofia de gestion que
supone el involucramiento de todos los miembros de la organizacién en
la busqueda constante de auto superacion y perfeccionamiento continuo”

(Chiavenato, 2011, pag. 335).
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d)

2.2.2.

Robbins & Coulter: “Capacidad de un producto o servicio para realizar de
manera confiable o que se supone debe hacer y asi satisfacer las

expectativas del usuario” (Robbins & Coulter, 2014, pag. 320).

Nava Carbellido: “Calidad total es aquel sistema en virtud del cual
cualquier empresa que elabore productos o que brinde servicios busque
absolver las expectativas de sus usuarios y satisfacer sus necesidades.
Para ello hacen uso de los recursos materiales y personales que tienen

a disposicion” (Alvarado A. , 2012, pags. 135-136).

En este contexto es evidente que la “calidad” se hace “total” cuando
involucra a todos los miembros de la organizacion y todos y cada uno de
sus procesos productivos, en donde “calidad” implica satisfacer las
expectativas del usuario y “total” evidencia la participacion de todos los

miembros de la organizacion para lograrlo.

Administracion de la calidad del servicio
En el presente trabajo de investigacibn nos enfocaremos
especificamente en la calidad de los servicios educativos de la

Universidad Ciencias de la Salud de Arequipa.

Es por ello por lo que se debe considerar lo precisado por Kotler acerca
de la administracion de la calidad de servicio: “La calidad del servicio de
una empresa se pone a prueba en cada encuentro de servicio. Si los
empleados se muestran aburridos, no pueden responder preguntas

sencillas o conversan mientras los usuarios esperan, estos lo pensaran
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dos veces antes de volver a hacer negocios con esa empresa” (Kotler &

Keller, 2016, pag. 417).

En nuestro caso, el servicio educativo brindado sera percibido por los
usuarios directos que son los estudiantes de la Universidad Ciencias de

la Salud de Arequipa.

2.2.3. Los Servicios

2.2.4.

Berry, L. Bennet, C. y Brown, C. (1989), definen al “servicio” como un
proceso, una actividad directa o indirecta que no produce un producto
fisico, sino mas bien es una parte inmaterial de la transaccion entre el
consumidor y el proveedor. Puede entenderse también como un conjunto
de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que

acompanfa a la prestacion principal (pag. 22).

Para Kotler & Keller (2016) un servicio es “cualquier acto o funcién que
una parte ofrece a otra [y que en] esencia es intangible y no implica tener

propiedad sobre algo” (pag. 400).

Por su parte Zeithaml (2002) refiere que “un servicio no es un elemento
fisico en su totalidad, sino que es el resultado de las actividades
generadas por el proveedor para satisfacer al usuario, y que posee tres

caracteristicas tipicas” (pags. 31-90).

La calidad de los servicios educativos

En el caso especifico de la educacién existen diversos paradigmas que

explican la calidad de los servicios educativos. Segun el ISO 9001: 2000
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b)

la calidad educativa posee cuatro componentes:

- “La satisfaccion del usuario que puede llegar a ser descubiertas o
satisfechas”

- “El proceso de mejora continua de la gestion como del proceso”

- “La participacion de todos los agentes que intervienen”

- “Un nivel de interpelacion que vincule al sector productivo y educativo”.

Para la UNESCO (2012) “la calidad se ha convertido en un concepto
dinamico que tiene que adaptarse permanentemente a un mundo cuyas
sociedades experimentan hondas transformaciones sociales y
economicas. Es cada vez mas importante estimular la capacidad de
prevision y anticipacion. Ya no basta con los antiguos criterios de calidad”
(pag. 45). Segun Pérez et al. (2000), la calidad educativa se agrupa en

tres enfoques:

Enfoque absoluto: “Se refiere a la excelencia del servicio educativo, esto
es, la posesion plena de las cualidades que definen o caracterizan al

servicio educativo brindado”.

Enfoque relativo: “En este caso la calidad es entendida como una
cuestion de grado en la posesion de las cualidades o estructura de
cualidades; el servicio educativo se presta dentro de un continuo de
calidad, que se puede establecer grados al comparar los servicios

educativos”.
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c)

2.24.1.

2.2.4.2.

2.2.4.3.

Enfoque integral: “La calidad como armonizacién integradora de los
diferentes elementos componentes, como son la eficacia en el logro del
servicio, bien u objeto excelente, mediante procesos eficientes,
satisfactorios tanto para sus destinatarios, directos e indirectos, como
para el personal de la organizacién encargado de lograrlo”. Los procesos,
medios y recursos, personal, entre otros, son los factores recogidos en los

modelos de calidad, como los facilitadores de la calidad (Pérez, 2006).

El modelo SERVQUAL

Nuevamente Parasuraman, Zeithaml y Berry (2009), elaboraron y
validaron un instrumento que media la calidad denominado SERVQUAL
(de las voces anglosajonas “Service Quality”). Dicho instrumento mide las
expectativas y las percepciones de los estudiantes de la Universidad

Ciencias de la Salud de Arequipa.

Atributos del modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL busca establecer “las discrepancias entre las
expectativas del usuario y las percepciones con respecto a los servicios

que este ha recibido por parte de la entidad prestadora de dicho servicio”.

Las expectativas de los servicios educativos

Vienen a ser la calidad esperada por los usuarios acerca del servicio que

desearian recibir (Kotler & Armstrong, Marketing, 2017, pag. 87).
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a) Las expectativas del usuario: Son las “esperanzas que los usuarios
tienen por conseguir algo”. Las expectativas del usuario surgen como

consecuencia alguna de las siguientes situaciones:

- ‘“Las promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios
gue brinda el producto o servicio”.

- “Las experiencias de compras anteriores”.

- “Las Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de
opinion”.

- “Las promesas que ofrecen los competidores” (Kotler & Keller, 2016).

Hay un aspecto a considerar a este respecto. No siempre la reduccion de
la satisfaccion implica una baja en la calidad del servicio. Muchas veces
significa que las expectativas del usuario se han incrementado,

probablemente debido al efecto de la mercadotecnia (Labrador, 2006).

Por tanto se hace patente la necesidad de monitorear periddica y
regularmente las expectativas de los usuarios del servicio. Lo que se

busca es conocer si el usuario:

- “Esta dentro de lo que la empresa puede proporcionarle”.

- “Esta a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la
competencia”.

- “Si coinciden con lo que el usuario promedio espera, para animarse a

comprar” (Labrador, 2006).
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2.2.4.4.Dimensiones de las expectativas de los servicios educativos

Las cinco dimensiones evaluadas por el instrumento SERVQUAL que

estudia la expectativa de los servicios educativos son:

Expectativa de los elementos tangibles: “referida a la apariencia de
las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion”;

Expectativa de la fiabilidad de los servicios: “habilidad relacionada
con la prestacion del servicio prometido de modo confiable y
cuidadoso”;

Expectativa de la capacidad de respuesta: “referida a la disposicion
del personal para ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio
rapido”;

Expectativa de la seguridad: “conocimiento y atencion y habilidades

mostradas por los empleados para inspirar credibilidad y confianza”; y,

Expectativa de la empatia: “esfuerzo por entender la perspectiva del
usuario mediante la atencion individualizada”. (Parasuraman, Berry, &

Zeithaml, 1991).

Si bien ha habido criticas acerca de las propiedades métricas del

instrumento de Parasuraman, aquel ha sido validado y su nivel de

confiabilidad ha sido bien acreditado, por lo que se considera el mejor

instrumento actualmente para medir la calidad de los servicios (Buttle,

1996, pag. 8).
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2.2.45. La satisfaccién de los servicios educativos

Se define como el grado en que el desempeiio percibido de un producto
0 servicio coincide con las expectativas del consumidor (Kotler &

Armstrong, Marketing, 2017, pag. 87).

La satisfaccidn es “el conjunto de sentimientos de placer o decepcién que
Se genera en una persona como consecuencia de comparar e desempefo
(o resultado) percibido de un producto o servicio contra las expectativas”

(Kotler & Keller, 2016).

Las evaluaciones que hace el usuario sobre el desempefio del producto o
servicio dependen de muchos factores, incluyendo el tipo de relacion de

lealtad que tengan con el servicio.

Si bien la entidad educativa centrada en el usuario busca crear altos
niveles de satisfaccion en sus usuarios, esta no es la meta final.
Acrecentar la satisfaccion del usuario disminuyendo los costos o

mejorando los servicios podria producir menores ganancias.

Por ello, se tiene que el centro educativo podria aumentar su rentabilidad
por otros medios, ademas del incremento de la satisfaccion de sus
usuarios, por ejemplo, mejorando la atencion de sus empleados,
escuchando con atencién los requerimientos de sus usuarios para evaluar

cuales son factibles de realizar.
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2.2.4.6. Elementos de la satisfaccidén de los servicios educativos

Los elementos que explican la satisfaccion del usuario son dos:

a) El Rendimiento Percibido: Se refiere al “desempefio (en cuanto a la

entrega de valor) que el usuario considera haber obtenido luego de

adquirir un producto o servicio”. Dicho de otro modo, “es el resultado que

el usuario percibe que obtuvo en el producto o servicio que adquiri¢”

(Kotler & Armstrong, 2017). Sus caracteristicas son las siguientes:

“Se determina desde el punto de vista del usuario, no de la empresa”.

“Se basa en los resultados que el usuario obtiene con el producto o
servicio”.
“Esta basado en las percepciones del usuario, no necesariamente en

la realidad”.

“Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en

el usuario.

“‘Depende del estado de animo del usuario y de sus razonamientos.
Dada su complejidad, el rendimiento percibido puede ser determinado
luego de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el

usuario” (Kotler & Keller, 2016).

b) Los niveles de satisfaccién: es el grado de coincidencia entre la

expectativa y la percepcién que tiene el usuario del servicio brindado.

Dependiendo del nivel de satisfaccion del usuario, se puede conocer el

grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: un usuario

insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma inmediata
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2.2.4.7.

b)

(deslealtad condicionada por la misma empresa). Las empresas
inteligentes buscan complacer a sus usuarios mediante prometer solo lo
gue pueden entregar y entregar después mas de lo que prometieron

(Labrador, 2006, pag. 1).

Dimensiones de la satisfaccién de los servicios educativos
Las cinco dimensiones evaluadas por el instrumento SERVQUAL que

estudia la satisfaccion de los servicios educativos son:

Satisfaccion de los elementos perceptibles: “esta referida a las
caracteristicas reales de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion percibidas por el usuario del servicio”. Esta
determinada por las aulas, equipos (equipos de sonido, multimedia, etc.),
areas verdes, patio, infraestructura, fachadas y paredes, materiales

impresos y virtuales y apariencia visual del personal.

Satisfaccion de la fiabilidad de los servicios: “es la percepcion del
usurario del servicio acerca de la habilidad relacionada con la prestacion
del servicio prometido de modo confiable y cuidadoso”. Esta determinada

por el compromiso, solucion de problemas, conformidad y cumplimiento.

Satisfaccion de la capacidad de respuesta: “es la percepcién del
usurario del servicio referida a la disposicion del personal para ayudar a
los usuarios y proveerlos de un servicio rapido”. Esta determinada por la

comunicacion, disposicion y ayuda.
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d) Satisfaccion de la seguridad: “es el conocimiento y atencion y

2.3.

habilidades percibidas por los empleados para inspirar credibilidad y
confianza”. Est4 determinada por la familiaridad, seguridad, amabilidad y

conocimiento.

Satisfaccion de la empatia: “es la percepcién del usuario del servicio
reflejado por el esfuerzo por entender su perspectiva mediante la atencién
individualizada” (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1991). Esta
determinada por la atencién personalizada, horarios adecuados, personal
especializado, intereses de los estudiantes y necesidades de los

estudiantes.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

a) Calidad:
Es la conformidad con las exigencias. Cumplir con los requisitos del

usuario” (Crosbhy, 1998, pag. 150).

b) Capacidad de respuesta:
“Disposicion del personal para ayudar a los usuarios y proveerlos de

un servicio rapido” (Crosby, 1998, pag. 150).

c) Complacencia:
“Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del usuario” (Kotler & Keller, 2016, pag. 89).
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d) Educacioén:

f)

g)

h)

Accion y efecto de educar, es decir de desarrollar y perfeccionar las
competencias de los estudiantes (Real Academia Espafiola, 2005,

pag. 42).

Estudiante:
Sujeto que forma parte activa del proceso de enseflanza-aprendizaje
y que cursa estudios en un centro de enseflanza (Real Academia

Espafiola, 2005, pag. 279).

Expectativas:
“Esperanzas que los usuarios tienen por conseguir algo” (Kotler &

Keller, 2016, pag. 89).

Elementos tangibles:
“Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion” (Kotler & Keller, 2016, pag. 89).

Empatia:
“Esfuerzo por entender la perspectiva del usuario mediante la

atencion individualizada”. (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1991,

pag. 4).

Fiabilidad de los servicios:
“Habilidad relacionada con la prestacion del servicio prometido de

modo confiable y cuidadoso” (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1991,

pag. 4).
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j) Insatisfaccion:
“Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza

las expectativas del usuario” (Kotler & Keller, 2016, pag. 84).

k) Modelo SERVQUAL:
Instrumento propuesto por Parasuraman y mide las expectativas y las
percepciones de los estudiantes (Parasuraman, Berry, & Zeithaml,

1991, pag. 4).

l) Satisfaccion:
“Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide

con las expectativas del usuario” (Kotler & Keller, 2016, pag. 85).

m) Seguridad:
“Conocimiento y atencion y habilidades mostradas por los empleados

para inspirar credibilidad y confianza”.

n) Servicio:
“Cualquier acto o funcién que una parte ofrece a otra [y que en]
esencia es intangible y no implica tener propiedad sobre algo” (Kotler

& Keller, 2016, pag. 400).

0) Universidad:
Es una comunidad de indole académica con orientacion investigativa
y docente, que otorga formacion cientifica, humanistica y tecnoldgica

(Ley 30220, 2014, pag. 6).
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1.HIPOTESIS GENERAL

Hi: Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la calidad de los
servicios educativos en estudiantes de la Universidad Ciencias de la Salud,
Arequipa 2019.

Ho: No existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la calidad de los
servicios educativos en estudiantes de la Universidad Ciencias de la Salud,
Arequipa 20109.

3.2.HIPOTESIS SECUNDARIAS

H,: Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de los elementos
tangibles de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de
Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa
2019.

Ho: No existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de los elementos
tangibles de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de
Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa
2019.
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H3:

Ha:

Hs:

Ho:

He:

Ho:

Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la fiabilidad de los
servicios educativos en estudiantes del primer semestre de Enfermeria y

Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

: No existe relacidn entre la expectativa y la satisfaccion de la fiabilidad de

los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de Enfermeria

y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la capacidad de
respuesta de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre
de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud,
Arequipa 20109.

: No existe relacidon entre la expectativa y la satisfaccion de la capacidad de

respuesta de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre
de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud,
Arequipa 2019.

Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la seguridad de los
servicios educativos en estudiantes del primer semestre de Enfermeria y

Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

No existe relacion entre la expectativa y la satisfaccién de la seguridad de
los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de Enfermeria

y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Existe relacién entre la expectativa y la satisfaccion de la empatia en los
servicios educativos de los estudiantes del primer semestre de Enfermeria

y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

No existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la empatia en los
servicios educativos de los estudiantes del primer semestre de Enfermeria

y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.
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3.3.DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

a) DEFINICION CONCEPTUAL

VARIABLE X: Expectativa de la calidad de los servicios educativos.

Es la calidad esperada por los estudiantes universitarios acerca del servicio

educativo que desearian recibir (Kotler & Armstrong, Marketing, 2017).

VARIABLE Y: Satisfaccion de la calidad de los servicios educativos.

Es el grado en que el desempefio percibido del servicio educativo coincide
con las expectativas del estudiante universitario (Kotler & Armstrong,

Marketing, 2017, pag. 87).

b) DEFINICION OPERACIONAL

VARIABLE X: Expectativa de la calidad de los servicios educativos.

Es la calidad educativa que el estudiante espera recibir encuadrada en
cinco dimensiones: elementos tangibles; fiabilidad de los servicios;
capacidad de respuesta; seguridad y empatia; y que seran medidos con el

cuestionario SERVQUAL de Parasuraman.

VARIABLE Y: Satisfaccion de la calidad de los servicios educativos.

Es la calidad percibida por el estudiante que incluye las cinco dimensiones:
elementos tangibles; fiabilidad de los servicios; capacidad de respuesta;
seguridad y empatia; y que seran medidos con el cuestionario SERVQUAL

de Parasuraman.
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3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION

DEFINICION

VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES OPERACIONAL INDICADORES INSTRUMENTO | ITEM |ESCALA
* Aulas 1
“Es la calidad Es la calidad » Equipos (equipos de 2
esperada por educativa que el sonido, multimedia, etc.) 3
Ios_ estu_dla_ntes Expectativa estyo_llante espera | - Are_as verdes 4
universitarios de los recibir encuadrada| < Patio 5
acerca del | ¢ en cinco * Infraestructura 6 Ordinal
servicio elementos dimensiones: » Fachadasy paredes 7
educativo que tangibles elementos « Materiales impresos y 8
desearian tangibles; fiabilidad virtuales 9
) recibir” de los servicios; + Apariencia visual del
Variable X capacidad de personal
_ - respuesta, « Compromiso 10
Expectativa dEé(;;gCtatlva seguridad y « Solucién de problemas 11 ordinal
de la calidad fobildad empatia; y que . Conformidad Escala 12
de los seran medidos con| . cumplimiento SERVQUAL 13
servicios Expectativa de| €l cuestionario « Comunicacion 14
educativos la capacidad | Servqualde « Disposicion 15 Ordinal
de respuesta | Parasuraman. + Ayuda 16
. . liari 17
Expectativa Famlllgrldad 18
de la * Seguridad Ordinal
idad + Amabilidad 19
segurida « Conocimiento 20
« Atencion personalizada 21
Expectativa * Horarios adecuados 22
de la « Personal especializado 23 Ordinal
i * Intereses de los 24
empatia estudiantes 25

Necesidades de los estudiantes
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DEFINICION DEFINICION 1
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES OPERACIONAL INDICADORES INSTRUMENTO | ITEM |[ESCALA
Aulas 1
“Es el grado en Es la calidad Equipos (equipos de 2
que el percibida por el sonido, multimedia, etc.) 3
dese_m_peﬁo Satisfaccion fastudiante que Are_as verdes 4
percibido del de los incluye las cinco Patio 5 .
servicio | . dimensiones: Infraestructura 6 Ordinal
educativo elementos elementos Fachadas y paredes 7
coincide con tangibles tangibles; fiabilidad Materiales impresos y 8
las de los servicios; virtuales 9
expectativas capacidad de Apariencia visual del
del estudiante respuesta; personal
Variable Y | universitario”. Satisfaccion seguriglald y Comp_rpmiso 10
de la empatla, y que Soluaon_de problemas 11 Ordinal
Satisfaccion L seran medidos con Conformidad Escala 12
de la calidad fiabilidad el cuestionario Cumplimiento SERVQUAL 13
de los Satisfaccion | Servqual de L 14
Servicios de la Parasuraman. Comunicacion 15 .
! . Disposicion 16 Ordinal
educativos capacidad de Ayuda
respuesta
; . Familiaridad 17
(?eatllzfacmon Seguridad 18 Ordinal
. Amabilidad 19
seguridad Conocimiento 20
Atencion personalizada 21
Horarios adecuados 22
Satisfaccion Personal especializado 23 )
. Ordinal
de la empatia Intereses de los 24
estudiantes 25

Necesidades de los estudiantes




CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Método y disefo de la investigacion

4.1.1. Método de la investigacion

El método empleado en la presente investigacion es el método
cientifico, que consiste en la realizacion de una serie de pasos 0
etapas que van desde la observacion del problema, la elaboracion de
una hipétesis, el recojo de informacion y la contrastacion de las
hipétesis para aceptarlas o rechazarlas (Bernal, Metodologia de la

investigacion, 2016).

4.1.2. Disefio de la investigacion

La presente investigacion corresponde al disefio Correlacional,
porque mide las dos variables de estudio y luego se establece la
relacion que existe entre ellas (Hernandez, Fernandez, & Baptista,

2014).
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La representacién del disefio de la investigacion es la siguiente:

Donde:

n = muestra
Ox = variable x: Expectativa de la calidad de los servicios educativos
Oy = variable y: Satisfaccion de la calidad de los servicios educativos

r =relacion

4.2. Tipo y nivel de investigacion

4.2.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacidbn es basica, puesto que pretende describir y
analizar sistematicamente un conjunto de hechos relacionados con otros
fendmenos tal como se da en el presente caso, con el proposito de

enriquecer el conocimiento cientifico (Sanchez-Carlessi, 2017, pag. 44).

4.2.2. Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion es descriptivo porque permitira describir un
fendmeno o una situacion mediante el estudio de este en circunstancias
temporales y espaciales determinadas. Asimismo, es correlacional por
gue busca establecer la asociacion entre la variable “expectativa de la

calidad educativa” y la variable “satisfaccion de la calidad educativa’

(Sanchez-Carlessi, 2017, pag. 49).
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4.3. Poblacion y muestra de lainvestigacion

4.3.1. Poblacién

4.3.2.

La poblacion es la totalidad de las unidades de andlisis (Hernandez,
Ferndndez, & Baptista, 2014, pag. 240). Para el presente estudio la
poblacion estad conformada por 205 estudiantes de la Universidad
Ciencias de la Salud, Arequipa durante el primer semestre del afo

2019.

Muestra

La muestra es la alicuota de la poblacion, que debe cumplir con el
criterio de representatividad para poder generalizar sus resultados a
toda la poblacion de estudio (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014,
pag. 90). Para la actual investigacion se calculé empleando la férmula
probabilistica para poblaciones cuyo numero de unidades de

observacion es conocido:

O N@EZ®Y?
" TANEZ + (29,2

Donde:

N= poblacién
Z “/2: nivel de confianza

E= nivel de error

~ 205 (1.96)?
"= 4(205) (0.05)% + (1.96)2

n =100
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La muestra estuvo constituida por 100 estudiantes el primer semestre

de la Universidad Ciencias de la Salud de Arequipa.

4.3.3. Muestreo:

El muestreo es la técnica de seleccidén de la muestra (Bernal, 2018, pag.
70). El tipo de muestreo empleado para el presente estudio fue de tipo

aleatorio simple.

4.5. TECNICAS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

4.4.1. Técnicas:

La técnica que se utilizo para el levantamiento de la informacién es la
Encuesta. Se trata de un método de recoleccion de datos que usa un
cuestionario de preguntas que se imprime en formularios o cédulas

(Bernal, 2018, pag. 117).

- La Encuesta: Es un método de recoleccion de datos que usa un
cuestionario de preguntas que se imprime en formularios o cédulas

(Bernal, 2018, pag. 118).

- Laobservacion: Es un proceso sistematico de obtencion, recopilacion
y registro de datos empiricos de un objeto, un suceso, un
acontecimiento con el proposito de procesarlo y convertirlo en

informacion (Bernal, 2018, pag. 119).
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4.4.2. Instrumentos:

a) Variable X: Encuesta modelo SERVQUAL para la expectativa de la

calidad de los servicios educativos.

- Fichatécnicadel instrumento
La encuesta modelo SERVQUAL para la expectativa de la calidad de
los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de
enfermeria y obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, es una
escala anonima que mide la calidad de un servicio adaptada de la

escala elaborada y validada por Parasuraman, Berry & Zeithaml (1991).

El instrumento consta de dos partes, a saber: en la primera se
encuentran los datos generales de los encuestados como son edad,
sexo, etc. “La segunda parte contiene el cuestionario en si, con 25
preguntas, planteadas para medir la expectativa de la calidad de

atencion de los estudiantes”.

La puntuacioén “se hizo a través de una escala tipo Likert, con 5 criterios
de evaluacion, donde 1 constituye el puntaje mas bajo y 5 el maximo

puntaje en la evaluacion”.

“Expectativa de la calidad de los servicios educativos”

Nada importante

Algo importante

Regularmente importante

Muy importante

a| | W N|

Totalmente importante

Fuente: Parasuraman, Zeithmal, & Berry, 2009.
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El baremo de puntuacion para la expectativa de los servicios educativos
en estudiantes del primer semestre de enfermeria y obstetricia de la
Universidad Ciencias de la Salud es el siguiente:

Expectativa Puntaje
Alta 101 -125
Media 76 - 100
Baja 51-75
Nula 25 -50

Fuente: Parasuraman, Zeithmal, & Berry, 2009.

b) Variable Y: Encuesta modelo SERVQUAL para la satisfaccion de la

calidad de los servicios educativos.
- Fichatécnicadel instrumento

La encuesta modelo SERVQUAL para la satisfaccion de la calidad de
los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de
enfermeria y obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud es una
escala anonima que mide la calidad de un servicio adaptada de la
escala elaborada y validada por Parasuraman, Berry & Zeithaml (1991).
Contiene 25 preguntas, planteadas para medir la satisfaccién de la

calidad de atencidon de los estudiantes.

La calificacion se hizo a través de “una escala tipo Likert, con 5 criterios
de evaluacion, donde 1 constituye el puntaje mas bajo y 5 el maximo

puntaje en la evaluacion”.

“Satisfaccion de la calidad de los servicios educativos”

1 | Totalmente insatisfecho

2 Insatisfecho
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3 Ni satisfecho ni insatisfecho

4 | Satisfecho

5 | Totalmente satisfecho

Fuente: Parasuraman, Zeithmal, & Berry, 2009.

El baremo de puntuacion para la satisfaccion de los servicios
educativos en estudiantes del primer semestre de enfermeria y

obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud es el siguiente:

Satisfaccion Puntaje
Alta 101 -125
Media 76 - 100
Baja 51-75
Nula 25-50

Fuente: Parasuraman, Zeithmal, & Berry, 2009.

4.4.3. Validez y confiabilidad

Validez de la encuesta modelo SERVQUAL para la EXPECTATIVA
de la calidad de los servicios educativos.

Este instrumento ha sido validado por cinco expertos de la Universidad
Alas Peruanas filial Arequipa, para los fines del presente estudio,
contando con opinidn favorable de todos ellos. Las fichas de validacion

Se encuentran en anexos.

Confiabilidad de la encuesta modelo SERVQUAL para la
EXPECTATIVA de la calidad de los servicios educativos.

Para la confiablidad del instrumento, los resultados de su aplicacion se
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sometieron al indice alfa de Cronbach, siendo sus resultados altamente
confiables (0.941), puesto que fueron superiores a 0.75 segun sefiala

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014).

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
0,941 25

Validez de la encuesta modelo SERVQUAL para la SATISFACCION
de la calidad de los servicios educativos.

Este instrumento ha sido validado por cinco expertos de la Universidad
Alas Peruanas filial Arequipa, para los fines del presente estudio,
contando con opinion favorable de todos ellos. Las fichas de validacion

Se encuentran en anexos.

Confiabilidad de la encuesta modelo SERVQUAL para la
SATISFACCION de la calidad de los servicios educativos.

Para la confiablidad del instrumento, los resultados de su aplicacion se
sometieron al indice alfa de Cronbach, siendo sus resultados altamente
confiables (0.946), puesto que fueron superiores a 0.75 segun sefiala

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014).

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N° de elementos

0,946 25
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4.4.4,

4.4.5.

Plan de andlisis de datos

La data fue procesada en escala de tipo categorica, dado que las variables
pertenecen a la escala ordinal. El andlisis descriptivo se realiz6 a través
de frecuencias, porcentajes y medidas de tendencia central y para el
andlisis de la correlacion entre las variables se utiliz6 el estadigrafo Chi
cuadrado de Pearson (X?)(Cérdova, 2009, pag. 125). Para el andlisis

estadistico de los datos se empleé el paquete estadistico SPSS-224.0.

Etica en la investigacion

El presente estudio se efectud segun las medidas éticas que exige la
Universidad Alas Peruanas en cuanto a la realizacion de investigaciones.
Por ello se les otorgod toda la informacion a los estudiantes, referente a la
finalidad del estudio, la utilizacion de los datos y proteccion de éstos, asi
como de la participacion voluntaria en el mismo. Se hizo uso del
consentimiento informado, el cual fue explicado antes de ser aprobado y
firmado por el estudiante. Esta ultima, constituye conditio sine qua non
(condicién necesaria) para que pueda participar en la investigacion.
Ademas, se solicito la autorizacion a la Universidad Ciencias de la Salud

para realizar la investigacion, la cual fue favorable.
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CAPITULO V

RESULTADOS

En el presente capitulo se presentan de manera detallada y analitica los resultados
de la investigacion conducida en la Universidad Ciencias de la Salud de Arequipa.
Se exponen datos descriptivos y de inferencia estadistica. Para los datos
descriptivos se emplearon frecuencias y porcentajes, mientras que para la
inferencia se realizé la prueba de normalidad para la eleccion de la prueba

estadistica. Finalmente se emple6 el estadigrafo Chi cuadrado de Pearson (X?).

Los resultados se presentan en tablas, y se presenta también su interpretacion, la

problematica descubierta y la prueba de hipétesis.
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5.1. ANALISIS DESCRIPTIVO

Tabla 1. Poblacién de estudio segun edad, Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.

Edad n %
15 - 19 afios 58 58,0%
20 - 24 afios 21 21,0%
25 - 28 afios 12 12,0%
29 - 33 afios 4 4,0%
34 - 37 afios 1 1,0%
38 - 42 afos 4 4,0%

Total 100 100,0%

Fuente: Encuesta, elaboracion propia

Gréfico 1. Poblacién de estudio segun edad, Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.

58%
60%

50%
40%

X 30%
21%

20%
12%
0,
10% 4% 4%
1%

0%
15a19afos 20a24afos 25a28afios 29a33afios 34a37afos 38a42anos

EDAD

Fuente: Encuesta, elaboracion propia
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INTERPRETACION

En la tabla 1 se puede apreciar que la edad de los estudiantes del primer semestre
de enfermeria y obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud oscila entre los
15y 19 afios en un 58%; de 20 a 24 afios en un 21%; de 25 a 28 afios un 12%; de

29 a 33 afios en un 4%,; de 34 a 37 afios en 1% y de 38 a 42 afios en 4%.

Estos datos nos permiten afirmar que la gran parte de la poblacion es joven, lo cual
es logico considerando que se trata de estudiantes del primer semestre de las

carreras de enfermeria y de obstetricia.
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Tabla 2. Poblacion de estudio segun sexo, Universidad Ciencias de la Salud,
Arequipa 2019.

Sexo n %
Femenino 96 96,0%
Masculino 4 4,0%

Total 100 100,0%

Fuente: Encuesta, elaboracion propia

Gréafico 2. Poblacion de estudio segun sexo, Universidad Ciencias de la
Salud, Arequipa 2019.
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INTERPRETACION

En la tabla 2 se observa que el 96% de los estudiantes del primer semestre de
enfermeria y obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud son de sexo

femenino, mientras que solo un 4% son de sexo masculino.

Estos resultados son indicativos de la tendencia habitual de que las carreras de
enfermeria y de obstetricia suelen ser seguidas predominantemente por
estudiantes del sexo femenino. No obstante, existe una tendencia a incrementarse

el nimero de estudiantes varones.
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Tabla 3. Poblacion de estudio segun estado civil, Universidad Ciencias de la
Salud, Arequipa 2019.

Estado civil n %
Soltero 89 89,0%
Casado 9 9,0%
Conviviente 2 2,0%
Total 100 100,0%

Fuente: Encuesta, elaboracion propia

Gréfico 3. Poblacion de estudio segun estado civil, Universidad Ciencias de
la Salud, Arequipa 2019.
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INTERPRETACION

En la tabla 3 se observa que el estado civil de los estudiantes del primer semestre
de enfermeria y obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud sitia en un 89%
a los solteros, un 9% a los casados casados, mientras que solo un 2% refiere ser

conviviente.

Estos datos reflejan que, dada la juventud de la poblacién estudiada, la gran

mayoria son solteros, y solo un porcentaje residual tienen otro estado civil.
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Tabla 4. Poblacién de estudio segun carrera, Universidad Ciencias de la
Salud, Arequipa 2019.

Carrera n %
Enfermeria 56 56,0%
Obstetricia 44 44,0%

Total 100 100,0%

Fuente: Encuesta, elaboracion propia

Gréafico 4. Poblacion de estudio segun carrera, Universidad Ciencias de la
Salud, Arequipa 2019.
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INTERPRETACION

En la tabla 4 se puede observar que el 56% de los estudiantes del primer semestre
cursa la carrera de enfermeria, mientras que el 44% siguen la carrera de obstetricia

en la Universidad Ciencias de la Salud.

Estos datos nos permiten afirmar que ambos grupos de estudiantes son
relativamente equivalentes en cuanto al nimero y, por tanto, sus expectativas y
satisfaccion acerca de la calidad de los servicios educativos ofrecidos por la

Universidad Ciencias de la Salud es suficientemente exhaustiva en ambas carreras.
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Tabla 5. Poblacion de estudio segun turno, Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.

Turno n %

Mafnana 56 56,0%
Tarde 44 44,0%
Total 100 100,0%

Tabla 5. Poblacion de estudio segun turno, Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.
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INTERPRETACION

En la tabla 5 se puede observar que el 56% de los estudiantes del primer semestre
de enfermeria y obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, pertenece al

turno mafana, mientras que el 44% pertenecen al turno tarde.

Estos datos nos permiten afirmar que el nUmero de estudiantes en ambos turnos
son relativamente equivalentes y, por tanto, sus expectativas y satisfaccion acerca
de la calidad de los servicios educativos ofrecidos por la Universidad Ciencias de

la Salud es suficientemente exhaustiva en estos horarios.
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5.2. ANALISIS DESCRIPTIVO POR VARIABLES Y DIMENSIONES

Tabla 6. Poblacién de estudio segun nivel de expectativa de la calidad de los
servicios educativos, Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa
2019.

Expectativa de la calidad de

los servicios educativos %
Alta 79 79,0%
Media 19 19,0%
Baja 2 2,0%
Nula 0 0,0%
Total 100 100,0%

Fuente: Encuesta, elaboracion propia

Gréfico 6. Poblacién de estudio segun nivel de expectativa de la calidad de
los servicios educativos, Universidad Ciencias de la Salud,
Arequipa 2019.
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INTERPRETACION

En la tabla 6 se puede observar que el 79% de los estudiantes del primer semestre
de enfermeria y obstetricia, refiere un nivel de expectativa alto respecto de la
calidad de los servicios educativos de la Universidad Ciencias de la Salud; mientras
gue un 19% tiene una expectativa media, y solo un 2% baja. En ningun caso se

registraron expectativas nulas.

Estos datos nos permiten afirmar que la gran parte de los estudiantes tienen niveles
de expectativa altos acerca de la calidad de los servicios educativos ofrecidos por

la Universidad Ciencias de la Salud.
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Tabla 6.1. Poblacion de estudio segun dimensiones de la expectativa de la
calidad de los servicios educativos, Universidad Ciencias de la
Salud, Arequipa 2019.

Dimensiones de la

expectativa NEL L G
Alta 38 38,0

Elementos tangibles I\B/Iaejgla 528 %’OQ
esperados Nula 5 20

Total 100 100,0

Alta 35 35,0

Media 38 38.0

Fiabilidad esperada Baja 19 19,0
Nula 8 8,0

Total 100 100,0

Alta 30 30,0

Capacidad de Me_dla 54 240
respuesta esperada Baja 12 12,0
Nula 4 4,0

Total 100 100,0

Alta 26 26,0

Media 62 62,0

Seguridad esperada Baja 7 7,0
Nula 5 5,0

Total 100 100,0

Alta 43 43,0

Media 49 49,0
Empatia esperada Baja 6 6,0
Nula 2 2,0

Total 100 100,0

Fuente: Encuesta, elaboracién propia

INTERPRETACION

En la tabla 6.1 se exponen las dimensiones de la variable expectativa de la calidad
de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de enfermeria y
obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud. Se aprecia que en todas las
dimensiones la expectativa de nivel medio es la mas frecuente. Asi se tiene un nivel
medio en la dimension elementos tangibles esperados (58%), en la fiabilidad
esperada (38%); en la capacidad de respuesta esperada (54%); en la seguridad
esperada (62%) y en la empatia esperada (49%). Esto significa que los alumnos no

son muy exigentes con el servicio educativo superior.
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Tabla 7. Poblacion de estudio segun nivel de satisfaccion de la calidad de los
servicios educativos, Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa
20109.

Satisfaccion de la calidad de

los servicios educativos N %
Alta 22 22,0%
Media 62 62.0%
Baja 16 16,0%
Nula 0 0,0%
Total 100 100,0%

Fuente: Encuesta, elaboracion propia

Gréfico 7. Poblacién de estudio segun nivel de expectativa de la calidad de
los servicios educativos, Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa
20109.
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INTERPRETACION

En la tabla 7 se puede observar que tan solo el 22% de los estudiantes del primer
semestre de enfermeria y obstetricia, refiere un nivel alto respecto de la satisfaccién
de la calidad de los servicios educativos de la Universidad Ciencias de la Salud
medio; mientras que un 62 % tiene una satisfaccion media, mientras que en el 16%

es baja. No se registré ningun caso de satisfaccion nula.

Con estos resultados se puede afirmar que los estudiantes no han satisfecho
totalmente sus expectativas con la calidad de los servicios educativos ofrecidos por

la Universidad Ciencias de la Salud.
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Tabla 7.1. Poblacion de estudio segun dimensiones de la satisfaccion de la
calidad de los servicios educativos, Universidad Ciencias de la
Salud, Arequipa 2019.

Dimensiones de la

satisfaccion NEL L G
Alta 16 16,0
Elementos tangibles I\B/Iaejgla gg %%
percibidos Nula 13 13.0
Total 100 100,0
Alta 12 12,0
Media 39 39,0
Fiabilidad percibida Baja 36 36,0
Nula 13 13,0
Total 100 100,0
Alta 3 3,0
Capacidad de respuesta Me_dla 37 37,0
percibida Baja 4t 47,0
Nula 13 13,0
Total 100 100,0
Alta 11 11,0
Media 33 33,0
Seguridad percibida Baja 38 38,0
Nula 18 18,0
Total 100 100,0
Alta 9 9,0
Media 44 44,0
Empatia percibida Baja 38 38,0
Nula 9 9,0
Total 100 100,0

Fuente: Encuesta, elaboracién propia

INTERPRETACION

En la tabla 7.1 se exponen las dimensiones de la variable satisfaccion de la calidad
de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de enfermeria y
obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud. Se aprecia que en tres de las
cinco dimensiones la satisfaccion de nivel medio es la mas frecuente, mientras que
en dos de ellas son de nivel bajo. Asi se tiene un nivel medio en la dimension
elementos tangibles percibidos (48%), en la fiabilidad percibida (39%); y en la
empatia percibida (44%). Se tiene un nivel bajo en la capacidad de respuesta
percibida (47%) y en la seguridad percibida (38%). Esto significa que los alumnos

no colmaron sus expectativas en estas dos ultimas dimensiones.
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5.3. ANALISIS INFERENCIAL

5.2.1. PRUEBA DE NORMALIDAD DE LA MUESTRA

Para decidir la prueba estadistica que se debe usar en el andlisis

inferencial, se realiz6 la prueba de normalidad. Dado que el niumero total

de unidades de analisis fue de 100 (n > 30), se empled la prueba de
Kolmorogov Smirnov con la correccion de Lilliefors y un nivel de error

(alfa) de 0.05. Las hipétesis que se plantearon fueron:

H.: La distribucion de las variables aleatorias son diferente a la distribucion

normal.

Ho: La distribucion de las variables aleatorias NO son diferentes a la

distribucién normal.

Cuadro 1. Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Expectativa

Satisfaccion

N

Parametros normales?P Media

Desviacion

estandar
Maximas diferencias Absoluta
extremas Positivo

Negativo

Estadistico de prueba

Sig. asintética (bilateral)

100

105,08

11,424

0,164
0,073
-0,164
0,164

0,000°

100

90,94

13,373

0,122
0,074
-0,122
0,122

0,001°

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.
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INTERPRETACION

De los resultados del cuadro 1 se tiene que la significancia asintética bilateral es
menor a 0,05, por tanto, se rechaza la hipo6tesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. En consecuencia, ninguna de las dos variables de estudio tiene
distribucién normal y por lo tanto no pueden usarse pruebas estadisticas
paramétricas. Se decide por ello usar la prueba estadistica Chi cuadrado (X?) de

independencia por ser una prueba no paramétrica.
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Tabla 8. Correlacion entre expectativa y satisfaccion de los elementos
tangibles de los servicios educativos en estudiantes de Enfermeriay

Obstetricia, Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Satisfaccion
de los elementos tangibles Total
Nula Baja Media Alta
Al n 7 6 13 12 38
a % 7,0% 6,0% 13,0% 12,0% 38,0%
Expectativa | Media n 4 L 35 2 58
de los % 4,0%| 17,0%| 350% 2,0%| 58,0%
elementos ot n 0 0 0 2 2
: aja
tangibles 2 Mo 00%| 00%| 00%| 20%| 20%
n 2 0 0 0 2
Nula
% 2,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,0%
Total n 13 23 48 16 100
% 13,0%| 23,0%| 48,0%| 16,0%| 100,0%
Fuente: Encuesta, elaboracién propia
X? =43,091; gl= p-valor = 0,000

Grafico 8. Correlacion entre expectativa y satisfaccion de los elementos
tangibles de los servicios educativos en estudiantes de Enfermeria

y Obstetricia, Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.
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INTERPRETACION

En la tabla 8 se puede observar que el 35% de los estudiantes del primer semestre
de enfermeria y obstetricia que tiene un nivel medio respecto de la expectativa, asi
como de la satisfaccion de los elementos tangibles de los servicios educativos de

la Universidad Ciencias de la Salud.

Identificacién de problemas

En la tabla 8 no se aprecia discrepancia entre los elementos tangibles esperados y

los recibidos por parte de los estudiantes.

PRUEBA DE HIPOTESIS
Dada la siguiente hipoétesis especifica

Hi: Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de los elementos
tangibles de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de
Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa
20109.

Ho: No existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de los elementos
tangibles de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de
Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa

2019.

Con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, se puede afirmar
gue existe relacion estadisticamente significativa (p-valor = 0,000) entre la

expectativa y la satisfaccion de los elementos tangibles de los servicios educativos
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en estudiantes de Enfermeria y Obstetricia, Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.
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Tabla 9. Correlacién entre expectativa y satisfaccion de la fiabilidad de los
servicios educativos en estudiantes de Enfermeria y Obstetricia,
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Satisfaccion de la fiabilidad
Total
Nula Baja Media Alta
N 10 10 11 4 35
Alta
% 10,0% 10,0% 11,0% 4,0% 35,0%
) N 3 13 20 2 38
. Media
Expdectlatlva % 3,0% 13,0% 20,0% 2,0% 38,0%
ela
fiabilidad | g | 0 8 8 3 19
% 0,0% 8,0% 8,0% 3,0% 19,0%
N 0 5 0 3 8
Nula
% 0,0% 5,0% 0,0% 3,0% 8,0%
N 13 36 39 12 100
Total
% 13,0% 36,0% 39,0% 12,0%| 100,0%
Fuente: Encuesta, elaboracion propia
X? = 24,629; gl= p-valor = 0,003

Gréfico 9. Correlacion entre expectativa y satisfaccion de la fiabilidad de los
servicios educativos en estudiantes de Enfermeria y Obstetricia,
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.
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INTERPRETACION

En la tabla 9 se puede apreciar que el 20% de los estudiantes del primer semestre
de enfermeria y obstetricia que tiene un nivel medio respecto de la expectativa, asi
como de la satisfaccion de la fiabilidad de los servicios educativos de la Universidad

Ciencias de la Salud.

Identificacién de problemas

En la tabla 9 no se aprecia discrepancia entre la fiabilidad de los servicios

educativos esperados y los recibidos por parte de los estudiantes.

PRUEBA DE HIPOTESIS

Dada la siguiente hipétesis especifica

Hi: Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la fiabilidad de los
servicios educativos en estudiantes del primer semestre de Enfermeria y

Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Ho: No existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la fiabilidad de
los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de Enfermeria

y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, se puede afirmar
gue existe relacion estadisticamente significativa (p-valor = 0,003) entre la

expectativa y la satisfaccion de la fiabilidad de los servicios educativos en
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estudiantes de Enfermeria y Obstetricia, Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.
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Tabla 10. Correlacion entre expectativa y satisfaccién de la capacidad de
respuesta de los servicios educativos en estudiantes de Enfermeria
y Obstetricia, Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Satisfaccion
de la capacidad de respuesta Total
Nula Baja Media Alta
n 4 11 12 3 30
Alta
% 4,0%| 11,0%| 12,0% 3,0%| 30,0%
) n 7 34 13 0 54
. Media
Expectativa de % 7,0%| 34,0%| 13,0%| 0,0%| 54,0%
la capacidad de
respuesta - n 0 2 10 0 12
% 0,0% 2,0%| 10,0% 0,0%| 12,0%
n 2 0 2 0 4
Nula
% 2,0% 0,0% 2,0% 0,0% 4,0%
n 13 47 37 3 100
Total
% 13,0%| 47,0%| 37,0% 3,0%| 100,0%

Fuente: Encuesta, elaboracién propia

X2 =30,270; gl=9; p-valor = 0,000

Grafico 10. Correlacidon entre expectativa y satisfaccion de la capacidad de
respuestade los servicios educativos en estudiantes de Enfermeria
y Obstetricia, Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.
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INTERPRETACION

En latabla 10 se puede observar que el 34% de los estudiantes del primer semestre
de enfermeria y obstetricia tienen un nivel medio respecto de la expectativa de la
capacidad de respuesta de los servicios educativos de la Universidad Ciencias de
la Salud, asi mismo, se puede observar que este mismo porcentaje, se presenta,

pero en un nivel bajo respecto de la satisfaccion.

Identificacién de problemas

Se puede identificar la existencia de una discrepancia entre la capacidad de
respuesta esperada y la recibida por parte de los estudiantes. Por lo tanto, esta
insatisfaccion se traduce en una baja calidad de los servicios educativos de la
Universidad Ciencias de la Salud, lo cual constituye un problema identificado en la

presente investigacion.

PRUEBA DE HIPOTESIS
Dada la siguiente hipétesis especifica

Hi: Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la capacidad de
respuesta de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre
de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.

Ho: No existe relacidon entre la expectativa y la satisfaccion de la capacidad de
respuesta de los servicios educativos en estudiantes del primer semestre

de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud,
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Arequipa 2019.

Con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, se puede afirmar
que existe relacién estadisticamente significativa (p-valor = 0,000) entre la
expectativa y la satisfaccion de la capacidad de respuesta de los servicios
educativos en estudiantes de Enfermeria y Obstetricia, Universidad Ciencias de la

Salud, Arequipa 2019.
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Tabla 11. Correlacién entre expectativa y satisfaccién de la seguridad de los
servicios educativos en estudiantes de Enfermeria y Obstetricia,
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Satisfaccion
de la seguridad Total
Nula Baja Media Alta
n 8 7 4 7 26
Alta
% 8,0% 7,0% 4,0% 7,0% 26,0%
) n 8 28 22 4 62
Media
la seguridad n 0 2 5 0 7
Baja
% 0,0% 2,0% 5,0% 0,0% 7,0%
n 2 1 2 0 5
Nula
% 2,0% 1,0% 2,0% 0,0% 5,0%
n 18 38 33 11 100
Total
% 18,0% 38,0% 33,0% 11,0%| 100,0%
Fuente: Encuesta, elaboracion propia
X?=22,367; gl=9; p-valor = 0,000

Grafico 11. Correlacion entre expectativa y satisfaccion de la seguridad de los
servicios educativos en estudiantes de Enfermeria y Obstetricia,
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.
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INTERPRETACION

Enlatabla 11 se puede observar que el 28% de los estudiantes del primer semestre
de enfermeria y obstetricia tienen un nivel medio respecto de la expectativa de la
seguridad de los servicios educativos de la Universidad Ciencias de la Salud, asi
mismo, se puede observar, este mismo porcentaje, pero en un nivel bajo respecto

de la satisfaccion.

Identificacién de problemas

Se puede identificar la existencia de una discrepancia entre la seguridad de los
servicios educativos esperada y la recibida por parte de los estudiantes. Por lo
tanto, esta insatisfaccion se traduce en una baja calidad de los servicios educativos
de la Universidad Ciencias de la Salud, lo cual constituye un problema identificado

en la presente investigacion.

PRUEBA DE HIPOTESIS
Dada la siguiente hipétesis especifica

Hi: Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la seguridad de los
servicios educativos en estudiantes del primer semestre de Enfermeria y

Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Ho: No existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la seguridad de
los servicios educativos en estudiantes del primer semestre de Enfermeria

y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.
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Con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, se puede afirmar
gue existe relacién estadisticamente significativa (p-valor = 0,000) entre la
expectativa y la satisfaccion de la seguridad de los servicios educativos en
estudiantes de Enfermeria y Obstetricia, Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.
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Tabla 12. Correlacién entre expectativa y satisfaccién de la empatia en los
servicios educativos de estudiantes de Enfermeria y Obstetricia,
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Satisfaccion de la empatia
Total
Nula Baja Media Alta
Alta n 6 16 15 6 43
% 6,0% 16,0% 15,0% 6,0% 43,0%
Medi n 1 20 25 3 49
i edia
EXPSCtIa“Va % 1,0%| 20,0%| 25.0% 3,0%|  49,0%
ela
empatia i |0 0 2 4 0 6
% 0,0% 2,0% 4,0% 0,0% 6,0%
n 2 0 0 0 2
Nula
% 2,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,0%
n 9 38 44 9 100
Total
% 9,0% 38,0% 44,0% 9,0% 100,0%
Fuente: Encuesta, elaboracion propia
X? = 28,940; gl p-valor = 0,001

Grafico 12. Correlacién entre expectativa y satisfaccién de la empatia en los
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servicios educativos de estudiantes de Enfermeria y Obstetricia,
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INTERPRETACION

En latabla 12 se puede observar que el 25% de los estudiantes del primer semestre
de enfermeria y obstetricia tienen un nivel medio respecto de la expectativa, asi
como de la satisfaccion de la empatia de los servicios educativos de la Universidad

Ciencias de la Salud.
Identificacién de problemas

En la tabla 12 no se aprecia discrepancia entre la empatia de los servicios

educativos esperados y los recibidos por parte de los estudiantes.

PRUEBA DE HIPOTESIS

Dada la siguiente hipétesis especifica

Hi: Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la empatia en los
servicios educativos de los estudiantes del primer semestre de Enfermeria

y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Ho: No existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la empatia en los
servicios educativos de los estudiantes del primer semestre de Enfermeria

y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, se puede afirmar
gue existe relacion estadisticamente significativa (p-valor = 0,001) entre la
expectativa y la satisfaccion de la empatia de los servicios educativos en
estudiantes de Enfermeria y Obstetricia, Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.
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Tabla 13. Correlacion entre expectativa y satisfaccion de la calidad de los
servicios educativos en estudiantes de Enfermeria y Obstetricia,
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Satisfaccion de la calidad de los
servicios educativos Total
Nula Baja Media Alta
Alt n 0 14 49 16 79
a
£ ) % 0,0% 14,0% 49,0% 16,0% 79,0%
WIS n 0 0 13 6 19
de la calidad Media
Je lae % | 0,0% 0,0%|  13,0% 6,0%| 19,0%
Servicios Baia n 0 2 0 0 2
educativos J % 0,0% 2,0% 0,0% 0,0% 2,0%
n 0 0 0 0 0
Nula
% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%| 0,0%
n 0 0 62 22 100
Total
% 0,0% 0,0% 62,0% 22,0% | 100,0%
Fuente: Encuesta, elaboracién propia
X? = 14,715; gl=4; p-valor = 0,005

Grafico 13. Correlacion entre expectativa y satisfaccion de la calidad de los
servicios educativos en estudiantes de Enfermeria y Obstetricia,
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.
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INTERPRETACION

En latabla 13 se puede observar que el 49% de los estudiantes del primer semestre
de enfermeria y obstetricia que tiene un nivel alto respecto de la expectativa de la
calidad de los servicios educativos brindado por la Universidad Ciencias de la
Salud, asi mismo, se puede observar este mismo porcentaje, pero en un nivel

medio respecto a la satisfaccion.
Identificacién de problemas

Se puede identificar la existencia de una discrepancia entre lo esperado y lo
recibido por parte de los estudiantes. Por lo tanto, esta insatisfaccion se traduce en
una baja calidad de los servicios educativos de la Universidad Ciencias de la Salud,

lo cual constituye un problema identificado en la presente investigacion.

PRUEBA DE HIPOTESIS

Dada la siguiente hipétesis general

Hi: Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la calidad de los
servicios educativos en estudiantes de la Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.

Ho: No existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la calidad de los
servicios educativos en estudiantes de la Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.

Con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, se puede afirmar

gue existe relacion estadisticamente significativa (p-valor = 0,005) entre la
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expectativa y la satisfaccion de la calidad de los servicios educativos en estudiantes

de Enfermeria y Obstetricia, Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

CAPITULO VI

DISCUSION DE RESULTADOS

La calidad de los servicios educativos brindados constituye uno de los principales
pilares de la lucha por la mejora de la educacién universitaria en el Peru.
Instituciones como el SINEACE buscan evaluar externamente la calidad en este
nivel, para lograr la acreditacion universitaria. Existen muchas otras entidades
evaluadoras de la calidad, pero qué duda cabe, son los estudiantes quienes pueden
brindar la informacion mas valiosa para evaluar si los servicios brindados por las

instituciones de educacion superior cumplen con dicho cometido.

En la presente investigacion se recogieron precisamente datos acerca de la calidad
del servicio brindado por la Universidad Ciencias de la Salud de Arequipa. Es asi
como se pudo apreciar que la edad de los estudiantes del primer semestre de

enfermeria y obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud oscila entre los 15
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y 19 afios en un 58% de los casos; el 21% tienen entre 20 y 24 afios y el 12% tiene
entre 25 a 28 afios. Un porcentaje minoritario de estudiantes tienen edades
superiores. El 96% de los estudiantes son de sexo femenino, mientras que el 4%
son de sexo masculino. El estado civil de es soltero en el 89% de los casos

encuestados, un 9% son casados, mientras que solo el 2% convive.

En cuanto a los datos académicos recogidos, el 56% de los estudiantes del primer
semestre cursa la carrera de enfermeria, mientras que el 44% siguen la carrera de
obstetricia. El 56% de los estudiantes pertenece al turno mafiana, mientras que el

44% pertenecen al turno tarde.

En cuanto a la expectativa de los estudiantes encuestados acerca de la calidad de
los servicios educativos de la Universidad Ciencias de la Salud, se encontré que el
79% tiene una expectativa alta, un 19% media, y solo un 2% baja. En tanto, el 62%
de los estudiantes manifesto tener un nivel medio de satisfaccion de la calidad de
estos servicios; un 22% tiene una satisfaccion alta, mientras que un 16% es baja.
Es decir que, si bien la satisfaccion de los servicios educativos es de nivel medio,
no se ha logrado satisfacer a plenitud las expectativas de los estudiantes. Estos
resultados concuerdan con los encontrado por Serrano (2016) para quien existe

una brecha negativa entre estas dos variables.

En el andlisis por dimensiones de las variables de estudio, arrojé los siguientes
resultados: el 35% de los estudiantes del primer semestre de enfermeria y
obstetricia que tiene un nivel medio de expectativa de los elementos tangibles de

los servicios educativos de la Universidad Ciencias de la Salud, tuvo una
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satisfaccion media de dichos elementos. Los elementos tangibles incluyen las aulas
universitarias, los equipos electronicos (equipos de sonido, multimedia, etc.), las
areas verdes, el patio, la infraestructura, las fachadas y paredes, los materiales
impresos y virtuales y la apariencia visual del personal. Se encontré que existe una
relacion significativa (p-valor = 0,000) entre la expectativa y la satisfaccion de los
elementos tangibles de los servicios educativos brindados por la Universidad
Ciencias de la Salud de Arequipa a los estudiantes de primer ciclo de las carreras
de enfermeria y obstetricia durante el 2019. Estos resultados concuerdan con lo
hallado por Casas (2016), quien en su estudio titulado “Calidad de la ensefianza
universitaria y el nivel de satisfaccion académica segun las internas de obstetricia
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima”, encontrO0 que existe

relacion entre la dimension elementos tangibles.

En cuanto a la relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la fiabilidad de los
servicios educativos de la Universidad Ciencias de la Salud, se encontré que un
20% de los estudiantes que tuvo un nivel medio de expectativa tuvo un nivel medio
de satisfaccion de esta dimension. La fiabilidad contiene los siguientes indicadores
que fueron evaluados: compromiso, solucion de problemas, conformidad y
cumplimiento. Se encontr6 que existe relacidn estadisticamente significativa (p-
valor = 0,003) entre la expectativa y la satisfaccion de la fiabilidad de los servicios
educativos en estudiantes de Enfermeria y Obstetricia, Universidad Ciencias de la
Salud, Arequipa 2019. Estos resultados concuerdan con lo hallado por Rimarachin
(2015), quien en su investigacion titulada “Satisfaccion Estudiantil y Calidad de la

Educacion en la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca”,
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realizada en Cajamarca, Peru, también encontré una correlacidén similar entre estas

dimensiones.

Sobre la capacidad de respuesta de los servicios universitarios, el 34% de los
estudiantes encuestados que tuvo un nivel medio de expectativa de la capacidad
de respuesta de los servicios educativos de la Universidad Ciencias de la Salud,
encontré una satisfaccion baja. La capacidad de respuesta evalué los siguientes
indicadores: comunicacion, disposicion y ayuda. No obstante, la aparente
discrepancia hallada, se encontrd que existe relacion estadisticamente significativa
(p-valor = 0,000) entre la expectativa y la satisfaccion de la capacidad de respuesta
de los servicios educativos en estudiantes de Enfermeria y Obstetricia, Universidad

Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

En lo referente a la seguridad de los servicios educativos, se encontré que el 28%
de los estudiantes encuestados que tenia un nivel medio de expectativa obtuvo un
nivel de satisfaccion baja en esta dimension. En esta dimensién se evaluo la
familiaridad, seguridad, amabilidad y conocimiento. Como se puede apreciar, se
encontrd una segunda discrepancia entre lo esperado y lo recibido. A pesar de ello,
la correlacion de datos permite afirmar que existe relacion estadisticamente
significativa (p-valor = 0,000) entre la expectativa y la satisfaccion de la seguridad
de los servicios educativos en estudiantes de Enfermeria y Obstetricia de la

Universidad Ciencias de la Salud de Arequipa.

Acerca de la empatia brindada por los servicios educativos de la Universidad

Ciencias de la Salud, se encontr6 que el 25% de los estudiantes encuestados que
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tuvieron un nivel medio de expectativa también tuvo un nivel medio de satisfaccion
de esta dimension. La empatia incluye atencion personalizada, horarios
adecuados, personal especializado, intereses de los estudiantes y la atencién a las
necesidades de los estudiantes. Como era de esperar, se encontré que existe
relacién estadisticamente significativa (p-valor = 0,001) entre la expectativa y la
satisfaccion de la empatia de los servicios educativos en estudiantes de Enfermeria

y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud de Arequipa.

Finalmente, en cuanto a la correlacion de las dos variables de estudio se encontro
qgue el 49% de los estudiantes encuestados que manifestaron un nivel alto de
expectativa de la calidad de los servicios educativos brindado por la Universidad
Ciencias de la Salud, tuvo una satisfaccion media de estos servicios. Luego de la
aplicacion del estadigrafo chi cuadrado de independencia, se demostré que existe
relacion estadisticamente significativa (p-valor = 0,005) entre la expectativa y la
satisfaccion de la calidad de los servicios educativos en estudiantes de Enfermeria

y Obstetricia, Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se determiné que existe relacion estadisticamente significativa (p-valor
= 0,005) entre la expectativa y la satisfacciéon de la calidad de los
servicios educativos en estudiantes del primer semestre de Enfermeria

y Obstetricia, Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

SEGUNDA: Se establecié que existe relacion significativa (p-valor=0,000) entre la
expectativa y la satisfaccion de los elementos tangibles de los
servicios educativos en estudiantes del primer semestre de
Enfermeria y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud,

Arequipa 2019.

TERCERA: Se identificé que existe relacion significativa (p-valor=0,003) entre la
expectativa y la satisfaccion de la fiabilidad de los servicios educativos
en estudiantes del primer semestre de Enfermeria y Obstetricia de la

Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

CUARTA: Se determin6 que existe relacion significativa (p-valor=0,000) entre la
expectativa y la satisfaccion de la capacidad de respuesta de los
servicios educativos en estudiantes del primer semestre de Enfermeria

y Obstetricia de la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

QUINTA: Se precisé que existe relacion significativa (p-valor=0,001) entre la

expectativa y la satisfaccion de la seguridad de los servicios educativos
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en estudiantes del primer semestre de Enfermeria y Obstetricia de la

Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

SEXTA: Se determind que existe relacion significativa (p-valor=0,005) entre la
expectativa y la satisfaccion de la empatia en los servicios educativos de
los estudiantes del primer semestre de Enfermeria y Obstetricia de la

Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

103



RECOMENDACIONES

Se recomienda desarrollar nuevas investigaciones sobre la correlacién entre la
expectativa y la satisfaccion de la calidad de los servicios educativos en

estudiantes de otras universidades de la ciudad.

. Se recomienda a los directivos de la Universidad Ciencias de la Salud de

Arequipa optimizar los elementos tangibles de su institucién, tales como el

mantenimiento de las aulas, las areas verdes, etc.

Se recomienda a los directivos de la Universidad Ciencias de la Salud de
Arequipa desarrollar actividades de capacitacion para la mejora de la calidad
de sus servicios dirigidas a la plana docente, para optimizar la fiabilidad de los
estudiantes en el compromiso, solucién de problemas y cumplimiento de sus

planes de mejora.

Se recomienda a los directivos de la Universidad Ciencias de la Salud de
Arequipa desarrollar actividades de capacitacion para la mejora de la calidad
de sus servicios dirigidas al personal administrativo y de servicios para

optimizar su capacidad de respuesta, comunicacion, disposicion y ayuda.

Se recomienda a los directivos de la Universidad Ciencias de la Salud de

Arequipa capacitar al personal sobre habilidades sociales para fomentar y

optimizar la seguridad, familiaridad, amabilidad y buen trato con el estudiante.
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6. Se recomienda a los docentes y personal administrativo realizar cursos de
capacitacion sobre desarrollo de habilidades blandas, buen trato y empatia para
brinda un servicio de calidad a los estudiantes de la Universidad Ciencias de la

Salud de Arequipa.
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Anexo -1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: RELACION ENTRE EXPECTATIVA Y SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EDUCATIVOS EN ESTUDIANTES
DEL PRIMER SEMESTRE DE ENFERMERIA Y OBSTETRICIA DE LA UNIVERSIDAD CIENCIAS DE LA SALUD, AREQUIPA 2019.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVO GENERAL Hi: Existe relacion entre la expectativa y satisfaccion de la calidad VARIABLE X TIPO DE
¢Cuél es la relacion entre la expectativa y la | Determinar la relacion que existe entre la de los servicios educativos en estudiantes de la Universidad - INVESTIWIION
satisfaccion de la calidad de los servicios | expectativa y la satisfaccion de la calidad de los Ciencias de la Salud, Arequipa 2019. . LALA=SEEL=Tal 20
educativos en los estudiantes del primer semestre | servicios educativos en los estudiantes del primer EXpe_Ctatlva de la o
de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad | semestre de Enfermeria y Obstetricia de la calidad de los Descriptiva
Ciencias de la Salud, Arequipa 2019? Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019. servicios educativos
OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS SECUNDARIAS DISENO DE

a)

b

-

C

<

d

=

e

N

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Cuadl es la relacion entre la expectativa y la
satisfaccion de los elementos tangibles de los
servicios educativos en estudiantes del primer
semestre de Enfermeria y Obstetricia de la
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa
2019?

¢Cudl es la relacion entre la expectativa y la
satisfaccion de la fiabilidad de los servicios
educativos en estudiantes del primer semestre
de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad
Ciencias de la Salud, Arequipa 2019?

¢Cudl es la relacion entre la expectativa y la
satisfaccion de la capacidad de respuesta de los
servicios educativos en estudiantes del primer
semestre de Enfermeria y Obstetricia de la
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa
20197

¢Cudl es la relacion entre la expectativa y la
satisfaccion de la seguridad de los servicios
educativos en estudiantes del primer semestre
de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad
Ciencias de la Salud, Arequipa 20197

¢Cudl es la relaciéon entre la expectativa y la
satisfaccion de la empatia en los servicios
educativos de los estudiantes del primer
semestre de Enfermeria y Obstetricia de la
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa
20197

a) Establecer la relacion entre la expectativa y la
satisfaccion de los elementos tangibles de los
servicios educativos en estudiantes del primer
semestre de Enfermeria y Obstetricia de la
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa
2019.

b) Identificar la relaciéon entre la expectativa y la

satisfaccion de la fiabilidad de los servicios

educativos en estudiantes del primer semestre
de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad

Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

-

C

-~

Determinar la relacion entre la expectativa y la
satisfaccion de la capacidad de respuesta de los
servicios educativos en estudiantes del primer
semestre de Enfermeria y Obstetricia de la
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa
2019.

d) Precisar la relacion entre la expectativa y la
satisfaccion de la seguridad de los servicios
educativos en estudiantes del primer semestre
de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad
Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

=

e) Determinar la relacién entre la expectativa y la
satisfaccion de la empatia en los servicios
educativos de los estudiantes del primer
semestre de Enfermeria y Obstetricia de la
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa

2019.

N

a)

b)

<)

d)

e)

Existe relacién entre la expectativa y la satisfaccion de los
elementos tangibles de los servicios educativos en estudiantes
del primer semestre de Enfermeria y Obstetricia de la
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la
fiabilidad de los servicios educativos en estudiantes del primer
semestre de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad
Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la
capacidad de respuesta de los servicios educativos en
estudiantes del primer semestre de Enfermeria y Obstetricia de
la Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la
seguridad de los servicios educativos en estudiantes del primer
semestre de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad
Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion de la
empatia en los servicios educativos de los estudiantes del
primer semestre de Enfermeria y Obstetricia de la Universidad
Ciencias de la Salud, Arequipa 2019.

POBLACION

La poblacién estuvo constituida por 200 estudiantes de la
Universidad Ciencias de la Salud, Arequipa durante el primer
semestre del afio 2019.

MUESTRA

La muestra estuvo conformada por 100 estudiantes de la
Universidad Ciencias de la Salud de Arequipa. El muestreo sera
aleatorio simple.

INDICADORES:

-Elementos
tangibles esperados

- Fiabilidad esperada

- Capacidad de
respuesta esperada

- Seguridad
esperada

-Empatia esperada

VARIABLE Y

Satisfaccion de la
calidad de los
servicios educativos

INDICADORES:

- Elementos
tangibles
percibidos

- Fiabilidad
percibida

- Capacidad de
respuesta
percibida

- Seguridad
percibida

- Empatia percibida

INVESTIGACION

Correlacional de
corte transversal

INSTRUMENTOS
DE
RECOLECCION
DE DATOS

Variable X:

Escala
SERVQUAL para
expectativa

Variable Y:
Escala

SERVQUAL para
satisfaccion




Anexo -2

Encuesta modelo SERVQUAL para la expectativa de la calidad de
los servicios educativos, Arequipa 2019

Edad (en anos): ............ Sexo: | M F

EXPECTATIVA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EDUCATIVOS

En primer lugar, califique las expectativas que se refieren a la IMPORTANCIA que usted
le otorga a los servicios educativos. Marque con una X en el casillero que mas se
aproxime a su expectativa.
Considere 1 como la menor calificacion y 5 como la mayor calificacion.

3 3 % 3 2| &
()
. i 58| o8| E8| 8|28
N Que tan importante es para usted... 25|25/ 85|25 £5S
Q. Q. S5 Q [oX - Q
E E| BE E|RE
x
1 | El tamafio, espacio y estado de las aulas. 1 2 3 4 5
2 | El equipamiento de las aulas (computadoras, equipos
. : , 1 2 3 4 5
de sonido, multimedia, etc.).
3 | Las areas verdes de la institucién educativa y su 1 5 3 5
mantenimiento.
4 | El estado en que se encuentra el patio. 1 2 3 5
5 | La distribucion y organizacion de la infraestructura de la
R : 1 2 3 5
instituciéon educativa.
6 | El estado en que se encuentra la fachada y las paredes
N . 1 2 3 4 5
de la institucion educativa.
7 | Los materiales impresos y virtuales que emplean en la
o e \ . 1 2 3 4 5
institucién educativa para comunicarse con usted.
8 | El trato que recibe y los modales del personal que labora
e ! 1 2 3 4 5
en la institucion educativa.
9 | La apariencia, en cuanto a vestimenta, del personal que
. S . 1 2 3 4 5
le atiende cuando va a la institucion educativa.
10 | El compromiso e interés del personal de la institucién
educativa por atenderle en sus requerimientos y | 1 2 3 4 5
solucionar sus problemas.
11 | El interés del personal de la institucion educativa por 1 5 3 4 5
solucionar sus problemas.
12 | La calidad de ensefianza que brinda el personal docente. 1 2 3 4 5
13 | El cumplimiento en materia de ensefianza que brinda la
ORI i 1 2 3 4 5
institucion educativa.
14 | La comunicacion entre la institucion educativa y usted. 1 2 3 4 5
15 | La disposicion que brinda la institucion educativa por
. 1 2 3 4 5
atenderlo en su formacion.
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16

La ayuda que brindan en la institucion educativa a sus
requerimientos académicos.

17

La relacion de familiaridad entre usted y la institucion
educativa.

18

La seguridad que le brindan en la institucion educativa.

19

La practica del valor de la amabilidad en la institucion
educativa.

20

El nivel de conocimientos que tiene el personal docente
gue labora en la institucion educativa.

21

La atencion personalizada que le brindan en la institucion
educativa para su formacion académica.

22

Que el horario de atencién de la institucion educativa le
permita ser atendido de manera adecuada.

23

Que haya personal especializado en la institucion
educativa.

24

Que se cumpla con solucionar los intereses que tiene
usted.

25

Que solucionen sus necesidades que tiene usted.
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Encuesta modelo SERVQUAL para la satisfaccion de la calidad de los
servicios educativos, Arequipa 2019

Anexo -3

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EDUCATIVOS
En primer lugar, califique como ha percibido la calidad de los servicios
educativos que usted HA RECIBIDO. Marque con una X en el casillero que mas
se aproxime a su satisfaccion.
Considere 1 como la menor calificacion y 5 como la mayor calificacion.
. . . o (@) < o
Indique su grado de satisfaccion acerca] 2< | < [ 2| 2 | 22
igui ici 53| 8|58 §|¢8%
N° de los siguientes servicios que ha EC | Sl eg| & £ 9
recibido por parte de la Institucion B2 | B |2%| 2 |2
Educativa. el 2|2 & |28
£l &5 |55
1 | El tamafio, espacio y estado de las aulas. 1 3 4 5
2 | El equipamiento de las aulas (computadoras,
) : ; : 1 3 4 5
equipos de sonido, multimedia, etc.).
3 | Las areas verdes de la institucion educativa y 1 5 3 5
Su mantenimiento.
4 | El estado en gue se encuentra el patio. 1 2 3 5
5 | Ladistribucion y organizacién de la
) RN . 1 2 3 5
infraestructura de la institucion educativa.
6 | El estado en que se encuentra la fachada y
Y ) 1 2 3 4 5
las paredes de la institucion educativa.
7 | Los materiales impresos y Vvirtuales que
emplean en la institucibn educativa para 1 2 3 4 5
comunicarse con usted.
8 | El trato que recibe y los modales del personal
AN . 1 2 3 4 5
gue labora en la institucién educativa.
9 | La apariencia, en cuanto a vestimenta, del
personal que le atiende cuando va a la 1 2 3 4 5
institucion educativa.
10 | El compromiso e interés del personal de la
institucion educativa por atenderle en sus 1 2 3 4 5
requerimientos y solucionar sus problemas.
11 | El interés del personal de la institucion
i : 1 2 3 4 5
educativa por solucionar sus problemas.
12 | La calidad de ensefianza que brinda el
1 2 3 4 5
personal docente.
13 | El cumplimiento en materia de ensefianza que
. A . 1 2 3 4 5
brinda la institucion educativa.
14 | La comunicacion entre la institucion educativa
1 2 3 4 5
y usted.
15 | La disposicibn que brinda la institucion
i Iy 1 2 3 4 5
educativa por atenderlo en su formacion.
16 | La ayuda que brindan en la institucion
) o o 1 2 3 4 5
educativa a sus requerimientos académicos.
17 | La relacién de familiaridad entre usted y la
A i 1 2 3 5
institucion educativa.
18 | La seguridad que le brindan en la institucién 1 2 3 5
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educativa.

19

La practica del valor de la amabilidad en la
institucion educativa.

20

El nivel de conocimientos que tiene el
personal docente que labora en la institucion
educativa.

21

La atencion personalizada que le brindan en
la institucién educativa para su formacion
académica.

22

Que el horario de atencion de la institucion
educativa le permita ser atendido de manera
adecuada.

23

Que haya personal especializado en la
institucion educativa.

24

Que se cumpla con solucionar los intereses
que tiene usted.

25

Que solucionen sus necesidades que tiene
usted.
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Anexo -4

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mediante la firma de este documento, doy mi consentimiento para participar de
manera voluntaria en la presente investigaciéon titulada: “RELACION ENTRE
EXPECTATIVA Y SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
EDUCATIVOS EN ESTUDIANTES DEL PRIMER SEMESTRE DE ENFERMERIA
Y OBSTETRICIA DE LA UNIVERSIDAD CIENCIAS DE LA SALUD, AREQUIPA
2019.”

El sefior Miguel Angel Llancari Ramos, quien es el responsable de la investigacion,
me ha explicado amplia y claramente acerca del porqué de su investigacion en el
tema y en el cual no se vera afectada mi persona. Asimismo, me dijo que los datos
gue le proporcione seran confidenciales y también que puedo desistir de participar

en esta investigacion cuando yo lo desee.
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%w UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES
11 Apellidos y nombres del experto: .75 RZ0%A, K2 22 UL Lol L S e

1.2 Grado académico: RG-S 5%

13 Cargo e institucion donde labora: .TRAESAZE... HAL. = AIERY [ Y pemessisiiisi

14 Titulo de la Investigaclon: 42 €450 £ M8, € xAECTRTIL A Y STt 2
A2, D A, SERAA LS. R A TR, £l TV AN TES. REL. POMER

SEHESTRE DE.ZNFadMeril Y OBTEIRICIA DE LOUNIVEL [DAD Ciandns DE LB SOUD, preasien 2019
1.5 Autor del instrumento: .. CARASURAHAN
1.6 Maestrial Doctoradol Mencion: LIAGETRIL. €A/ dacadct ... MRt DULa. y Rl ST
17 Nombre del instrumento: A ZXSCACALE, CAWD A2, 32 4B SECOUIAS. ... CrrSATAS
Muy
CRITERIOS Deficients | Regular | Bueno Excelente
WNDICADORES CUALTATNVOSICUANTITATIVOS | 0-20% | 2140% | 4180% | praqw, | 81-100%
1. CLARIDAD Esta adfoonnulado con lenguaje X
2. OBJETIVIDAD E!iéewa ;xegmado en conductas X
3. ACTUALIDAD m&‘; &l "slcance. de ciencia y X
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica. >
5. SUFICIENCIA mgg’“"" los aspectos de canfidad y ><
6. INTENCIONALIDAD :sdmoado para valorar aspectos del X
Basados en aspectos Tedricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. X
Entre los indices, Indicadores,
8. COHERENCIA dimensiones y variables. x
9. METODOLOGIA i al propGelio od Pl
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA investigacién y construccidn de teorias. X
SUB TOTAL S
TOTAL 4
VALORACION CUANTITATIVA (T ot_al x0.20) : 20
VALORACION CUALITATIVA: ...& ’“_af VIE...
OPINION DE APLICABILIDAD: LWVAUDY - A0LIeAR
Lugary hdn.ﬁ'“’z""mgl w209
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%m UNIVERSIDAD
" ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

l. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: . MRHO NI HAYTA NiEves EMigio
1.2 Grado académico: ...HAGISTER .
1.3 Cargo e institucién donde labora: ADHINISTRATIVD - yAP - Filidl ARERVIPA
1.4 Titulo de la Investigacién: ..2ELACION, ENTRE ExPecTaTiva Y SATISPACCION DE LD cALiDAD
De Los seRuitios eDYCATIVos EN ESTUDIDNTES Dey PRINER SENESTRE DE CUFGRIGRIN Y O5TeTRicD

g 1A uwive}miggp <iGrCiAS DE LA SALUD, ARERVIPA 2019
1.5 Autor del instrumento: .. CARASURAMAN,

1.6 Maestrial Doctoradol Mencién: .. MAGSTRIA &N DoceNC/O YNIVERSITR RIiB ¥ GexTion EDLCOTIVA

17 Nombre del Instrumento: .SAT'SFRCCION DE LS cALIDAD DE Los sErvicios EDUATIVAS

Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
INDICADORES CUALITATNVOSICUANTITATIVOS | 0-20% | 2140% | 41.80% | gy oy | 81-100%
1. CLARIDAD Esté' formulado con  lenguaje
apropiado.
Estd expresado en  conductas
2. OBJETIVIDAD observables.
Adecuado al alcance de ciencia y
3. ACTUALIDAD cnologla.
ORGANIZACION Existe una organizacion logica.
SUFICIENCIA cC;‘ngrende los aspectos de cantidad y

6. INTENCIONALIDAD ::;zt;:do para valorar aspectos del

Basados en aspectos Teoricos-

DOOK X PX XX XXX

7. CONRMSTENGIA Cientifios y del tema de estudio.
Entre los indices, indicadores,
8. COHERENCIA dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA I‘;: tlz?wgla responde al propésito Qel
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA investigacién y construccion de teorias.
SUB TOTAL
TOTAL
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) 1

VALORACION CUALITATIVA : ... EXCECENTE......
OPINION DE APLICABILIDAD: ..¥/24I2Q =, RFLIARLE:

C.T.MP. 10361

ettt
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%W UNIVERSIDAD
v ALAS PERUANAS
VICERRECTORADO ACADEMICO

ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES .
1.1 Apellidos y nombres del experto: QW@R{)’“-‘A")“"
1.2 Grado académico: ...HREISTER.........cceereerseumcannerrrninanans

1.3 Cargo e institucién donde labora: .Docente. YARZ ARERCL —
1.4 Titulo de la Investigacién: RELOCIEN EVMRE £XPecTolivl Y sOTISFR acfo) DE LA coLDAD,

¥ Las sEnvicd EDYOTI EN gsTUDIONTES DEL. PRINER SEHES

1.5 Autor del instrumento: .02 RASURAMAN AR
Maestrial Doctoradol Mencién: MDESTRIO EVDOENCIS, UNIERSTORI, ¥ GEST (0N EDUeTIVA)

1.6 Maestrial Doctorado/ Mencién: MRESTIIO GV DOENCID VNN
1.7 Nombre del Instrumento: .. §XPETBTIVE DE LD cOLIDAD DE LS seRvicios ERUcLTIV
Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
WCICADONER CUALTATIVOSICUANTITATIVOS |  0:20% | 2140% | 4160% | g'orw | 81-100%
Esta formulade con lenguaje
1. CLARIDAD Eorpli, >
Estd expresado en conductas
2. OBJETMDAD Shsarvables: ><
Adecuado al alcance de ciencia y
3. ACTUALIDAD lacnologle ><
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. P
Comprende los aspectos de cantidad y
% SFGERA calidad. X
Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD | . o~ ><
Basados en aspectos Teoricos-
1. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. >
Entre los indices, indicadores,
8. COHERENCIA dimensiones y variables. X
La estrategia responde al propgsito del
9. METODOLOGIA ashath X
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA investigacion y construccién de teorias. x
SUB TOTAL S
TOTAL X
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : 20
VALORACION CUALITATIVA : ...€XsEENTE
OPINION DE APLICABILIDAD: .¥A4i00, = APLISAR
Lugar y fecha:ARSSViPA0LBY Asoqm 322019

RirBey Pos
DNI: %ng”; .d. |.“m°

Médico
C.TM.P. 10342
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%w UNIVERSIDAD
% ALAS PERUANAS
VICERRECTORADO ACADEMICO

ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES
14 Apellidos y nombres del experto; .. QuENTR, ReTBS TULIC | .oovvvvveressssesssessmmsmmss s
1.2 Grado académico: ...... HREISTER ettt _—
13 Cargo e institucién donde labora: .. DOGENT = UAF - LREEH
14 Titulo de la Investigacién: .. 2ELRLION,

1.5 Autor del instrumento: . PRARASURANAN | | eetisrermeeneassss e tasssess s sanasssssasssss J—

1.6 Maestrial Doctoradol Mencion: HREST2!0 €N Docenicia UNIETL T[S

17 Nombre del instrumento: . SETISFREEY, DE (O cOLIDED DE LOS SRR, £RY.@TIE

Muy
CRITERIOS Deficients | Regular | Bueno Excelente
I CUALITATIVOSICUANTITATIVOS |  0-20% | Z140% | 4180% | oere | 81-100%
Esta formulado con  lenguaje
1. CLARIDAD e d
Estd expresado en conductas
2. OBJETVIDAD o X
Adecuado al alcance de ciencia y
3. ACTUALIDAD pinsiensnd ><
4. ORGANIZACION Exists una organizacion logica. s
5. SUFICIENCIA mp;em&bsapadosdeﬁnﬁdady X
Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD |\ ><
Basados en aspectos  Tedricos-
7.  CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
Enfre  los Indices, indicadores,
8. COHERENCIA dimensiones y variables, x
La eslrategia responde al propdsito del
9. METODOLOGIA pry . ><
Genera nuevas pautas en la
10 CONVENIENCIA investigacién y construccion de teorias. ><
SUB TOTAL b
TOTAL .

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : .. 22
VALORACION CUALITATIVA : .. EXCE4ENVIE.
OPINION DE APLICABILIDAD: .YALIDQ.7 APLICAR

Lugar y fecha: A%€80i%0, 12 Adosm or 2019
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UNIVERSIDAD

SHUAP R

VICERRECTORADO ACADEMICO

ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES

11
1.2
13
14

Grado académico:

Titulo de la Investigacién: ..2€
D6.L0S._SERUICIDS EDYCATIVOS EN ESTUDIANTES D€L PRINER SENFSTRE Dg ENFERNERIL Y,

HAGISTER

Apellidos y nombres del experto: . MAHANI. MAYTA Nigves EHIEIQ

OBTETRIC/A DE LA UNIVERSIDAD CIENCIAS DE LA SAWD, AREQUIPA 2019

Autor del instrumento: .. PARASYRAMAN

15
1.6 Maestrial Doctoradol Mencién: .HAESTRIA en DOCENC/O UNWERSITANITD Y GESTION EDYCOTIVA
1.7 Nombre del instrumento: .S XPESTATIVA DE LA cALIDAD DE cos sERuICIOS FDUCATIVAS
Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% | 41-80% m 81-100%
Estd formulado con lenguaje
1. CLARIDAD i, ><
ETIVID Estd expresado en  conductas
2 onl AD observables. ><
Adecuado al alcance de ciencia ¥y
3. ACTUALIDAD i, X<
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica. >
Comprende los aspectos de cantidad y
5. SUFICIENCIA calided, P4
Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD estudio, X
Basados en aspectos Teoricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. X
Entre los indices, indicadores,
8. COHERENCIA dimensiones y variables. x
La estrategia responde al propdsito del
9. METODOLOGIA i, X
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA investigacion y construccién de teorias. X
SUB TOTAL X
TOTAL X
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : .. 2.
VALORACION CUALITATIVA : e""f‘@"? ;i
OPINION DE APLICABILIDAD: .¥24!2Q.= LOereor
Lugar y fecha: JAREQUIM, 31 D Tutio DE 209

e

V.t A
Nieves Emigh Mamani Mayta
TECHCGLOGO T AN NGO

................ TR Fb e s sius s cosvasasiane
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w UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: .C4.5. /7024 U222,
1.2 Grado académico: ....../MAGLS TS5 :
13 Cargo e institucién donde labora; . ZR0FSAZE.... 4 A.L.2ARERRINN R
i

14 Titulo de la Investigacion: 32 £/4S08) £ (L T12E. € XPECTRTIVA. Y TP LD

CAld 2 oG AaS.. SO DS I ATCLS o ETTRH AN TES. L AT
pREQie 2019

SEHESTRE DE.ZMFa@HERIA. Y OBTETRICIA D€ LA UNIVELs[DAD Cienians DE L0 0L,
PARASURAHAN

(ViR HATEQ MBS R

1.5 Autor del instrumento; .00 0t .
1.6 Maestrial Doctoradol Mencion: m@vgme‘u_mcmammamf@rmwm'
17 Nombre del instrumento: S 72 SECeARALRE. CAURED. . LP3..SEONLURS. .. ot U
Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
INDICADORES CUALATVOSICUANTITATIVOS | 0.20% | 2140% | 4160% | SUono | g1-t00%
Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD a0,
Esta expresadc en  conductas
2. OBJETMDAD sbservables.
Adecuado al alcance de ciencia y
3. ACTUALIDAD recnologie.
3. ORGANIZACION Existe una organizacion égica. _
5. SUFICIENCIA gﬁrgg;sndehsespectnsdewﬂdady

Adecuado para valorar aspecfos del
6. INTENCIONALIDAD | . .-

Basados en aspectos Tedricos-

XXX XXX XX

7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
Entre los Indices, Indicadores,
8. COHERENCIA dimenslones y variables.
o, METODOLOGIA : t,;';?twm responde al propésito del
Genera nuevas pautss en
10. CONVENIENCIA invesfigacién y construccion de teorias.
SUB TOTAL —
TOTAL

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : 42,
VALORACION CUALITATIVA : ... S%<SLERTE..
OPINION DE APLICABILIDAD: .. VAL D0, 20LIERE

Lugar y fecha: 422 St gulis-20:9
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A UAP

VICERRECTORADO ACADEMICO

ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES

14
1.2
13
14

Grado académico:

15

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

NRGISTER — poc7on

Apellidos y nombres del experto: ...£.&/5 £.£. 2., S E R AR TELL 0 dET LA

wore

sALWD, AREQuira 2019,

......................................................................................

Autor del instrumento: .. 2 ARASURAHAN — .
Maestrial Doctoradol Mencién: MRESTUA & Doceve/A UN GRS TBRIA § 6ESTLON EDUCLTIVA

16
17 Nombre del instrumento: .. 3 STiS FACCION De ¢ cALiDAD DE Lo3 SERVICIOS EDUcOTIVos,
CRITERIOS Deficiente | Reguiar | Bueno | Y | Excslente
MDICADORES CUALATIVOSICUANTITATIVOS |  0-20% | 21-40% | 4180% | o'ere | 81-100%
Estd  formulado con  lenguaje
1. CLARIDAD e >
Estdh expresado en conductas
2. OBJETVIDAD it )(
Adecuado al alcance de ciencia y
3. ACTUALIDAD acadgle >(
4. ORGANIZACION Exisle una organizacion logica. >
Comprende los aspectos de canfidad y
5. SUFICIENCIA Pty X
Adecuado para valorar aspeclos del
6. INTENCIONALIDAD | 550 >
Basados en aspeclos Tedricos-
7. CONSISTENCIA GCientificos y del tema de estudio. ><
Ente los  indices, indicadores,
8. COHERENCIA dimensiones y variables. x
La estrategia respande &l propésito del
9. METODOLOGIA atudlo. x
Genera nuevas pautas en I3
10. CONVENIENCIA investigacion y construccién de teorias. ¥
SUB TOTAL >
TOTAL 25
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : ..Z8.......... — .
VALORACION CUALITATIVA : ... ExcetGn/TE
OPINION DE APLICABILIDAD: ...4R4.04 2. AL AR,
Lugar y fecha: AREavifa g20x asorm 22 2019

y
DNL: .2.Z.3.2.2.743
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ALAS PERUANAS
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
L DATOS GENERALES ~
1.1 Apellidos y nombres del experto: ... 2.5 Y. £.6:2 £ O O RELAL T i
1.2 Grado académico: ... "MRGUTEZ . .0.67.94%
13 Cargo e institucién donde labora: .. AL, 5. RECLLL L vvvsvrmrssecsesis
1.4 Titulo de la Investigacién: RELOCIoN EWME eXPecTOTVR Y SoTSFRLN DELR COLDD
D (oS, senVicas EDYATVES e1V ESUDISMTES DEL mm;;wmnz:oe;Waznazio y
otelicia De Lo uNiversoaD ccenaas D € LO SOUWD, PREGVIP 201T ..o
1.5 Autor del Instrumento: ... PARASURAHAN e eereenssssasssnersimssssssinsssasieeece
1.6 Maestrial Doctoradol Mencion: .HRESMUR, N, ROENCAD) YNIVESTTORIR i GEENER, £RLENN
1.7 Nombre del instrumento: EXPECTONVA DE <O coLiDaD DE (oS SERVICIS EDeTI |
Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | o Excelente
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
Esta formulado con  lenguaje
1. CLARIDAD apropiado. ><
Esta expresado en  conductas
2. OBJETIVIDAD observables, ><
Adecuado al alcance de ciencia Yy
3. ACTUALIDAD e 4
2. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. <
5 SUFICIENCIA gorz::nde los aspectos de cantidad y ><
Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD | f5"® Dl
Basados en aspectos  Tedricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. i 4
Entre los indices, indicadores,
8. COHERENCIA dimensiones y variables. ><
9. METODOLOGIA I; ‘lﬁt‘r:tsgm responde al propdsito del ><
Genera nuevas pautas en 8
10. CONVENIENCIA investigacion y construccion de teorias. ><
SUB TOTAL S
TOTAL SC
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 20
. EX(ETENTE

VALORACION CUALITATIVA :

OPINION DE APLICABILIDAD: .. a4 4.2¢.5. E.RLLL AN

Lugar y fecha: AREay P, 072¢ aeosTo26 2019

1.2 2.2.2.9.54.3
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,@/{W UNIVERSIDAD
a ALAS PERUANAS
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES
11 Apeliidos y nombres del experto: .. 5 !iLio, ERNESTO €ONEL TEJLDA
12 Grado académico: ... HRESTER, = J0cTOR

13 Cargo e institucién donde labora: DICOVTE, 1C:, = YA P ALERIPD
14 Titulo de la Investigacién: . REX24N, ENMF exRCTONUR Y SRTSIRCoN DE eo cotiDoD DE

LoS sy epucnvis g efUDIGAMES D)L PIHOL SEHESTRE D& ENFgencTtio Y

15 Autor del instrumento: . PARASURAMAN. _..vvoivursvsrrsenrssesssserssssss sissnsssss sssssssseeness
16 Maestrial Doctoradol Mencién: .HRESTUR, €N DocENUO UNIESFRR, Y s&3non EDV coTUD

17 MNombre del instrumento: ..S2TSPIOCCN DE o (O LI

DAD DE (B IEMCETS EDUWONVTY

Muy
CADORE CRITERIOS Deficlente | Regular | Bueno Excelente
ol s CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% | 21-40% | 41-60% ;’1“_;'; 81-100%
Esta formulado con  lenguaje
1. CLARIDAD ;;"‘ iy - ><
expresado  en
2. OBJETIVIDAD beervables. x
Adecuado al slcance de clencia y
3. ACTUALIDAD ) ><
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. >4
Comprende los aspectos de cantidad y
5. SUFICIENCIA calidad. ><
Adecuado para valorar aspectos del
8. INTENCIONALIDAD fio. ><
STENG Basados en aspeclos Teoricos-
7. CONSI " Clentificos y del tsma de estudio. x
Entre los indices, indicadores,
8. COHERENCIA dimensiones y varisbles. ><
La estrategia responde al propésito del
9. METODOLOGIA estudio. ><
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA investigacion y construccion de teorias. >
SUB TOTAL =
TOTAL )(_
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : .22
VALORACION CUALITATIVA: . Ry

OPINION DE APLICABILIDAD: .vlisln.-splises
Lugar y fecha: AR&itA 02 Dragosoas 2019
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%w UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

FlCHA DE VAL AL A e ———

L DATOS GENERALES
14 Apellidos y nombres del experto: Entio ERUESTD ¢ohék TEIADA. . e

12 Grado académico: ... MAEISTER = DOcTOR

13 Cargo e institucién donde labora: ... RRFEVTE. 6. upf- ARESED
14 Titulo de la Investigacién: _RELOidY eVTRE ExPECTATIVA y__._sg_a.ﬁsmi&- DE LA cALLDAD DE
Los SERULLIOS GDUCHIVDS EN ESTVDIANTES DEL PRINER SEHESTRE DE EMFERMERIA . gbtetrica

15  Autor del instrumento: ... ARASURANAN
16 Maestrial Doctoradol Mencion: MOESTAA
1.7 Nombre del instrumento; EXFECTATIVA DE LA oIS

W%?.G.ﬁi‘!{ﬂﬁ..t!!\!.‘.!tﬁﬁéimﬁiﬁ..Xéﬁﬁ(@ﬂ..ﬁ?‘!&ﬂtiﬂa
) 3¢ (05 SERVILias ERUCATIVOS

——— e Ak
1. CLARIDAD ?rgmadsmulado con lenguaje ><
2. OBJETMIDAD ';;ﬁs Mj';!;resado en conductas )<
3. ACTUALIDAD m. al alcance de ciencia y X
4, ORGANIZACION Existe una organizacion logica. S
5, SUFICIENCIA mﬂﬁmmpemdemﬁdaay >
6. INTENCIONALIDAD muado para valorar aspeclos del ~ }(
7. CONSISTENCIA gm};‘;‘ﬂd muméfm <
RN | i =
9. METODOLOGIA zﬁﬂf'ﬂ"mdmmw X
o CONENEN | G i ot X
SUB TOTAL -
TOTAL 2

Z0

VALORACION CUANTITATIVA rrmgx 0.20):
VALORACION CUALITATIVA : ..
OPINION DE APLICABILIDAD: vAndo- apllsae

xcelanTE

Lugary fecha: £44Yi0, 0227 AcsTOIE S/
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