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Glosario o definicion de términos

Aprendizaje: Lave y Wenger (2007) lo define como: un proceso de participacion social donde

se da en un contexto propicio para el interés personal mediante actividades.

Confiabilidad: Sueiro (2023) lo define como: la capacidad de un items, instrumento, cosa o

herramienta para hacer lo que queremos que haga por un tiempo determinado.

Desarrollo empresarial: Delfin y Acosta (2016) lo define como: la articulacién de multiples
elementos (crecimiento econdmico, cultura organizacional, liderazgo, entre otros) que usa un

empresario para el logro de sus objetivos.

Emprendimiento: Calvino (2022) lo define como: proceso de iniciar y finalizar un proyecto de

negocio por cuenta propia.

Ensefianza: Carmen y Carmen (2000) lo define como: compromiso intensional que se orienta a
planear metas precisas y cambios definidos a fin de producir en los alumnos comportamientos y

capacidades logradas.

Expectativa: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) lo define como: las posibilidades de

razonadas de esperar que un acontecimiento previamente imaginado ocurra.

Impacto social: Jiménez (2021) lo define como cambios que experimentan los individuos o

grupos frente a un acontecimiento de intervencion que transforme su realidad actual en una que

supere sus expectativas de vida.
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Inferencias: Dalto (2023) lo define como: proceso por el cual se obtiene conclusiones

determinadas a partir de un conjunto especifico de premisas.

Innovacion: UAP (2023) lo define como: el proceso por el cual se renueva o actualiza las

caracteristicas de un producto o servicio con fin de que sea aceptado por el mercado.

Resumen

La investigacion se llevo a cabo en el Centro de Emprendimiento, Innovacion y
Desarrollo Empresarial de la Universidad Nacional de Jaén en adelante CEIDE. El
objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
estudiante. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, tipo de investigacion correlacional
con disefio no experimental — transversal. La poblacién estuvo conformada por 70
estudiantes registrados en el CEIDE, a la cual se aplicé un censo. La técnica que se uso
fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, asi mismo se utilizé la escala de Likert
con 15 items para la variable 1 calidad de servicio con un alfa de Cronbach de 0,859 y 19
items para la variable 2 satisfaccion del estudiante con un alfa de Cronbach de 0,899. Los
resultados fueron que existe una relacién entre ambas variables de estudio determinada
por la prueba de Pearson (r) = 0,808 y su “P” valor fue = <0,05 lo que indico que dicha
relacion es significativamente muy fuerte. Asimismo, se hallé que la calidad de servicio
tuvo un 60% de nivel bajo y la satisfaccidn del estudiante tuvo un 57% de nivel bajo. En
conclusion, a menor calidad de servicio menor serd la satisfaccion del estudiante y

viceversa.
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Palabras claves: Calidad, Satisfaccion, Emprendimiento y Desarrollo empresarial.

Abstract

The research was carried out at the Center for Entrepreneurship, Innovation and Business
Development hereinafter CEIDE of the National University of Jaén, 2022. The objective
was to determine the relationship between service quality and student satisfaction. The
study had a quantitative approach, a type of correlational research with a non-
experimental - cross-sectional design. The population consisted of 70 students registered
at CEIDE, which applied a census. The technique used was the survey and the
questionnaire as an instrument, likewise the Likert scale was obtained with 15 items for
quality of service with a Cronbach's alpha of 0.859 and 19 items for student satisfaction
with a Cronbach's alpha of 0.899. . The results were that there is a relationship between
the study variables determined by the Pearson test (r) = 0.808 and its "P" value was =
<0.05, which indicates that said relationship is significantly very strong. Likewise, it was
found that the quality of service had a 60% low level and student satisfaction had a 57%
low level. In conclusion, a lower quality of service will lower student satisfaction and

vice versa.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1 Planteamiento del Problema
1.1.1 Contextualizacion

A nivel internacional en las Ultimas cuatro décadas las casas de estudio superiores
han puesto énfasis en desarrollar ecosistemas de investigacion, innovacion y
emprendimiento empresarial para resolver problemas de impacto social, a través de ejes
como la docencia, la investigacion y la extension buscando de esta forma participacion
colaborativa entre sus estudiantes y docentes para desarrollar proyectos e innovaciones
que contribuyan a la produccién de conocimientos, avances tecnoldgicos y crecimiento
socioecondmico; por consiguiente estos son aspectos claves para obtener reconocimiento
y excelencia internacional.

En este sentido, Heredia et al. (2022) sostuvieron que los retos en Latinoamerica
para los centros de innovacion y emprendimiento en cuanto al problema de insatisfaccion
estudiantil son la excesiva ensefianza teorica, la falta de desarrollo de prototipos
(productos y servicios) en laboratorios y el poco uso de equipamiento tecnoldgico, los
que causa en los alumnos desinterés para realizar proyectos de estudio.

Ademas, Hurtado et al. (2021) aluden que la percepcion, la expectativa y las
necesidades del estudiante es relevante para los centros de innovacion y emprendimiento
por que guian la gestion de la calidad en los procesos de servicios académicos y
administrativos, entendiéndose previamente a la calidad como las especificaciones
previamente establecidas que son aceptadas por los estudiantes. En este sentido, la brecha
entre lo esperado y percibido a veces es exorbitante, por qué se pierde en muchos casos
el enfoque de poner al alumno en el centro de la investigacion.

Asimismo, Lépez (2019) menciond las grandes dificultades que encontraron los

centros superiores de estudios en Colombia, respecto a la calidad de servicio brindado.



En los ambientes de emprendimiento, innovacién y desarrollo empresarial; y que
colateralmente tuvieron repercusiones directas en la satisfaccion de los estudiantes fueron
la falta de planificacion para la asignacion de recursos en los inicios de los proyectos,
bajos esfuerzos por parte de la plana docente en eliminar el pensamiento conservador en
los estudiantes y la ausencia de un acompafiamiento continuo por parte del personal
administrativo en los procesos de patentes; los cuales terminan siendo desmotivadores
por engorrosos procesos de papeleo para el acceso a financiamiento.

Por ultimo, Herruzo et al. (2019) explicaron desde Espafia que el problema de la
satisfaccion del estudiante frente a los aprendizajes de emprendimiento, innovacion y
desarrollo empresarial; son la consecuencia de una tradicional formacion basada en la
l6gica para transmitir conocimientos lo que produce a la larga profesionales memoristas,
teoricos y conservadores. Sin embargo, en las ultimas décadas se ha visto un cambio de
este enfoque mas orientada a desarrollar las capacidades investigativas lo que implicado

un aprendizaje activo basado en métodos claros por casos, problema y simulacion.

A nivel nacional, las Universidades y sus Centros de Emprendimiento, Innovacion
y Desarrollo Empresarial no son la excepcion, pues se puede observar problemas mas
complejos, persistentes y visibles. En este sentido, la magister Weinberger (2023) expreso
que las Universidades del Pert y sus Centros de investigacion no tienen un problema de
emprendimiento como se cree, sino de innovacién debido a la poca capacidad para
renovar bienes y servicios lo que se traduce en niveles bajos de investigacion, es decir,
que el emprendimiento y la innovacion se encuentran disociadas. La explicacion de este
fendmeno sucede por la falta de articulacion entre instituciones publicas como Concytec,
Produce e Inndvate, Ministerio de Trabajo entre otros; lo que ocasiona una deficiente
satisfaccion de los estudiantes en cuanto a la problematica de tener una educacion de

calidad en aspectos de emprendimiento e innovacion.



De igual manera, Crespi (2022) experto en innovacién y emprendimiento
sustentd que en el Peru el problema de la investigacion en las Universidades radica en la
pobre gobernanza interinstitucional entre el estado, universidades y sociedad; pues la falta
de liderazgo investigativo, el corto pliego de financiamiento en proyectos, el apoyo a
empresas que son informales y ademas la falta de jerarquia del CONCYTEC en los
ministerios para tomar decision son elementos claves que no contribuyen a los esfuerzos
que hacen las casas superiores de estudio por crear centros de innovacion y
emprendimientos sostenibles.

Ademas, el especialista Reyes (2020) director de iniciativa empresarial de la UPC
aclaro que el problema de insatisfaccion universitaria asociado a la calidad de servicios
de ensefianza — aprendizaje en cuanto a la innovacion, emprendimiento y desarrollo
empresarial se debe a un problema del sistema educativo nacional que empieza con una
malla curricular de educacion regular basica deficiente en cuanto al desarrollo de la
creatividad y el emprendimiento de los nifios desde todos los niveles. Asimismo, no se
puede esperar que el alumno este en el octavo ciclo de la educacion superior para decir
que recien esta listo para iniciar este proceso. Por otro lado, las universidades necesitan
buscar soluciones ante esta problematica como generar ecosistemas de innovacion
agradables como las comunidades estudiantiles, los programas de voluntarios para
concursar en eventos de ciencia e innovacion internacional, crear concursos internos y
desarrollar cursos de emprendimiento gratuito.

1.1.1 Descripcién del Problema

La Universidad Nacional de Jaén en adelante (UNJ) a través de la Direccidn de
Centros de Produccion de Bienes y Servicios cre6 el CEIDE, con el fin de mejorar la
calidad de los servicios ofrecidos a los estudiantes mediante consultorias, investigaciones

y convenios institucionales.



Apoyar la creacion de compafiias que generen impacto positivo en el desarrollo
socioecondmico de la regién y del pais, de esta manera se observo que en el CEIDE se
evidencid varias dificultades para lograr y sostener una satisfaccion aceptable por los
estudiantes en cuanto a la calidad de los servicios académicos y administrativos entre las
dificultades encontradas fueron tener una excesiva ensefianza tedrica que abarca el 75%
de la malla curricular, registrar por afio solo 10 prototipos de bienes y/o servicios en
laboratorios con largos permisos engorrosos y burocraticos, la capacidad tecnolégica
instalada por la universidad es solo 15% para el desarrollo de proyectos de investigacion
académica, solo 3 patentes se aprueban por afio debido a que no tienen acompafiamiento
suficiente, solo 2 proyectos concursan por afio en eventos nacionales e internacionales y
para acceder al financiamiento del estado es una aventura solitaria para los estudiantes,
también se vio desinterés por las expectativa y percepciones del alumno, deficientes
politicas internas en investigacion, pérdida de gobernanza en las politicas de investigacion
y desactualizadas mallas curriculares de educacion superior que introducen al alumno
tarde (octavo ciclo) en el proceso de innovacion y emprendimiento. A la luz de estas
observaciones se planted nuestra principal interrogante en el siguiente apartado.

1.1.2 Formulacion del Problema

1.1.3.1 Problema General. ;Cual es la relacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del estudiante del CEIDE de la UNJ, 2022?

1.1.3.2 Problemas Auxiliares.

a. ¢Cual es el nivel de calidad de servicio del CEIDE de la UNJ, 2022?

b. ;Cual es el nivel de satisfaccion del estudiante del CEIDE de la UNJ, 2022?

c. ¢Los elementos tangibles se asocian a la satisfaccion del estudiante del CEIDE

de la UNJ, 2022?



d. ¢La confiabilidad se relaciona con la satisfaccion del estudiante del del CEIDE

de la UNJ, 2022?

e. ¢La responsabilidad y capacidad de respuesta interviene en la satisfaccion del

estudiante del CEIDE de la UNJ, 20227

f. ¢ La seguridad incide con la satisfaccion del estudiante del del CEIDE de la UNJ,

2022?

g. ¢La empatia se asocia con la satisfaccion del estudiante del CEIDE de la UNJ,

2022?
1.2 Justificacion
1.2.1 Justificacion Cientifica

El presente estudio se justificd porque existen pocas investigaciones donde se halla

demostrado la asociacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion de estudiantes en
los centros de innovacion y emprendimiento, desconocidos hasta el término de la presente
investigacion, de esta forma se llend un vacio en el conocimiento de la Calidad de
Servicios en el campo de la Educacion Superior al sentar los ejes de accion por ampliar
la conceptualizacion y profundidad de significados. Asimismo, el estudio permitio
cuestionar la teoria de Zeithaml et al (1992) y sus resultados tuvieron la capacidad de
hacer inferencias sobre la poblacion de estudiantes que integran solo a centros de
innovacién y emprendimiento. Ademas, se adaptdé un instrumento documental
especializado para medir la calidad de servicios y conocer a la vez la satisfaccion de los
estudiantes teniendo la confiabilidad y validez adecuados, de esta manera se reformulo la
forma de como se aborda la problematica de estudio. Por dltimo, la pertinencia de la
investigacion fue la eficiencia de los procesos académicos y administrativos que integran
el CEIDE vy su asociacion con la satisfaccion del estudiante, limitdndose a realizar

estudios explicativos o aplicativos.



1.2.2 Justificacion Tecnica - Practica

La investigacion se justifico porque a pesar de haber mucha informacién acerca
de los Centros de investigacion no existen investigaciones sobre su gestion. Por lo tanto,
este trabajo fue novedoso por enfocarse en la calidad de servicio para generar ideas de
intervencion en el problema de la insatisfaccion de los estudiantes. Ademas, se ofrecio
mejores luces a los gestores para desarrollar estrategias focalizadas en cuanto a la mejora
de sus procesos académicos y administrativos. En este sentido, la investigacién fue
conveniente debido a la gran exigencia de las empresas, organizaciones, padres de
familia, colectivos entre otros, para solucionar problemas de impacto social. Por otro lado,
los beneficiarios de este estudio sera la sociedad local debido a que mejorara su calidad
de vida debido a los avances tecnologicos, los estudiantes seran beneficiados por que
desarrollaran sus capacidades profesionales y la Universidad por obtener reconocimiento
internacional gracias al éxitos de las innovacion y emprendimiento.
1.2.3 Justificacion Institucional y Personal

La indagacion se justifico porque canalizo el interés institucional de la UNJ al
otorgar informacion relevante que le permiti6 un punto de partida para brindar
sostenibilidad a su CEIDE, en el cual se iniciaron los procesos preparatorios de
autoevaluacién con el propdésito de asegurar la calidad educativa a fin de mejorar los
niveles de satisfaccion en los estudiantes buscando con ello incrementar el nimero de
usuarios. La investigacion fue importante debido a su capacidad de réplica en los otros
centros creados o por crearse por parte de la UNJ, asi como también crear ambientes y
procesos que propicien el desarrollo profesional de los alumnos. Por otro lado, en lo
personal este estudio permitid mejorar la formacion académica impartida en la
Universidad y desarroll6 nuevas capacidades y habilidades que podran ser usadas para

aprovechar oportunidades laborales.



1.3 Delimitacién De La Investigacion
1.3.1 Social
Los interesados en la investigacion son el rector de la UNJ, director del CEIDE,

cuerpo docente, los estudiantes y padres de familia.

1.3.2 Espacial

La realizacion de la investigacion se dio en el CEIDE de la UNJ ubicada en el

departamento de Cajamarca, provincia y distrito de Jaén durante el afio 2022.

1.3.3 Temporal

El estudio considerd los sucesos ocurridos en el periodo 2022 y se examin0

empiricamente las variables de la investigacion segun el periodo sefialado.

1.3.4 Metodologica

En cuanto a la metodologia se delimit6 solo a un enfoque cuantitativo con un tipo

de investigacion solo correlativo — descriptivo.

1.3.5 Etica

Por otro lado, la delimitacion ética fue no compartir el avance de los resultados
generados en este estudio con los docentes responsables del CEIDE salvo culminada la
investigacion y se guardd el anonimato de los estudiantes, no hubo delimitaciones

culturales o sociales.

1.4 Limitaciones

a. La realizacion del estudio solo abarco el periodo 2022.

b. El tamafio de la muestra fue una limitacion por que se esperd hallar mas estudiantes
de acuerdo a la revision de antecedentes con lo cual se tuvo que aplicar un censo a la
poblacion de estudio y ademas los estudiantes cursaban diferentes ciclos en el

momento de aplicar el instrumento.



La informacién de los avances de proyectos de innovacion, emprendimiento y
desarrollo empresarial y como estds se vinculan con otros aspectos del servicio
educativo del CEIDE fue celosamente compartida por los estudiantes al pensar que la

informacién podria perjudicar al apoyo recibido.

. Existe una amplia fuente de investigaciones correlativas que trataron las variables de

estudio, pero cuando se hallé de un Centro de innovacién y emprendimiento, el

resultado fue escaso.

1.5 Objetivos De La Investigacion.

1.5.1. Objetivos General

Determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del estudiante del CEIDE

de la UNJ, 2022.

1.5.2. Objetivos Especificos

a.

b.

Medir el nivel de la calidad de servicio del CEIDE de la UNJ, 2022.

Cuantificar el nivel de la satisfaccion del estudiante del CEIDE de la UNJ, 2022
Identificar si los elementos tangibles se asocian a la satisfaccion del estudiante del
CEIDE de la UNJ, 2022.

Determinar si la confiabilidad se relaciona con la satisfaccion del estudiante del
CEIDE de la UNJ, 2022.

Establecer si la responsabilidad y capacidad de respuesta interviene en la satisfaccion
del estudiante del CEIDE de la UNJ, 2022.

Verificar si la seguridad se asocia con la satisfaccion del estudiante del CEIDE de la
UNJ, 2022.

Comprobar si se asocia la empatia con la satisfaccidn del estudiante del CEIDE de la

UNJ, 2022



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion o Marco Referencial.
Antecedentes Internacionales

De acuerdo con Maza et al (2022) en su articulo: Calidad del servicio y
satisfaccion entre estudiantes de la Universidad de Cérdoba. En Colombia, tuvo como
objetivo valorar la calidad del servicio educativo percibido por parte de los estudiantes de
programas de pregrado y su relacién con la satisfaccién e intenciones futuras. La técnica
empleada la encuesta y como instrumento. La muestra fue de 481 alumnos de programas
de pregrado. Los resultados fueron 65% de estudiantes expresaron percibir la calidad de
servicio gracias a las dimensiones capacidad de respuesta la empatia y confiabilidad.
Ademas, 60% manifesto satisfaccion por la calidad gracias a la dimension 34%

intenciones futuras. Concluyo, que ambas variables se encuentran relacionadas.

Segpun, Patron (2021) en su articulo: Calidad y satisfaccion de los servicios
escolares de una institucion de educacion superior. En México, el objetivo fue medir la
calidad del servicio ofrecido desde la percepcion de los estudiantes. La metodologia fue
exploratorio y descriptivo con un enfoque cuantitativo. La técnica que se uso fue de de
grupos focales y el instrumento utilizado fue entrevistas no estructurada. La poblacion
estuvo conformada por 280 estudiantes y la muestra que se aplicé dicho instrumento fue
de 162 alumnos. Los resultados indicaron un 3.80 de los alumnos estan de acuerdo con la
calidad de servicio educativo. Ademas, respecto a las dimensiones de la calidad estan de
acuerdo solo 4.12 elementos tangibles, 3.96 confiabilidad y 3.48 capacidad de respuesta.
Por ultimo, las otras dimensiones evidenciaron resultados inferiores con 3.38 seguridad y
3.28 empatia debido a que prevalece como principal inconveniente la actitud que asume

una parte del personal docente. Concluyo, que ambas variales se encuentran relacionadas.



En este sentido, Claudio y Lopez (2020) en su investigacion sobre la calidad del
servicio percibido por los docentes y estudiantes de la Universidad Técnica de Cotopaxi.
En Ecuador, el objetivo fue evaluar la calidad de servicio percibido por los docentes y
estudiantes de la biblioteca. La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental y nivel descriptivo. La técnica usada fue la encuesta y el instrumento
aplicado fue el cuestionario LibQual basado en Zufiiga (2017), considerando (22) items
con una escala de evaluacién del 1 al 9. Se valoraron 3 dimensiones: Valor afectivo del
servicio (atencidon que brinda el personal), Biblioteca como espacio (percepcion del
ambiente fisico), Control de informacion (disponibilidad de los recursos fisicos y
virtuales). Los resultados se identificO que las tres dimensiones tienen un nivel de
superioridad negativo por los estudiantes siendo -034 valor afectivo, -045 espacio de
trabajo y -024 control de informacion- Concluyd, que la calidad del servicio en la

biblioteca no es superior al minimo esperado y mucho menos al deseado.

Pecina (2020) en su articulo: Calidad educativa y su impacto en la satisfaccion del
estudiante univeritario. En México, el objetivo fue determinar la calidad educativa y su
impacto en la satisfaccion del estudiante en una universidad. La metodologia tuvo un
enfoque cuantitativo, descriptiva — transversal. La muestra utilizada fue a convenuencia
con 74 estudiantes del quinto semestre. Se usé dos cuestionarios de los autores Tumino
et al (2014). Los resultados fueron una correlacién positiva r = 0.432, entre las variables
de estudio. Ademas, 42% estuvieron satisfechos académicamente y 9% totalmente
satisfechos restos de los estudiantes 30% fue indiferente, 16% insatisfechos. Por ultimo,
en la calidad educativa 38% estuvo de acuerdo y 11% estuvo totalmente de acuerdo,
mientras que el 35% mostraron una opinion neutral y solo el 12% estuvo en
desacuerdo con la calidad de los servicios en los centros de investigacién. Concluyo,

que la calidad eduvativa tiene un impacto real sobre la satisfaccion del estudiante.
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Antecedentes Nacionales

De acuerdo con Garayar (2022) en su articulo: Disefio y validacion de escalas de
Percepcion de la Calidad del Servicio Educativo y de Satisfaccion Estudiantil en
Educacién Superior. En Lima, el objetivo fue disefiar y validar dos escalas que se
encuentran relacionadas (1) Escala de Percepcion de la Calidad del Servicio Educativo,
(2) Escala de Satisfaccion Estudiantil. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, tipo
de investigacion descriptiva con carécter evaluativo. La muestra fue de 1,814 estudiantes.
La técnica empleda fue la encuesta y como instrumentro el cuestionario. Los resultados
fueron una alta confiabilidad (1.00) asumiendo un nivel de significacién estadistica de p
< .05. Por ultimo, la verificacion de evidencias de validez en la estructura interna se
calculd por medio de la prueba de esfericidad de Bartlett, la cual arrojo en la percepcion
de la calidad del servicio un valor de 8037 y un nivel de significancia de p < 0.001, y para
la satisfaccion un valor de estadistico de 7390 y un nivel de significancia de p < 0.001.
Concluyo, que la calidad del servicio educativo esta asociado con la satisfaccion del

estudiante

Segun, Rodriguez (2020) en su investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion
estudiantil de una especialidad de educacion superior. En Lima, el objetivo fue determinar
la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion estudiantil en estudiantes de una
especialidad de educacion superior. La metodologica que se usé fue con enfoque
cuantitativo y tipo basica, el método fue hipotético deductivo y de disefio descriptivo
correlacional. La poblacion fue de 212 estudiantes y la muestra de 137 alumnos de la
carrera profesional de industrias alimentarias y nutricién. La técnica empleada fue la
encuesta y el instrumento utilizado fueron 2 cuestionarios con una confiabilidad para la

variable Calidad de Servicio con 0.887 y Satisfaccion Estudiantil con 0.921.
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Los resultados fueron existe correlacion entre las variables de estudio con un
coeficiente de correlacion de “Rho= 0, 803. Ademas, 89% manifestd un nivel de la calidad
de servicio malo y 57% expreso un nivel de la satisfaccion insatisfecho. Concluyo, que la

calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante esta relacionada.

En este sentido, Rocha (2020) en su indagacién: la calidad de servicio y
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion. En Ucayali,
el objetivo fue determinar la relacion entre ambas variables de estudio. La metodologia
fue tipo de investigacion descriptivo correlacional con un disefio transaccional
correlacional. La poblacion de estudio fue de 495 estudiantes y la muestra estuvo
conformada por 96 estudiantes. Se aplicO la técnica de encuesta e instrumento
cuestionario. Los resultados fueron existe relacion débil entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes con unr =0, 22. Ademas, 62% de alumnos indico un nivel
de la calidad de servicio regular y 61% de estudiantes sefialo un 61% de nivel regular en
la satisfaccion por los servicios prestados. Por ultimo, el “P” =0,000 de las relaciones en
la variable satisfaccion con las dimensiones de la calidad de servicio fueron: r= 0.16
elementos tangibles, r=0,093 confiabilidad, r= 0,317 capacidad de respuesta, r=0,129

seguridad y r=0,259 empatia. Concluyo, que ambas variables estan relacionadas.

De la misma manera, Machaca et at (2019) en su articulo: percepcion de la calidad
y satisfaccion estudiantil en la escuela de administracion de una universidad publica. En
Apurimac, tuvo como objetivo: determinar la relacion entre la percepcién de la calidad
del servicio educativo y la satisfaccidén estudiantil en la escuela de administracion de
empresas. La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, tipo de investigacion basica,
correlacional, bivariado descriptivo con disefio no experimental-transversal. La poblacion

estuvo conformada por 388 y la muestra fue de 149 personas.
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Los resultados fueron 39% de estudiantes estuvo medianamente de acuerdo con
la calidad de servicio brindado y 56% de alumnos tuvo satisfecho con la calidad de
servicio. En cuanto a la variable satisfaccion y las dimensiones de la calidad de servicio
existié una relacién: Rho = 0.739 fiabilidad, Rho = 0.362 empatia, Rho = 0.775 capacidad
de respuesta, Rho = 0.569 tangibilidad y Rho = 0.486 seguridad. Concluyd, existe
relacion entre las varibales de estudio con una relacion Rho = 0,765.

Antecedente Local

Bazan (2019) en su articulo: calidad educativa percibida por los alumnos
satisfaccion laboral docente de la Universidad Alas Peruanas filial Jaén. En Jaén, tuvo
como objetivo: determinar la relacion que existe entre la calidad educativa percibida por
los alumnos y la satisfaccion laboral del docente. El tipo de investigacion fue
correlacional y el disefio de investigacion es no experimental y transversal. Los resultados
mostraron 97% de los estudiantes percibe la Calidad Educativa como medianamente
eficiente y solo 3% la considera deficiente. Asimismo, el 89% de los docentes se
encuentran regularmente satisfechos en su labor docente y solo el 10% el grado de
satisfaccion es bajo. Concluyd, que se acepto la hipotesis de relacion de las variables
Calidad Educativa y Satisfaccion Laboral Docente con 6.25 de Chi-cuadrado de Pearson.

Segun, Fernandez y Torres (2019) en su investigacion: percepcion de la calidad
del servicio y satisfaccion de los estudiantes del Instituto de Educacion Superior
Pedagogico “Hno. Victorino Elorz Goicoechea. En Cajamarca, el objetivo fue determinar
la relacién que existe entre la percepcion de la calidad y la satisfaccion del servicio
educativo en estudiantes del 7mo. Ciclo en la institucion de estudio. La metodologia tuvo
un enfoque cuantitativo con un tipo de investigacién descriptivo correlacional

experimental. La poblacion de estudio fue conformada por 62 estudiantes.
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Los instrumentos de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios. Lo resultados
fueron 31% un nivel de indiferencia respecto a la calidad del servicio educativo y un 50%
de indiferencia en el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Concluyo, existe correlacion
positiva muy fuerte entre la percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes con un coeficiente de correlacion de Rho = 0.796.
2.2 Marco Doctrinal

2.2.1 Calidad del Servicio

2.2.1.1 Teoria sobre la calidad del Servicio. De acuerdo con, Parasuraman et al
(1985) sostuvieron que la calidad de servicio es un constructo multidimensional donde
los clientes establecen la calidad de servicio en funcion a la diferencia entre las
expectativas acerca de lo que recibiran (E) y las percepciones de lo que se les entrega (P)
siendo la ecuacién: P>E = Satisfaccion o P<E = Insatisfaccidon. Asimismo, dicha teoria
creo un modelo tedrico denominado SERVQUAL que tuvo 10 dimensiones, pero que, en
el afio 1988, se redujo en 5 siendo siendo fiabilidad (Desempefio del servicio prometido
en cuanto a precision y sin errores), Garantia (capacidad para expresar confianza y
cortesia), tangibilidad (Apariencia fisica de infraestructura), empatia (capacidad para
comprender las emociones y sentimientos del cliente) y sensibilidad (Disposicion para
auxiliar al cliente).

2.2.1.2 Teoria de la percepcion de la calidad del servicio. Segun, Cronin et al
(1992) esté teoria se diferencid de la teoria de Parasuraman et al (1985) al exponer que
la satisfaccion y la actitud son distintos proponiendo un nuevo modelo teorico
denominado SERVPERF basado solo en las percepciones y no en las experiencias, la cual
dice que la calidad del servicio es lo que se percibe y lo mas importante son las relaciones
de calidad del servicio, la satisfaccién del consumirdor y la intension de compra. Los

resultados evidencian que medir la calidad de servicio debe estar basada en el desempefio.
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Asimismo, la calidad del servicio es un antecedente de la satisfaccion por que tiene un
relevante efecto sobre la compra y la calidad de servicio tiene menos efecto sobre las
intenciones de compra que la satisfaccion del consumidor.

Por otro lado, Ibarra y Casas (2015) manifiestaron que este modelo tedrico
eliminana las expectativas del servicion por que la interpretacion del concepto por su
variabilidad en el proceso del servicio es redundante respecto a las percepciones del
rendimiento y por si sola ya logra predecir al menos el comportamiento de los individuo,
ademas se aplica en menos tiempo, la valoracion predice mejor la satisfaccion que las

medidas de la diferencia y el trabajo de anélisis es mas sencillo.

2.2.1.3 Teoria de la calidad percibida del servicio

Segun, Gronroos (1994) explicd que la teoria se fundamenta en lo que busca y
evalUa el cliente del servicio. En palabras de Mora (2011) dijo: “la calidad percibida del
servicio por parte del cliente, es producto de la imagen generada por el proveedor del
servicio y la realidad” (p. 5). Asimismo, se produjo un modelo tedrico con dos
dimensiones la calidad técnica (disefio del servicio) donde se valora correctamente lo que
el cliente quiere viéndose reflejado en el resultado de la calidad del servicio y la calidad
funcional (proceso de la calidad del servicio) que es el impacto de la calida técnica, debido
a que cada proceso donde experimenta el cliente afectara al resultado general de la imagen
que construird el cliente del mismo servicio.

2.2.1.4 Teoria de evaluativa de la calidad educativa

Cabe sefialar, que las teorias anteriormente mencionadas subyacen en un enfoque
al cliente de tipo empresarial con una perspectiva diversa. Sin embargo, los procesos de
autoevaluacidn y acreditacion de instituciones educativas superiores son promovidos por
otros modelos que plantean parametros similares para medir la calidad del servicio

educativo desde una concepcion educativa y no empresarial. La acreditacion de
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programas de estudios en educacion universitaria establecido por Ministerio de
Educacién del Perd (2009) a traves del CONEAU, con vigencia entre los afios 2009 al
2016.

Aportd a la teoria al afirmar que las entidades de evaluacion de instituciones
educativas deben de ser entidades diferentes del estado, lo cual produjo un modelo tedrico
con tres dimensiones: gestion de la carrera (evaluacion de la eficacia académica y
administrativa), formacién profesional (actividades formativas del estudiante) y servicios
de apoyo para la formacién profesional (extensidn universitaria, proyeccion social e
insercién laboral del estudiante) teniendo en total 84 indicadores que lo compone,
teniendo un enfoque sistémico con cumplimiento de los compromisos en cuanto a

conocimiento creado, profesionales formados y los servicios entregados a la comunidad.

2.2.1.5 Teoria de la mejora continua educativa

De acuerdo con la teoria de la mejora continua de Deming (1989) EL Ministerio
de Educacion del Peru (2021) apobo en el afio 2016 hasta la actualidad, un nuevo modelo
educativo regulado por SINEACE, centrado en la mejora continua de los procesos tanto
académicos y administrativos; y el trabajo colaborativo de los grupos interés; lo cual
consto de 4 dimensiones siendo la gestion institucional (mision, vision y valores), la
gestion de la formacion profesional (proceso de ensefianza — aprendizaje, investigacion e
innovacion), la gestién docente (docencia de pre grado) y la gestion administrativa

(verificacion del perfil de egreso y objetivos educacionales).
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Tabla 1.

Criterios de comparacion en la seleccion de un modelo de calidad de servicio pertinente.

Teoria de la calidad del servicio

Criterios Calidad del Percepcion Calidad Evaluacion Mejora
Servicio de la Percibida de la continua
calidad de calidad educativa
servicio educativa
Enfoque Empresarial  Empresarial ~ Empresarial Educativo  Educativo
Complejidad Media Baja Baja Alta Alta
Dimensiones 5 5 2 3 5
Referente Alto Alto Bajo Bajo Bajo

internacional

Nota: el modelo seleccionado para el presente trabajo fue el SERVPERF por ser de enfoque empresarial,
complejidad baja, alto grado de referencia internacional y alto contraste tedrico.

2.2.2 Satisfaccion del estudiante
2.2.2.1. Teoria de Dos Factores en la Satisfaccion del Cliente. De acuerdo, con

Carmona (1998) manifestd que esta teoria se basa en que algunas dimensiones de los
productos y/o servicios determinan la satisfaccion e insatisfaccion de los clientes. En este
sentido, se cre6 un modelo que comprenda la realidad de este fendmeno bajo las
dimensiones asociadas a la satisfaccion que son: (a) respuesta a necesidades y peticiones
particulares del cliente, (b) disponibilidad, (c) trato al cliente, (d) nivel de precios y (d)
acciones u iniciaciones que benefician o perjudican patrimonialmente al cliente. Por otro
lado, las dimensiones asociadas a la insatisfaccion son: (a) Fiabilidad, (b) Seguridad, (c)
Respuesta a errores en la prestacion del servicio, (d) Acogida y (e) integridad.

2.2.2.2. Teoria de desarrollo de productos y satisfaccion del cliente de KANO

La teoria de desarrollo de productos y satisfaccion de clientes de Kano citado en
Haro et al (2016) trato acerca de que cada organizacion brinda sus servicios con algun
aspecto diferenciador, es decir, que la competencia directa de una organizacion siempre
ofrecera un atributo mejor. La teoria produjo un modelo teérico denominado Kano que
consta de tres dimensiones siendo los requisitos basicos lo cual no incrementa la

satisfaccion pero causa una satisfaccion por no tenerlas pues es el intercambio comercial
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justo que considera un cliente, los requisitos de desempefio se refiere a que cuando los
requisitos han cumplido con los aspectos basicos estos pueden incorporar funcionalidades
nuevas y los requisitos de deleite es cuando los requisitos basicos y desempefio han sido

cumplidos y adicionalmente se entrega un valor méas que la cliente no esperada.

2.2.2.3. Teoria Personoldgica

La presente teoria es producto de la teoria clasica del estrés que produjo modelos
personoldgicos interaccionistas o transaccionales, donde el individuo que aprende y los
procesos cognitivos es el centro del fendmeno.

A diferencia de la tradicional que explicé la importancia de la motivacion, la
calidad del servicio y la fidelizacion a los estudiantes. La teoria aporta con nuevas
dimensiones como las necesidades, el conocimiento, el metaconocimiento, la transicion
de la orientacion a las expectativas, la atencion y entrega del servicio, la cual se resumen
en cinco dimensiones: crear imagen, orientacion y expectativas motivacionales, atencion
y entrega del servicio, satisfaccion y recomendaciones.

2.2.2.4. Teoria de la Satisfaccion Educativa de Surdez, Sandoval y Lamoyi

La teoria explico que la satisfaccion del estudiante recae mas alla de las
dimensiones academicas y administrativas, pues considera las evaluaciones que hace el
estudiante respecto a su futuro profesional. Y como la universidad acondiciona y prepara
en este escenario a los profesionales del mafiana. Asimismo, dicha teoria presento un
modelo tedrico que tiene 4 dimensiones que son: ensefianza — aprendizaje, trato

respetuoso, infraestructura y autorrealizacion.
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Tabla 2.

Criterios de comparacion para la seleccion de una teoria de la satisfaccion del estudiante.

Teoria de Satisfaccion

o SURDEZ,
Criterios FACI?I%SRES KANO PER(SBCI)CI:\ICC))LO- SANDOVAL Y
LAMOYI

Enfoque Empresarial Empresarial Empresarial Educativo
Complejidad Media Baja Baja Baja
Dimensiones 2 3 5 4
Referent_e Alto Medio Bajo Bajo
internacional
Contraste ] ] )
tedrico Alto Bajo Bajo Bajo

Nota: lateoria seleccionada para el presente trabajo fue el de Surdez, Sandoval y Lamoyi por ser de enfoque
estudiantil de complejidad baja, dimensiones moderadas, baja referencia internacional y bajo contraste
tedrico.

2.3 Marco Conceptual
2.3.1. Calidad del Servicio

2.3.1.1 Definicion. Pizzo citado en su articulo de Morocho y Burgos (2018)
manifestaron que es: “un habito que se desarrolla y practica por las organizaciones con el
fin de interpretar necesidades y expectativas se sus clientes ofrecerles en consecuencia un
servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, oportuno, seguro y confiable” (p.
24).

De acuerdo con, Kotler y Armstrong (2003) la calidad se vincula con el valor y
la satisfaccion del cliente. En un sentido mas amplio, la calidad es definida como la
totalidad de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que se relacionan con su
habilidad de satisfacer las necesidades del cliente. Es decir, la calidad va mas alla de la
cualidad del no tener defectos, esta comienza con las necesidades del cliente (lo esperado)
y finaliza con la satisfaccion de éste (valor percibido). Zeithaml et al., (1992) definen “La
calidad de servicio es un tipo de actitud, relacionada, aunque no equivalente a la
satisfaccion, que se describe como el grado y direccién de las discrepancias entre las

percepciones y las expectativas del consumidor acerca del servicio.” (p.23).
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2.3.1.2 Elementos. Las organizaciones de éxito no solo tratan de comprender
como satisfacer al cliente, sino que ademéas emprenden inversiones sobre la mejora de sus
actividades lo que les permite cumplir dichos compromisos. Asimismo, la excelencia
también implica que se establezca una filosofia de servicio como pilar clave de sus
quehaceres en los siguientes elementos:

Proceso. Es un elemento decisivo en la creacion y desarrollo de servicios en ella
se disefa los flujos de trabajo que define la actitud y en donde se establece los recursos y
mecanismos que asegure la satisfaccion del cliente.

Cultura de Calidad de Servicio. Se refiere a la forma de orientar los recursos y
esfuerzos hacia la satisfaccion del cliente en el marco de politicas de calidad, con plena
colaboracion y participacion de todos los colaboradores sin importar su jerarquia
organizacional, donde se demuestren mejora continua de su quehacer.

Servicio. Se refiere al acercamiento con cliente, es decir, cara a cara. El proceso
del servicio incluye ademas del buen trato, la educacion expuesta, el dominio del servicio,
la absolucién de dudas y las orientaciones al cliente en las soluciones que la organizacion
puede y se compromete a resolver.

2.3.1.3 Caracteristica. A continuacion, describiremos las particularidades de la
calidad del servicio:

a) La produccion es al instante de prestarlo, no se crea posteriormente.

b) La réplica exacta de su produccion es altamente complicada.

c) Los servicios no se pueden almacenar; generalmente se brinda donde esté el cliente.
d) El servicio no se puede evidenciar antes ni se puede enviar por adelantado como
muestra para la conformidad del cliente.

e) El que recibe el servicio no se lleva nada tangible, el valor depende de la experiencia.
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f) Si se presta inadecuadamente un servicio se puede “revocar”, si no se puede repetir,
entonces las reparaciones o apologias son los Unicos medios recursivos para la
satisfaccion del cliente.
g) El aseguramiento de la calidad debe ocurrir antes de la produccion y no después.
h) La prestacion del servicio, generalmente, requiere interaccién humana en algun grado.
i) Las expectativas del cliente en el servicio son parte integral de su satisfaccion.
j) Mientras mas gente tenga que encontrar el cliente durante la prestacion del servicio,
menos probabilidad hay de quedar satisfecho con ese servicio con el resultado
k) La calidad del servicio en gran parte es algo subjetivo.

2.3.1.4 Categorias de Servicio. En este sentido, Kotler y Armstrong (1989)
explicaron que existen cuatro categorias de oferta que va desde un bien a un servicio puro:
a) Bien tangible puro: ningln servicio acompafa al producto.
b) Bien tangible con servicios complementarios: es acompafiado por uno 0 mas servicios
para mejorar la atencion del cliente.
c) Servicio mayor con bienes y servicios menores anexos: consisten en un servicio
principal junto con bienes, servicios 0 ambos, adicionales de apoyo.
d) Servicio puro: se enfoca exclusivamente en la prestacion del servicio como tal.

2.3.1.5 Dimensiones

En este apartado se utilizara la dimensionalidad expuesta por el modelo
SERVPERF expuesto por Cronin y Taylor (1992). A continuacion, se describe de forma
sintetizada su multidimensionalidad.

2.3.1.5.1 Elementos Tangibles. Se refiere a la percepcion de todos los materiales
visuales que acompafan a la prestacién de los servicios hablense de infraestructura,

equipos, maquinas, enseres, muebleria, anaqueles, entre otros. A continuacion, se
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menciona los respectivos indicadores: iluminacion de los salones, laboratorios y salas,
estado de instalaciones sanitarias; y equipamiento actualizado de laboratorios.

2.3.1.5.2 Confiabilidad. Se refiere al proceso de la organizacion para brindar
servicios sin errores 0 equivocaciones, desde la primera vez.

A continuacion, se menciona los respectivos indicadores: cumplimiento de
productos cientificos, cumplimiento para resolver problemas sociales, y tiempo para
aprobar proyectos en las lineas de investigacion.

2.3.1.5.3 Responsabilidad y Capacidad de Respuesta. Se refiere a la
demostracién de destreza, voluntad y compromiso de los empleados ante los usuarios y
proveedores para ejecutar el proceso ofrecido con rapidez y vocacion.

A continuacion, se menciona los respectivos indicadores: disponibilidad de los
profesores, orientacion del personal administrativo y gestion documentaria y
tramitologia.

2.3.1.5.4 Seguridad. Se refiere a las actividades que hace la organizacion para
inspirar o promover la credibilidad y confianza de los usuarios. A continuacion, se
menciona los respectivos indicadores: seguridad en los laboratorios, seguridad de las
instalaciones y seguridad de los alrededores.

2.3.1.5.5 Empatia: se refiere a la capacidad de los colaboradores para comprender
las emociones y sentimientos de los usuarios utilizandolo para orientar y promover la
cortesia y la educacién. A continuacion, se menciona los respectivos indicadores:
amabilidad de los docentes, amabilidad del personal administrativo y amabilidad del

personal técnico.
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2.3.2 Satisfaccion al cliente

2.3.2.1 Definicion. De acuerdo, con Piza, y Ellis (1999, en su cita en lbarra y
Casas, 2015) definié que la satisfaccion es: “el principal criterio cuando se trata de
determinar la calidad del producto o servicio” (p. 267). Segun, Kotler y Keller (2006)
definid a la satisfaccion del cliente como: “el placer o decepcidn que resulta de comparar
la experiencia (E) de comprar un producto (rendimiento recibido) frente a las expectativas
(P) de beneficios previos (esperaba)” (p. 144). Siendo la ecuacion: E<P = Insatisfecho, E
= P = Satisfecho y E>P = Satisfecho.

2.3.2.2 Componentes.

Existes elementos que conforman la satisfaccion del cliente:

El Rendimiento Percibido. Es la valoracion que hace un cliente del desempefio
funcional de un producto y/o servicio después utilizarlo.

Las caracteristicas de esta valoracion son: enfoque del cliente y no de la empresa,
resultados obtenidos del usuario del servicio, efectos de opinidn de otras personas sobre
la percepcidn del cliente y estado de animo del cliente.

Las Expectativas. Son las esperanzas o ilusiones que los clientes tienen por lograr
algo con su producto y/o servicio.

Segun, Zeithaml et al., (1992) indic6 que son: “los estandares del desempefio
contra los cuales se comparan las experiencias del servicio, y a menudo se formulan en
términos de lo que el cliente cree que deberia suceder o que va a suceder en el proceso
del servicio” (p. 34). Por otro lado, existe un detalle muy sutil referente a la disminucion
de los indices de satisfaccion del cliente, el cual no siempre significa una baja calidad
técnica de los productos o servicios, en muchos casos es el resultado de un aumento en
las expectativas del cliente, situacién que es atribuible por generacién de muchas

promesas gque hace la empresa para atraer clientes.
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2.3.2.3 Nivel de Satisfaccion

En este apartado se explico los posibles escenarios de la satisfaccion por la que
pasa un cliente, después de su experiencia de compra, consumo o uso de un producto y/o
servicio.

a) Insatisfaccién. El desempefio percibido del producto no logro cumplir con las
expectativas del cliente. El resultado, sera que el cliente cambiara de manera instantanea
su prestador de servicio por otro mejor.

b) Satisfaccion. El desempefio percibido del producto concuerda con las
expectativas del cliente. El resultado, serd que el cliente mantendra lealtad solo hasta
buscar una mejor oferta que no siempre involucra precio sino también beneficios.

c) Complacencia. El desempefio percibido excede las expectativas del cliente. El
resultado, sera un cliente fiel al proveedor por su afinidad emocional y funcional del
producto con su persona, lo cual ha superado ampliamente su expectativa. En conclusion,
las empresas inteligentes buscan satisfacer a sus clientes mediante una cadena de
promesas que solo lo que pueden entregar mediante la articulacion de sus procesos.

2.3.2.5 Factores y Requisitos de la Satisfaccion Universitaria

En palabras de Gonzales (2003) manifesto que los factores mas relevantes para
los universitarios que cuanto a su satisfaccion estan asociados a la formacion académica
y profesional, plan de estudios, evaluacion de mejora continua, servicios
complementarios para la formacion, rendimiento académico, gestion del programa
profesional y aproximacion al mercado laboral. En cuanto a los requisitos Saraiva (2008)
establecié 5 requisitos las cuales son desarrollar la capacidad de analisis, decisién e
investigacion, facilitar el desarrollo de las capacidades intelectuales, de autonomia,
humana y del espiritu critico; producir e interesar a los estudiantes para el aprendizaje

para que este conduzca a una atmdésfera de satisfaccion. Promover una buena preparacion
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cientifica, técnica, cultural y humana, y preparar a los estudiantes para el mercado de
trabajo, asi como para el ejercicio de ciudadania plena.

2.3.2.4 Dimensiones

En el presente apartado se describiran de forma sintetizada las dimensiones de la
variable satisfaccion del estudiante de acuerdo al estudio realizado por Surdez et &l.,
(2018) las cuales describiran a continuacion:

2.3.2.4.1 Ensefianza y Aprendizaje: Es la satisfaccion que descubren los
estudiantes de los factores que interceden en todo el proceso de aprensiones de nuevos
saberes y aplicacion de estos en su campo profesional.

A continuacion, sus indicadores son: desarrollo de practicas con experiencia
curricular, promocion de proyectos con caracter innovador, elaboracion de contenidos y
materiales metodologicos, Creacion de eventos de simposios, seminarios o eventos
cientificos, comunicacion sostenida con docentes magistrales, fomento de grupos
incluyentes de investigacion.

2.3.2.4.2 Trato Respetuoso Es la evaluacion satisfactoria que realizan los
estudiantes en el desarrollo de trato cortes y educado por parte del personal académico y
administrativo. A continuacion, sus indicadores son: trato cordial de los tutores, trato
gentil de las autoridades universitarias y trato amable de las personas que brindar servicios
complementarios dentro de la universidad.

2.3.2.4.3 Infraestructura. Es la satisfaccion de contar los estudiantes con los
espacios adecuados y los equipos modernos, fiables y limpios para el aprendizaje. A
continuacion, sus indicadores son: limpieza de las areas publicas, ventilacion de salones,
laboratorios y salas, aislamiento de ruidos en las aulas, aislamiento de ruidos en las aulas

infraestructura moderna y estética, y equipamiento actualizado de computo.
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2.3.2.4.4 Autorrealizacion. Es la satisfaccion que percibe el alumno para
desenvolverse de forma auténoma y con toma de decision para autodirigirse en el
desarrollo personal de su integridad relacionada a su formacién profesional futura. A
continuacion, sus indicadores son: desarrollo de procesos con extension y bienestar
estudiantil, movilizacion internacional de intercambio estudiantil por proyectos de
innovacion o desarrollo tecnoldgico, libertad para utilizar los laboratorios de prototipado,
libertad para cuestionar y difundir ideas en el CEIDE vy fortalecimiento proyecto

profesional investigador del estudiante.

2.4 Definicion de Términos Bésicos

Calidad

Crosby (1998) lo definié como: “cumplir con los estandares establecidos por la
gerencia”. Es decir, la calidad no cuesta, no es un regalo, pero es gratuita. Lo que cuesta
dinero son las cosas que no tienen calidad, todas las acciones que resultan de no hacer
bien a la primera vez.

Caracteristica Del Servicio

Hayes (2002) define a las caracteristicas del servicio como “las descripciones de
exigencias y necesidades fundamentales para dimensionar la calidad del servicio” (p. 21).
Es decir, a partir de la lista de exigencias y necesidades se podra saber ¢Cuéales son esas
expectativas de los clientes? ;Qué atributos valoraran el proceso del servicio? Y ¢Cudles
son las necesidades principales que los lleva a buscar a un proveedor de servicio?

Calidad Del Servicio

Castafieda (2023) define a la calidad de servicio como: “la superacion de
expectativas que asumen los clientes frente a la adquision de servicios, los cuales la
organizacion debe de enfrentar con éxito ante las dificultades que pudieran surgir durante

los procesos de entega de estos servicios.
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Centros De Innovacion, Desarrollo Tecnoldgico Y Emprendimiento

Lépez (2019) definié a los centros de innovacién, desarrollo tecnoldgico y
emprendimiento como: entidades con facultad de contribuir a la formacion calificada de
estudiantes por medio de proyectos de emprendimiento cientifico orientados hacia los

negocios con transferencia tecnolégica e innovacion demandante por el mercado.

Satisfaccion Del Cliente

Hayes (2018) indica que es el criterio o categoria mas importante por la que los
clientes juzgan a las empresas respecto de su conocimiento de las exigencias y
expectativas.

Servicio

Kotler y Armstrong (1989) definen a un servicio como: “actividad o beneficio que
una parte puede ofrecer a otra, la cual es esencialmente intangible. Y no resulta en la
posesion de algina cosa” (p. 234). Es decir, se carece de sentido de propiedad,
transferencia y materialidad.

Servicio Al Cliente

Setd (2004) definié como: “proceso de interaccion entre la organizacion y el
cliente durante el ciclo de vida del producto” (p. 23). Es decir, que el servicio no finaliza
cuando el cliente presta el servicio por el contrario los resultados de este se desplazaran
a lo largo de un tiempo futuro el cual la empresa queda adn sujeta a la evaluacion del

cliente.
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CAPITULO IIl: PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipdtesis
3.1.1 Hipotesis General

H1: La calidad de servicio si estd asociado a la satisfaccion del estudiante del
CEIDE de la UNJ, 2022.
3.1.2 Hipotesis Especificas

H1la: Los elementos tangibles si, estan asociados a la satisfaccion del estudiante
del CEIDE de la UNJ, 2022.

H1b: La confiabilidad si, se relaciona con la satisfaccion del estudiante del
CEIDE de la UNJ, 2022.

H1c: La responsabilidad y capacidad de respuesta si, interviene en la satisfaccion
del CEIDE de la UNJ, 2022.

H1d: La seguridad si, esta asociada a la satisfaccion del estudiante del CEIDE de
la UNJ, 2022.

H1le: La empatia si, se asocia con la satisfaccion del estudiante del CEIDE de la
UNJ, 2022.
3.2 Variables
Variable 1: La calidad de servicio.

Variable 2: Satisfaccion del estudiante
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3.3 Operacionalizacion de los Componentes de las Hipotesis

Tabla 3

Operacionalizacion de las variables de estudio, parte 1.

Dimension operacional de las variables

Hinotesis Definicion conceptual de instliﬂf:etﬁt% de
P las variables Variables Dimensiones Indicadores >
recoleccion de
datos
Iluminacidn de los salones, laboratorios y salas. Técnica
Elementos tanaibles Estado de instalaciones sanitarias. Encuesta
Zeithaml et. Al (1992) g " Equipamiento de materiales e insumos de
definen “La  calidad de laboratorios. Instrumento
Hipotesis  _\iio es un tipo de Cumplimiento de productos cientificos Cuestionario
general actitud relacionada Confiabilidad. Cumplimiento para resolver problemas sociales. _
aunque; no equivalente a |Z; Tiempo para aprobar de lineas de investigacion. Escala Likert
H1: Existe . . i Di ibilidad de | fi
y satisfaccion,  que  se Responsabilidad y isponibilidad de los profesores.
relacion entre . ribe como el grado y La calidad de capacidad de Orientacion del personal administrativo. _ Totalmente
la calidad de .=~ ", . : : ; ‘ insatisfecho (1)
SErvICIo 'y la discrepancias entre las Seguridad en los laboratorios. _
satls(;‘gcmon ge: percepciones  y  las Seguridad Seguridad de las instalaciones. Insatisfecho (2)
E:Sél:D'Ent% f expectativas del Seguridad de los alrededores. Indiferente (3
UNJ 20226 4 consumidor acerca del Amabilidad de los docentes. ndiferente (3)
servicio.” (p.23). ' Amabilidad del personal administrativo. Satisfecho (4)
Empatia

Amabilidad del personal técnico

Totalmente
satisfecho (5)
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Tabla 4. Operacionalizacion de las variables de estudio, parte Il.

Desarrolla practicas de experiencia curricular.

Kotler y Keller (2006) Promueve proyectos de caracter innovador.
definio a la satisfaccion del Ensefianza Elabora contenidos y materiales metodoldgicos.
cliente como: “el placer o nzay Realizan simposios, seminarios, eventos
decepcion que resulta de aprendizaje. cientificos

comparar la experiencia Comunicacion sostenida con docentes magistrales.
(E) de comprar un producto Fomentan grupos de investigacion incluyentes.
(rendimiento  recibido) Trato cordial de los tutores.

frente a las expectativas (P) Trato gentil de las autoridades universitarias,

de  beneficios  previos Trato respetuoso 14 amable de las personas que brindar
(esperaba)” (p. 144). servicios. complementarios

Limpieza de las areas publicas.

Ventilacion de los salones, laboratorios y salas.
Infraestructura. Aislamiento de ruidos en las aulas.

Infraestructura moderna y estética.

Equipamiento actualizado de computo.

Desarrollo de procesos con extension y bienestar

estudiantil.

Movilizacion internacional de estudiantes.

Libertad para utilizar los laboratorios de

Satisfaccion
del estudiante

Autorrealizacion. prototipado.
Libertad para cuestionar y difundir ideas en el
centro.
Fortalecimiento del proyecto profesional del
estudiante.
H1la: Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del estudiante del CEIDE de la UNJ, 2022.
Hipotesis H1b: Existe relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del estudiante del CEIDE de la UNJ, 2022.
especifica H1c: Existe relacion entre la responsabilidad y capacidad de respuesta, y la satisfaccion del estudiante del CEIDE de la UNJ, 2022,

H1d: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del estudiante del CEIDE de la UNJ, 2022,
H1le: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del estudiante del CEIDE de la UNJ, 2022.
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CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

4.1 Ubicacién Geogréfica

El presente trabajo de investigacion se realizé en el CEIDE de la UNJ, 2022, del
distrito y provincia de Jaén, departamento de Cajamarca — Per0 (ver, figura 1). Asimismo, la
provincia de Jaén es una de las trece que conforman el departamento de Cajamarca, en el N

norte de Per.

Figura 1.
Ubicacion de centro de estudio.

TUMBILLAN

4.1.1 Limites

Por el Norte limita con la Provincia de San Ignacio, por el Sureste y sur limita con la
Provincia de Cutervo, por el Suroeste limita con la Provincia de Ferrefiafe y Lambayeque.for el
este, limita con la Provincia de Bagua y Utcubamba, y por el Oeste, limita con la Provincia de
Huancabamba.
4.1.2 Coordenadas Geograficas

- Latitud: -5.70889

- Longitud: -78.8078 5° 42’ 32" Sur, 78° 48' 28"Oeste

- Altitud de Jaén: 730 m

- Clima de Jaén: Clima tropical seco.
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4.2 Disefio de la Investigacion

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo por que utiliz6 las mateméticas para obtener
las sumatorias de los puntajes de cada dimension y variable, ademas se aplicé la estadistica
para calcular promedios, medias, moda y otros valores necesarios para el logro de los
objetivos. Asimismo, se empled un tipo de investigacion correlacional debido a que se
conoci6 la asociacion que existe entre los conceptos, categorias o variables relacionados al

cuantificar su relacion (Baptista et &l, 2015, p. 81).

Por otro lado, esta investigacion utiliz6 el disefio de estudio no experimental, porque
solo se limitd a observar los fendmenos del estudio y no se manipuld la variable
independiente y fue transversal por que se recolectd informacion en un determinado
momento del tiempo, en el afio 2022.

4.3  Métodos de Investigacion

El estudio utilizo el método cientifico que incluye otros mas especificos como:

a. Meétodo Analitico

El estudio permitio identificar y analizar las dimensiones de la calidad de servicio y la
satisfaccion de estudiante y como estos se relacionan.

b. Método Sintético

A partir del andlisis, se llegd a conclusiones que nos permitan determinar y explicar el
grado de asociacion y relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de estudiante.

c. Meétodo Inductivo

El estudio se inici6 con la observacion de fendmenos particulares con el propésito de

llegar a premisas de caracter general.
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d. Método Deductivo

Se inicié con el conocimiento tedrico de las variables en general con el proposito de
llegar a conclusiones y premisas de caracter particular contenidas explicitamente en la situacion
general.
4.4  Poblacion, Muestra y Unidad De Analisis y Unidad De Observacion.
4.4.1 La poblacion

La poblacion estuvo constituida por 70 estudiantes universitarios de la misma

Universidad Nacional de Jaén. Asimismo, los criterios de inclusion fueron los siguiente:
alumnos matriculados en su carrera profesional y registrados en el CIDE. Ambos sexos,
mayores de 18 afios, V ciclo en adelante y con proyectos aprobados. Los criterios de exclusion
fueron: menores de 18 afios, del IV ciclo hacia abajo y con proyectos ain en fase de exploracion.
En este sentido, Naranjo (1988) explico que la poblacidn se refiere a todos los elementos que
comparten ciertas caracteristicas en particular que son definidas por el investigador y el cual
tiene la misma posibilidad de ser elegidos en la manera probabilistica” (p. 34). A continuacion,
se detalla la poblacion.

Tabla 5.
Registro de estudiantes por programa profesional del CEIDE — 2022,

Carreras profesionales Estudiantes
Ingenieria Forestal y Ambiental 13
Ingenieria Civil 11
Ingenieria Mecénica y Eléctrica 12
Ingenieria de Industrias Alimentarias 16
Tecndlogo Médico 18
Total 70

4.4.2 Muestra: La muestra para el presente trabajo de investigacion fue la misma que la

poblacion, por ser una poblacion pequefia, es decir, se aplicé un censo.
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4.4.3 Unidad de Analisis y observacion
Las unidades de analisis son las opiniones de los estudiantes que integran el
CEIDE y la unidad de observacion son los procesos académicos y de servicios que brinda

el CEIDE.

4.5  Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Informacién

Técnica

Se eligié aplicar la encuesta para este estudio porque es una técnica muy féacil de ser
completar para los encuestados, rapida en recolectar datos y simple para procesar la
informacion. Ademas, fue util para cumplir el distanciamiento social obligatorio promulgado
por el estado de emergencia producido por la pandemia del COVID-19, reduciendo a cero la
probabilidad de contagio con los encuestados. Asimismo, Baptista et al .(2015) explico que esta
técnica es un procedimiento ordenado y sistematizado que permitié encontrar asociaciones y
explicaciones de un objeto de estudio con otros.

Instrumento

El estudio utilizo el cuestionario por su correspondencia con la técnica elegida, ademas
es muy sencillez de disefiar. En este sentido, Baptista et al (2015) manifesté que es un
documento que contiene informacion planeada y logicamente estructurada en forma de
preguntas o afirmaciones. Asimismo, se us6 un solo cuestionario para dos secciones: la primera,
referida a la variable calidad de servicio tuvo 15 afirmaciones con un Alfa de Cronbach
aceptable (ver, anexo A) y la segunda la variable satisfaccion del estudiante tuvo 19
afirmaciones con un Alfa de Cronbach aceptable (ver, anexo A). Por otro lado, se aplico el
escalamiento de Likert. De acuerdo con Baptista et al (2015) explicé que esta escala asocia
afirmaciones breves de items, el cual van desde “totalmente insatisfecho a “totalmente

satisfecho”, valorados del 1 al 5 como se muestra:
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Totalmente insatisfecho (1), Insatisfecho (2), Indiferente (3), Satisfecho (4) y
Totalmente satisfecho (5). Por dltimo, los instrumentos fueron validados por expertos (ver,

apendice 1).

4.6  Técnicas para el Procesamiento y Analisis de la Informacion
Se utilizaron las siguientes técnicas para el procesamiento y analisis dela informacién:

1. EIl procesamiento de los datos se realizd en forma computarizada, mediante la
utilizacion del Excel y el SPSS-22.

2. Efectuado el acopio de los datos, se procedié atabularlos de manera sistematizada para
facilitar la cuantificacion de los indicadores, con la finalidad de obtener validacion de
las conclusiones.

3. Seanaliz6 y evaluo la informacion para la variable e indicador seleccionado.

4. Se representd estadisticamente la variable e indicadores seleccionados para el estudio,
mediante el analisis multivariado de conglomerados (Analisis Cluster)

5. Se elabord y redactd la sintesis con la incorporacion a la nueva estructura de los
elementos fundamentales, desechando algunos datos de escaso grado de significacion.
Se utilizo el coeficiente de correlacion correspondiente para establecer la relacion entre
las dos variables y contrastar la hipotesis.

4.7  Equipos, Materiales, Insumos y Otros
El presente proyecto de investigacidn tuvo que contar con los siguientes recursos claves,
para poder realizar el estudio. Asimismo, mencionamos de forma precisa y relevante lo que se

utilizé para culminarlo con éxito el estudio.
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Tabla 6

Recursos de bienes y servicios del proyecto de investigacion

Equipos Marca  Modelo Cant Costo/U (S) Costo/Total (S/)
Laptop Lenovo ldeapa67 1 1,800 1,800
Table Sony Pauta 1 300 300

Material

Lapiceros Artesco  Hiy-45 12 1.20 14.40
Lépiz Faber B-2 5 0.80 4

Castell
Lipilaiper Artesco Op-99 2 2.00 4
Cuaderno aspiral Loro Rt5 1 20 20
Total 2,142.40

36



4.8 Matriz de Consistencia Metodoldgica

Tabla 7

Matriz de consistencia metodolégica.

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del estudiante del CEIDE de la UNJ, 2022.

Instrumento

g;rn;lélbalglr?]r; Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores de Metodologia P?:LZ?SZ
P recoleccion y
. . Iluminacion de los
Pregunta Objetivo Hipotesis salones, laboratorios y
general general general
salas.
¢Cudl es la Determinar la H1: La calidad Elementos Estado de instalaciones
relacion entre la relacion entre la de servicio si esta tangibles. sanitarias.
calidad del calidad de asociado a la Equipamiento de Enfoque
servicio y la servicio y la satisfaccion del materiales e insumos de . Cuantitativo
satisfaccion del satisfaccion del estudiante  del laboratorios. 1Tecn|ca blacié
estudiante  del estudiante del CEIDE de la Cumplimiento de encuesta Tipo de Po 7%(:'0”
CEIDE de la CEIDE de la UNJ, 2022. Calidad de productos cientificos Instrumento investigacion estudiantes
UNJ, 2022? UNJ, 2022. - Cumplimiento para O Correlativa
Servicio o 1 cuestionario
Confiabilidad.  resolver problemas Muestra
sociales. . Disefio
. Escalamiento No hay
Tiempo para aprobar de . No
. . T Likert .
lineas de investigacion. experimental
Disponibilidad de los Transversal

Responsabilidad
y capacidad de
respuesta.

profesores.

Orientacion del
personal administrativo.
Gestion documentaria y
tramitologia.
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Matriz de consistencia metodoldgica.

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del estudiante del CEIDE de la UNJ, 2022.

Formulacién
del problema

Objetivos

Hipotesis Variable

Dimensiones

Instrumento
Indicadores de
recoleccion

Metodologia

Poblacién
y muestra

Preguntas
auxiliares

¢Cual es el nivel
de calidad de
servicio del
CEIDE de la
UNJ, 2022?

¢Cual es el nivel
de satisfaccion
del estudiante
del CEIDE de la
UNJ, 2022?

Objetivos
auxiliares

Medir el nivel de
calidad de
servicio del
CEIDE de la
UNJ, 2022.

Cuantificar el
nivel de
satisfaccion del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022

Hipotesis
especificas

Satisfaccion
del estudiante

Seguridad

Seguridad en los
laboratorios.
Seguridad de las
instalaciones.
Seguridad de los
alrededores.

Empatia

Amabilidad de los
docentes.

Amabilidad del
personal administrativo.
Amabilidad del
personal técnico

Enseflanza y
aprendizaje.
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Desarrolla practicas de
experiencia curricular.

Promueve proyectos de
caracter innovador.

Elabora contenidos y
materiales
metodoldgicos.




¢Los elementos
tangibles se
asocian a la
satisfaccion del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022?

¢La
confiabilidad se
relaciona con la
satisfaccion del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022?

¢La
responsabilidad
y capacidad de
respuesta
interviene en la
satisfaccion del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022?

Identificar si los
elementos
tangibles se
asocian a la
satisfaccion del
estudiante del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022.

H1b: Determinar
sila
confiabilidad se
relaciona con la
satisfaccion del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022.

Establecer si la
responsabilidad
y capacidad de
respuesta
interviene en la
satisfaccion del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022.

Hla: Los
elementos

tangibles si estan
asociados a la
satisfaccion del
estudiante  del

CEIDE de la
UNJ, 2022.
H1b: La

confiabilidad si,
se relaciona con
la  satisfaccion
del estudiante del
CEIDE de Ila
UNJ, 2022.

Hilc: La
responsabilidad
y capacidad si,
interviene en la
satisfaccion del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022.

Trato respetuoso

Realizan simposios,
seminarios, eventos
cientificos
Comunicacion
sostenida con docentes
magistrales.

Fomentan grupos de
incluyentes de
investigacion.

Trato cordial de los
tutores.

Trato gentil de las
autoridades
universitarias.

Trato amable de las
personas que brindar
servicios.
complementarios

Infraestructura.
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salones, laboratorios y
salas




¢La seguridad
incide con la
satisfaccion del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022?

Verificar si la
seguridad se
asocia con la
satisfaccion del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022.

H1d: La
seguridad si esta
asociada con la
satisfaccion del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022.

Aislamiento de ruidos
en las aulas

¢La empatia se
asocia con la
satisfaccion del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022?

Comprobar si se
asocia la empatia
con la
satisfaccion del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022.

Hle: La empatia
si esta asociada
con la
satisfaccion del
estudiante del
CEIDE de la
UNJ, 2022.

Infraestructura moderna

y estética.
Equipamiento
actualizado de computo

Autorrealizacion

Desarrollo de procesos
con extension y
bienestar estudiantil.
Movilizacion
internacional de
estudiantes.

Libertad para utilizar
los laboratorios de
prototipado.
Libertad para
cuestionar y difundir
ideas en el centro.
Fortalecimiento del
proyecto profesional
investigador del
estudiante.

40




CAPITULO V: RESULTADOS Y DISCUSION
5.1 Presentacién de Resultados

En el presente apartado se evidencia los hallazgos obtenidos de la encuesta
aplicada (ver, apéndice 4) a los estudiantes del CEIDE, la cual dieron cumplimiento a
los objetivos.

5.1.1 Valoracién de la Variable Calidad de Servicio

Tabla 8
Nivel de la variable calidad de servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje "
valido acumulado
BAJO 42 60,0 60,0 60,0
.. MEDIO 20 28,6 28,6 88,6
Vaélido
ALTO 8 11,4 11,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
Figura 2.

Nivel consolidado de la variable calidad de servicio

Variable calidad de servicio

80

Porcentaje

Bajo Wedio Alto

Niveles

Interpretacion. El nivel de la variable calidad de servicio fue de 60% bajo. El
cual se debiod por un 44% del nivel bajo de responsabilidad y capacidad de respuesta, 34%

del nivel bajo de confiabilidad y 30% del nivel bajo de empatia.
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Por otro lado, las dimensiones mas favorables fueron un 66% del nivel medio de
seguridad y 54% del nivel alto de elementos tangibles.
5.1.2 Valoracion de la Variable Satisfaccion del Estudiante

Tabla 9
Nivel de la variable satisfaccion del estudiante

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
BAJO 40 57,1 57,1 57,1
. MEDIO 13 18,6 18,6 75,7
Vaélido
ALTO 17 24,3 24,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
Figura 3.

Nivel consolidado de la variable satisfaccion del estudiante

Variable satisfacién del estudiante

100

80

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Niveles

Interpretacion. El nivel de la variable satisfaccion del cliente fue de 57% bajo.
El cual se debi6 por un 46% del nivel bajo de infraestructura y 41% nivel bajo de
ensefianza aprendizaje. Por otro lado, las dimensiones mas favorables fueron un 61% de

nivel medio trato respetuoso y 50% nivel alto de autorrealizacion.
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5.2 Analisis, Interpretacion y Discusion de Resultados
Se determind por medio de la prueba de normalidad Kolmogorov — Smirnov, la

[T
T

eleccion de la prueba de correlacion de Pearson = “r”” (Ver, anexo B).

5.2.1 Analisis e Interpretacion de Resultados

Evidencia para el Objetivo General.

Tabla 10
Correlacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del estudiante.
Calidad del Servicio Satisfaccion del estudiante
. _ Coeficiente de 1 ,808
g:lr i':gclje d%ell correlacion
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
. _ Coeficiente de ,808 1
Satisfacsion el OTEHCOD
estusdiame Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

Nota: la correlacion es significativa en el nivel 0,01 bilateral.

Interpretacion. Se hallé un r = 0,808 el cual se encontré dentro de los rangos 0,76
<r <0,90, lo que indicd que existe una asociacion positiva y directa entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del estudiante. Asimismo, el “P” valor fue <0,000 lo

que mostro que dicha relacion es significativamente muy fuerte.

Evidencia para el Objetivo Especifico C.
Tabla 11

Correlacion entre elementos tangibles y satisfaccion del estudiante

Elementos tangibles Satisfaccién del estudiante

Dimensién 1 Coeficie_r]te de 1 ,265
Elementos c.orrelguon
tangibles Sig. (bilateral) ,026

N 70 70

. Coeficiente de ,265 1

Var_|able 2 correlacién
Satisfaccion del . .
estudiante Sig. (bilateral) ,026

N 70 70

Nota: la correlacion es significativa en el nivel 0,01 bilateral.

Interpretacion. Se hallé un r = 0,265 el cual encontré dentro de los rangos 0,11

<r < 0,50 lo que indic6 que existe una asociacion positiva y directa entre la dimension
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elementos tangibles de las variables calidad de servicio y satisfaccion del estudiante.
Asimismo, el “P” valor fue <0,026 lo que mostro que dicha relacion es significativamente
media.

Evidencia para el Objetivo Especifico D.

Tabla 12

Correlacion entre la confiabilidad y satisfaccion del estudiante.

Confiabilidad Satisfaccion del estudiante
Coeficiente de 1 ,549
Dimension 2: correlacion
Confiabilidad  Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
. Coeficiente de ,549 1
estudiante Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

Nota: la correlacion es significativa en el nivel 0,01 bilateral.

Interpretacion. Se hallo unr = 0,549 el cual se encontro dentro de los rangos 0,51
<r < 0,75 lo que indicd que existe una asociacion positiva y directa entre la dimension
confiabilidad de la variable calidad de servicio y satisfaccion del estudiante. Asimismo,
el “P” wvalor fue <0,000 lo que mostrd que dicha relacién es significativamente

considerable.

Evidencia para el Objetivo Especifico E.

Tabla 13
Correlacion entre la responsabilidad y capacidad de respuesta y satisfaccion del
estudiante.
Responsabilidad y
capacidad de Satisfaccién del estudiante
respuesta.

Dimension 3: Coeficiente de 1 ,831
Responsabilidad correlacion
y capacidad de  Sig. (bilateral) ,000
respuesta. N 70 70

. _ Coeficiente de ,831 1
Var_|able 2 correlacion
Satisfaccion del . .
estudiante Sig. (bilateral) ,000

N 70 70

Nota: la correlacion es significativa en el nivel 0,01 bilateral.
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Interpretacion. Se hallé unr =0,831 el cual se encontro dentro de los rangos 0,76
<r < 0,90 lo que indicd que existe una asociacion positiva y directa entre la dimension
responsabilidad y capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio y satisfaccion
del estudiante. Asimismo, el “P” valor fue <0,000 lo que mostré que dicha relacion es
significativamente muy fuerte.

Evidencia para el Objetivo Especifico F.

Tabla 14
Correlacion entre la seguridad y satisfaccion del estudiante.

Seguridad Satisfaccion del estudiante
Coeficiente de 1 , 707
Dimension 4: correlacion
Seguridad Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
. Coeficiente de , 707 1
Var_lable 2 correlacion
Satisfaccion del . .
estudiante Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

Nota: la correlacion es significativa en el nivel 0,01 bilateral.

Interpretacion. Se hallé un r = 0,707 el cual se encontré dentro de los rangos 0,76
<r < 0,90 lo que indico que existe una asociacion positiva y directa entre la dimension
seguridad de la variable calidad de servicio y satisfaccion del estudiante. Asimismo, el

“P” valor fue <0,000 lo que mostro que dicha relacion es significativamente muy fuerte.

Evidencia para el Objetivo Especifico G.

Tabla 15

Correlacion entre la empatia y satisfaccion del estudiante.

Empatia Satisfaccion del estudiante
Coeficiente de 1 ,588
Dimension 5: correlacion
Empatia Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
. Coeficiente de ,588 1
Var_|able 2 correlacion
Satisfaccion del . .
estudiante Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

Nota: la correlacion es significativa en el nivel 0,01 bilateral.

Interpretacion. Se hallé un r = 0,588 el cual se encontré dentro de los rangos 0,51

<r <0,75 lo que indic6 que existe una asociacién positiva y directa entre la dimension
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empatia de la variable calidad de servicio y satisfaccion del estudiante. Asimismo, el “P”’

valor fue <0,000 lo que mostré que dicha relacion es significativamente considerable.
5.2.2 Discusion de Resultados

Se determind la relacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del
estudiante encontrdndose un coeficiente de Pearson de r = 0,808 que indicd una
asociacion positiva y directa.

Asimismo, el “P” valor fue <0,000 lo que revel6 una relacién significativa muy
fuerte. Los resultados concordaron con asociaciones muy fuertes por los siguientes
autores: Rodriguez (2020) quién hallé una Rho = 0. 803, Machaca et al (2019) quienes
hallaron una Rho = 0.765 y Fernandez y Torres (2019) quienes hallaron una Rho = 0.796.
Por altimo, se discrep6 con los resultados de asociacion media encontrados por los
siguientes autores: Pecina (2020) quién hallo unar = 0.432 y Rocha (2020) quién hallo
unar=0.22.

Se midié el nivel de calidad de servicio del CEIDE en la UNJ y se encontré un
nivel bajo del 60%, debido las dimensiones: responsabilidad y capacidad de respuesta,
confiabilidad y empatia que obtuvieron un nivel bajo. La evidencia se explicé por qué los
docentes investigadores no les preocupan el futuro de los proyectos ni las ideas de
innovacion de los estudiantes, el desempefio del personal administrativo es tediosa,
burocréatica y desinforman al usuario; y el proceso de aprobacion de los productos
cientificos es lento. Los hallazgos concordaron con Rodriguez (2020) quién en su estudio
hallé una calidad de servicio malo con 89% y con Pecina (2020) quine encontrd en su
articulo un nivel bajo del 57% en la calidad de los servicios brindados por los centros de

investigacion universitaria.

Por altimo, los hallazgos no concordaron con Maza et al (2022) quienes en su

articulo tuvieron como resultado un nivel alto de calidad de servicio del 65%. Sin
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embargo, se coincidi6 con las dimensiones claves que se mencionaron. Se midio el nivel
de satisfaccion de los estudiantes de la CEIDE en la UNJ y se encontr6 un nivel bajo del
57%. Larazdn radica en las dimensiones de la ensefianza y aprendizaje; y autorrealizacion
tuvieron niveles bajos.

Es decir, los estudiantes deben de esperar estar en el VIII ciclo para recién
participar en proyectos de investigacion y la movilizacion de intercambio estudiantil por
innovaciones o desarrollo tecnoldgico es deficiente y hay desinterés por parte del CEIDE
por los proyectos de vida profesional como investigadores. Los hallazgos concordaron
con Maza et al (2022) quienes en su articulo sefialan que la satisfaccion de los estudiantes
tuvo un nivel alto del 60%, sin embargo, respecto a la dimension de las intenciones de
autorrealizacion futura de los estudiantes se coincidid, debido a que fue determinante para
el aumento del valor de satisfaccion. Por ultimo, se discrepd con Patron (2021) quien en
su articulo identifico la dimension de elementos tangibles como la mas relevante para
aumentar la satisfaccion, sin embargo, cuando agrupo las tres dimensiones mas
significativas a parte de los elementos tangibles se hallo la confiabilidad y la capacidad
de respuesta, existiendo un acuerdo unanime. Finalmente, se coincidié con Pecina (2020)
quien en su articulo encontré una brecha del 46% de insatisfaccion y con Rodriguez

(2020) quién en su estudio hall6 una insatisfaccion del 57%.

Se determino la relacién entre la dimension elementos tangibles de la variable
calidad de servicio y la variable satisfaccion del estudiante tuvo un coeficiente de Pearson
de r = 0,265 que indicO una asociacion positiva y directa, Asimismo, el “P” valor fue
<0,000 lo que revel6 una relacidn significativamente media. La evidencia se correspondio
con los elementos de la iluminacion, instalaciones y equipamiento tecnoldgico tanto de

cdmputo, laboratorio y biblioteca.
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Quién para el estudiante no forma parte de calidad de servicio sino elementos
imprescindibles para brindar los servicios. En este sentido, los resultados de asociacion
media se correspondieron con Rocha (2020) quién en su estudio hallé un r= 0,16 siendo
y Patrén (2021) quién en su articulo hallé un r= 4.12. Por ultimo, los hallazgos no se
correspondieron con Machaca et al (2019) quienes en su articulo tuvieron un Rho = 0.569

asociacion considerable.

Se determind la relacion entre la dimension confiabilidad de la variable calidad de
servicio y la variable satisfaccion del estudiante tuvo un coeficiente de Pearson de r =
0,549 que indico una asociacion positiva y directa.

Asimismo, el “P” valor fue <0,000 lo que revel6 una relacion significativamente
considerable. La evidencia se corresponde con el incumplimiento de aprobacion en
cuanto a los proyectos de investigacion para financiamiento, apoyo académico y
desarrollo tecnoldgico; y la demora de los procesos en cuanto a los productos cientificos.
En este sentido, se correspondié con Machaca et al (2019) quienes en su articulo hallaron
un Rho = 0,739 siendo una asociacion muy fuerte. Por dltimo, los hallazgos no
coincidieron con Patron (2021) quién en su articulo hallé un r= 3,96 de confiabilidad,

siendo una relacién media.

Se determind la relacién entre la dimension responsabilidad y capacidad de
respuesta de la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del estudiante tuvo
un coeficiente de Pearson de r = 0,831 que indicd una asociacidn positiva y directa.
Asimismo, el “P” valor fue <0,000 lo que reveld una relacidn significativa muy fuerte.
La evidencia se corresponde con la deficiencia de los procesos administrativos en cuanto
a facilitar y orientar el financiamiento, recursos, apoyo docente, entre otros beneficios a

los proyectos de investigacion de los estudiantes. En este sentido, los resultados
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concordaron con Machaca et al (2019) quién hallé un Rho =0.775, siendo una asociacién
muy fuerte.

Por ultimo, no se coincidid con resultados de asociacion media obtenidos por los
siguientes autores: Patron (2021) quién hallé una r= 3,48 y Rocha (2020) quién hall6 una
r=0, 317. Se determind la relacion entre la dimension seguridad de la variable calidad de
servicio y la variable satisfaccion del estudiante tuvo un coeficiente de Pearson de r =
0,707 que indic una asociacion positiva y directa, Asimismo, el “P” valor fue <0,000 lo
que revel6 una relacion significativamente muy fuerte.

La evidencia se correspondié con el resguardo, custodia y seguridad de los
proyectos de investigacion y desarrollos tecnolégicos y de innovacion que se protegen en
las instalaciones del centro de investigacion. Los hallazgos no coincidieron con Machaca
et al (2019) quién hallé una Rho = 0.486 siendo una relacion considerable. Ademas, no
se correspondié con Patron (2021) quien en su articulo hallé un r = 3.38, siendo una
relacion media. Por Gltimo, tampoco se correspondio con Rocha (2020) quién hallé una

r=0,129 siendo una asociacion débhil.

Se determind la relacién entre la dimensién empatia de la variable calidad de
servicio y la variable satisfaccion del estudiante tuvo un coeficiente de Pearson de r =
0,588 que indicO una asociacion positiva y directa, Asimismo, el “P” valor fue <0,000 lo
que reveld una relacion significativamente considerable. La evidencia es producto del
desinterés de los docentes para escuchar, comprender y aconsejar a los estudiantes en el
futuro de sus proyectos e ideas de innovacion. Los resultados no concordaron por
encontrarse asociaciones medias por los siguientes autores: Patron (2021) quién hall6 un
r = 3.28, Rocha (2020) quién hallé un r=0,259 y Machaca et al (2019) quién hallé una
Rho = 0.362. Por ultimo, Claudio y Lépez (2020) quienes hallaron que una de las tres

dimensiones con superioridad negativo fue 034 valor afectivo vinculada a la empatia.
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5.3 Contrastacion de la Hipdtesis
En el presente apartado se contrasto las hipotesis de estudio, segun las evidencias:

Tabla 16

Resumen de valor o significan

VARIABLES DE ESTUDIO SIG.
A.-Variable 1: Calidad del Servicio 0,000
B.-Dimensién 1: Elementos Tangibles Variable 2: 0,026
C.-Dimension 2: Confiabilidad Satisfaccion del 0,000
D.-Dimension 3: Responsabildiad y capacidad de respuesta estudiante 0,000
E.-Dimension 4: Seguridad 0,000
F.-Dimension 5: Empatia 0,000

Contrastacion de la Hipétesis General

HO: La calidad de servicio no esté asociado a la satisfaccion del estudiante del
CEIDE de la UNJ, 2022.

H1: La calidad de servicio si estd asociado a la satisfaccion del estudiante del
CEIDE de la UNJ, 2022.

-Se refutd la hipdtesis nula, debido a que el “P” valor = sig. De 0,000 <0.05 y se
acepto la hipotesis de investigador.
Contrastacion de la Hipotesis Especificas

HOa: Los elementos tangibles no, estan asociados a la satisfaccion del estudiante
del CEIDE de la UNJ, 2022.

H1la: Los elementos tangibles si, estan asociados a la satisfaccion del estudiante
del CEIDE de la UNJ, 2022.

-Se refuto la hipétesis nula, debido a que el “P” valor = sig. De 0,000 <0.05 y se
aceptd la hipotesis de investigador.

HOb: N La confiabilidad no, se relaciona con la satisfaccion del estudiante del
CEIDE de la UNJ, 2022.

H1b: La confiabilidad si, se relaciona con la satisfaccion del estudiante del
CEIDE de la UNJ, 2022.
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-Se refut6 la hipotesis nula, debido a que el “P” valor = sig. De 0,000 <0.05 y se
acepto la hipotesis de investigador.

HOc: La responsabilidad y capacidad de respuesta no, interviene en la satisfaccion
del CEIDE de la UNJ, 2022.

Hlc: La responsabilidad y capacidad de respuesta si, interviene en la satisfaccion
del CEIDE de la UNJ, 2022.

-Se refutd la hipdtesis nula, debido a que el “P” valor = sig. De 0,000 <0.05 y se
acepto la hipotesis de investigador.

HOd: La seguridad no, esté asociada a la satisfaccion del estudiante del CEIDE de
la UNJ, 2022.

H1d: La seguridad si, esta asociada a la satisfaccion del estudiante del CEIDE de
la UNJ, 2022.

-Se refutd la hipétesis nula, debido a que el “P” valor = sig. De 0,000 <0.05 y se
acepto la hipotesis de investigador.

HOe: La empatia no, se asocia con la satisfaccion del estudiante del CEIDE de la
UNJ, 2022.

H1le: La empatia si, se asocia con la satisfaccion del estudiante del CEIDE de la
UNJ, 2022.

-Se refuto la hipdtesis nula, debido a que el “P” valor = sig. De 0,000 <0.05 y se

aceptd la hipotesis de investigador
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CONCLUSIONES

1. Se concluyd, que la relacion entre la variable calidad de servicio y satisfaccion
del estudiante fue muy fuerte, positiva y directa siendo r = 0,808; y en consecuencia
cuando disminuye la calidad de servicio, disminuye también la satisfaccion del
estudiante.

2. La calidad de servicio tuvo un 60% nivel bajo, la evidencia se correspondid
con las dimensiones criticas halladas como la empatia con un 30%, la cual indicé que la
plana docente no comprende las preocupaciones, anhelos y necesidades del estudiante
frente al futuro desempefio de su profesion en escenarios impredecibles y la dimension
responsabilidad y capacidad de respuesta tuvo un 44% por parte del personal
administrativo en cuanto a orientar, facilitar, auxiliar y gestionar la documentacion de los
proyectos de investigacion en sus diferentes etapas es lenta, tediosa, burocratica y
desinformada. Por altimo, respecto a la dimensién confiabilidad tuvo 34% existiendo
demoras en aprobar productos cientificos como: proyectos de investigacion, libros,
articulos, formulas, metodologias, teorias, entre otros; no se cumple con resolver
problemas con alto impacto social y hay retraso en definir lineas de investigacion.

3. La satisfaccion del estudiante tuvo un 40% nivel bajo, la evidencia se
correspondio con las dimensiones mas criticas siendo la ensefianza — aprendizaje con un
41%. EI cual los estudiantes deben de espera estar en el VIII ciclo para participar en
proyectos de investigacion serios, hay escaso apoyo para iniciar proyectos innovadores,
los materiales y contenidos metodoldgicos elaborados por el CEIDE son muy pocos,
faltan programas de simposios y eventos cientificos por lineas de investigacion, los
docentes magistrales no tienen suficiente disposicion y los grupos de investigacion son

exclusivos.
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Ademas, la movilizacion de intercambio estudiantil por innovaciones o desarrollo
tecnoldgico es deficiente, existe un desinterés marcado por los proyectos de vida de los
estudiantes como investigadores, existen restricciones para autodirigirse por los
laboratorios en especial los de prototipo y salones, no hay apoyo para el desarrollo
tecnoldgico

4. Existe una relacion media, positiva y directa entre la dimensién elementos
tangibles de la variable calidad de servicio y satisfaccion del estudiante con unar = 0.265,
debido a que el estudiante valoré mas los aspectos de la experiencia profesional de los
magisteres y la intangibilidad de los servicios.

5. Existe una relacion considerable, positiva y directa entre la dimension
confiabilidad y la satisfaccion del estudiante con un r = 0549, debido a que los esfuerzos
del estudiante — docente debe descansar sobre la materializacion de productos cientificos.

6. Existe una relacion muy fuerte, positiva y directa entre la dimension
responsabilidad y capacidad de respuesta con un r = 0.831, y la satisfaccion estudiantil,
debido los procesos administrativos no contribuyen a facilitar y orientar a los
financiamientos, recursos, apoyo docente y otros beneficios que necesitan los estudiantes.

7. Existe unarelacion muy fuerte, positiva y directa entre la dimensién seguridad,
y la satisfaccion estudiantil con un r = 0.707, debido a que los estudiantes resguardan,
protegen y custodian sus proyectos e ideas de innovacion en las instalaciones del centro
de investigacion.

8. Existe una relacion considerable, positiva y directa entre la dimension
empatia de la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion estudiantil conunr =
0.588, los docentes no estan siendo capacitados para escuchar, comprender y aconsejar a
los estudiantes en el desempefio de su futuro profesional junto a sus proyectos e ideas de

innovacion.
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RECOMENDACIONES

Al director de acreditacion y aseguramiento de la calidad universitaria se le
recomienda a elevar el nivel de la calidad de servicio del centro de investigacion,
innovacion y desarrollo empresarial a partir de tres ejes estratégicos los cuales son: la
empatia, la responsabilidad y capacidad de respuesta, y la confiabilidad, los cuales
permitan examinar, replantear o establecer nuevos estandares de gestion.

Al gerente general de la universidad se le recomienda elevar la satisfaccion del
estudiante en el CEIDE partiendo desde los ejes estratégicos académicos, administrativos
y extension del proyecto de vida y bienestar del estudiante; a fin de evitar la desercién
académica y la disminucion de la produccion de productos cientificos hecho por los
estudiantes.

Al administrador (a) del CEIDE se le insinGa utilizar de forma mas atractiva el buen
equipamiento y la dotacion de herramientas de laboratorio e infraestructura para atraer
una plana docente destacada con disposicion de servicio y vocacion a orientar a los
estudiantes en el desarrollo de sus proyectos e innovaciones empresariales y otros.

De modo similar, al administrador del Centro de Investigacion, Innovacion y
Emprendimiento Empresarial se le aconseja incrementar las partidas del presupuesto en
las diferentes escuelas para ayudar a los planes de negocios méas sobresaliente para hacer
realidad proyectos con propuestas de valor viables, rentables y factibles, y replantear las
estrategias de produccion cientifica con plena participacion del rector, directores de
escuelas profesionales, ejecutivos de las gerencias administrativas y otros jefes a fin de
elevar la publicacion y difusion de productos cientificos.

Del mismo modo, al gerente del personal administrativo se le recomienda
automatizar y simplificar los procesos de apoyo al estudiante a fin de que sean mas faciles,

accesibles y rapidos en cuanto a atencidn, orientacién y tramites documentarios.
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Por otro lado, a los jefes de seguridad tanto del resguardo fisico de la comunidad
universitaria y de la cibernética se recomienda desarrollar planes de resguardo, proteccion
y custodia de los activos tangibles e intangibles de los estudiantes a fin de prevenir robos
fisicos e informéticos de ideas, avances de proyectos, prototipos tecnoldgicos, entre otros.

Se plantea a los directores de las escuelas profesionales a crear programas de
escucha activa, direccion de emociones y tutoria especializada dirigido a los docentes con
la intension de sensibilizar y sociabilizar la vision emprendedora de los estudiantes a fin

de crear sinergia entre los objetivos institucionales y personales del alumnado.
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APENDICES

Apéndice 1
Encuesta

Es grato saludarlo y saber que puedo contar con su participacion para el desarrollo del presente
cuestionario que tiene como propdsito medir la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
estudiante del del CEIDE de la UNJ, 2022. Asimismo, su identidad sera anénima y protegida segln
la Ley 29571. Siga las instrucciones del cuestionario. jGracias! Marque con una sola aspa “X” la
respuesta que considere, de acuerdo a la escala: Totalmente insatisfecho (TIS), Insatisfecho (1S),
Indiferente (1), Satisfecho (S) y Totalmente satisfecho (TS)

Calidad de Servicio

TIS

TS

La iluminacion de los salones, laboratorios y salas.

Estado de instalaciones sanitarias.

Equipamiento de materiales e insumos de laboratorios.

Cumplimiento de productos cientificos

Cumplimiento para resolver problemas sociales.

Tiempo para aprobar de lineas de investigacion.

Disponibilidad de los profesores.

XN |G|~ WM

Orientacion del personal administrativo.

©w

Gestion documentaria y tramitologia.

[E=N
o

. Seguridad en los laboratorios.

[y
[E=Y

. Seguridad de las instalaciones.

=
N

. Seguridad de los alrededores.

=
w

. Amabilidad de los docentes.

'—\
o

. Amabilidad del personal administrativo.

=
ol

. Amabilidad del personal técnico

Satisfaccion del estudiante

16.

Desarrolla practicas de experiencia curricular.

17.

Promueve proyectos de caracter innovador.

18.

Elabora contenidos y materiales metodoldgicos.

19.

Realizan simposios, seminarios, eventos cientificos

20.

Comunicacion sostenida con docentes magistrales.

21.

Fomentan grupos de investigacion incluyentes.

22.

Trato cordial de los tutores.

23.

Trato gentil de las autoridades universitarias.

24.

Trato amable de las personas que brindar servicios. complementarios

25.

Limpieza de las areas publicas.

26.

Ventilacion de los salones, laboratorios y salas.

27.

Aislamiento de ruidos en las aulas.

28.

Infraestructura moderna y estética.

29.

Equipamiento actualizado de computo.

30.

Desarrollo de procesos con extensién y bienestar estudiantil.

31.

Movilizacion internacional de estudiantes.

32.

Libertad para utilizar los laboratorios de prototipado.

33.

Libertad para cuestionar y difundir ideas en el centro.

34.

Fortalecimiento del proyecto profesional del estudiante.
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Apéndice 2

Prueba de Alfa de Cronbach

Figura 4

Alfa de Cronbach de la variable calidad de servicio 0,859.

[Ex] Titulo
LE Resumen de
LE Estadisticas
0= Registro
= {E] Fiabilidad
LB Titulo
Motas
= {E] Escala: ALL WwARILL
L [E] Titulo
LE Resumen de
to-LE) Estadisticas

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

CASOS
[ o
Casos Walido 7o 100,0
Excluido® [u] .0
Total o 100,00

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

M ode
elemeaentos

Alta de
Cronbach

as5a 15

Figura 5

Alfa de Cronbach de la variable satisfaccion del estudiante 0,899.

= ks
L LE Estadisticas
------ 5 Registro
Et-- {E] Fiabilidad
L [E) Titulo
124 rotas
4E] Escala: ALL vARIL
[ Titulo
LH Resumen de
L Estadisticas
...... U5 Registro
& {E] Fiabilidad
Fa[E] Titulo
I Motas
{E] Escala: ALL VARIS
[ Titulo
LA Resumen de
L LEj Estadisticas

= Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
] k=
Casos walico 7o 100,0
Excluido® [u .0
Total TO 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

M ode
elementos

Alfa de
Cronbach

=1=1=] 19
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Apéndice 3
Prueba de Normalidad

La presente prueba estadistica tiene como fin evaluar la distribucion de los datos

para seleccionar la prueba paramétrica o no paramétrica mas pertinente.

a. Planteamiento de hipotesis:

HO: = No existe distribucion normal.

H1: = Si existe distribucion normal.
b. Nivel de significancia 3

Confianza minima = 95% y Sig. Minima permitido =5%
c. Prueba estadistica:

Tabla.

Prueba de normalidad Kolmogorov — Smirnov.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1: Calidad de Servicio ,207 70 ,000 ,892 70 ,000
\/2 Satisfaccion del estudiante ,202 70 ,000 ,906 70 ,000

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: cantidad de encuestados > 50. Por lo tanto, se usé6 Kolmogorov — Smirnov.

d. Discernimientos de decision:

Si, p<0.05 entonces rechazamos la HO y aceptamos la H1

Si, p>=0.05 entonces aceptamos la HO y rechazamos la H1

e. Decision y conclusion:

La significancia del “P” en ambas variables fue menos a 0.05, se rechazo la HO y se

aceptd la H1, es decir, los datos tienen una distribucion normal. Por otro lado, se utilizd

la prueba paramétrica de “r”” Pearson.
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Apéndice 4

Tabla de Equivalencias

Total-mente Insatis- Indife- Satis- Totalmente
N° Items Insatisfecho fecho rente fecho satisfe-cho Bajo Medio  Alto
% % % % %
Iluminacion de los salones,
1 laboratorios y salas 2.9 1.4 40 45.7 10
Estado de instalaciones
2 sanitarias 2.9 142 29 543 257 a7l - 8[11] - 12[14]
Equipamiento de materiales e 3% 43% - 54%
3 insumos de laboratorios 0 8.6 156 429 32.9
Elementos Tangibles
Cumplimiento de productos
4 cientificos 2.9 10 185 529 15.7
Cumplimiento para resolver
5 problemas sociales 0 257 386 257 10 6[9]- 10[13] 14[15]
Tiempo para aprobar lineas de 34%  -56% -10%
6 investigacion 0 21.5 214 457 11.4
Confiabilidad
Disponibilidad de los
7 profesores 8.6 14.2 40 28.6 8.6
Orientacion del personal
8 administrativo 2.9 214 243 343 17.1 7[9]1- 10[12] 13[15]-
Gesti6n documentaria y 4%  -371%  19%
9 tramitologia 0 10 22.9 50 17.1
Responsabilidad y capacidad de respuesta
10 Seguridad de los laboratorios 0 0 157 757 8.6
11 Seguridad de las instalaciones 0 0 186  65.7 15.7 9[10]- 11[12] 13[14]
12 Seguridad de los alrededores 0 0 228 68.6 8.6 15%  -66% - 19%
Seguridad
13 Amabilidad de los docentes 0 1.4 38.6 57.1 2.9
Amabilidad del personal
14 administrativo 0 10 30 60 0 8[9]- 10[11] 12[13]
Amabilidad del personal 30% -21% -49%
15 técnico 0 0 229 771 0
Empatia
Variable Calidad de Servicio 42%502] 5%%502] 52[1%/50]

67



Total-mente Insatis- Indife- Satis- Totalmente
N° Items Insatisfecho fecho rente fecho satisfe-cho Bajo Medio  Alto
% % % % %
Desarrolla practicas de
1 experiencia curricular. 41.4 22.9 35.7 0 0
Promueve proyectos de
2 caracter innovador. 18.6 61.4 20 0 0
Elabora contenidos y
3 materiales metodolégicos. 45.7 35.7 18.6 0 0 17[21]- 22[26]- 27[29]
Realizan simposios, 41% 42% -17%
4 seminarios, eventos cientificos 11.4 38.6 50 0 0
Comunicacion sostenida con
5 docentes magistrales. 0 1.4 40 37.2 21.4
Ensefianza Aprendizaje
Fomentan grupos de
6 investigacion incluyentes. 0 2.9 4.3 65.7 27.1
7 Trato cordial de los tutores. 0 5.7 0 60 34.3
Trato gentil de las autoridades
8 universitarias. 0 0 10 614 28.6 8[10] - 11[13]- 14[15]-
Trato amable de las personas 19%  61%  20%
que brindar servicios.
9 complementarios 0 8.6 343 371 20
Trato respetuoso
Limpieza de las areas
10 publicas. 0 8.6 171 614 12.9
Ventilacion de los salones,
11 laboratorios y salas. 7.1 14.3 37.2 30 114
Aislamiento de ruidos en las
12 aulas. 1.4 143 157 372 314 11[14]- 18[22]- 23[25]-
Infraestructura moderna y 6% 44%  10%
13 estética. 5.7 8.6 343 343 17.1
Equipamiento actualizado de
14 cémputo. 5.7 5.7 24.3 54.3 10
Infraestructura
Desarrollo de procesos con
extensién y bienestar
15 estudiantil. 2.9 12.9 157 543 14.2
Movilizacion internacional de
16 estudiantes. 0 2.9 20 61.4 15.7
Libertad para utilizar los 11[14]- 15[18]- 13[14]
17 laboratorios de prototipado. 2.9 4.3 386 542 0 6% 44%  -19%
Libertad para cuestionar y
18 difundir ideas en el centro. 2.9 11.4 229 628 0
Fortalecimiento del proyecto
19 profesional 0 8.6 28.6 628 0
Autorrealizacion
. . - . 59[68]- 69[77]- 78[88]-
Variable Satisfaccion del estudiante 5706 19% 24%
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR EXPERTOS

ANEXQOS

Anexo 1: Validacion de experto #1

Nombre del Experto

MARIELY SOLEDAD ALMEYDA TORRES

Grado Académico Profesional MBA

Profesiéon o especialidad ESTADISTAS

Cargo Actual

DOCENTE

Institucién donde labora

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tipo de instrumento

CUESTIONARIO

Autor del instrumento

MAGALY CAMPOS PALOMINO

Lugar y fecha

CHICLAYO 30 DE AGOSTO

TITULO: “Calidad de servicio y satisfaccion del estudiante del Centro de Emprendimiento, Innovacion y
Desarrollo Empresarial de la Universidad Nacional de Jaén, 2022”

FICHA DE EVALUACION

. 5 4 3 2 1
N° Indicadores Definicion Mu Mu
(Atributos) Y Bueno| Aceptable | Malo y
bueno malo
1 Claridad y Las preguntas estan redactadas en forma 5
precision clara y precisa, sin ambiguedades.
Las preguntas guardan relaciéon con la
2 |Coherencia hipétesis, las variables e indicadores del 4
proyecto.
Las preguntas contribuyen a recoger
3 |Relevancia informacion importante para la 5
investigacion.
4 |pertinencia Las p_reguntas son pert_lnen_t,es para lograr 5
los objetivos de la investigacion.
5 |Objetividad La_s preguntas est_an expresadas de manera 4
objetiva para medir lo que se dese evaluar.
6 | suficiencia Las pfeguntz{s son suflglentes para medir 5
cada dimension y las variables.
Las preguntas y reactivos han sido
7 |Orden redactadas utilizando la técnica de lo 5
general a lo particular.
Las preguntas han sido redactadas de
8 |Contexto acuerdo al marco de referencia del 5
encuestado: lenguaje, nivel de informacion.
El nimero de preguntas no es excesivo y
9 |Extension estd en relacibn a las variables, 4
dimensiones e indicadores del problema.
10! Inocuidad Las preguntas no constituyen riesgo para el 5
encuestado.
SUBTOTALES 35 12 [0} (0] [0}
Coeficiente de valoracion Valoracién global
porcentual c=
0.94 Muy bueno
Observaciones:
El instumento puede ser aplicado, tal como estéa elaborado.
OPINION: Apto para su aplicacion ( X ) No apto para su aplicacion ( )
~

Firma:
DNI

COLEGAD DF FSTADISTICOS DEL PESL
CONSEYD

RECIONAL UMA

Nota: Se adjunta cuestionario y matriz de operacionalizacion
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Anexo 2: Valid

acion de experto #2

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR EXPERTOS

Nombre del Experto

JORGE LUIS DEL CARPIO MONTALVO

Grado Académico Profesional MBA

Profesién o especialidad ADMINISTRADOR

Cargo Actual

GERENTE GENERAL

Institucién donde labora

JGM CONSULTORES

Tipo de instrumento

CUESTIONARIO

Autor del instrumento

MAGALY CAMPOS PALOMINO

Lugar y fecha

CHICLAYO 30 DE AGOSTO

TITULO: “Calidad de servicio y satisfaccion del estudiante del Centro de Emprendimiento, Innovacion y Desarrollo
Empresarial de la Universidad Nacional de Jaén, 2022”

FICHA DE EVALUACION

Indicadores

N (Atributos)

Definiciéon

5 4 3

2 1

Muy

bueno Bueno |Aceptable

Malo Muy malo

Claridad y
precision

Las preguntas estan redactadas
en forma clara y precisa, sin
ambiguedades.

2 Coherencia

Las preguntas guardan relacion
con la hipétesis, las variables e
indicadores del proyecto.

3 Relevancia

Las preguntas contribuyen a
recoger informacién importante
para la investigacion.

4 Pertinencia

Las preguntas son pertinentes
para lograr los objetivos de la
investigacion.

5 Objetividad

Las preguntas estan expresadas
de manera objetiva para medir lo
que se dese evaluar.

6 Suficiencia

Las preguntas son suficientes
para medir cada dimensién y las
variables.

7 Orden

Las preguntas y reactivos han
sido redactadas utilizando la
técnica de lo general a Ilo
particular.

8 Contexto

Las preguntas han sido
redactadas de acuerdo al marco
de referencia del encuestado:
lenguaje, nivel de informacion.

9 Extension

El nimero de preguntas no es
excesivo y esta en relacion a las
variables, dimensiones e
indicadores del problema.

10 Inocuidad

Las preguntas no constituyen
riesgo para el encuestado.

SUBTOTALES

40 8 ]

Coeficiente de

valoraciéon Valoracién global
porcentual c=
0.96 Muy bueno

Observaciones:
El instumento puede ser aplicado, tal como estéa elaborado.

OPINION:

Apto para su aplicacion ( X )

Firma:
DNI

No apto para su aplicacion ( )

JGM CONSULTORES

arpio Montalvo.

46575972

Nota: Se adjunta cuestionario y matriz de operacionalizacién
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