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Resumen

La calidad del servicio educativo influye directamente en la experiencia y satisfaccion
de los estudiantes, lo que impacta en su desempefio y percepcion de la formacion recibida. En
este contexto, es fundamental evaluar cdmo se relacionan estos factores para identificar areas de
mejora. Este estudio busco determinar la relacion entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion de los estudiantes del V11 ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la Universidad
Nacional "San Luis Gonzaga", 2023. A través de un estudio correlacional con enfoque
cuantitativo, se tomo una muestra conformada por 105 estudiantes del V111 ciclo de la carrera de
Educacion Inicial, a los cuales se le aplicaron las encuestas SERVPERF para medir la calidad de
servicio y SUE para medir la satisfaccion, encontrando una correlacion fuerte y positiva entre la
calidad del servicio educativo y la satisfaccion (r = 0.85). En cuanto a las dimensiones, la
correlacion con los aspectos académicos fue de 0.801, con los aspectos administrativos de 0.726,
con la infraestructura y servicios educativos de 0.650, y con el compromiso del estudiante de
0.444. Por tanto, se concluyd que existe una relacién significativa entre la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion. Se recomend6 que la universidad implemente mecanismos de
evaluacion y mejora continua en los servicios educativos, asegurando que estos se alineen con las
expectativas y necesidades de los estudiantes para fortalecer su satisfaccion y experiencia
académica.

Palabras clave: Calidad del servicio educativo, satisfaccion, educacion inicial, aspectos

académicos, aspectos administrativos, infraestructura y compromiso estudiantil.
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Abstract

The quality of educational services directly influences students' experience and
satisfaction, which impacts their performance and perception of the training received. In this
context, it is essential to evaluate how these factors are related to identify areas for improvement.
This study sought to determine the relationship between the quality of educational services and
the satisfaction of students in the 8th cycle of the Early Childhood Education program at the
National University "San Luis Gonzaga", 2023. Through a correlational study with a quantitative
approach, a sample of 105 students from the 8th cycle of the Early Childhood Education program
was taken. The SERVPERF survey was used to measure service quality and the SUE survey was
used to measure educational satisfaction. A strong and positive correlation was found between
the quality of educational services and educational satisfaction (r = 0.85). Regarding the
dimensions, the correlation with academic aspects was 0.801, with administrative aspects 0.726,
with infrastructure and educational services 0.650, and with student engagement 0.444. Therefore,
it was concluded that there is a significant relationship between the quality of educational services
and educational satisfaction. It was recommended that the university implement evaluation and
continuous improvement mechanisms in educational services, ensuring that they align with

student expectations and needs to strengthen their satisfaction and academic experience.

Keywords: Educational service quality, educational satisfaction, early childhood

education, academic aspects, administrative aspects, infrastructure, and student engagement.
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I. Introduccioén

La calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes son pilares
fundamentales en el desarrollo de sistemas educativos efectivos a nivel global. Una educacion de
calidad no solo promueve el crecimiento personal y profesional de los individuos, sino que
también impulsa el progreso econémico y social de las naciones. La satisfaccion estudiantil, por
su parte, refleja la percepcion que tienen los alumnos sobre la eficacia y relevancia de la educacion
recibida, influyendo directamente en su rendimiento académico y en las tasas de retencion escolar
(Espino et al., 2023).

A nivel mundial, diversos estudios evaltan la calidad y satisfaccion en las instituciones
de educacion superior, colocando siempre a las universidades de Estados Unidos como ejemplos.
Se han elaborado rankings considerando factores como la ensefianza, el entorno de investigacion,
la calidad de la investigacién, el compromiso con la industria y la perspectiva internacional,
demostrando la gran calidad educativa producto de la gran inversion que paises como USA,
Finlandia o Suecia hacen en el sector educativo (UNIVERSITAS21, 2020); sin embargo, es
importante destacar que, aungue estas instituciones lideran en calidad educativa, la satisfaccion

estudiantil puede variar y no siempre correlaciona directamente con la posicion en los rankings.

En América Latina, estas variables presentan desafios particulares, estudios como el de
Alarcon et al. (2021) sefialan que, aungue las instituciones han implementado procesos de
aseguramiento de la calidad, persisten problemas relacionados con la infraestructura, la formacién
docente y la pertinencia de los programas académicos ligados a un bajo nivel econémico de estos
paises. Ademas, la percepcion de la calidad educativa varia entre los paises de la regidn,
influenciada por factores socioeconémicos y politicos. Por ejemplo, en Argentina, las
universidades pablicas, reconocidas por su calidad y gratuidad, enfrentan desafios financieros que
podrian afectar la satisfaccion estudiantil y la calidad educativa; mientras que se destaca que Chile

y México tienen universidades con una calidad educativa que aparecen en los rankings mundiales.

En el contexto peruano, la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (SUNEDU, 2021) informa que las universidades pablicas en Perd enfrentan desafios
significativos en la prestacion de servicios educativos que satisfagan las expectativas de los
estudiantes. A raiz de la busqueda de certificar la calidad educativa y obtener su licencia, se tuvo
que cerrar 115 locales y 3243 programas académicos en el 2021 que no cumplian las condiciones
bésicas de calidad. Problemas como infraestructura deficiente, laboratorios mal equipados y una
proporcidn insatisfactoria de docentes a tiempo parcial han traido malos resultados académicos y
han afectado negativamente la percepcion de calidad y la satisfaccion estudiantil. Todo esto

demuestra que el pais esta comprometiéndose a una mejora en su calidad educativa.



En este compromiso se encuentra la Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica,
que en octubre del 2019 le fue denegado el licenciamiento pues incumplia 35 de 44 indicadores
evaluados, sobre todo en personal docente, infraestructura y equipamiento, investigacion,
servicios complementarios, entre otros. Por medio de un plan y con una inversién de 21 millones
de soles, se adquirid laboratorios y mobiliarios, mientras que se invirtié mas de 17 millones para
mejorar la infraestructura, logrando su licenciamiento el 14 de enero de 2022 (SUNEDU, 2022).
Si bien esto indica una mejora en la calidad educativa, se debe evaluar si esta calidad es percibida

por los estudiantes y si estas mejoras estan logrando la satisfaccion estudiantil.

Ante esta problematica diversos autores estudian la calidad educativa y la satisfaccion
educativa de los alumnos en distintos centros educativos superiores como variables separadas,
entre ellos destacan Bernate et al. (2020) quienes tuvieron como objetivo analizar el nivel de
satisfaccion de universitarios de un programa de educacién superior. Por medio de un estudio
cuantitativo descriptivo, aplicé a 200 alumnos de la carrera docencia en Educacion Fisica de una
Corporacion Universitaria de Colombia, uno de los instrumentos mas recomendados y completos
para medir la satisfaccién educativa, la encuesta SEUE. Como resultados se observd que, al
comparar las medias aritméticas, hay una alta satisfaccion en Condiciones de seguridad (4.23),
Seguridad emocional por el trato afectuoso (4.21) y Reconocimiento al éxito personal (4.20), lo
gue demuestra que no solo es necesaria una alta inversion, sino una buena actitud del personal
administrativo y docentes para que los alumnos se sientan satisfechos. Le siguen las dimensiones
Autorelacion (3.98), Servicios de la institucion (3.87), Logros personales (3.87), Consideracion a
su situacion econdmica (3.76) y Proceso de ensefianza y aprendizaje (3.45), esto debido a que el
centro de estudios, con la experiencia y reputacion que tiene, logra satisfacer en general la mayoria
de indicadores que el estudiante valora. Sin embargo, se requiere mas inversion para satisfacer en
cuanto a las Condiciones basicas de infraestructura (2.15), puesto que no cuenta con suficientes
areas de recreacion, aspecto importante para una carrera que requiere ejercicio fisico y mayor
involucramiento de los alumnos en gestas politicas y proyectos institucionales, para mejorar el

Sentido de pertenencia a la institucion y al grupo de clase (2.21).

Por su parte Patron (2021) tuvo como objetivo evaluar el grado de calidad de servicio
de una institucion de educacion superior de México, esto a través de un estudio exploratorio
descriptivo mixto, al aplicar a 162 alumnos de Administracion y Contabilidad la encuesta
SERVPERF (adaptacion del SERVQUAL para realidades latinoamericanas) y grupos focales
para contrastar la informacion adquirida. Se tuvo como resultado que la Calidad es de nivel medio
con tendencia a ser alta, con una media aritmética de 3.8, destacando la gran inversion que hace
esta institucion en ambientes buenos y en capacitar a su personal, por lo que los Tangibles tiene
la media mas alta de 4.12, seguido de Seguridad: 3.98 y Confiabilidad: 3.96; no obstante, las

dimensiones Capacidad de respuesta: 3.48 y Empatia: 3.49, son las que menor media tienen



debido a problemas que muchos han tenido a la hora de solucionar problemas administrativos,
esto se debe sobre todo a la gran masa de estudiantes matriculados, aproximadamente 8 mil, por
lo que genera cuellos de botella que son dificiles de superar. Por tanto, se recomienda ampliar la
infraestructura administrativa, asi como el personal que la atiende, con el fin de que los estudiantes

sean mejor atendidos.

Asi mismo, autores evallan la relacion entre estas variables, destacando el estudio
hecho por Yarlequé et al. (2022) que tuvieron como objetivo evaluar los articulos cientificos
realizados sobre Calidad del servicio educativo en educacion superior y su relacion con la
satisfaccion del estudiante, esto a través de un andlisis bibliografico de 118 estudios de Scopus a
nivel internacional. Estos muestran como resultado contundente que el 100% de los casos
muestran relacién entre estas variables, siendo lo que varia la dimensién o indicar que mejor o
peor se valora, dependiendo del caso. Entre las dimensiones que mas destacan de la calidad por
su alta relacion con la satisfaccion son: actividades educativas, seguridad y empatia; mientras que

se destaca que la Infraestructura o Tangibles suele tener puntuaciones mas bajas.

Por su parte, Yaguachy (2020) tuvo como objetivo de determinar la relacion entre la
satisfaccion de los universitarios y la calidad educativa de la Universidad Técnica de Machala en
Ecuador. Con un estudio de tipo basico, descriptivo-correlacional, se aplicd un cuestionario
basado en el SEUE a 120 estudiantes de la carrera de sociologia, para medir el nivel de las
variables con el uso de baremos para 3 categorias y posteriormente calcular su correlacion con el
software SPSS. Se encontr6 que el 58.3% de los alumnos estdn moderadamente satisfechos,
seguidos de un 26.7% que esta satisfecho y un 15% insatisfecho, destacando que las dimensiones
con mayor nivel de alumnos satisfechos son los Logros y recomendaciones personales,
Infraestructura y Condiciones de seguridad, los 3 con 35%, no obstante, las dimensiones con
mayor presencia de alumnos insatisfechos son Condiciones de Seguridad 29.2%, Consideraciones
a su situacion econdmica: 28.3% e Infraestructura: S/ 26.7%, lo que demuestra que las opiniones
estan divididas en cuanto a la Seguridad e Infraestructura. En cuanto a la calidad educativa, la
mayoria lo considera de nivel moderada: 57.5%, seguido de favorable: 28.3% y desfavorable:
14.2%. Finalmente, al realizar el anélisis estadistico se obtuvo que el Rho de Spearman es de
0.829 con un p=0.00, por lo que se afirma que ambas variables tienen relacion y se recomienda

invertir en mejorar los ambientes, para que los alumnos perciban una mejor satisfaccion.

Mientras que Maza et al. (2022) buscaron medir la calidad de servicio educativo de los
alumnos de la Universidad de Cérdoba, Colombia, asi como su vinculacion con la satisfaccion e
intenciones futuras por medio de la técnica de Minimos Cuadrados Parciales, en base a los datos
recopilados por un cuestionario adaptado del SERVQUAL a 481 universitarios. Los resultados

mostraron que la satisfaccion se ve afectada en un 77.6% por la calidad, lo que demuestra una



correlacion alta, mientras que solo el 33.6% de las intenciones futuras se explican por la
satisfaccion; por lo que es importante relacionar la calidad con la satisfaccién, pero analizar otras

variables que influyan més en las intenciones futuras.

A nivel nacional también autores han evaluado la calidad del servicio educativo como
Neyra et al. (2021) que buscaron determinar el grado de calidad del servicio de una universidad
nacional de Lima en tiempos de pandemia, para lo cual realizaron un estudio no experimental
descriptivo, cuantitativo a una muestra de 142 universitarios de la carrera de Educacion, aplicando
el cuestionario SERVQUAL para medir la calidad de servicio por medio de baremos en 3
categorias. Se tuvo como resultado que el 66.9% percibe una calidad alta y el 33.1% lo percibe
de nivel medio. Las dimensiones que fueron calificadas como altas son Fiabilidad: 71.1%,
Capacidad de respuesta: 61.97% y Seguridad: 60.6%, lo que refleja que el personal administrativo
y docentes hacen esfuerzos para ayudar, ensefiar y guiar a los alumnos, lo que demuestra una alta
calidad; sin embargo, se observa la dificultad para adaptarse a medios virtuales, pues la
Tangibilidad tiene un 52.11% en nivel medio y solo un 45.07% en alto. Por tanto, se recomienda
elaborar métodos didacticos para ensefiar a los alumnos a como usar mejor las plataformas

virtuales, pues incluso en 2023 se estan usando activamente.

Otros autores incluyen la variable satisfaccion dentro de la evaluacion de calidad, como
Vergil (2021) que tuvo como objetivo diagnosticar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos en base a la calidad del servicio educativo. Por
medio de un estudio descriptivo cuantitativo y transeccional, es aplic6 el cuestionario
SERVQUAL a una muestra de 367 alumnos de todas las carreras de ingenieria en 2 momentos,
al inicio y al final del ciclo, con lo que se calcul6 el indice de Calidad de Servicio (ISC):
Expectativas-realidad obteniendo como resultado un ISC de -1.74, resaltando que los intangibles
es la que menor ISC tiene: -0.66, mientras que las expectativas de la Empatia casi son cumplidas:
-0.15, esto reflej6 que para una institucion nacional suele ser mas importante el prestigio que
tienen, descuidando la infraestructura por el presupuesto limitado con el que cuentan, pero de

manera general esforzdndose por los alumnos.

Sin embargo, otros autores evaltan las variables con diferentes instrumentos para hallar
su correlacion. Fernandez y Torres (2020) tuvieron como objetivo calcular la relacion de la
calidad y la satisfaccion del servicio educativo de los alumnos del 7mo ciclo de distintas carreras
de un Instituto Pedagdgico en Lima. Por medio de un estudio descriptivo correlacional se
encuestaron a 62 alumnos a con los cuestionarios SERVQUAL y SEUE, encontrando que la
mayoria no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo en que percibir calidad en la educacion: 31%,
seguido de un 29% que estd medianamente de acuerdo en que es alta, mientras que, de manera

similar, el 50% afirma no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en estar satisfechos, seguidos de



un 25% que estd parcialmente satisfecho. Con el analisis estadistico se obtuvo un Rho de
Spearman de 0.796, lo que indica que hay una relacion positiva muy fuerte, destacando que la
carrera de Educacion Inicial tiene una correlacion entre las variables de 0.743. Por tanto, se
determina que ambas variables estan relacionadas y se recomienda mejorar la calidad para que la

satisfaccion aumente.

Por su lado, Huapaya et al. (2023) tuvo como objetivo determinar la relacion de la
calidad educativa y la satisfaccion de los estudiantes en clases virtuales de una universidad
privada en el Peru. Para ello es aplicé un estudio descriptivo cuantitativo, aplicando una encuesta
propia virtual a una muestra de 492 alumnos de 3 sedes en Lima, Tarapoto y Juliaca, encontrando
como resultado que el 47% afirma que el servicio es de buena calidad, seguido de un 41.5% que
indica que la calidad es excelente, mientras que el 45.5% esta muy satisfecho, seguido del 37.8%
que esta satisfecho. Se destac6 que los Profesores y la Ensefianza tuvo mayor valoracién de
excelencia con un 44.7%, seguido del Plan Curricular y materiales de estudio: 38%, esto pues la
universidad se esfuerza en su contenido educativo, mientras que el resto de dimensiones fueron
valoradas de manera similar. Al final se obtuvo un grado de correlacién de 0.894, lo que refleja
que la calidad global del programa académico virtual influye en la satisfaccién de los alumnos,

por lo que recomienda mantener la inversion y el interés en mejorar la calidad.

También Alvarez (2021) tuvo como objetivo establecer la influencia del servicio
educativo en la satisfaccion del alumnado de 3 universidades publicas peruanas. Por medio de
una investigacion correlacional, se aplicé el modelo HEJPERF a una muestra de 1191 estudiantes,
encontrando como resultados que el 78.93% califica la calidad como alta, seguido del 18.14%
que afirma que es media; mientras que el 61.38% esta encantado con la calidad, al 25.25% le es
indiferente. Al calcular la relacidon, se observa que la Reputacién y el Acceso a la universidad
tienen correlaciones positivas considerables en la satisfaccion, con un Rho de Spearman de 0.528
y 0.526 respectivamente, mientras que los Aspectos Académicos no tienen tanta relacion: 0.411,
esto relacionado a que la calidad académica se espera que esté presente en las universidades

nacionales, por lo que otros aspectos son mas importantes para su eleccion, como la reputacion.

En Ica también hay estudios relacionados, como el de Sanchez (2022) que tuvo como
objetivo determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los alumnos de la
facultad de Educaciéon de la Universidad César Vallejo en Ica. Por medio de un estudio
cuantitativo correlacional, se estudio a 86 estudiantes por medio de un cuestionario propio basado
en el SERVQUAL, encontrando que el 50% de los alumnos califican la calidad como muy
eficiente, seguido del 37.2% como eficiente, mientras que el 48.8% tiene una satisfaccion alta y
un 45.3% media, resaltando la buena inversion que se ha realizado para que el 50% de los alumnos

afirmen que los Aspectos tangibles de la universidad son buenos. Se tiene finalmente un Rho de



Spearman de las variables de 0.755, lo que refleja una relacién fuerte, por lo que se debe buscar

mejorar la calidad para generar satisfaccion en el alumnado.

Otro estudio que relaciona dos variables asociadas es el presentado por Castafieda
(2019) que tuvo como objetivo determinar la relacion de la satisfaccion de la profesién elegida
con el rendimiento académico de los estudiantes del 3er afio de Obstetricia en la Universidad Alas
Peruanas de Ica. A través de un estudio descriptivo correlacional, aplicé un cuestionario propio a
69 alumnas de la carrera, encontrando que la mayor insatisfaccion es la necesidad de adoptar otros
trabajos ajenos a su carrera, con un 84.1% de insatisfaccion en general, también el 56.5% que
afirma estar insatisfecha por evitar hablar mucho de su carrera al no recibir siempre respuestas
positivas de su entorno, mientras que el 40.6% considera que pocas veces las alumnas pueden
probar su calidad. Por el contrario, el 91.3% esta satisfecha con la necesidad que tienen de querer
aprender mas de su carrera y el 56.5% esta muy satisfecho con la relacion con sus compafieras.
Con respecto al rendimiento académico se tiene que el 53.6% tiene un rendimiento alto, seguido
del 21.7% con medio y 18.8% como bajo, lo que finalmente genera un grado de correlacién de
Pearson de 0.624. Por tanto, se concluye que las variables tienen una relacion moderada, y se
recomienda que la universidad debe buscar motivar a su alumnado para tener mas afinidad con

su carrera 'y mejorar por ende su rendimiento académico.

Incluso se presentan investigaciones en la misma casa de estudios, como Calderén
(2021) que tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de formacién profesional y
la satisfaccion de los estudiantes de la escuela de Economia en la Universidad Nacional San Luis
Gonzaga en tiempos de Covid-19. Por medio de un estudio cuantitativo correlacional, se aplico
un cuestionario propio a 247 alumnos, encontrando que la opinidn es muy dividida, pues el 45%
percibe una calidad buena, seguido de un 36% que la percibe como malay solo el 19% la percibe
como regular. Destaca que las dimensiones con mejor valoracion son los Docentes y la
Infraestructura, pues el 56% y 46% respectivamente afirman que su calidad es buena mientras
que, en lo Administrativo y Académico, el 41% y 37% respectivamente afirman que tienen mala
calidad. Finalmente se encuentra un grado de correlacion de 0.9614, por lo que se concluye que
ambas variables tienen una relacion perfecta, por lo que se debe buscar mejorar inmediatamente
la calidad de los servicios educativos virtuales para alcanzar la satisfaccion del alumno, pues estos

servicios seguirdn presentes aun en las clases presenciales-

Se rescata el estudio de Urure et al. (2014) que tuvo como objetivo determinar la
satisfaccion de los alumnos con la calidad de ensefianza de los docentes de la facultad de
Enfermeria de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga” en Ica. A través de un estudio
descriptivo transversal se aplico un cuestionario propio a 143 alumnos de todos los ciclos de la

carrera, encontrando que el 62.94% est4 satisfecho con la calidad de los docentes, seguido de un



24.48% que esté poco satisfecho. Se resalta el anélisis demografico realizado, pues identifico que
el 100% de casos muy insatisfechos y 83.33% insatisfechos son mujeres, asi como que ningun
alumno de 25 afios a mas esta insatisfecho. También indica que no se observa relacion de la
satisfaccion entre los afios de estudio o el tiempo de traslado hacia la universidad. Por tanto, se
concluye que los estudiantes si se sienten satisfechos con sus docentes; sin embargo, hay un

margen de mejora en ellos que le permitiria tener una mejor satisfaccion general.

En cuanto a las variables, la calidad de servicio ha sido visto en las Gltimas décadas,
como lo dice Mori y Palomino (2021), como una estrategia para analizar lo que ofrece la empresa
0 institucion y asi conocer si pueden cumplir con las necesidades del cliente, siendo una variable
estudiada a la par que la satisfaccion, pues el concepto mas aceptado es que la calidad del servicio
se calcula observando la diferencia del servicio recibido con respecto a las expectativas del
cliente; si se supera hay satisfaccion.

La calidad del servicio educativo es definida por autores como Canales (2022), siendo
el cumplimiento y superacion de las expectativas de los alumnos al ofrecer los servicios
educativos; sin embargo, Cueto et al. (2020) sefiala que no es del todo correcto medir si se
cumplen las expectativas, sino que es mas complejo. Las expectativas de los alumnos van mas
enfocado al bienestar y comodidad al recibir el servicio, sin dar la suficiente importancia al
objetivo final que es aprender y tener éxito en el mercado laboral, por lo que el estudio de la

calidad de servicio se debe complementar con el estudio de otras variables.

Ramos et al. (2020) sefialan que, para medir la calidad de servicio, entre los
instrumentos mas utilizados esta el modelo SERVQUAL elaborado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry en 1988, enfocado en calcular la diferencia entre expectativa y realidad del cliente; no
obstante, considerando que, para la calidad de servicio educativo no se debe enfocar en las
expectativas sino en el valor propio del servicio, se considera el modelo de Croniny Taylor (1992,
cito en ramos et al, 2020) SERVPERF, enfocado en solo la percepcion del cliente. Este modelo
cuenta con 22 preguntas y da un enfoque general de qué aspectos de la empresa son valoradas por

su calidad.

Por otro lado, la satisfaccion es una necesidad actual para las empresas, pues es la forma
de mantener a sus clientes y generar buenos beneficios. Mireles y Garcia (2022) lo definen como
el bienestar percibido por las personas que estan siendo partes de algin proceso, generando un
vinculo emocional-afectivo. Sin embargo, en cuanto a los estudiantes de una institucion
educativa, Marcano y Uribe (2022) destacan que no solo se busca un bienestar psicolégico como
un consumidor de un servicio momenténeo, sino también laboral, con la expectativa de que en un

futuro puedan acceder al mercado laboral.



Es esta busqueda de evaluar correctamente la satisfaccion educativa, que Gento y Vivas
(2003, cito en Bernate et al., 2020) desarrollaron el cuestionario SEUE para medir con detalle el
bienestar del alumnado en cada aspecto del servicio que se le ofrece, incluido el sentimiento de
pertenencia, el aprendizaje en si y su futuro profesional. Este instrumento ha sido utilizado por

autores como Bracho (2021) encontrando resultados significativos e importantes.
Ante esta realidad, se plantearon los siguientes problemas, objetivos e hipétesis:

Problema general
¢Cuadl es la influencia de la calidad del servicio educativo en la satisfaccion de los estudiantes del
VIII ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la Universidad Nacional ";San Luis Gonzaga”,

20237

Problemas especificos

PEL. ¢{Cudl es la influencia de la calidad del servicio educativo en los aspectos académicos de los
estudiantes del VIII ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la Universidad Nacional ";San
Luis Gonzaga”, 2023?

PE2. ;Cudl es la influencia de la calidad del servicio educativo en los aspectos administrativos
de los estudiantes del VIII ciclo de la carrera de Educacién Inicial de la Universidad Nacional
"¢San Luis Gonzaga”, 2023?

PE3. ;Cual es la influencia de la calidad del servicio educativo en los servicios universitarios de
los estudiantes del VIII ciclo de la carrera de Educacién Inicial de la Universidad Nacional ";San
Luis Gonzaga”, 2023?

PE4. (Cudl es la influencia de la calidad del servicio educativo en el compromiso de los
estudiantes del VIII ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la Universidad Nacional ";San
Luis Gonzaga”, 2023?

Objetivo general

Determinar la influencia de la calidad del servicio educativo en la satisfaccion de los estudiantes
del VIII ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la Universidad Nacional "San Luis Gonzaga",
2023

Obijetivos especificos

OEL. Identificar la influencia de la calidad del servicio educativo con los aspectos académicos
de los estudiantes del VIII ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la Universidad Nacional
"San Luis Gonzaga", 2023

OE2. Identificar la influencia de la calidad del servicio educativo con los aspectos
administrativos de los estudiantes del VIII ciclo de la carrera de Educacién Inicial de la

Universidad Nacional "San Luis Gonzaga", 2023



OES3. Identificar la influencia de la calidad del servicio educativo con la infraestructura y
servicios universitarios de los estudiantes del V111 ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la
Universidad Nacional "San Luis Gonzaga", 2023

OEA4. Identificar la influencia de la calidad del servicio educativo con el compromiso de los
estudiantes del V111 ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la Universidad Nacional ""San Luis
Gonzaga", 2023

Hipdtesis general

Hay una influencia positiva alta de calidad del servicio educativo en la satisfaccion de los
estudiantes del V1I1 ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la Universidad Nacional "San Luis
Gonzaga", 2023

Hipotesis especificas

Hay una influencia positiva alta de la calidad del servicio educativo con los aspectos académicos
de los estudiantes del VI1II ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la Universidad Nacional
"San Luis Gonzaga", 2023

Hay una influencia positiva alta de la calidad del servicio educativo con los aspectos
administrativos de los estudiantes del VIII ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la
Universidad Nacional "San Luis Gonzaga", 2023

Hay una influencia positiva alta de la calidad del servicio educativo con la infraestructura y
servicios universitarios de los estudiantes del V1II ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la
Universidad Nacional "San Luis Gonzaga", 2023

Hay una influencia positiva alta de la calidad del servicio educativo con el compromiso de los
estudiantes del V1I1 ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la Universidad Nacional ""San Luis
Gonzaga", 2023

El estudio se justifica pues al ser importante analizar la calidad educativa de las
instituciones estatales pues son las que educan y preparan a los jévenes para su futuro profesional,
siendo ellos los que conduciran el rumbo del pais; asi como es importante que el alumno esté
satisfecho con el servicio para que pueda enfocarse en aprender. Por tanto, el valor de los
resultados radico en conocer la realidad de los estudiantes de la poblacion estudiada, siendo
pertinente conocer esta realidad considerando que la Universidad Nacional "San Luis Gonzaga"
logro su licenciamiento con la SUNEDU en el 2022, después que en el 2019 se la negaran por no
cumplir las condiciones bésicas de calidad. A nivel de conocimiento también se justifica al brindar
informacién nueva y relevante sobre el nivel de las variables, ampliando el conocimiento ya
establecido y sus resultados pueden ser tomado de base para futuras investigaciones. Se justifica
a nivel préctico al informar a la universidad en qué aspectos destaca la calidad de su institucion y

en qué esta fallando, datos que pueden ser tomado de base para mejorar. También se justifica a



nivel metodolégico dando validez a los instrumentos utilizados, demostrando que pueden ser
aplicados en una realidad peruana. Finalmente, el estudio aporté también recomendaciones para
mejorar la calidad educativa y la satisfaccion del alumnado, los cuales podrian mejorar el nivel

de las variables en la realidad estudiada.

La investigacion se estructura en ocho capitulos, siguiendo los lineamientos
establecidos por la universidad, conforme a lo dispuesto en la Resolucion Vicerrectoral N° 113-
VRI-UNICA-2021.

El primer capitulo desarrolla el marco teorico, organizado de manera sistematica. Se
inicia con un analisis de investigaciones previas relacionadas con el tema, seguido de la
fundamentacion tedrica de las dos variables de estudio. Asimismo, se abordan el planteamiento
del problema, los objetivos, hipotesis y la justificacién de la investigacion, resaltando su

relevancia.

En el segundo capitulo se describe la metodologia utilizada, basada en criterios técnicos
y metodoldgicos que garantizan el rigor del método cientifico.

El tercer capitulo presenta los resultados obtenidos, organizados de manera secuencial.
Primero se expone el analisis de la estadistica descriptiva y posteriormente se realiza la estadistica

inferencial, asegurando una interpretacion rigurosa de los datos.

El cuarto capitulo se centra en la discusion de los hallazgos, contrastandolos con

investigaciones previas para fortalecer teéricamente el modelo planteado.

Los capitulos cinco y seis contienen las conclusiones y recomendaciones derivadas del
estudio. Estas han sido formuladas con precisidon y estan orientadas a atender las deficiencias

identificadas en el proceso de investigacion.

Finalmente, los capitulos siete y ocho recopilan las fuentes bibliogréaficas utilizadas,
incluyendo libros, articulos cientificos, tesis y paginas web, todas citadas conforme a las normas
APA. Ademas, se presentan los anexos, organizados de manera estructurada para brindar mayor

solidez al estudio.
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I1. Estrategia metodoldgica
La presente investigacién se enmarcO dentro del enfoque cuantitativo, ya que se
fundamentd en la recoleccion y analisis de datos numéricos mediante la aplicacion de
instrumentos estandarizados como SERVPERF y SUE. Este enfoque permitié medir
objetivamente la calidad del servicio educativo y su relacidn con la satisfaccién de los estudiantes,
proporcionando resultados cuantificables y replicables. De acuerdo con Vizcaino et al. (2023), el
enfoque cuantitativo facilita la identificacién de patrones y tendencias a través de mediciones

estadisticas, lo que contribuye a un analisis preciso y basado en evidencia.

El alcance de esta investigacion fue correlacional, dado que tuvo como propésito
analizar la relacion entre la calidad del servicio educativo y las dimensiones de la satisfaccion.
Segun Hall y Liebenberg (2024), los estudios correlacionales permiten examinar la intensidad y
direccion de las relaciones entre variables sin manipularlas, proporcionando un panorama claro
sobre como ciertos factores pueden influenciarse mutuamente. En este caso, se determin6 hasta
qué punto la percepcion de la calidad del servicio educativo impacta en la satisfaccion de los

estudiantes, lo que contribuye a la comprension y mejora del sistema educativo.

El disefio de la investigacion fue no experimental, lo que significa que no se manipuld
intencionalmente las variables de estudio. En su lugar, se observaron y analizaron las
percepciones de los estudiantes respecto a la calidad del servicio educativo y su satisfaccién sin
alterar el entorno en el que se desarrollan. Segin Woo et al. (2022), los estudios no experimentales
permiten obtener datos en condiciones naturales, proporcionando una vision objetiva de la
realidad sin intervencion directa del investigador, lo cual es fundamental en el &mbito educativo

para reflejar con precision la experiencia de los estudiantes.

Se tuvo el siguiente disefio:

Oy

En donde:

Oy = Calidad del servicio educativo
Oy = Satisfaccion

r = Muestra

M = Muestra

11



La investigacion se desarroll6 con un enfoque de temporalidad transversal, lo que
significa que los datos se recopilan en un solo momento del tiempo, sin seguimiento a largo plazo.
Este tipo de disefio, como sefiala Hernandez y Mendoza (2018), es Gtil cuando se busca obtener
un diagnéstico de una situacién en un punto especifico, permitiendo analizar las percepciones y
experiencias de los estudiantes en el presente sin evaluar cambios a lo largo del tiempo. En este
caso, se examind la calidad del servicio educativo y la satisfaccidn en el afio 2023, lo que permitira
obtener una instantanea representativa de la realidad en la Universidad Nacional "San Luis

Gonzaga".

Segun Mucha et al. (2021), la poblacion se define como el conjunto total de elementos
que conforman el universo de estudio. En este caso, la poblacion estuvo constituida por las 143
alumnas de la carrera de Educacion Inicial de la Universidad Nacional "San Luis Gonzaga",
quienes fueron objeto de andlisis en esta investigacion. Estas estudiantes estuvieron distribuidas

en cuatro ciclos académicos de la siguiente manera:

Tabla 1.

Alumnas de la carrera de Educacion Inicial del V11 ciclo
Aula Turno Alumnas
A Noche 37
B Tarde 42
C Noche 42
D Tarde 22

Total 143

Nota: Elaboracidn propia

Para Roco et al. (2021) la poblacion es una parte de la poblacién seleccionada bajo algun
criterio. En nuestro caso, para calcular la muestra representativa necesaria se aplicé la férmula
del calculo de muestra con un nivel de confianza de 95% y un margen de error de 5%, resultando
en una muestra de 105 alumnas. En base al muestreo explicado por Ceran et al. (2021), estas
alumnas fueron seleccionadas por un muestreo no probabilistico por conveniencia, siguiendo los
siguientes criterios de inclusion de ser mayor de edad, ser alumnas que estén matriculadas en el
ciclo 2023-11 y estén disponibles al momento de realizar el estudio. Mientras que seran criterios
de exclusion: alumnas que vengan por traslado o pasantia de otra universidad y alumnas que

tengan ya otra carrera profesional.

En la investigacion se utilizd la encuesta como técnica de recoleccion de datos. Segun
Hernandez y Duana (2022), la encuesta permite obtener informacion directamente de un grupo
de personas mediante preguntas estructuradas facilitando la recoleccion de datos de manera rapida
y estandarizada, fundamental para identificar la realidad de las alumnas y permitiendo documentar

y evaluar las variables en estudio.

Se tienen las fichas técnicas de los cuestionarios usados:
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Tabla 2.

Ficha técnica del cuestionario sobre la calidad del servicio educativo

Caracteristicas

Nombre del instrumento

Autor
Dirigido

Procedencia
Propésito

Evaluacion
# de items
Dimensién a evaluar

Escala de valoracién

Categorias

SERVPERF (Service Performance)

Croniny Taylor (1992)

Consumidores o usuarios de un servicio, en este caso,
estudiantes que reciben un servicio educativo

Estados Unidos

Evaluar la calidad percibida de un servicio en funcion del
desempefio real del mismo, sin considerar las expectativas
previas del usuario

Individual

22 items

D1: Tangibles (4 items)

D2: Confiabilidad (5 items)

D3: Responsabilidad (4 items)

D4: Confianza (4 items)

D5: Empatia (5 items)

Totalmente insatisfecho (1 punto)

Poco satisfecho (2 puntos)

Satisfecho (3 puntos)

Bastante satisfecho (4 puntos)

Muy satisfecho (5 puntos)

Bajo: 22 a 51

Regular 52 a 81

Alto 82 a 110

Nota: Elaboracién propia

Tabla 3.

Ficha técnica del cuestionario sobre la satisfaccién

Caracteristicas

Nombre del instrumento

Autor
Dirigido

Procedencia
Propdsito

Evaluacion
# de items
Dimensién a evaluar

Escala de valoracioén

Categorias

SUE (Satisfaccién de Usuarios de la Educacién)
Gento y Vivas (2003)

Estudiantes de educacion superior de instituciones
educativas.

Espafia

Medir la satisfaccion educativa de los estudiantes en
relacién con diversos aspectos del servicio educativo.
Individual

24 items

D1: Aspectos académicos (6 items)

D2: Aspectos administrativos (6 items)

D3: Infraestructura y servicios universitarios (6 items)
D4: Compromiso del estudiante (6 items)
Totalmente en desacuerdo (1 punto)

En desacuerdo (2 puntos)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3 puntos)

De acuerdo (4 puntos)

Totalmente de acuerdo (5 puntos)

Bajo: 24 a 56

Regular 57 a 89

Alto 90 a 120

Nota: Elaboracidn propia
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Estos cuestionarios estan basados en la escala de Likert del 1 al 5, donde 1 refiere a un
menor nivel y 5 a uno mayor. La primera parte del cuestionario tuvo 4 preguntas demograficas
para conocer a la poblacién encuestada, seguidamente se aplicé SERVPERF para medir la calidad
del servicio educativo, el cual consta de 5 dimensiones distribuidas en 22 items (Ver Anexo 1),
asi como también SEUE para la satisfaccion, educativa que consta de 10 dimensiones repartidas
en 93 items (Ver Anexo 2).

El cuestionario SERVPERF y SUE estan ya validados por otros autores, pero para
confirmar su confiabilidad se aplicé el estadistico Alfa de Cronbach obteniendo los resultados de
la tabla 4, siendo en ambos casos coeficientes muy altos, demostrando que ambos instrumentos

tienen una confiabilidad alta.

Tabla 4.

Alfa de Cronbach del cuestionario SERVPERF y SUE
Instrumento N de elementos Alfa de Cronbach
SERVPERF 22 0.941
SUE 24 0.904

Nota: Elaboracién propia

Para la aplicacion de estos instrumentos, se solicitd el permiso correspondiente a la
universidad. Ya con el permiso se procedi6 a solicitar la participacion de las alumnas, tomando
un tiempo de 1 hora de sus clases. Primero se pidio6 la firma del consentimiento informado para
el uso de los datos recaudados con fines académicos, luego se aplicaron las encuestas y al

terminar, se procedio a trasladar las respuestas a una base de datos.

Los datos obtenidos fueron procesados con el software IBM SPSS Statistics 26, primero
dando validez al instrumento con el Alfa de Cronbach, después se procedi6 a calcular el nivel de
las dimensiones y variables en general por medio del promedio de todos los resultados, siendo un
nivel cercano a 1 muy bajo y cercano a 5 muy alto. Seguidamente se procedio a verificar si la data
contiene valores paramétricos 0 no paramétricos con la prueba de normalidad de Kolmogorov
(para mas de 50 encuestados), determinando qué coeficiente de correlacion usar, Spearman para
datos no paramétricos o Pearson para datos paramétricos. Finalmente se calcul6 el grado de
correlacion entre las variables para determinar si tienen una relacion positiva o negativa, fuerte o

débil, realizando la interpretacion en el informe final.
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1. Resultados
Datos demograficos
Se analizaron los resultados obtenidos de las alumnas encuestadas, primero obteniendo

los datos demogréficos, los cuales son los siguientes:

Tabla 5.
Estadisticos de la edad de las encuestadas
N  Validos 105
Perdidos 22
Media 23.94
Desv. Desviacion 1.616
Minimo 21
Maximo 30

Nota: Elaboracion propia

Se observa en la tabla 5 que la media de edad es de 23.94 afios, con una desviacién
estandar de 1.616, lo que indica que la mayoria de las participantes tienen edades cercanas a este
valor. El rango de edad oscila entre los 21 y 30 afios, lo que sugiere una poblacién relativamente
homogénea en términos etarios, propia de estudiantes que se encuentran en la etapa final de su
formacion profesional.

Figura 1.
Edad de las encuestadas

Porcentaje

21 22 23 24 25 26 27 29 a0
Nota: Elaboracidn propia

Se observa en la figura 1 que la mayoria de las encuestadas tienen 23 afios (32.38%),
seguidas de aquellas con 24 afios (20.95%) y 25 afios (16.19%). Las edades menos frecuentes son
21 afios (1.9%), 29 afios (0.95%) y 30 afios (0.95%). Estos resultados reflejan que la mayor parte
de las estudiantes se encuentran en la edad tipica para cursar el VIII ciclo de la carrera, aunque
también hay una proporcion menor de alumnas con edades superiores, lo que puede deberse a

factores como retrasos académicos, cambios de carrera o pausas en los estudios.
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Estos datos son relevantes pues la edad podria influir en la percepcion de la calidad del
servicio educativo y la satisfaccion. Diferentes edades pueden implicar distintas expectativas y
experiencias dentro del ambito universitario, lo que podria incidir en la evaluacion del servicio

recibido.

Figura 2.
Seccion de las encuestadas

Nota: Elaboracion propia

En cuanto a la distribucion por seccion, en la Figura 2 se observa gue la seccién A cuenta
con el 28.57% de las estudiantes encuestadas, seguida de la seccion C con el 26.67%, la seccién
B con el 25.71% vy, finalmente, la seccion D con el 19.05%. Esta distribucion relativamente
equilibrada sugiere que la percepcion de la calidad del servicio educativo y la satisfaccion puede
analizarse de manera representativa en todas las secciones del VIII ciclo de la carrera. La
diferencia en el nimero de estudiantes por seccion puede deberse a factores como la capacidad
de aulas, preferencias de horarios o ajustes administrativos de la universidad.

Figura 3.

Turno de las encuestadas

B vafiana
WTarde
M oche

Nota: Elaboracion propia
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Por otro lado, en la distribucion segun el turno de estudio, en la Figura 3 se evidencia
que la mayoria de las estudiantes pertenecen al turno tarde (75.24%), seguidas por el turno noche
(22.86%) y, en menor proporcion, el turno mafiana (1.9%). Este resultado indica que el turno
vespertino es el mas demandado, posiblemente porque ofrece mayor flexibilidad a las estudiantes
gue combinan sus estudios con otras actividades como trabajo o responsabilidades familiares. La
baja presencia de estudiantes en el turno mafiana puede deberse a que la oferta de cursos del VIII

ciclo en ese horario es limitada y solo estan llevando algin curso pendiente de ciclos anteriores.

Nivel de las variables

Se analizaron el nivel de las variables obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 6.
Estadisticos del nivel de Calidad de Servicio Educativo
N Valido 105
Perdidos 22
Media 2,10
Desv. Desviacion 536
Minimo 1
Maximo 3

Nota: Elaboracion propia

Figura 4.
Nivel de Calidad de Servicio Educativo de las encuestadas
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Nota: Elaboracidn propia

En la tabla 6 se observa que el analisis del nivel de calidad del servicio educativo revela
que la media obtenida es de 2.1, con una desviacion estandar de 0.536. Esto indica que la mayoria
de las respuestas se encuentran en un rango cercano a este valor, con una variabilidad moderada

en las percepciones de las estudiantes.
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En cuanto a la distribucion de las respuestas en la figura 4, se observa que el 9.52% de
las encuestadas considera que la calidad del servicio educativo es baja, el 70.48% la califica como
regular y solo el 20% la percibe como alta. Estos resultados sugieren que, si bien la mayoria de
las estudiantes no califican negativamente la calidad del servicio educativo, tampoco la
consideran excelente, sino mas bien intermedia. La predominancia del nivel "regular" puede estar
asociada a factores como la infraestructura, disponibilidad de recursos, desempefio docente o

gestién académica, lo que indica oportunidades de mejora en distintos aspectos del servicio

educativo.

Tabla 7.

Estadisticos del nivel de Satisfaccion
N Vaélido 105

Perdidos 22

Media 2,18
Desv. Desviacion 496
Minimo 1
Maximo 3

Nota: Elaboracion propia

Figura 5.
Nivel de Satisfaccion de las encuestadas
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Nota: Elaboracion propia

En la tabla 7 se observa que el analisis del nivel de satisfaccion muestra que la media
obtenida es de 2.18, con una desviacion estandar de 0.496. Este resultado indica que la mayoria
de las respuestas se concentran alrededor de este valor, con una variabilidad relativamente baja
en la percepcion de las estudiantes.

En cuanto a la distribucion de las respuestas, en la figura 5 se observa que el 4.76% de
las encuestadas califica su satisfaccion como baja, el 72.38% la considera regular y el 22.86% la
percibe como alta. Al comparar estos resultados con los obtenidos en la calidad del servicio
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educativo, se aprecia una tendencia similar: la mayoria de las estudiantes califican ambos aspectos
en un nivel intermedio o regular. Esto sugiere que la percepcion de la calidad del servicio
educativo podria estar influyendo directamente en la satisfaccion de las estudiantes, ya que

valores similares en ambas variables refuerzan la hipétesis de que existe una relacién entre ellas.

El hecho de que un porcentaje reducido de estudiantes exprese una satisfaccion baja
indica que, aunque hay aspectos que deben mejorarse, el servicio educativo no es percibido como
deficiente en su totalidad. No obstante, la predominancia del nivel "regular" tanto en calidad del
servicio educativo como en satisfaccion sefiala la necesidad de implementar estrategias que
optimicen los procesos académicos, administrativos y pedagogicos para elevar la percepciony la
experiencia de las estudiantes.

Con respecto a la satisfaccion, se analiza el nivel de cada dimension para posteriormente

analizar su correlacion.

Tabla 8.
Estadisticos de las dimensiones de la Satisfaccion
Aspectos Aspectos Infraestructuray  Compromiso
académicos __ administrativos  servicios educativos  del estudiante
N Valido 105 105 105 105
Perdidos 22 22 22 22
Media 20,74 18,38 16,29 23,09
Desv. Desviacion 4,299 4,393 4,743 3,858
Minimo 10 6 6 12
Maximo 29 26 28 30

Nota: Elaboracidn propia

En la tabla 8 se observa que, la dimensién de aspectos académicos presenta una media
de 20.74, con una desviacién estandar de 4.299, y valores que oscilan entre 10 y 29. Esto indica
gue la percepcidn sobre la ensefianza, desempefio docente y métodos pedagdgicos varia entre las
encuestadas, pero en general se mantiene en un nivel medio-alto. Factores como la preparacion

de los docentes y la metodologia utilizada influyan en esta valoracion.

Por otro lado, la dimension de aspectos administrativos obtiene una media de 18.38, con
una desviacion estandar de 4.393, y valores entre 6 y 26. Este resultado sugiere que la gestion
académica, los procesos administrativos y la atencion al estudiante son percibidos con una
valoracion algo menor. Tramites burocraticos, tiempos de respuesta y disponibilidad de

informacion son &reas que requieren mejoras.

En cuanto a la dimension de infraestructura y servicios educativos, la media es de 16.29,
con una desviacion estandar de 4.743, y valores entre 6 y 28. Este es el puntaje mas bajo entre

todas las dimensiones, lo que indica que las estudiantes tienen una percepcién menos favorable
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respecto a las condiciones fisicas de la universidad, disponibilidad de materiales, acceso a
bibliotecas, aulas y tecnologia. La amplia desviacion sugiere que existen diferencias significativas

en la experiencia de las estudiantes segun los recursos a los que tienen acceso.

Finalmente, la dimension de compromiso del estudiante presenta la media mas alta con
23.09, una desviacion de 3.858, y valores entre 12 y 30. Esto sugiere que, a pesar de las
deficiencias en otros aspectos del servicio educativo, las estudiantes mantienen un alto nivel de
compromiso con su formacién. Este resultado es relevante, ya que indica que las estudiantes estan
dispuestas a continuar esforzandose a pesar de los posibles obstaculos académicos y

administrativos.

Analisis de relacion

Para evaluar la relacion entre la calidad del servicio educativo y las dimensiones de la
satisfaccion, es fundamental determinar la distribucion de los datos. Con este propésito, se realizo
la prueba de normalidad, cuyos resultados se presentan en la Tabla 9.

Tabla 9.
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Calidad de Servicio 077 105 ,142 ,962 105 ,004
Satisfaccion ,070 105 ,200° 975 105 ,046

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

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Nota: Elaboracidn propia

Dado que el tamafio de la muestra es de 105 datos, se aplico la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, que es adecuada para muestras mayores a 50 observaciones. Los valores de significancia
obtenidos para ambas variables fueron 0.142 y 0.200, respectivamente. Como estos valores son
mayores al umbral de 0.05, se concluye que los datos siguen una distribucién normal, por lo que
se procedi6 a utilizar el coeficiente de correlacién paramétrico de Pearson para evaluar la relacion
entre las variables.

Tabla 10.
Relacidn de la Calidad del Servicio Educativo con los Aspectos Académicos

Calidad de Servicio  Aspectos académicos

Calidad de Correlacion de Pearson 1 801"
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 105 105
Aspectos Correlacion de Pearson 801" 1
académicos Sig. (bilateral) ,000
N 105 105

Nota: Elaboracion propia
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Figura 6.
Dispersion de la Calidad del Servicio Educativo con los Aspectos Académicos

100 R< Lineal = 0,641
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Aspectos académicos

Nota: Elaboracién propia

En la Tabla 10, se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson entre la calidad
del servicio educativo y los aspectos académicos es 0.801, lo que indica una correlacion positiva
fuerte. Ademas, en la Figura 6, la dispersion de los datos muestra una tendencia creciente con un
R2 de 0.641, lo que sugiere que el 64.1% de la variabilidad en la percepcién de los aspectos

académicos puede explicarse por la calidad del servicio educativo.

Este resultado era esperado, ya que los aspectos académicos incluyen elementos como
la metodologia de ensefianza, la preparacion y desempefio de los docentes, asi como el contenido
curricular, los cuales son factores clave en la percepcion de calidad educativa. La fuerte relacion
encontrada indica que cuando los estudiantes perciben una mejor calidad en la ensefianza, también

experimentan una mayor satisfaccion en esta dimension.

Tabla 11.
Relacién de la Calidad del Servicio Educativo con los Aspectos Administrativos
Calidad de Aspectos
Servicio administrativos
Calidad de Correlacion de Pearson 1 726"
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 105 105
Aspectos Correlacion de Pearson 726" 1
administrativos Sig. (bilateral) ,000
N 105 105

Nota: Elaboracion propia
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Figura 7.
Dispersion de la Calidad del Servicio Educativo con los Aspectos Administrativos
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Nota: Elaboracién propia

En la Tabla 11, la correlacion entre la calidad del servicio educativo y los aspectos
administrativos es 0.726, lo que indica una relacion positiva moderadamente fuerte. En la Figura
7, la dispersion de los datos muestra una tendencia creciente con un R2 de 0.528, lo que implica
que el 52.8% de la variabilidad en la percepcién de los aspectos administrativos puede atribuirse

a la calidad del servicio educativo.

Aunque esta correlacion es menor que la observada en los aspectos académicos, sigue
siendo significativa. La gestion administrativa influye en la experiencia del estudiante, pero no
en la misma medida que los aspectos académicos. Factores como la accesibilidad a tramites, la
eficiencia en la atencion al estudiante y la comunicacion institucional pueden mejorar la
percepcion de la calidad, pero su impacto en la satisfaccion es menor en comparacién con la

ensefianza y el contenido académico.

Tabla 12.
Relacion de la Calidad del Servicio Educativo con la Infraestructura y Servicios Educativos
Calidad de Infraestructura y
Servicio servicios educativos
Calidad de Correlacion de Pearson 1 ,650™
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 105 105
Infraestructura Correlacién de Pearson ,650™ 1
Yy servicios Sig. (bilateral) ,000
educativos N 105 105

Nota: Elaboracidn propia
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Figura 8.
Dispersion de la Calidad del Servicio Educativo con la Infraestructura y Servicios Educativos
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Nota: Elaboracién propia

En la Tabla 12, la correlacion entre la calidad del servicio educativo y la infraestructura
y servicios educativos es 0.650, indicando una relacién moderada. La Figura 8 muestra una
tendencia creciente con un Rz de 0.423, lo que significa que solo el 42.3% de la variabilidad en la
percepcion de la infraestructura y los servicios educativos puede explicarse por la calidad del

servicio educativo.

Este resultado sugiere que, aunque la infraestructura es un factor importante, su impacto
en la satisfaccion no es tan alto como el de los aspectos académicos o administrativos. Es posible
que los estudiantes perciban la calidad del servicio educativo principalmente a través de la
ensefianza y la gestion académica, mientras que las condiciones fisicas y los recursos disponibles
juegan un papel secundario. Sin embargo, una infraestructura inadecuada podria limitar la
efectividad del proceso de ensefianza, lo que hace necesario considerar su mejora para optimizar

la experiencia educativa.

Tabla 13.
Relacion de la Calidad del Servicio Educativo con el Compromiso del Estudiante
Calidad de Compromiso
Servicio del estudiante
Calidad de Correlacion de Pearson 1 4447
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 105 105
Compromiso  Correlacion de Pearson 444" 1
del estudiante  Sig. (bilateral) ,000
N 105 105

Nota: Elaboracidn propia
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Figura 9.
Dispersion de la Calidad del Servicio Educativo con el Compromiso del Estudiante
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Nota: Elaboracién propia

En la Tabla 13, la correlacién entre la calidad del servicio educativo y el compromiso
del estudiante es 0.444, lo que indica una relacion positiva pero mas débil en comparacion con
las otras dimensiones. En la Figura 9, se observa una tendencia creciente con un Rz de 0.197, lo
que significa que solo el 19.7% de la variabilidad en el compromiso del estudiante puede

explicarse por la calidad del servicio educativo.

Este resultado es comprensible, ya que el compromiso del estudiante depende de
maltiples factores, incluyendo la motivacion personal, el entorno familiar y las expectativas
individuales. Aunque una mejor calidad del servicio educativo puede influir en el compromiso,
no es el Unico determinante. Esto sugiere que, para mejorar el nivel de involucramiento de los
estudiantes, se deben considerar estrategias adicionales, como programas de tutoria, orientacion
vocacional y actividades extracurriculares que fomenten la participacion y el sentido de

pertenencia a la universidad.

Los resultados muestran que la calidad del servicio educativo tiene una influencia
significativa en la satisfaccion, pero el grado de correlacion varia segdn la dimension analizada.
La relacién més fuerte se encuentra en los aspectos académicos, lo que refuerza la idea de que la
ensefianzay el desempefio docente son los factores mas determinantes en la percepcion de calidad.
En contraste, la relacion con el compromiso del estudiante es la més baja, lo que indica que esta

dimensidn esté influenciada por otros factores externos al servicio educativo.
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Tabla 14.
Relacion de la Calidad del Servicio Educativo con la Satisfaccién

Calidad de
Servicio Satisfaccién

Calidad de Correlacion de Pearson 1 ,850™
Servicio Sig. (bilateral) ,000

N 105 105
Compromiso  Correlacion de Pearson ,850™" 1
del estudiante  Sig. (bilateral) ,000

N 105 105

Nota: Elaboracion propia

Figura 10.
Dispersion de la Calidad del Servicio Educativo con la Satisfaccion
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Nota: Elaboracidn propia

En la Tabla 14 se observa que la correlacion de Pearson entre ambas variables es 0.85,
lo que indica una relacion positiva y fuerte. Ademas, en la Figura 10, se aprecia que la dispersion
de los datos sigue una tendencia creciente, con un R2 de 0.722, lo que significa que el 72.2% de

la variabilidad en la satisfaccion puede explicarse por la calidad del servicio educativo.

Estos resultados confirman la hipétesis de que una mayor percepcion de calidad en el
servicio educativo se asocia con un mayor nivel de satisfaccion por parte de las estudiantes. La
alta correlacion sugiere que factores como la ensefianza, la gestion administrativa, la
infraestructura y otros servicios educativos tienen un impacto significativo en la satisfaccion

general.
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Si comparamos esta correlacion con las dimensiones especificas analizadas
previamente, podemos notar que la relacion con la satisfaccion es incluso mas fuerte que con los
aspectos académicos (0.801), administrativos (0.726), infraestructura y servicios educativos
(0.650) y compromiso del estudiante (0.444). Esto indica que la calidad del servicio educativo no
solo afecta dimensiones individuales, sino que también influye de manera integral en la

percepcidn global de la satisfaccion.
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V. Discusion
En la presente investigacion se evaluaron diversos aspectos, entre ellos, los datos
demogréaficos de la poblacion estudiada. Con el fin de identificar similitudes y diferencias que

puedan aportar una comprension mas amplia se comparan estos datos:

En cuanto a la edad de las participantes, los resultados muestran que la mayoria de las
estudiantes tienen 23 afios (32.38%), seguidas de aquellas con 24 afios (20.95%) y 25 afios
(16.19%). Estas cifras son consistentes con lo reportado por Bernate et al. (2020) en su estudio
con 200 estudiantes de una universidad en Colombia, donde el 80% se encontraba en el rango de
20 a 26 afios. De manera similar, Alvarez (2021) hall6 que el 58% de su muestra, compuesta por
1191 estudiantes universitarios de la Alianza del Pacifico, tenia entre 19 y 22 afios, y el 22% entre
23y 26 afios, lo que indica que la edad predominante en la educacion superior tiende a estar en
estos rangos. Sin embargo, al comparar con los resultados de Calderén (2021), quien estudié a
247 estudiantes de Economia en la Universidad Nacional "San Luis Gonzaga", se observa que el
58.95% de su muestra era menor de edad, pues estudio a universitarios en sus primeros ciclos, lo

cual puede dar diferentes percepciones de las variables.

Respecto a la distribucion por turnos, la investigacién encontr6é que el 75.24% de las
estudiantes pertenecen al turno tarde, el 22.86% al turno noche y solo el 1.9% al turno mafiana.
No se encontraron estudios previos con una distribucion exacta en turnos, pero estos datos pueden
estar relacionados con la demanda de horarios flexibles para estudiantes que trabajan o tienen
responsabilidades adicionales. En estudios como el de Huapaya et al. (2023), que analizaron a
492 estudiantes de pregrado en modalidad presencial y semipresencial, se destaca la importancia
de ofrecer modalidades adaptadas a las necesidades de los estudiantes. En este sentido, la
Universidad Nacional "San Luis Gonzaga" parece responder a esta demanda mediante una mayor

oferta en el turno tarde.

Otro aspecto a considerar es que, en estudios como el de Alvarez (2021), se encontrd
que el 54% de los estudiantes estaban entre el 1° y 4° ciclo, mientras que solo el 33% estaba en
los ciclos avanzados (5° a 8°). En contraste, el presente estudio se centra en estudiantes del VIII
ciclo, lo que implica que la muestra estd compuesta en su totalidad por estudiantes en etapas
finales de su formacion. Esto, como ya dijimos, explica la diferencia en la edad promedio, ya que
los estudiantes en ciclos superiores suelen haber tenido una trayectoria académica méas prolongada

incluyendo factores como pausas en los estudios o cambios de carrera.

En cuanto al nivel de calidad de servicio educativo, se identifico que para los estudiantes
del VIl1I ciclo de Educacion Inicial de la Universidad Nacional "San Luis Gonzaga", la calidad es
mayormente regular. La media obtenida fue de 2.1 en una escala del 1 al 3, con una desviacion

estandar de 0.536, lo que sugiere poca variabilidad en las respuestas. Especificamente, el 9.52%
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de las encuestadas califico la calidad del servicio educativo como baja, el 70.48% la percibid
como regular y solo el 20% la considero alta.

Al comparar estos resultados con estudios previos, se observa que la percepcion de la
calidad educativa tiende a tener un nivel medio en varias instituciones. Patron (2021), en un
estudio con estudiantes de Administracion y Contabilidad en México, obtuvo un nivel promedio
de 3.8 en una escala del 1 al 5, lo que refleja una percepcidén media de la calidad educativa en esa
institucion, aunque ligeramente superior a la de este estudio. Esto podria explicarse por la
inversion significativa en infraestructura y en capacitacion docente que, segun el autor, ha
realizado la universidad en cuestion. Yaguachy (2020), en su estudio con estudiantes de
Sociologia en Ecuador, encontré que el 14.2% percibia la calidad educativa como desfavorable,
el 57.5% como moderada y el 28.3% como favorable, cifras con igualmente una mayor proporcion
de estudiantes que consideran la calidad como favorable. Esto podria deberse a diferencias en los
criterios de evaluacion de calidad entre las universidades o en la percepcién de los estudiantes

segln su formacion profesional.

Sin embargo, hay estudios con una percepcion de calidad adn superior, como el de
Neyra et al. (2021), realizado con estudiantes de Educacion en una universidad nacional de Lima,
encontraron que el 33.1% calific6 la calidad del servicio educativo en un nivel medio y el 66.9%
en un nivel alto; asi como Huapaya et al. (2023) que al evaluar estudiantes de pregrado en Peru,
identificd que solo el 0.6% califico la calidad educativa como muy baja, el 1.6% como baja, el
9.3% como regular, el 47% como buena y el 41.5% como excelente. Sanchez (2022) obtuvo que
el 12.8% califica la calidad como mala, 37.2% como regular y 50% como buena y finalmente,
Alvarez (2021) también report una percepcion mas favorable, donde solo el 2.94% considero la
calidad baja, el 18.14% mediay el 78.92% alta, lo que refleja una percepcion mucho mas positiva.
Esto sugiere que, a pesar de pertenecer al mismo campo de la educacidn, existen diferencias en la
percepcion de la calidad que podrian estar relacionadas con factores institucionales, como la

infraestructura, la disponibilidad de materiales educativos o la preparacion del personal docente.

Estos resultados sugieren que la percepcion de la calidad del servicio educativo en la
Universidad Nacional "San Luis Gonzaga" aun enfrenta desafios importantes. La alta proporcién
de estudiantes que consideran la calidad como regular podria estar relacionada con factores como
infraestructura deficiente, falta de actualizacién docente, escasez de materiales educativos o poca
interaccion entre docentes y estudiantes. Esto resalta la importancia de implementar estrategias
de mejora en la universidad, priorizando inversiones en infraestructura, capacitacion docente y
fortalecimiento de los servicios de apoyo academico, con el fin de elevar los niveles de

satisfaccion estudiantil y la percepcion general del servicio educativo.
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Para la variable satisfaccion. los resultados de este estudio indican que su nivel es
predominantemente regular. La media obtenida fue de 2.18 en una escala del 1 al 3, con una
desviacion estandar de 0.496, lo que indica una leve dispersion en las respuestas. Especificamente,
el 4.76% de las encuestadas califico su satisfaccion como baja, el 72.38% la considero regular y

solo el 22.86% la percibid como alta.

En comparacion con otros estudios, Bernate et al. (2020) encontrd una media de 3.593
en una escala del 1 al 5, lo que sugiere un mayor nivel de satisfaccion entre los estudiantes de
educacion fisica. Similarmente, Yaguachy (2020), en su estudio reporté que el 58.3% de los
alumnos estaban moderadamente satisfechos, el 26.7% satisfechos y solo el 15% insatisfechos.
También Sanchez (2022) obtuvo resultados similares con un 5.8% calificando su satisfaccion
como baja, un 45.3% como media y un 48.8% como alta. Mientras tanto, Urure et al. (2014)
reportd que el 62.94% de los estudiantes estaba satisfecho y un 24.48% poco satisfecho, lo que
indica una satisfaccion ligeramente mayor en comparacion con la presente investigacion lo que
podria atribuirse a diferencias en los enfoques pedagdgicos, los recursos académicos o la

infraestructura disponible en cada institucion.

Otros estudios muestran una percepcion ain mas favorable. Huapaya et al. (2023)
encontré que solo el 1% de los estudiantes no estaba satisfecho, el 3.3% tenia una baja
satisfaccion, el 12.4% estaba medianamente satisfecho, mientras que el 37.8% se consideraba
satisfecho y el 45.5% muy satisfecho. Del mismo modo, Alvarez (2021) reporté que el 61.38%
de los estudiantes estaba encantado con su educacion, el 25.27% era indiferente y solo el 13.35%
estaba decepcionado, demostrando que es posible que las instituciones educativas superiores

alcancen un nivel alto en esta variable.

Por otro lado, estudios como el de Vergi (2021) reportaron una satisfaccion mas baja,
con un promedio de 1.74 en una escala del 1 al 3, argumentando que las expectativas de los
estudiantes sobre la universidad no se cumplieron. Igualmente, Fernadndez y Torres (2020)
hallaron que el 50% de los estudiantes no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo con estar
satisfechos, mientras que el 25% estaba parcialmente satisfecho, lo que indica una percepcion

mixta sobre la calidad educativa recibida.

Estos hallazgos sugieren que la satisfaccion en la presente muestra se encuentra en un
nivel intermedio. Factores como la percepcion de la calidad docente, la infraestructura disponible
y el acceso a recursos educativos podrian influir en esta evaluacion. Ademas, las diferencias entre
estudios pueden explicarse por el contexto de cada institucion, los programas de estudio y las

expectativas de los estudiantes respecto a su formacion profesional.

En cuanto al nivel de las dimensiones, primero se tiene que la dimensién de aspectos

académicos presenta una media de 20.74. Esto indica que, en general, los estudiantes perciben los
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aspectos académicos en un nivel medio-alto, lo que sugiere una valoracién relativamente positiva

de la ensefianza y el curriculo en su formacion profesional.

Al comparar estos resultados con otras investigaciones, se observa que algunos estudios
reportan percepciones similares o incluso méas favorables. Bernate et al. (2020) encontr6 que el
proceso de ensefianza y aprendizaje alcanz6 3.45 en una escala del 1 al 5, lo que indica que los
estudiantes valoran positivamente la ensefianza en su universidad. De manera similar, Huapaya
et al. (2023) report6 que el 44.7% de los estudiantes calificé a los profesores y la ensefianza como
de excelente nivel, y el 39.6% como de buen nivel, mientras que el plan curricular fue calificado
como bueno por el 48.2% y excelente por el 38%, lo que refleja un alto grado de satisfaccién con
la formacion académica. Sanchez (2022) también obtuvo resultados positivos, encontrando que
el 52.3% de los estudiantes califico los aspectos académicos como altos, el 38.4% como medios
y solo el 5.8% como bajos, mientras que Neyra et al. (2021) obtuvo mejores resultados, con solo
un 0.7% de estudiantes que calificd los aspectos académicos como bajos, un 28.2% como medios
y un 71.1% como altos, lo que indica una percepcion mas favorable.

En contraste, otros estudios presentan evaluaciones menos favorables. Yaguachy (2020)
encontrd que, en cuanto a la calidad de los procesos pedagdgicos, el 18.3% de los estudiantes
estaba insatisfecho, el 47.5% medianamente insatisfecho y solo el 34.2% satisfecho, reflejando

una percepcién mas critica sobre la formacién académica.

Una comparacion relevante es con el estudio de Calderdn (2021), realizado en la misma
universidad hace cuatro afios. En su investigacion, el 37% de los estudiantes calificé los aspectos
académicos como malos, el 25% como regulares y el 38% como buenos. Ademas, sefialé que el
plan de estudios y el perfil profesional de la carrera de Economia no estaban actualizados ni
alineados con la realidad regional en el contexto de la globalizacion, lo que afectaba la
empleabilidad de los egresados. También menciond una metodologia poco participativa y la falta

de reforzamiento en las practicas de laboratorio, limitando el desarrollo de habilidades clave.

Al comparar estos hallazgos, se observa una mejora en la percepcion de los aspectos
académicos, lo que sugiere que han podido implementarse ciertos cambios positivos en la
ensefianza y el curriculo, sobre todo en el marco de la licenciatura de la universidad; sin embargo,
todavia existen areas de oportunidad para fortalecer la formacion académica, como la
actualizacion del plan de estudios, el uso de metodologias participativas y el incremento de

espacios de practica.

Para la dimensién, aspectos administrativos se obtuvo una media de 18.38. Estos
resultados reflejan una percepcion media de la gestion administrativa dentro de la universidad, lo
que sugiere que existen aspectos positivos, pero también oportunidades de mejora en la eficiencia

y calidad del servicio brindado a los estudiantes.
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Al comparar estos hallazgos con otros estudios, se observa que algunos reflejan una
percepcion mas favorable. Neyra et al. (2021) encontrd que el 38% de los estudiantes califico esta
dimension en un nivel medio y el 62% en un nivel alto, lo que sugiere una mejor percepcion de
la gestidn universitaria en comparacion. De manera similar, Huapaya et al. (2023) reportd que la
administracion y organizacion en su estudio obtuvo un 47.2% de valoracién como buen nivel y
un 35% como excelente, lo que indica una apreciacion mas positiva en cuanto a la eficiencia y
gestién institucional. Asimismo, Sanchez (2022) encontrd que el 48.8% calificd los aspectos
administrativos como altos, el 43% como medios y solo el 8.1% como bajos, lo que también

muestra una percepcién mas favorable en comparacion con nuestros resultados.

Por otro lado, algunos estudios reportan resultados menos positivos. Yaguachy (2020)
encontro que, respecto a los servicios de la institucion, el 19.2% de los estudiantes se declaro
insatisfecho, el 47.5% medianamente insatisfecho y solo el 33.3% satisfecho, lo que refleja una
percepcién critica sobre la gestion administrativa. Esto coincide en cierta medida con los
encontrados en el presente estudio, donde la percepcién es intermedia y aln muestra areas de

mejora.

De igual manera, el estudio de Calderdn (2021) es importante mostrando que el 41% de
los estudiantes calificé los aspectos administrativos como malos, el 17% como regulares 'y el 42%
como buenos. Se identificaron problemas como falta de organizacién en la facultad, deficiencias
en la comunicacidn de informacion relevante, insuficiente provision de recursos para optimizar
las clases virtuales y poca participacion de las autoridades en actividades académicas como foros
y cursos de actualizacion. Al comparar estos resultados, se observa una leve mejora en la
percepcion de los aspectos administrativos, 1o que sugiere que algunas acciones han sido
implementadas en los Gltimos afios. Sin embargo, la media obtenida sigue siendo moderada, lo

gue indica que aun hay desafios en la gestion administrativa que requieren atencion.

Ademas, es importante considerar el impacto que la cantidad de estudiantes puede tener
en la administracion. Patron (2021) menciona que su universidad cuenta con aproximadamente 8
mil estudiantes matriculados, lo que genera cuellos de botella en la atencién administrativa.
Aunque la universidad en estudio tiene un nimero menor de estudiantes, problemas similares
podrian estar influyendo en la percepcidn de la gestién administrativa, especialmente en términos

de tiempos de respuesta, burocracia y eficiencia en la asignacién de recursos.

En la dimension de infraestructura y servicios educativos se obtuvo una media de 16.29,
lo que indica una percepcion moderada. Esto sugiere que, aunque los estudiantes consideran que
las instalaciones cumplen con ciertos estandares basicos, aun existen deficiencias que limitan la

plena satisfaccion.
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Comparando con otros estudios, se observa que en algunos casos la percepcion es mas
critica. Bernate et al. (2020) report6 un puntaje de 2.15 en condiciones bésicas de infraestructura,
destacando la insuficiencia de areas de recreacion, lo que resulta problematico para carreras que
requieren actividad fisica. De manera similar, Vergit (2021) encontrd un puntaje de 0.66 en una
escala del 1 al 3, lo que sugiere una percepcion aun mas negativa de la infraestructura
universitaria. Estas diferencias se deben a las condiciones especificas de cada institucion, donde

algunas universidades cuentan con menor inversion en espacios adecuados para sus estudiantes.

Por otro lado, algunos estudios presentan resultados mas favorables. Neyra et al. (2021)
hall6 que el 52.1% de los estudiantes calificé la infraestructura en un nivel medio y el 45.1% en
un nivel alto, lo que refleja una percepcién mas positiva. De manera similar, Sanchez (2022)
encontrd que el 48.8% de los encuestados evalu6 la infraestructura como alta, el 41.9% como
mediay solo el 9.3% como baja, lo que indica que las condiciones estructurales de esa universidad

son mas optimas que las encontradas en el presente estudio.

En cuanto a Calderon (2021), encontr6 que el 32% calificé la infraestructura como mala,
el 22% como regular y el 46% como buena. Destacd que la facultad se encontraba en un edificio
de construccién reciente, con aulas, laboratorios y biblioteca en condiciones satisfactorias. La
mejora observada en la percepcién podria estar relacionada con la modernizacién de espacios,
pero la falta de nuevas inversiones en mantenimiento y equipamiento en los ultimos afios podria

explicar por qué los niveles de satisfaccion no han aumentado significativamente.

Finalmente, con la dimensién compromiso del estudiante se obtuvo una media de 23.09,
lo que representa la puntuacion mas alta entre todas las dimensiones evaluadas. Esto sugiere que
las estudiantes encuestadas muestran un nivel significativo de involucramiento con su formacion
académica, lo que podria estar vinculado a factores como la vocacion, la motivacion personal o

el sentido de pertenencia a su institucion.

No muchos estudios evaltan esta dimensién, pero se observan resultados diversos.
Bernate et al. (2020) evalu6 el compromiso a través del logro personal, obteniendo un puntaje de
3.87, lo que indica un nivel relativamente alto. Este resultado es similar al encontrado en Ica, ya

que ambos reflejan una tendencia positiva en la percepcion del compromiso estudiantil.

Sin embargo, en otros estudios se evidencia una mayor variabilidad en los niveles de
compromiso. Yaguachy (2020) encontr6 que, en la dimension de logros y recomendaciones
personales, el 22.5% de los estudiantes estaba insatisfecho, el 42.5% medianamente insatisfecho
y solo el 35% satisfecho, lo que sugiere que, en ese contexto, los estudiantes perciben ciertas
dificultades para alcanzar sus metas académicas. Esta diferencia podria explicarse por factores
como la calidad de la ensefianza, las oportunidades de desarrollo profesional o el nivel de

exigencia de la institucion.
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Por otro lado, los resultados de Huapaya et al. (2023) muestran un panorama mas
positivo en cuanto a la lealtad del estudiante, con un 57.3% de encuestados muy satisfechos y un
27.6% satisfechos, mientras que solo el 10.6% se mostré6 medianamente satisfecho, otro 10.6%
poco satisfecho y el 1.6% nada satisfecho. Este alto nivel de compromiso podria estar relacionado
con estrategias institucionales orientadas a fortalecer la identidad universitaria, como programas

de tutoria, actividades extracurriculares o incentivos académicos.

En comparacidén con estos estudios, los resultados obtenidos reflejan un nivel de
compromiso relativamente alto, debido a la naturaleza de la carrera de Educacién Inicial, donde
la vocacion juega un papel fundamental. Ademas, la identificacion con la profesion y la
percepcion del impacto social de su futuro trabajo podrian fortalecer el sentido de responsabilidad

y permanencia en el programa de estudios.

Al analizar la relacion de la calidad de servicio educativo con las dimensiones de la
satisfaccion, se obtiene un coeficiente de 0.801 entre la calidad del servicio educativo y los
aspectos académicos, lo que indica una relacion positiva fuerte. Asimismo, el coeficiente de
determinacion (R? = 0.641) sugiere que el 64.1% de la variabilidad en la percepcion de los
aspectos académicos puede explicarse por la calidad del servicio educativo. Estos resultados
refuerzan la idea de que una mejor percepcion del servicio educativo influye significativamente

en como los estudiantes valoran la dimension académica.

Estos hallazgos se encuentran en un rango similar a los reportados en estudios previos.
Sanchez (2022) obtuvo una correlacion de 0.685, mientras que Yaguachy (2020) identifico una
relacién de 0.66, valores que también indican una relacién fuerte. Ademas, Maza et al. (2022)
determind que los aspectos académicos afectan en un 65.2% la percepcién de la calidad educativa,
siendo los factores mas influyentes la calidad investigativa del programa (77.2%) y la calidad del
contenido curricular (76.1%), lo que resalta la importancia de una ensefianza bien estructurada y

con enfoque en la produccion académica.

No obstante, algunos estudios han reportado relaciones mas moderadas. Huapaya et al.
(2023) encontrd un coeficiente de 0.473, mientras que Alvarez (2021) reportd una correlacion
mas baja de 0.411. Estas diferencias se deben a variaciones en los enfoques pedagdgicos, la

infraestructura académica y las expectativas de los estudiantes en cada institucion.

En conjunto, los resultados confirman que la calidad del servicio educativo y los
aspectos académicos estan estrechamente vinculados, ya que una estructura académica bien
organizada, con un curriculo actualizado y docentes preparados, contribuye a una mejor
percepcion del servicio educativo, por lo que se destaca la importancia de fortalecer los programas
académicos y las estrategias de ensefianza para mejorar la percepcion global de la educacion en

la universidad.
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En cuanto a la relacion de la calidad del servicio educativo y los aspectos
administrativos, se obtuvo una correlacion de 0.726, lo que indica una relacion positiva
moderadamente fuerte. Ademas, la dispersion de los datos muestra una tendencia creciente con
un Rz de 0.528, lo que sugiere que el 52.8% de la variabilidad en la percepcion de los aspectos
administrativos puede atribuirse a la calidad del servicio educativo. Esto implica que una mejor
organizacion y gestion administrativa dentro de la universidad influye directamente en la
percepcion general del servicio educativo, ya que procesos eficientes y una adecuada atencion a

los estudiantes generan una experiencia académica mas positiva.

Este resultado es similar al obtenido por Yaguachy (2020) con una correlacion de 0.752,
lo que respalda la idea de que el desempefio administrativo es un componente clave en la
percepcion de calidad del servicio educativo. Maza et al. (2022), por su parte, encontré que los
aspectos administrativos explican en un 65.2% la percepcion de calidad, siendo los factores mas
influyentes el cumplimiento de los contenidos programaticos (72.7%) y el tiempo de respuesta en
procesos de matricula (73.9%). Esto sugiere que una gestion eficiente de tramites académicos y
la claridad en los contenidos del programa juegan un papel clave en la satisfaccion de los
estudiantes. Sin embargo, también identificd que otros aspectos administrativos como el tiempo
de respuesta en el préstamo de libros (62.9%) y el tiempo de atencion en la cafeteria (60.9%)
tienen menor impacto en la percepcion global, lo que demuestra que no todos los factores

administrativos pesan de la misma manera en la evaluacion del servicio educativo.

Por otro lado, algunos estudios han reportado relaciones mas bajas entre estas variables.
Sanchez (2022) obtuvo un coeficiente de 0.577, mientras que Alvarez (2021) hall6 una
correlacién atin menor de 0.487, y Huapaya et al. (2023) reportd un valor de 0.434, indicando una
relacibn moderada. Estas diferencias pueden explicarse por variaciones en la eficiencia
administrativa de cada institucion, la disponibilidad de recursos, y la percepcion que los
estudiantes tienen sobre los servicios ofrecidos. En universidades donde los procesos
administrativos son mas égiles y transparentes, la relacion con la calidad del servicio educativo
tiende a ser mas fuerte, mientras que, en aquellas con mayores deficiencias en la gestion, la

correlacion es menor.

La calidad del servicio educativo y la infraestructura y servicios educativos tienen una
correlacion de 0.650, lo que indica una relacion moderada. Asimismo, la dispersion de los datos
muestra una tendencia creciente con un R2 de 0.423, lo que sugiere que solo el 42.3% de la
variabilidad en la percepcion de la infraestructura y servicios educativos puede atribuirse a la
calidad del servicio educativo. Esto indica que, si bien una mejor infraestructura contribuye a la
percepcion de calidad del servicio, existen otros factores que también influyen significativamente

en esta evaluacion.
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Este resultado es similar al obtenido por Yaguachy (2020), quien reportdé una
correlacion de 0.643, lo que refuerza la idea de que las condiciones fisicas de la institucion tienen
un impacto en la percepcidn general del servicio educativo, aunque no determinan completamente
la satisfaccion estudiantil. Maza et al. (2022) encontrd que la infraestructura afecta en un 65.2%
la percepcion de calidad del servicio, siendo el estado de las instalaciones de los salones,
laboratorios y salas (70.1%) y el estado de los computadores (71.5%) los factores mas influyentes.
Esto sugiere que los espacios donde se desarrolla el aprendizaje y el acceso a equipos tecnoldgicos
adecuados son determinantes en la valoracion de la calidad educativa. Sin embargo, también
identificd que el estado de las instalaciones sanitarias (61%) y los espacios para descanso y
recreacion (62.1%) tienen menor impacto en la percepcion de la calidad del servicio, lo que indica

que, si bien son importantes, su peso en la evaluacion general es relativamente menor.

Por otro lado, Sanchez (2022) report6 una relacién mas alta de 0.72, lo que sugiere que
en su estudio la infraestructura tuvo un mayor impacto en la percepcién del servicio educativo.
Esta diferencia podria explicarse por las condiciones especificas de cada institucion, la inversion
en mantenimiento y mejoras en infraestructura, asi como las expectativas de los estudiantes en
relacion con los espacios fisicos y los recursos disponibles. En universidades con instalaciones
mas modernas y bien equipadas, la relacion entre estas variables tiende a ser mas fuerte, mientras
que, en aquellas con deficiencias en infraestructura, otros factores pueden compensar su impacto

en la percepcion del servicio.

Para la Gltima dimension, la correlacion entre la calidad del servicio educativo y el
compromiso del estudiante es de 0.444, lo que indica una relacion positiva, pero mas débil en
comparacion con las otras dimensiones analizadas. Ademas, la dispersion de los datos muestra
una tendencia creciente con un R2 de 0.197, lo que sugiere que solo el 19.7% de la variabilidad
en el compromiso del estudiante puede atribuirse a la calidad del servicio educativo. Esto implica
gue, aungue un mejor servicio educativo puede incentivar el compromiso estudiantil, existen otros

factores externos o personales que influyen en una mayor medida.

El resultado obtenido es ligeramente inferior al reportado por Huapaya et al. (2023),
quien encontré una relacion de 0.483 entre la calidad del servicio educativo y el compromiso del
estudiante. Esto se debe a diferencias en los enfoques metodolégicos o en las condiciones
especificas de cada institucion, como el nivel de participacion estudiantil en actividades
extracurriculares, la motivacion intrinseca de los alumnos y el apoyo institucional para el

desarrollo académico.

Por otro lado, Castafieda (2019) obtuvo una correlacion mayor de 0.624, lo que sugiere
que, en su estudio, la calidad del servicio educativo tuvo un impacto mas significativo en el

compromiso del estudiante, especialmente en su rendimiento académico. Esta diferencia podria
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explicarse porque en algunos entornos educativos, una infraestructura moderna, profesores
capacitados y una administracion eficiente pueden motivar a los estudiantes a involucrarse mas
en su aprendizaje. Sin embargo, en otros contextos, el compromiso estudiantil puede depender
mas de factores individuales, como la vocacion, las expectativas profesionales o incluso el entorno

social y familiar.

Finalmente, la correlacion de Pearson entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion es de 0.85, lo que indica una relacidn positiva fuerte. Asimismo, la dispersién de los
datos sigue una tendencia creciente con un R? de 0.722, lo que sugiere que el 72.2% de la
variabilidad en la satisfaccion puede explicarse por la calidad del servicio educativo. Esto
confirma que los estudiantes que perciben un servicio educativo de mayor calidad tienden a
reportar niveles mas altos de satisfaccion, lo que refuerza la importancia de la mejora continua en

los procesos académicos, administrativos e infraestructura.

Estos resultados son similares a los hallados por Yaguachy (2020), quien reportd una
correlacion de 0.828 entre ambas variables, asi como por Fernandez y Torres (2020), quienes
obtuvieron un coeficiente de 0.796, lo que respalda la idea de que la percepcién de calidad impacta

significativamente en la satisfaccion estudiantil.

Sin embargo, otros estudios han encontrado correlaciones mas bajas. Huapaya et al.
(2023) reportaron una relacion de 0.527, lo que sugiere que, en su contexto, otros factores ademas
de la calidad del servicio educativo influyen en la satisfaccion, como las expectativas individuales
o0 el entorno social del estudiante. De manera similar, Maza et al. (2022) encontraron que la
calidad del servicio educativo afecta la satisfaccién en un 60.2%, un porcentaje inferior al hallado
en el presente estudio, lo que podria deberse a diferencias en las metodologias utilizadas o en las

condiciones institucionales analizadas.

Por otro lado, algunos estudios han reportado una relacion ain mas fuerte. Calderon
(2021) encontrd una correlacion de 0.9614, lo que sugiere que, en su estudio, la calidad del
servicio educativo fue el principal determinante de la satisfaccion estudiantil. Esta diferencia
podria explicarse por factores como una mayor dependencia de los estudiantes en los servicios

educativos proporcionados o0 una menor variabilidad en la percepcion de la calidad.

No obstante, a pesar de la variabilidad de resultados, como lo indica Yarlequé et al.
(2022), todos los estudios de estas variables confirman que una mayor calidad en el servicio
educativo se traduce en una mayor satisfaccion de los estudiantes. Esto resalta la importancia de
invertir en mejoras continuas en los procesos académicos, administrativos e infraestructura,
asegurando que las necesidades y expectativas de los estudiantes sean atendidas de manera

eficiente y efectiva.
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Ademas, en cuanto al caso en estudio, se debe destacar que los aspectos académicos
presentan la correlacion mas alta con la calidad del servicio educativo (0.801), lo que indica que
el componente académico es un factor clave en la percepcion de calidad y en la satisfaccién

estudiantil, por lo que la universidad debe generar mayor inversion y cuidar su calidad educativa.

También la infraestructura y los servicios educativos presentan una correlacion
moderada con la calidad del servicio, asi como los aspectos administrativos, lo que evidencia una
oportunidad para aprovechar si se quiere mejorar la satisfaccion. En particular, los resultados
sugieren que en la universidad es necesario fortalecer la organizacion administrativa, optimizando
los tiempos de respuesta en procesos como la matricula y la atencién en servicios estudiantiles.
Asimismo, se requiere una mejora en la infraestructura, especialmente en el estado de las
instalaciones y los espacios recreativos, dado que estos aspectos tienen un impacto directo en la
percepcion de calidad del servicio.

Por otro lado, la relacion entre la calidad del servicio educativo y el compromiso del
estudiante es mas baja en comparacion con las demas dimensiones, lo que indica que factores
adicionales pueden estar influyendo en el nivel de compromiso de los estudiantes. Esto sugiere la
necesidad de implementar estrategias para fomentar una mayor participacion estudiantil,
fortalecer el sentido de pertenencia y promover actividades que refuercen la integracién de los

estudiantes con la universidad.

En conclusidn, los resultados evidencian que la calidad del servicio educativo impacta
significativamente en la satisfaccion estudiantil, por lo que se recomienda priorizar mejoras en la
gestién administrativa, optimizacion de procesos, fortalecimiento de la infraestructura y fomento
del compromiso estudiantil. Implementar estas acciones permitira incrementar la percepcién de

calidad y, en consecuencia, mejorar la experiencia educativa de los estudiantes.
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V. Conclusiones
Se identificé que la calidad del servicio educativo con los aspectos académicos tiene
una correlacion positiva fuerte de 0.801, explicando el 64.1% de su variabilidad (R2 = 0.641).
Este resultado se debe a que los estudiantes consideran fundamentales elementos como la calidad

docente, el contenido curricular y la formacion investigativa para su satisfaccion académica.

Se identifico que la calidad del servicio educativo con los aspectos administrativos tiene
una correlacion moderadamente fuerte de 0.726, con una variabilidad explicada del 52.8% (R? =
0.528). Si bien los estudiantes valoran estos aspectos, también identifican deficiencias en la
organizacion, los tiempos de respuesta en tramites y la atencion en servicios estudiantiles, lo que

limita una mayor relacion entre estas variables.

Se identificd que la calidad del servicio educativo con la infraestructura y los servicios
universitarios tiene una correlacion moderada de 0.650, con un R2 de 0.423, indicando que el
42.3% de la percepcion de la infraestructura puede explicarse por la calidad del servicio
educativo. Esta se debe a que, si bien los estudiantes reconocen la importancia de contar con
instalaciones adecuadas, la infraestructura ain presenta limitaciones, especialmente en espacios

recreativos, sanitarios y laboratorios, lo que afecta su valoracion global.

Se identificd que la calidad del servicio educativo con el compromiso del estudiante
tiene una correlacion moderada de 0.444, con un R2de 0.197, lo que indica que solo el 19.7% de
la variabilidad en el compromiso estudiantil puede explicarse por la calidad del servicio
educativo. Esto se debe a que, a pesar de que las alumnas tienen un alto compromiso, son
generados por factores como la motivacion personal, el entorno familiar y las oportunidades de

desarrollo profesional, no por la calidad de la universidad.

Se identificd que la calidad de servicio educativo y la satisfaccion tienen una correlacion
fuerte y positiva de 0.85, lo que indica que los estudiantes perciben una mayor satisfaccion cuando
la calidad del servicio educativo es Optima en términos de ensefianza, recursos y atencion
institucional. La fuerte relacion se explica porque la percepcion de calidad en los aspectos
académicos, administrativos e infraestructurales influye directamente en la experiencia de los

estudiantes, generando confianza y cumplimiento de sus expectativas educativas.
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VI. Recomendaciones
Fortalecer la calidad académica a través de estrategias de mejora docente y curricular.
Dado que la relacion entre la calidad del servicio educativo y los aspectos académicos es fuerte,
se recomienda implementar programas de capacitacion docente, actualizacion de los contenidos
curriculares y fortalecimiento de la formacion investigativa. Esto permitira optimizar la
experiencia académica y mejorar la percepcion de la calidad educativa en la Universidad Nacional

"San Luis Gonzaga".

Optimizar la gestion administrativa mediante procesos mas eficientes y accesibles.
Debido a que los aspectos administrativos tienen una relacion moderadamente fuerte con la
calidad del servicio, se recomienda mejorar los tiempos de respuesta en tramites académicos y
administrativos, simplificar procesos de matricula y fortalecer la comunicacion con los
estudiantes. Ademas, se deben establecer mecanismos de retroalimentacion para mejorar la

atencion y resolver deficiencias en la gestion universitaria.

Mejorar la infraestructura y los servicios educativos para garantizar condiciones
Optimas de aprendizaje. Dado que la correlacion entre la calidad del servicio y la infraestructura
es moderada, se recomienda invertir en la adecuacién de aulas, laboratorios y espacios recreativos,
asi como en el mantenimiento de servicios basicos como sanitarios y bibliotecas. También es
necesario implementar un sistema de monitoreo continuo para asegurar que la infraestructura

responda a las necesidades de los estudiantes.

Fomentar el compromiso estudiantil a través de estrategias de motivacion y
participacion universitaria. Como la relacion entre la calidad del servicio y el compromiso
estudiantil es la mas baja, se recomienda promover actividades extracurriculares, programas de
mentoria y espacios de participacion estudiantil que fortalezcan el sentido de pertenencia.
Ademas, se deben establecer incentivos académicos y profesionales que motiven a los estudiantes

a involucrarse mas activamente en su formacién universitaria.

Se recomienda que la Universidad Nacional "San Luis Gonzaga" fortalezca la calidad
del servicio educativo a través de una evaluacion continua de los procesos académicos y
administrativos, asegurando que cumplan con los estandares esperados por los estudiantes.
Implementar mecanismos de retroalimentacion efectiva permitira conocer sus necesidades y
mejorar la oferta educativa en funcién de sus expectativas, lo que contribuira a mantener altos

niveles de satisfaccion.
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Tabla 15.
Matriz de consistencia

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Calidad del servicio educativo y satisfaccion de los estudiantes del V111 ciclo de la carrera de Educacion Inicial de la Universidad Nacional **San Luis

Gonzaga', 2023

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES

Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variable 1: Calidad del servicio

¢Cudl es la influencia de la Determinar la influencia de la Hay una influencia positiva alta Dimensiones items Escala
calidad del servicio educativo en calidad del servicio educativo en la  de calidad del servicio educativo Tangibles 1-4

la satisfaccion de los estudiantes satisfaccion de los estudiantes del en la satisfaccion de los Confiabilidad 5-9 Cuestionario
del VI ciclo de la carrera de VIl ciclo de la carrera de estudiantes del VI ciclo de la Responsabilidad 10-13  SERVPERF
Educacion Inicial de la Educacion Inicial de la Universidad  carrera de Educacion Inicial dela  Confianza 14-17 Escala de
Universidad Nacional "San Luis Nacional "San Luis Gonzaga", Universidad Nacional "San Luis Empatia 18-22 Likert
Gonzaga", 2023? 2023 Gonzaga", 2023

Problemas especificos Objetivos especificos Hipdotesis especificas Variable 2: Satisfaccion

¢Cual es el nivel de calidad de Identificar el nivel de calidad de El nivel de calidad de servicio Dimensiones items Escala
servicio educativo que se brinda servicio educativo que se brindaal  educativo que se brinda al V111 Aspectos académicos 1-6

al VIl ciclo de la carrera de VIl ciclo de la carrera de ciclo de la carrera de Educacion

Educacion Inicial de la Educacion Inicial de la Universidad  Inicial de la Universidad Nacional ~ Aspectos administrativos 7-12

Universidad Nacional "San Luis Nacional "San Luis Gonzaga", "San Luis Gonzaga", 2023 es Infraestructuray servicios ~ 13-18

Gonzaga", 2023? 2023 medio universitarios

¢ Cual es el grado de satisfaccion Identificar el grado de satisfaccion ~ El grado de satisfaccién de los Compromiso del estudiante  19-24

de los estudiantes del V1II ciclo
de la carrera de Educacion Inicial
de la Universidad Nacional "San
Luis Gonzaga", 2023?

¢ Qué elementos de la calidad del
servicio educativo y satisfaccion
estan mas relacionados en los
estudiantes del VI ciclo de la
carrera de Educacion Inicial de la
Universidad Nacional "San Luis
Gonzaga", 2023?

de los estudiantes del VIl ciclo de
la carrera de Educacion Inicial de la
Universidad Nacional "San Luis
Gonzaga", 2023

Determinar qué elementos de la
calidad del servicio educativo y
satisfaccion estan mas relacionados
en los estudiantes del VIlI ciclo de
la carrera de Educacion Inicial de la
Universidad Nacional "San Luis
Gonzaga", 2023

estudiantes del VIl ciclo de la
carrera de Educacion Inicial de la
Universidad Nacional "San Luis
Gonzaga", 2023 es medio

Los servicios ofrecidos son los
elementos mas relacionados en
los estudiantes del VIl ciclo de la
carrera de Educacion Inicial de la
Universidad Nacional "San Luis
Gonzaga", 2023

Cuestionario
SEU
Escala de
Likert
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario SERVPERF
DATOS PERSONALES
Edad
Ciclo Seccion [ ] Tumo: Maflana [ | Tarde [ ]

Marcar con una X del 1 al 5 segln el grado en que esta de acuerdo con la afirmacion, siendo:

Totalmente En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5

Calidad de servicio

1 | Consideras que los equipos de multimedia de la Facultad de |1 |2 |3 |4 |5
Ciencias de la Educacion y Humanidades son actualizados

2 | Los ambientes de la Facultad (aulas y otros) son atractivos 112 (3|45

3 | El personal docente se ven bien vestido, limpios, ordenadosy |1 |2 |3 |4 |5
profesional

4 | La Facultad se ve ordenada y limpia 112 (3 (4|5

5 | Las clases se realizan en los tiempos programados 112 (3 (4|5

6 | Los docentes y el personal administrativo tienen interés de 112 (3 (4|5

resolver tus problemas cuando se presentan

Los docentes que te ensefian brindan un buen servicio

7
8 | El tiempo de clase es adecuado para aprender
9 | Los docentes se esfuerzan para que las alumnas aprendan

10 | Los horarios de clase y cambios son informados oportunamente

R R R R -
N NN N N
WIWWwWwlw
I SN SN S N
1| o1 01 01| O1

11 | Tomando en cuenta la cantidad de alumnos en clase, consideras
gue el docente te ensefia adecuadamente

12 | El personal docente y administrativo siempre esta dispuestoa |1 |2 |3 |4 |5
ayudarte

N
w
IN
ol

13 | El personal docente y administrativo atiende tus consultas | 1
rapidamente

14 | Los docentes te inspiran confianza 112 |3 (415
15 | Se siente tranquila al hablar con los docentes 112 (3|45
16 | Los docentes trabajan con educacion y cortesia 112 (3|45
17 | Consideras que los docentes estan capacitados para ensefiar 112 (3|45
18 | Los docentes te brindan atencion personalizada de sernecesario |1 |2 |3 |4 |5
19 | El personal docente brinda oportunidades para que losalumnos |1 |2 |3 |4 |5
puedan aplicar y emplear los conocimientos aprendidos.
20 | El personal docente y administrativo atiende todas tusconsultas |1 |2 [3 |4 |5

21 | El personal docente y administrativo muestra interés genuinoen |1 |2 (3 |4 |5
ayudarte a aprender

22 | El horario de atencion administrativa es adecuado 112|314 15
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Cuestionario SEUE

Marcar con una “x” la opcién que mejor se acerque a tu valoracion de acuerdo con la escala:

Totalmente en En Nideacuerdoni | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

I. Aspectos académicos

1 | Meencuentro satisfecha con los contenidos técnicos y metodolégicosde |1 |2 |3 |4 |5
los cursos de Facultad de Ciencias de la Educacion y Humanidades

2 | Me encuentro satisfecha con el liderazgo de los profesoresde lafacultad | 1 |2 |3 |4 |5

3 | Mis profesores(as) me ensefian a trabajar en equipo 112 |3 |4 |5

4 | Mis profesores(as) me estan capacitando para expresarme en publico 112 (3 |4 |5
con seguridad y lenguaje apropiado

5 | Mis profesores(as) demuestran dominio acerca del curso que ensefian 112 |3 |4 |5

6 | Los profesores de la facultad me tratan con respecto y profesionalismo |1 |2 |3 |4 |5

I1. Aspectos administrativos

7 | La Direccion de la Facultad se preocupa por el bienestar de los 112 (3 |4 |5
estudiantes

8 | La programacion de clases (horarios y secciones) me permiten |1 |2 |3 |4 |5
completar mis estudios en un tiempo razonable

9 | El personal administrativo de la Facultad se preocupa por brindar una 112 (3 |4 |5
excelente atencién

10 | El proceso de matricula es rapido, sencillo y comodo 112 |3 |4 |5

11 | Las evaluaciones (notas, trabajos escritos u orales y otras) que me |1 |2 (3 |4 |5
realizan los profesores miden realmente el nivel de profesional que soy

12 | La institucion me brinda experiencias practicas, fueradel aula,queme |1 |2 |3 |4 |5
capacitan para el mundo del trabajo

I11.Infraestructura y servicios universitarios

13 | La biblioteca ofrece recursos que permiten cumplir con mis actividades | 1 |2 |3 |4 |5
académicas

14 | Cuando estoy dentro de las instalaciones de la instituciéon me siento| 1 |2 |3 |4 |5
segura

15 | Tenemos aulas y otros ambientes con los equipos y materialesnecesarios | 1 |2 |3 |4 |5
para todas nuestras actividades académicas.

16 | Las condiciones sanitarias de las instalaciones son adecuadas 112 (3 (415

17 | Las aulas de clase son comodas y adecuadas para concentrarse en los 112 (3 |4 |5
estudios

18 | En lainstitucion se encuentra comida balanceada y a un precioaccesible | 1 |2 |3 |4 |5

1V. Compromiso del estudiante

19 | Las tareas que me dejan me motivan a aprender mas 112 (3 |4 |5

20 | Creo que la carrera de Educacion Inicial es muy importante 112 (3 |4 |5

21 | Me siento bien, con animo cuando estoy estudiando o voy a clases 112 (3 |4 |5

22 | Mis estudios me inspiran a cosas nuevas 112 (3 (415

23 | Olvido todo lo que pasa alrededor de mi cuando estoy abstraidaenmis |1 |2 |3 |4 |5
estudios

24 | Es dificil para mi separarme de mis estudios 112 (3 (415
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Consentimiento Informado para participantes de investigacién

El presente estudio es realizado por el Bach. Perales Villanueva, Orlando Rufino, que cursa la maestria
de Educacidn en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga. El objetivo de este estudio es determinar
la influencia de la calidad del servicio educativo en la satisfaccion de los estudiantes del VIl ciclo de

la carrera de Educacion Inicial de la universidad mencionada.

Al acceder a participar en la investigacion, se le pedira responder 2 cuestionarios que tomara
aproximadamente 30 minutos. Los datos obtenidos seran procesados para entender los niveles de
calidad y satisfaccion, y en el proceso de aplicacidn se podran tomar fotografias para ser presentados

en el informe.

La participacion es absolutamente voluntaria, la informacion recopilada sera confidencial, solo siendo
usada para los fines académicos de la investigacion. Los cuestionarios seran codificados por nimeros
de participantes, lo que asegura el anonimato. Ademas, una vez procesada toda la informacion, los

cuestionarios procederan a reciclarse, sin guardar copia alguna de sus respuestas o firma.

Si tuviera alguna duda, las podréa realizar en cualquier momento al encargado del estudio y podra
retirarse del proceso en el momento que lo desee sin ningun tipo de consecuencia que lo perjudique.
En caso tenga alguna dificultad o incomodidad con alguna pregunta, puede darselo a conocer al

investigador y esta en el derecho de no responderla.

Por ultimo, al ser parte de este estudio podra pedir informacion sobre los resultados cuando haya

concluido, contactando al nimero de teléfono que el investigador les proporcionara en aula.

Agradezco su apoyo Y participacion en este estudio.

Acepto voluntariamente ser parte de esta investigacion y confirmo haber entendido todo lo explicado
en el presente documento, resumido en que mi participacion sera el responder 2 cuestionarios, siendo
los resultados tratados con confidencialidad para fines académicos, ademés de tener el derecho de no
aceptar participar, preguntar, no responder alguna pregunta o incluso retirarme del estudio si asi lo

deseo. Ademas, si participo del estudio podré solicitar los resultados finales al investigador.

Firmo este compromiso el __de de 2023
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ANEXO 3: CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Tabla 16.
Confiabilidad del cuestionario SERVPERF por cada item
Varianza de Alfa de

Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbachsi el

siel elementose  elemento se ha de elementos multiple al elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
CS1 68,33 187,128 ,344 458 ,943
CS2 68,42 182,277 ,500 517 ,940
CS3 67,02 181,928 573 ,557 ,939
CS4 68,06 182,694 ,505 ,525 ,940
CS5 67,75 177,873 ,682 ,584 ,937
CS6 68,03 180,380 579 468 ,939
CS7 67,39 180,858 ,745 ,693 ,937
CS8 67,46 181,711 ,694 ,559 ,937
CS9 67,47 177,458 77 ,713 ,936
CS10 67,75 182,365 541 450 ,939
CS11 67,66 178,892 132 ,627 ,937
CS12 67,98 179,722 ,647 ,632 ,938
CS13 68,05 176,950 ,715 ,653 ,937
CS14 67,51 179,030 ,743 ,765 ,936
CS15 67,31 181,138 ,678 ,735 937
CS16 67,18 180,276 ,710 757 937
CS17 67,31 181,183 677 ,666 937
CS18 67,68 179,014 ,664 ,634 ,938
CS19 67,57 180,707 ,655 ,686 ,938
CS20 67,91 180,435 ,639 ,628 ,938
Cs21 67,73 178,833 122 734 937
CS22 68,10 185,759 423 410 ,941
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Tabla 17.

Confiabilidad del cuestionario SUE por cada item

Varianza de Alfa de

Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbachsi el

si el elementose  glemento se ha de elementos multiple al elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
SE1 75,57 149,906 534 ,501 ,899
SE2 75,37 147,638 ,667 714 ,897
SE3 75,13 146,898 ,690 775 ,896
SE4 75,27 148,216 ,591 ,696 ,898
SE5 75,04 152,109 ,535 ,687 ,900
SE6 75,07 151,722 516 ,674 ,900
SE7 75,78 148,019 ,593 541 ,898
SE8 75,50 152,389 ,480 ,555 ,001
SE9 75,93 150,132 ,559 ,630 ,899
SE10 75,68 148,921 AT76 493 ,901
SE11 75,43 149,153 ,629 ,530 ,898
SE12 75,55 148,335 570 ,539 ,899
SE13 75,99 151,051 ,490 ,588 ,900
SE14 75,45 149,480 ,624 574 ,898
SE15 75,99 150,385 431 ,638 ,902
SE16 76,23 147,392 531 ,760 ,900
SE17 75,79 147,604 571 ,641 ,899
SE18 76,38 152,358 ,335 484 ,905
SE19 75,16 150,068 597 ,623 ,898
SE20 74,41 158,961 ,183 ,604 ,906
SE21 74,69 154,730 433 ,655 ,902
SE22 74,65 153,306 454 ,755 ,901
SE23 74,91 153,846 ,383 ,590 ,903
SE24 75,02 155,401 321 ,560 ,904
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ANEXO 4: FOTOGRAFIAS DE LA APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS

Figura 11.
Fotografia de la seccion A - 1
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Figura 12.
Fotografia de la seccion A — 2
P ——

T —

50



Figura 13.
Fotografia de la seccion A —3
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Figura 14.
Fotografia de la seccion B — 1
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Figura 15.
Fotografia de la seccion B — 2

Figura 16.
Fotografia de la seccion B — 3
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Figura 17.
Fotografia de la sepcién c-1

Figura 18.
Fotografia de la seccion C — 2
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Figura 19.

Figura 20.
Fotografia de la seccion D — 1

54



Figura 21.

Fotografia de la seccion D — 2

Figura 22.

Fotografia de la seccion D — 3
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