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RESUMEN

El presente informe de investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion que
existe entre la satisfaccion y la calidad del servicio educativo segun los estudiantes de Enfermeria
en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor Orrego en el afio 2019. Es una
investigacion de tipo béasico o tedrico de nivel descriptivo, con el uso del método hipotético —
deductivo, disefio de corte no experimental, transversal correlacional. La poblacién de estudio
estuvo compuesta por 72 estudiantes de Enfermeria de la Segunda Especialidad de Emergencias
y desastres de la Universidad Privada Antenor Orrego de la ciudad de Trujillo. Dicha poblacion
de estudio estuvo distribuida en dos aulas del 11 y 111 Semestre del afio 2019, la muestra fue no
probabilistica debido a que se estudié toda la poblacion. Para recolectar los datos se aplico la
técnica encuesta con sus respectivos instrumentos que fueron dos cuestionarios con la escala de
Likert, disefiados especificamente para esta investigacion previa validacion de juicio de expertos,
con un resultado de fiabilidad segun el coeficiente de Alfa de Cronbach de a = 0.841 (a > 0.70)
para el instrumento que valla la Satisfaccion del estudiante, y oo = 0.893 (a > 0.70) para el
instrumento que valta la Calidad del servicio educativo. Estos miden las dimensiones segin los
estandares de calidad del Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la
Calidad Educativa (SINEACE). Los resultados obtenidos indican que la satisfaccion del estudiante
se relaciona de manera positiva y significativa con la calidad de servicio educativo universitario,
lo cual queda demostrado a través de la prueba estadistica de Sperman, es Rho = 0.840 (existiendo

una alta relacion positiva) con nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01).

Palabras claves: Satisfaccion estudiantil, calidad del servicio educativo, universidad vy

acreditacion universitaria.
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ABSTRACT
The present report of this research has as general objective to determine the relationship between
satisfaction and the quality of the educational service according to the students of Nursing in
Emergencies and Disasters of the Private University Antenor Orrego in the year 2019. It is a basic
or theoretical research at a descriptive level, with the use of the hypothetical-deductive method,
non-experimental, cross-sectional design. The study population was composed of 72 students of
Nursing from the Second Emergency and Disaster Specialty of the Private University Antenor
Orrego of the city of Trujillo. This study population was distributed in two classrooms of the 11
and 111 Semester of the year 2019, the sample was not probabilistic because the entire population
was studied. For to collect the data was carried the technique inquiry with their respective
instruments these were two questionnaires with the Likert’s scale, designed specifically for this
work prior validation of experts judgment, with a result of reliability according to the Alpha
coefficient of Cronbach of o = 0.841 (a> 0.70) for the instrument which evaluates student
satisfaction, and o = 0.893 (o> 0.70) for the instrument that evaluates the Quality of the educational
service. These measure the dimensions according to the quality standards of the National System
of Evaluation, Accreditation and Certification of the Educational Quality (SINEACE). The results
obtained indicate that student’s satisfaction is positively and significantly related to the quality of
the university educational service, which is demonstrated through the Sperman statistical test, Rho

= 0.840 (there is a high positive relationship) with significance level less than 1% (p <0.01).

Keywords: Student’s satisfaction, quality of the educational service, university and university

accreditation.

xii



11

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema.

El proceso de globalizacion ha generado cambios en todos los aspectos del desarrollo de
la sociedad, y de manera particular un efecto en la educacién universitaria, para aplicar y
difundir el conocimiento. Las universidades cumplen desde sus origenes en la gestion del
servicio educativo y el conocimiento, asi afrontar los grandes desafios de este proceso; por
ello cada vez se exige mayor indice de calidad.

En la actualidad, el servicio de la calidad educativa universitaria a nivel mundial se esta
integrando como: lo académico, la formacion personal y la gestion universitaria;
generando la creacién de nuevos modelos de gestion y desempefio.

Yamada, Rivera y Castro (2013) menciona que el servicio brindado de la educacién
superior se direcciona en dos aspectos: La creacion de nuevos conocimientos relacionado
con la investigacion y la ensefianza con la formacion profesional. Es decir, un trabajo
absoluto enfocado al desarrollo integral estudiante y su entorno.

Inclusive la ley universitaria N° 30220 en el Art. 6, inciso 6.2, dice que la universidad
peruana tiene como una de sus metas como : Formar profesionales de alta calidad de manera
integral y con pleno sentido de responsabilidad social de acuerdo a las necesidades del pais.
(p.7)

Asimismo, el aumento de ingresantes universitarios se elevé a partir de mediados de la
década del noventa, con la inversion privada, liberando el mercado educativo, aumentando

sus ganancias a las universidades privadas a través de la demanda de los servicios que
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brinda la universidad que favoreceria el aumento econémico y de los mercados de trabajo
(Cuenca y Reétegui, 2016).

La Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU) , en sus
informes manifiesta que las universidades privadas son las que concentran mayor cantidad
de alumnos matriculados en el afio 2016, esta institucion busca alcanzar los estandares de
calidad a través del Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la
Calidad Educativa(SINEACE).

En este contexto, la Universidad Privada Antenor Orrego no se encuentra ajena a buscar
estandares de calidad en su servicio, por ello siguiendo un exigente procedimiento fue
oficialmente licenciada por la SUNEDU en el afio 2017.

Segun su ficha técnica la UPAO cuenta con 101 programas entre Bachiller, Maestria,
Doctorado y Segunda especialidad; en el periodo 2017-11 un nimero de estudiantes de 22
416 entre pregrado y posgrado, ostenta de 55 programas siendo el programa de mayor
demanda Medicina Humana; en cuanto a los docentes tiene 1 325; asi mismo una
infraestructura con laboratorios, talleres y servicios complementarios como topicos,
espacios deportivos, culturales y de bienestar social; sin dejar de lado la investigacion;
distribuidos en dos lugares Trujillo y Piura. (Anexo 1)

Actualmente se encuentra realizando un diagndstico curricular, principalmente en la
verificacion de la pertinencia del perfil del egresado, se evalia que cada programa de
estudios cuente un mercado laboral en cuanto la demanda de los egresados y los
empleadores estén satisfechos a las competencias, capacidades, habilidades y destrezas del

ya graduado. asimismo se tiene que tener en cuenta que el estudiante y su nivel de
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satisfaccion durante su etapa educativa reflejaria de alguna manera el panorama general
como se esta brindando el servicio.

Por lo tanto, para efectos de este estudio, se eligid esta universidad privada en Trujillo
con mayor numero de estudiantes, especificamente en el Programa de Segunda Especialidad
de Enfermeria en Emergencias y Desastres, la cual cuenta una creciente demanda, por lo
tanto, mayor exigencia de calidad servicio de educacion superior.

1.2. Formulacién del problema.
De lo descrito anteriormente se desprende como pregunta de investigacion:
1.2.1 Problema General.
¢Cual es la relacién entre satisfaccion y calidad del servicio educativo de los
estudiantes de Enfermeria en Emergencias y desastres de la Universidad Privada
Antenor Orrego de Trujillo, 2019?

1.2.2 Problemas Especificos.

a) ¢Cudl es larelacidn que existe entre satisfaccion y la calidad de gestion estratégica
de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad

Privada Antenor Orrego de Trujillo, 2019?

b) ¢Cual es la relacion que existe entre satisfaccion y la calidad desde formacién
integral de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la

Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo, 2019?

c) ¢Cudl es la relacion que existe entre la satisfaccion y la calidad de soporte
institucional de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la

Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo, 2019?

15



d) ¢Cual es la relacion que existe entre la satisfaccion y la calidad de resultados de
los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad

Privada Antenor Orrego de Trujillo, 2019?

1.3. Formulacion de objetivos.

1.3.1. Objetivo General.

1.3.2.

b)

d)

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion y calidad del servicio
educativo de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la
Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo, 2019.

Objetivo Especificos.

Establecer la relacion que existe entre la satisfaccién y calidad de la gestion
estratégica de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la

Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo, 2019.

Identificar la relacién que existe entre la satisfaccion y calidad de la formacion
integral de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la

Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo, 2019.

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion y calidad del soporte
institucional de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la

Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo, 2019.

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion y calidad de los resultados de
los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada

Antenor Orrego de Trujillo, 2019.
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1.4. Justificacion de la investigacion.

La presente investigacion encuentra su valor tedrico en definir nueva terminologia,
enfoques, estandares, lineamientos y factores sobre calidad del servicio educativo
superior, satisfaccion del estudiante y sus respectivas relaciones, segin modelos
nacionales e internacionales, siendo estas variables primordiales para el proceso de

acreditacion nacional.

Asimismo, esta investigacion tiene su implicancia practica en permitir conocer si la
institucion superior a través de sus programas de segundad especialidad encuentran el
camino para satisfacer su demanda, ofrecer conocimientos e instrumentos para un buen
rendimiento en el campo laboral, ampliacién de metodologias, estrategias e instrumentos

para mejorar la calidad educativa universitaria.

Posteriormente, el estudio tiene como propo6sito contribuir con metodologias a través
de la implementacion de instrumentos para medir la calidad de servicio educativo y la
satisfaccion de los estudiantes bajo los lineamientos del SINEACE, estrategia que servira

como base para posteriores investigaciones.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion.

Segun Alvarez (2015) en un estudio de corte cuantitativo, descriptivo, transversal no
experimental; en México, buscaron conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes con los
servicios que brinda la universidad del Valle de Toluca, en donde se concluye una alta
satisfaccion en la educacion de los docentes y nivel de mejora de los estudiantes, a diferencia
de la Infraestructura y servicios administrativos con bajos niveles de satisfaccion

Este trabajo contribuye a disefiar un instrumento original segin bases bibliograficas,
antecedentes y caracteristicas de las variables, pero a su vez no tomd en cuenta la
investigacion y trabajo social esenciales actualmente en la formacion integral del estudiante.

Asimismo, Ortega (2015) realiz6 un estudio de corte cuantitativo- transversal, en Espafia,
utilizé la escala de Likert, donde se concluyé que la variable satisfaccion es clave en la
calidad, y no encontr6 disimilitud significativas entre ambos tipos de estudiantes. En este
estudio se intenta debatir y evaluar del desempefio de las universidades teniendo en cuenta la
opinion del estudiante y crear una medida de escala, no obstante, utiliza de manera genérica
el modelo de Brechas y SERVQUAL.

Para Dos Santos (2016) en su investigacion constituye un modelo adaptado de estudios
publicados en Chile, sobre las dos variables de estudio enfocado en el comportamiento del
usuario, ademas, elabora un Unico instrumento que engloba cuatro elementos: Calidad de la
infraestructura, rendimiento académico, actitud hacia la institucion, intencion a recomendar

y satisfaccion. No obstante, no detalla cada variable con dimensiones independientes.
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También Lopez (2015) realizd un estudio de caracter cuantitativo, tipo basico, nivel
descriptivo, y disefio descriptivo — correlacional, en Junin, Pert . En donde se concluye que
existe una relacion directa y significativa entre ambas variables.

Asimismo Cahuana (2016) en su trabajo de investigacion fue descriptivo, correlacional y
transaccional, con disefio no experimental, transversal. En los resultados se observo una
relacion positiva de 0,871 de la calidad del servicio del bienestar ,0,817 la calidad de los
servicios de investigacion y 0,607 servicios académicos y la satisfaccion de los estudiantes.

Asi mismo Cerna (2017) realizé una investigacion fue de tipo correlacional de disefio no
experimental transversal; en Lima, Peru. Se uso la Correlacion de Spearman. Asi mismo se
concluye correlacién significativa entre calidad y satisfaccion del estudiante.

Del mismo modo Arce (2018) en su investigacién, fue de tipo descriptivo con disefio de
investigacion no experimental, correlacional, de corte transversal, en Tarapoto ,Per(. Se
concluyé que existe una relacion directa significativa (r=0.770**; p<0,00) entre la calidad de
servicios académicos y la satisfaccion educativa.

Por su parte Astete (2018) en su investigacién de tipo cuantitativo, de alcance correlacional
y disefio no experimental ;en Cusco, Per(. Se concluyd que existe relacion significativa
positiva al 57.4% entre la calidad de servicio educativo y la satisfaccion estudiantil.

Por otro lado, Espiritu y Ramirez (2016) en su investigacién fue de disefio descriptivo y
de tipo no experimental, utilizo el cuestionario con evaluacion tipo cotejo sobre la calidad
educativa y la acreditacion segun el SINEACE; en Trujillo, Per(d. A pesar que es una
investigacion en un nivel distinto (no en educacion superior), nos ayuda a entender el uso de

las dimensiones de calidad segun el gobierno peruano, siendo un indicio del uso de estos.
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2.2 Bases teoricas cientificas
2.2.1 La educacion en el mercado educativo.
2.2.1.1 El mercado educativo.

Para desarrollar este estudio es necesario entender que es y quienes interactdan en el
mercado educativo. Por mercado se entiende como el espacio de encuentro de dos fuerzas: la
oferta y la demanda. (Manene, 2012).

Por ello sistema educativo plantea propuestas de interés social, educativo, de formacion
para el consumidor/alumno durante el transcurso de su vida 'y su autorrealizacion.(Sanchez,
s/a, parr.22)

2.2.1.2 Elementos Mercado educativo.

Los elementos basicos de un mercado es la oferta y la demanda. Sanchez (s/a, parr. 16)
indica que La oferta desarrollada por las instituciones educativas y la demanda
especificamente estudiantes con sus padres o tutores indirectamente, estos dos influenciados
por aspectos externos (Economia, cultura, tecnologia y legislacion) que genera cambios

sustanciales en su desarrollo.

OFERTA DEMANDA

INSTITUCION ESTUDIANTES
EDUCATIVA

Figura 1. Disefio de Mercado educativo.
Fuente: Elaboracion propia

20



2.2.1.3 La educacion como servicio.

Al respecto, como sefialaran Shank, Walker y Hayes (1996) las instituciones de
educacidn superior se ubican en un entorno mas competitivo, que conduce a entender la
calidad del servicio que ofrecen. Por ello la educacion superior como servicio integral o
sistémico, con elementos heterogéneos, intangibles que producen y permanecen en un
tiempo.(Parasuman,et,1985)

2.2.2 La Satisfaccion.

La Satisfaccion, que es de mayor uso en la teoria del marketing; para algunas
investigaciones usan las expectativas fundamentadas en la experiencia, para otros
investigadores proponen lo percibido como opcion del proceso de evaluacion post compra.
(Moliner, Berenguer y Gil, 2001)

Es decir, la satisfaccion esta muy relacionada a las caracteristicas de lo que brinda el
servicio educativo superior y como lo percibe el estudiante desde su contexto.

En sintesis, se puede entender la satisfaccion como un juicio de valoracion basado sobre
una experiencia de compra, dando como resultado un proceso cognitivo y que integra altos
grados de afectividad (Moliner, et-al, 2001, p.156). es decir, relaciona al cliente y su
consumo de un determinado bien o servicio; teniendo en cuenta su percepcion personal
(valor) en un determinado tiempo y espacio.

2.2.2.1 Satisfaccion del estudiante como consumidor.

Destacando lo antes dicho, en cuanto al estudiante (cliente), Blanco y Blanco (como se
citd en Martell, 2014) menciona que el producto de medir la satisfaccion de los estudiantes
de la calidad ,origina cambios en la institucion aportando mejoras en la gestion y sistema
institucional..
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Para Alves y Raposo (2005) la satisfaccion del universitario cobra una gran importancia
para las instituciones superiores pues de ellas dependan que se fortalezcan o fracasen. Ya
que se alcanza el éxito, la permanencia del estudiante, y sobre todo, una divulgacion y
recomendacion.

En sintesis ,se debe tomar en cuenta elementos confiables que nos garanticen medir la
satisfaccion del estudiante tanto tangible como intangibles, permitiendo brindar a las

instituciones la realidad, compararla con otras instituciones y analizarla en el tiempo.

2.2.2.2 Componentes de la satisfaccion del estudiante.
La satisfaccidn viene hacer la diferencia de la percepcién y la expectativa, como
se observa en la figura 2, por lo tanto, esta diferencia operante ejerce en la mente de

los estudiantes y el resultado es su satisfaccion.

|| Satisfaccion consumidor = Valor Percibido (VP) - Expectativa de valor ||

VP < Expectativa “ Cliente insatisfecho

VP = Expectativa ﬂ. Cliente satisfecho

VP > Expectativa mm) Cliente muy satisfecho
Y

Figura 2. La Satisfaccion y su relacion con la percepcion y la
expectativa. Fuente: Garrido (2014)

+ eidwod ap pepijqeqold

Esto reafirma Guardefio (como cita Nobario, 2018, p.33) recata la idea que un

estudiante se verd satisfecho y motivado cuando la calidad percibida sea igual o
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superior a sus perspectivas. Todos los estudiantes inician con una concepcion y actitud
previa hacia el servicio y la institucion educativa, por esto ellos deben orientarse a
brindar calidad del servicio al cliente (estudiante) y permitir, al final, fidelizar con él.
2.2.2.3 Componentes de la satisfaccion del estudiante.
Teniendo en cuenta estos puntos y también los indicadores de la herramienta del SINEACE
se han determinado las siguientes dimensiones:
a) Dimension 1: Servicio Académico.

Es la satisfaccion que percibe el estudiante en relacion a todos los factores relacionados
con la adquisicion de conocimientos.

El servicio académico en la universidad es el eje principal de la formacién académica
profesional, por ende la satisfaccion del estudiante manifiesta la eficiencia de los distintos
factores de la experiencia académica. Es decir que se encuentra relacionada principalmente
calidad de gestion y servicios que acomparian a la formacién del estudiante, (Astete, 2018).
De manera mas detallada se muestra a continuacion:

- Satisfaccion con el plan curricular de la especialidad.

- Satisfaccion con el proceso de Ensefianza — Aprendizaje

- Satisfaccion con el seguimiento al desempefio de los estudiantes

- Satisfaccion con el proceso de admision e inscripcion.

- Satisfaccion del cumplimiento de lineamientos de la Investigacion, desarrollo

tecnoldgico e innovacion.

- Satisfaccidén en actividades de responsabilidad social de la universidad
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b) Dimensién 2: Plana docente

Asi como el estudiante es importante para el desarrollo del proceso educativo, el docente
es primordial dentro de la educacion, el estudiante universitario desde su ingreso a las aulas
necesita un mentor capaz de formarlo con el perfil profesional que se proyecta al ingresar a
una carrera, y estar satisfecho del conjunto de docentes que le instruirén a lo largo.

Estos de alguna manera estan regidos del sistema educativo, por lo que este debe ser claro
en cuanto a sus metas y objetivos educacionales, por ello la responsabilidad no es solo del
profesor, sino también de la organizacion institucional.

El docente es quien muestra la planificacion, organizacién y dominio de los cursos que
tiene a cargo, busca el logro de competencias y aprendizaje, buena conducta y el compromiso
de sus estudiantes. (Retamozo, 2018, p. 24)

c) Dimension 3:. Ambiente de la universidad.

Referente a la satisfaccion con los espacios y el equipamiento para la ensefianza. Esta
constituido por las &reas construidas, aulas, pasadizos, patios, campos deportivos,
instalaciones sanitarias, facilidades arquitectonicas,etc.

Si la infraestructura de la universidad responde propiciamente a lo basico, entonces sus
estudiantes lograran aprendizajes significativos y una solida formacion integral
profesional segun su contexto. (Vexler, 2005), en resumen los factores que el estudiante
debe estar satisfecho son:

- Satisfaccion en infraestructura, equipamiento y material pedagodgico.

- Satisfaccion con Laboratorios, ICODEM (en el caso de carreras relacionadas con la

salud)

- Satisfaccion con soporte del sistema de informatica internet y pagina virtual.
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d)

Dimension 4: Servicio administrativo

Es el servicio de apoyo logistico, servicio administrativos, de acuerdo con los
procedimientos y procesos sefialados para cumplir con los objetivos, para una total
prestacion de los servicios prometidos a los estudiantes en general. (Palominos, et-al,
2016), al respecto Duque (como cita Espinoza 2019) define al servicio administrativo
como el producto de incorporar la técnica (qué se da), lo funcional (como se da), asimismo
la responsabilidad y empatia personal, que evidencia el cumplimiento de funciones
manteniendo relaciones positivas con los clientes, por ende su satisfaccion; los factores

que se envician al respecto son:
- Satisfaccion con los servicios de bienestar integral.

- Satisfaccion con el trato del personal administrativo, bibliotecario,
mantenimiento y seguridad.
Dimension 5: .Competencias profesionales:

Satisfaccion que sefialan los estudiantes en relacion a su desarrollo profesional y
personal, en el logro de competencias segun el perfil de egreso; en ella de las oportunidades
que brinda la universidad para lograr autonomia relacionado con su futuro profesional.

El estudiante universitario, es el centro de la formacion profesional. Solicita tener
conocimientos, dominar destrezas que demande su profesion y formacién deontologia de
su carrera. (Barret como cita Fernandez, 2010), esto se demuestra en la Satisfaccion en el

desarrollo y logro de sus competencias.

2.2.2.4 Teorias de la satisfaccion.

Como hemos visto, la satisfaccion se basa en las necesidades y motivaciones que tiene el

estudiante en relacidn al servicio académico, al servicio del personal, los docentes, las condiciones
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de la infraestructura y la autorrealizacion como profesional, por ello dos teorias que fundamentan
esto son la siguientes:
A) La teoria bifactorial de Herzberg (1923 — 2000)
También llamada de motivacion e higiene, Herzberg plantea que la motivacion es el
enriquecimiento humano por medio del trabajo, en esta investigacion en la experiencia del
estudiante en la universidad.(Lépez, 2014)

. El analisis concluyo que la motivacion se derivan de dos factores :

= Los factores de higiene: Comprenden las condiciones ambientales donde se desenvuelve la
persona, variables del contexto donde se desempefia el trabajador, siendo estas el sueldo y
beneficios, politicas de empresa y organizacion, relacion laboral, ambiente fisico, supervision,
status y seguridad laboral
= | os factores de motivacion: Se vinculan con lo que posee la persona, su atencion es sostenible
en el tiempo y a largo plazo, logrando transcendencia en la empresa, estos son: Logros,
reconocimiento, independencia laboral, responsabilidad, promocién, crecimiento, madurez y
consolidacion,
B) La teoria de la motivacion Maslow (1908 — 1970)

Maslow (1991) La vida del ser humano no podra entenderse jamas asi mismo si no tiene
una jerarquia de necesidades como: crecimiento, autorrealizacion, salud, identidad,
autonomia y anhelar grandeza. (p.19) su propuesta la resume en cinco necesidades :
fisioldgicas, seguridad, pertinencia, estima y de autorrealizacion.

Toda necesidad depende de la experiencia del estudiante, en satisfacer estas necesidades

bésicas; permite continuar avanzando hasta llegar a su crecimiento integral, para hacer
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realidad sus metas, asi sentirse plenamente satisfecho con sus logros; es decir cuando se hace
profesional.
2.2.3 Calidad

Como hemos visto anteriormente, el estudiante se siente satisfecho respecto a la calidad
recibida, entonces ¢qué es la calidad?, este término también ha variado segun las
percepciones, (Gonzéles, 2017) es vista como:

Excelencia. Resultados absolutos.

Valor. Dar el mejor servicio.

Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o consumidores. Incluye
factores subjetivos relacionados con los juicios de las personas que reciben el servicio.

Por lo tanto, si se las trabaja en conjunto se tendria calidad en excelencia, tanto la
organizacién, el consumidor, el proceso y el bien o servicio propiamente dicho. Al
respecto, Lehtinen y Lehtinen (como cita Avila, 2017) refieren que la calidad de servicio
se produce en el proceso de entrega del servicio en si, por medio de la union entre el
cliente y la persona del lugar que ofrece el servicio.
2.2.3.1 Calidad de servicio educativo.

En cuanto a la calidad del servicio educativo, también ha habido controversias, pero
teniendo en cuenta lo anterior, se debe visualizar en los dos aspectos del mercado educativo
(oferta y demanda). Como corrobora Gvaramadze (como cita Ortega, 2015) que menciona
dos caras de la calidad: La calidad como transformacién del individuo como: docente,
personal administrativo o estudiante y la calidad como proceso de mejora en relacién a su

autonomia, efectividad y transparencia.
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2.2.3.2 Teorias sobre la calidad del servicio educativo

Histéricamente se ha creado muchos modelos para medir la calidad, a continuacion, los
modelos méas relevantes que de alguna manera ayudan a esta investigacion, aportando
términos y conceptos que se relacionan con el modelo de calidad del estado peruano (el cual
se estd tomando en cuanta):

e Modelo de Gronroos, modelo de servicio de calidad. (1982, 1988)

Como lo menciona Avila (2017) Grénroos es un importante académico finlandés, el
primer representante de la escuela nordica, que centra la calidad total percibida y considera
un resultado de correspondencia entre la calidad prevista y la calidad de la experiencia (la
experiencia que el cliente consigue al utilizar el servicio.

Cuando, por ejemplo, un individuo es un potencial estudiante de una institucion, espera
obtener clases interesantes que le proporcionen conocimientos y herramientas para que
sea capaz de actuar en determinada area. Por lo tanto, la finalidad del modelo era
proporcionar una mejor vision de los factores que constituyen la calidad.

*Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry, modelo de servicio de calidad (1985).

La escuela norteamericana representada por Parasuraman, Zeithaml y Berry crearon el
modelo SERVQUAL producto de una investigacion realizada a distintos tipos de servicios.
Segun ellos (como cita Pinedo, 2006) se define este modelo como, calidad de servicio como
una funcién de la incompatibilidad entre expectativas y percepciones sobre el servicio que
reciben. Este modelo cuenta un instrumento, cuestionario de 22 preguntas bajo dimensiones:

Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y empatia.
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Para Colmenares y Saavedra (2007), comentan que la calidad de servicio como una
actitud que se genera a partir de la percepcion del consumidor respecto de la prestacion
del servicio. (pérr. 17-18)

*Modelo de brechas de la Calidad

Al respecto Ortega (2015, p.195) define a este modelo como “el que gira alrededor de la
figura del cliente y sus expectativas y percepciones respecto del servicio ofrecido al mismo”
el mismo autor lo adapt6 este modelo entorno al estudiante y aplicado al &mbito especifico
de la educacidn superior.

Este modelo relaciona muy bien la calidad del servicio educativo superior segun la
satisfaccion del estudiante, pero cada pais tiene distinta legislacion, cultura, economia y

tecnologia; por ende, las dimensiones para medir la calidad del servicio educativo pueden

variar.
Educacion
ALUMNO asperada
Brecha ]
Alumno
Educacion
parcibida
_________________ sy T — S ——
UNIUEHSIB.&D B ucacisn . . | Comunilcaciones
ofrecida Brecha 4 din!-;::":l?lm
Brecha 31 : T alumnos
Disad tanc '
Bracha 1 e et l
aluirna
Bracha 2 | T
Fercepckones die bla

universidad sobss lag
expactativas dal alumnog

Figura 3. Modelo de brechas sobre la calidad en la educacion superior Fuente: Adaptacion de original por
Pinedo (2015, p.196)

Esta ultima, como se puede observar relaciona muy bien la calidad del servicio

educativo superior segun la satisfaccion del estudiante, pero a pesar que otorgaria buena
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estructura, hay que tener en cuenta que no es estandarizado, ya que cada pais tiene distinta
legislacion, cultura, economia y tecnologia; haciéndolos variantes.
2.2.3.3 Acreditacion Universitaria - Modelo Peruano.

El sistema peruano de educacion se ve fortalecido con mecanismos de aseguramiento
de calidad desde el 2006 cuando se crea el SINEACE, segun la Ley N° 28740, con
alcance a instituciones publicas y privadas, en las distintas etapas, niveles y modalidades
del sistema educativo peruano (SINEACE, 2006).

El SINEACE comenz6 a tomar mas énfasis en la educacién luego de reorganizacion
del en la nueva ley universitaria N° 30220, modificando y creando matrices de estandares
de la educacion en todos los niveles. Pretende ser una herramienta de gestion que
potencie la autoevaluacién, incorporando una practica de mejora continua y avanzar
hacia la autorregulacion.

2.2.3.4 Dimensiones del modelo de calidad educativa peruana.

El modelo de Acreditacion para Programas de Estudios de Educacion Superior

Universitaria esta organizada en 4 dimensiones (figura 4), 12 factores y 34 estandares

que se acompafian de criterios a evaluar.
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l

| Evala como se planifica y conduce la
1. Gestion institucion o programa de estudios,

estratégica tomando en consideracion el uso de la
{ Informacion para la mejors continua.

4, Resultados:

Es el eje central. EvalOa el proceso de

2. Formacion enseflanza aprendizaje, el soporte a los :’m?:::x"d:'
integral estudiantes y docentes, asi como procesos de .::': dtsaie o paril de
investigacion y responsabilidad social, A AT

educacionales.
Evalua los aspectos relacionados con la
3. Soporte gestion de recursos, infraestructura y el

institucional soporte para lograr el bienestar de los
miembros de la institucion educativa.

Figura 4. Dimensiones del nuevo modelo de calidad en la educacion universitaria.
Fuente: SINACE (2016)

Para que se cumpla este proceso de evaluacion, cada programa de estudios debe
cumplir con cada uno de los estandares de calidad por medio de evidencias verificables,
ya que esta tiene una interconexion como se observa en la figura 5, asi mismo programa

de estudios pretende mejorar un disefio en relacion con el perfil de egreso.

GESTION ESTRATEGICA

| Planificacion del programa de estudios |

Grupos de
Gestion del perfil de Aseguramiento de la interés
egreso calidad
¥ FORMACION INTEGRAL

T | | Investigacion
Verificacion del

| Proceso ensefianza aprendizaje I E perfil de egreso

Gestion de los docentes Seguimiento a estudiantes
A RESULTADOS
SOPORTE INSTITUCIONAL
Servicios de Infraestructura y Recursos humanos
bienestar soporte y financieros
|

Figura 5. Relacion de dimensiones y sub dimensiones de los estandares de calidad
en la educacion universitaria.
Fuente: SINACE (2016)
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Después de ver el modelo educativo y sus cuatro dimensiones béasicas: Gestion

estratégica, formacion integral, soporte institucional y resultados. A continuacion, se

detalla cada uno basandonos segun los lineamientos del SINEACE (2016);

a)
>
>

>

Dimension 1: Gestion estratégica: Consiste en:
Planificacion del programa de estudios.
Gestion del perfil de egreso.

Aseguramiento de la calidad..

Segun Diaz (2010, p. 56) Las instituciones educativas estan conformadas por sistema

de gestion cuyos integrantes conformados son: profesores, alumnos, administrativos-

se organizan e intervienen en su funcionamiento para lograr los resultados esperados.

Dimension 2: Formacion integral. Consiste en:

>

>
>
>
>

Proceso ensefianza aprendizaje

Gestion de los docentes

Seguimiento a estudiante.

Investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.

Responsabilidad social universitaria.

Segun Diaz (2010, p. 57) menciona con respecto a la calidad de la ensefianza se

encuentra relacionado de manera directa con la labor del docente en las aulas, por la

relacion didactica docente — alumno; asimismo la actitud y compromiso del docente que

incide una buena atmosfera en clase dando como respuesta que los estudiantes se

desarrollen en la innovacion, investigacion y tecnologia (I+D+i).
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b)  Dimension 3: Soporte institucional. Consiste en:
»  Servicios de bienestar.

»  Infraestructuray soporte.

»  Recursos humanos.

Es primordial que un programa tenga operacinalizacion es donde juega un rol
importante los elementos materiales, servicios adicionales y el calor humano. Una buena
administracion financiera y equipamiento permitira que la Institucion Educativa ejecuten
tareas que eleven la eficiencia en sus operaciones. (Diaz 2010, p. 59)

c) Dimension 4: Resultados. Consiste en:
> Factor 12. Verificacion del perfil de egreso
Lograr en los egresados el perfil establecido en malla curricular para evaluar el

desempefio profesional y objetivos educacionales del egresado.

2.3 Marco conceptual

Calidad. Se define a la propiedad conjunto de estas de cualquier cosa, que tiene como fin
0 aptitud de satisfacer necesidades, pero sigue estandares las cuales son variantes a la
percepcion de cada individuo.

Calidad en el servicio. Es garantizar la plena satisfaccion de su cliente tanto interna como
externa para que los clientes continten consumiendo el producto o servicio ofrecido.
Estudiante. Sustantivo masculino, pero en realidad hace referencia de manera genérica a
la persona que se dedica aprehension, puesta en practica y lectura de conocimientos y

competencias que cumple los requisitos para ser estudiante de posgrado.
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Estudiante universitario. Ser protagonista de su propia carrera, es decir conducir las
riendas de su formacidn superior, que ha cumplido con los requisitos establecidos para la
admision a la universidad y se encuentra matriculado en una Facultad de Posgrado.
Formacion integra. Es el nucleo de la educacion universitaria, y una de las dimensiones
que evalula la calidad educativa en el gobierno peruano, valora el proceso ensefianza-
aprendizaje, al estudiante y docente, asi como el desarrollo en la investigacion y
responsabilidad social.

Gestion estratégica. Dimension de la calidad educativa universitaria en el Perd, dirigido
a evaluar la planificacion y desarrollo del programa de estudios, basado en el uso
pertinente de la informacion.

Resultados. Dimension que evalla los resultados de la formacion del estudiante tanto
dentro como en su egreso, si logra el perfil esperado (competencias y objetivos
educacionales).

Satisfaccion. Llega a ser una respuesta de indole emocional y de juicio individual, se
relaciona a las propiedades que ofrece un producto y/o servicio y obviamente de las
percepciones de la calidad del mismo.

Servicio. Son operaciones 0 acciones que se identifican, pero son intangibles, con el
objetivo principal de satisfacer deseos o necesidades de los clientes, asimismo se ofrecen
con una utilidad. No obstante, son perecederos, no se encuentran en stop, siendo a tiempo
real, lo que le da mas peligro en lograr los objetivos de satisfaccion.

Soporte institucional. Dimensién de la calidad del servicio educativo que valora los
recursos y aspectos tangibles que permiten su buen desarrollo, tales son la infraestructura

y el soporte de bienestar a los participantes en una universidad.
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e Universidad. Es una institucion superior de ensefianza, formada por facultades, escuelas
y programas, por lo que otorga distintos grados académicos, asimismo incluye centros de
investigacion, laboratorios, bibliotecas, espacios deportivos entre otros..

2.4 ldentificacion de dimensiones de las variables.

Segun Guardefio (como cita Nobario, 2018) resalta la idea que un estudiante se mostrara
satisfecho y entusiasta cuando la calidad educativa percibida sea igual o superior a lo que
esperaba recibir. Por lo tanto, esta investigacion busca medir la calidad del servicio educativo
universitario y el nivel de satisfaccion utilizando el enfoque de las dimensiones del SINEACE,
desde la perspectiva del estudiante.

El estudiante es clave en la valoracion y evaluacion de la calidad del servicio educativo, a
través de su nivel de satisfaccion, ya que es fuente de informacion de la eficacia y eficiencia
de las dimensiones mencionadas en el SINEACE que estan relacionados con la calidad

educativa (formacion integral, soporte institucional y resultados).

Tabla 1 : Dimensiones de las variables de estudio.

VARIABLES DIMENSIONES

Gestion estratégica
Formacion integral
Soporte institucional
Resultados

Calidad de servicio educativo

Servicio Académico

Plana docente

Ambiente de la universidad
Servicio administrativo
Competencias profesionales

Satisfaccion estudiantil

moow» UOW>

Nota: Tabla de autoria propia de las investigadoras.
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2.5 Formulacion de hipdtesis.

2.5.1. Hipdtesis General.

Existe una relacion directa y significativa entre la satisfaccion y la calidad de servicio

educativo de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres en la Universidad

Privada Antenor Orrego de Trujillo,20109.

2.5.2. Hipotesis Especificas.

a)

b)

d)

Existe una relacion directa y significativa entre la satisfaccion y la calidad de la
gestion estratégica de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres en
la Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo, 2019.

Existe una relacion directa y significativa entre la satisfaccion y la calidad de la
formacion integral de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres en
la Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo, 2019.

Existe una relacion directa y significativa entre la satisfaccion y la calidad del
soporte institucional de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres
en la Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo, 20109.

Existe una relacién directa y significativa entre la satisfaccion y la calidad de los
resultados de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres en la

Universidad Privada Antenor Orrego, 2019.
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2.6 Variables.

2.6.1. Variable 1: Calidad de servicio educativo.

- Definicion conceptual. Es la calidad percibida por el cliente (estudiante) en el contexto de
educacion superior universitario, determinada en gran parte por la forma en que se brinda el
servicio, es decir, por los elementos funcionales que interactda lo personal y lo fisico.
(Capelleras y Veciana , 2001)

- Definicion operacional. Determinada con la medicion de escala de Likert de las
dimensiones: Gestidn estratégica, formacion integral, soporte institucional y resultados; la
cual sera aplicada a estudiantes de la especialidad de Enfermeria en Emergencias y

Desastres, determinando los consecutivos niveles:

20-47 48 — 74 75 - 100
Deficiente Regular Bueno

2.6.2. Variable 2: Satisfaccion.

- Definicion conceptual. Segun Alves y Raposo. (2005) la satisfaccién de los estudiantes en
el contexto universitario tiene una gran importancia, pues de ella depende su desarrollo. Solo
con este aspecto se podré lograr el éxito a través del servicio de calidad educativa brindada.

- Definicion operacional. La satisfaccion estd determinada con la medicidon de escala de
Likert sobre las dimensiones: Gestion estratégica, formacion integral, soporte institucional
y resultados; la cual serd aplicada a estudiantes de la especialidad de Enfermeria en

Emergencias y Desastres. determinando los consecutivos niveles:

20 — 47 48 - 74 75-100
Insatisfecho Satisfecho Completamente satisfecho
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2.7  Operacionalizacion de variables.
Tabla 2.
Operacionalizacion de la Variable Satisfaccion del estudiante.
Definicion Dimensiones Indicadores Items Instrumento
Conceptual
la satisfaccion de 1.Servicio Satisfaccion con el 1. ¢Usted se encuentra satisfecho con la
los estudiantes en  académico plan curricular de la sesion de induccion del plan Cuestionario
el contexto especialidad. curricular de la especialidad brindada
universitario en los primeros dias de clase? VALORACION
tiene una gran 2. ;Usted se encuentra satisfecho conel 1 .Insatisfecho
importancia, desarrollo de los contenidos en los 2.Poco
pues de ella silabos? satisfecho
depende su Satisfaccion conel 3. ;Usted se encuentra satisfecho conel 3 Indiferente
desarrollo. Solo proceso de horario de los cursos? 4 Satisfecho
con este aspecto Ensefianza — 4. i Usted se encuentra satisfecho conel 5 .Muy satisfecho
se podra lograr el Aprendizaje. desarrollo de competencias de la
éxito a través del especialidad? NIVELES
servicio de 5. ;Usted se encuentra satisfecho con las  ® Completament
calidad educativa becas, movilidad académica y pasantias e
brindada. Alves. contribuyen en mi formacién? satisfecho:75-
H. y Raposo, M. Satisfaccion conel 6. ;Usted se encuentra satisfecho con las 100
(2005) seguimiento al practicas de su especialidad? * Satisfecho:48-
desempefio de los 7. ¢Usted se encuentra satisfecho con el 74
estudiantes proceso de admision e inscripcion? Insatisfecho:20-
Satisfaccion con el 8. ¢ Usted se encuentra satisfecho con el 47
proceso de admision  seguimiento al desempefio de los
e inscripcion. estudiantes?
9. ¢Usted se encuentra satisfecho con las
actividades como conferencias, visitas
campos, grupos culturales artisticos, etc.?
Satisfaccion del 10. ¢Usted se encuentra satisfecho con la
cumplimiento de gestion y calidad de la investigacién,
lineamientos de la desarrollo tecnolégico e innovacion?
Investigacion, 11. ¢Usted se encuentra satisfecho con
desarrollo respecto a los lineamientos de
tecnoldgico e investigacion para la obtencion del grado
innovacion. académico?
Satisfaccion en 12. ;Usted se encuentra satisfecho con
actividades de respecto las actividades de proyeccion
responsabilidad social dentro del plan de estudios?
social de la
universidad
2.Plana Satisfaccion conlos  13. ;Usted se encuentra satisfecho con la
docente docentes que plana docente en sus actitudes y

ensefian en la
especialidad.

aptitudes?

Satisfaccion con la
metodologia
empleada por el
docente.

14. ; Usted se encuentra satisfecho con la
metodologia de ensefianza del docente?
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Satisfaccion en
3.Ambiente infraestructura,

15. ¢Usted se encuentra satisfecho con
los servicios de bienestar integral

de la equipamientoy (médico-psicoldgico, seguridad,
universidad  material alimentacion)?
pedagdgico.
Satisfaccion con la 16. ¢Usted se encuentra satisfecho con
infraestructura y respecto a la limpieza y mantenimiento
equipamiento. de la infraestructura de las aulas,
(Laboratorios, bibliotecas, laboratorios (ICODEM),
ICODEM) cafetines, SS HH y espacios deportivos?
Satisfaccion con la 17. ¢Usted se encuentra satisfecho con

infraestructura y

soporte del sistema

de informatica
internet y pagina
virtual.

los servicios sistema de informacion y
comunicacion (internet)?

Satisfaccion con los  18. ¢Usted se encuentra satisfecho con la
4.Servicio servicios de atencion y horario del personal
administrati  bienestar integral. administrativo?

VO Satisfaccion con el 19. ¢ Usted se encuentra satisfecho con el
trato del personal trato del personal administrativo,
administrativo, bibliotecario, mantenimiento y
bibliotecario, seguridad?
mantenimiento y
seguridad.

5.Competen  Satisfaccion en el 20. ¢Usted se encuentra satisfecho con el

cias desarrollo y logro de  logro de competencias segun el perfil de

profesionale  competencias.
S

egreso de su especialidad?

Nota: Tabla de autoria propia de las investigadoras.
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Tabla 3. Operacionalizacion de la Variable Calidad del servicio educativo.

Definicidn Dimensiones Indicadores items Instrumento
conceptual

Es la calidad 1.De la Planificacion del 1.El propésito de la especialidad

percibida por el gestion Programa de segun la demanda social Cuestionario

cliente
(estudiante) en
el contexto de
educacion
superior
universitario,
determinada en
gran parte por
la forma en que
se brinda el
servicio, es
decir, por los
elementos
funcionales que
interactda lo
personal y lo
fisico.
Capelleras vy
Veciana (2001).

estratégica

Aseguramiento de
la calidad.

2. El plan curricular de la
especialidad.

2.De la Proceso Ensefianza 3. El contenido de los silabos.
formacio — Aprendizaje. 4. El horario de los cursos.
n 5. El desarrollo de competencias de la
integral especialidad.
6. La entrega de becas, movilidad
académica, pasantias para contribuir
A i FAavanniAn
Gestion de los 7. La plana docente adecuada
docentes. (actitudes y aptitudes).
8. La metodologia de ensefianza del
Seguimiento a 9. El proceso de admision e
estudiantes. 10. El seguimiento al desempefio de
los estudiantes.
11. Las actividades extracurriculares
(conferencias, visitas campos, grupos
culturales artisticos, etc.).
Investigacion, 12. La gestion y calidad de la
desarrollo investigacion, desarrollo tecnolégico
Eﬁzgc\’lfggc: € 13. Los lineamientos de investigacion
' para la obtencion del grado
Responsabilidad 14. Las actividades de proyeccion
social universitaria.  social dentro del plan de estudios.
3.Del soporte Servicio de 15. El servicio de bienestar integral
institucional bienestar. (médico-psicoldgico, seguridad,
alimentacion)
Infraestructura y 16. El equipamiento y mantenimiento
soporte. de la infraestructura de las aulas,
bibliotecas, laboratorios, cafetines,
SS HH, espacios deportivos y otros.
17. Sistema de informacién y
comunicacion (internet).
18. Centros de informacion y
referencia (libros de biblioteca
tradicional, y virtual, bases de datos,
Recursos humanos  19. El trato del personal
administrativo, bibliotecario,
4.De los Logro de 20. El logro de competencias segun el
resultados competencias enel  perfil de egreso de su especialidad.

egresado.

Nota: Tabla de autoria propia de las investigadoras.
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VALORACION
1= Muy
deficiente

2= Poco
deficiente

3= Deficiente
4= Eficiente
5= Excelente

NIVELES

eBueno :75-100

eRegular:48-74

¢ Deficiente:20-
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion.

Segun Sanchez y Reyes (2006) la presente investigacion es de tipo basico, ya que se centra
en el problema y busca el aumento del saber cientifico y el conocimiento tedrico basado en
leyes y principios.

Consecuentemente este trabajo busca profundizar y ampliar los conocimientos

relacionados a la satisfaccion del estudiante y la calidad de servicios educativos.

3.2 Meétodo de la investigacion.

En esta investigacion se utilizd el modelo hipotético deductivo, segun Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014) “Esta aproximacion se vale de la logica o razonamiento
deductivo, que comienza con la teoria, y de ésta se derivan expresiones logicas (hipétesis)
que el investigador somete a prueba”.

Por ende, la presente investigacion aplico estas dos operaciones: Formular hipétesis y

deducir sus consecuencias, aunque sean también hipotéticos estén bien fundamentadas.

3.3 Disefio de investigacion.

El disefio que se utiliz6 para esta investigacion es de corte No experimental, transversal,
correlacional, porque se dedica basicamente a la descripcion de las relaciones entre dos o
mas conceptos, variables o categorias en un determinado tiempo y espacio de manera
correlacional (Hernandez, et al, 2014, p.154). A continuacion el gréafico que le corresponde a

esta investigacion:
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M r‘
NS
Donde:
M : Muestra de estudiantes de enfermeria en Emergencias y Desastres
Ox: Satisfaccion.
Oy: Calidad de servicio.
r :Relacion entre la calidad de Servicio y la Satisfaccion
3.4 Poblacion y muestra.
Unidad de estudio:

Un estudiante de enfermeria de la segunda especialidad en Emergencias y Desastres de la

Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo, afio 2019.

Poblacion:

Segun Carrasco (2009) “la poblacion es el conjunto de todos los elementos (unidades de
analisis) que pertenecen al &ambito donde se desarrolla el trabajo de investigacion” (p. 236).
La poblacion de estudio fue conformada por 72 estudiantes de enfermeria de la
Segunda Especialidad de Emergencias y desastres de la Universidad Antenor Orrego de

Trujillo, distribuidos en dos aulas del 11 'y 111 Semestre del afio 2019.
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Tabla 4
Poblacion de estudiantes de enfermeria de la segunda especialidad en Emergencias

y Desastres de la Universidad Privada Antenor Orrego 2019 — Trujillo.

Semestre Estudiantes
Il Semestre 34
Il Semestre 38
Total 72

Nota: Fuente, Nomina de matricula del afio 2019.

Muestra:

Para Carrasco (2009) “La muestra es una parte o fragmento representativo de la poblacion,
cuyas caracteristicas esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera
que los resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los elementos que
conforman dicha poblacion”.
Estuvo conformada por el 100% de estudiantes (72) de enfermeria de la Segunda
Especialidad de Emergencias y desastres de la Universidad Antenor Orrego de Trujillo.
Se utilizara un disefio muestral no probabilistico de seleccion directa donde los dos grupos
quedan definidos en el cuadro anterior (Tabla 2), porque proporcionara la participacion
voluntaria total de la unidad de estudio, en un tiempo determinado y se tiene un
conocimiento claro y preciso de la poblacion.
3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
A) Técnica.
Se utilizo la técnica encuesta debido a su importe cuantitativo y gran cobertura;
segun Carrasco (2009) es de uso prioritario en el desarrollo de una investigacion de
indole social, por la utilidad, variabilidad, sencillez y objetividad de los datos obtenidos

(p.314).
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B) Instrumento.
Como instrumento se aplicd el cuestionario, para medir las dos variables de
estudio, este permite obtener una consulta directa de la unidad de analisis a travées de

una hoja de preguntas (Carrasco, 2009, p.318), las cuales se encuentran debidamente

organizadas y sintetizadas.
En la presente investigacion disefio y aplico los siguientes:

Tabla 5.

Distribucidn de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos segun las
variables de estudio

VARIABLE TECNICA INSTRUMENTO

Satisfaccion del Encuesta Cuestionario de  Satisfaccion  de
estudiante estudiantes.

Calidad del servicio Encuesta Cuestionario de calidad de servicios
educativo

Nota: Elaboracién propia

Dichos instrumentos fueron elaborados por las autoras de manera auténtica,
teniendo como base las cuatro dimensiones del SINEACE. (SINEACE, 2016). Y los
procedimientos correspondientes de en el procedimiento de confiabilidad y validez
(Anexo 2)

a) Prueba Piloto

Se aplico el instrumento a 15 estudiantes, los cuales mostraron un mismo perfil

caracteristico de la unidad de estudio, pero que no formaron parte de ella.
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b) Validez

(Hernandez, et al, 2014) Es el nivel real para medir lo que intenta medir. Para
validar los instrumentos de este trabajo se realizé el juicio de 05 expertos, especialistas

en el tema de estudio.

c) Confiabilidad

3.6

a)

b)

De un total de 15 pruebas aplicadas de modo piloto que tuvo como fin evaluar la
confiabilidad de los instrumentos; para esto se hizo uso del indice de confiabilidad
Alfa de Cronbach; para el instrumento que mide la Satisfaccion un a = 0.841 (a >
0.70), y para el instrumento que mide la Calidad un o= 0.893 (o > 0.70), esto indica
que los instrumentos son confiables.

Técnicas de procedimiento y andlisis estadistico de datos.

En cuanto al procesamiento de datos de la estadistica descriptiva.se usé el programa
de Office Excel-2016.

Para el andlisis estadistico inferencial se uso el programa estadistico SSPS version 25,
con la prueba de Correlacién de Spearman, ya que las dimensiones de las variables no
tienen normalidad en su distribucion. sirviendo para determinar si existen diferencias
significativas; tuvo un nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01), la cual indica la
relacion positiva y significativa de la satisfaccion con la calidad de servicio educativo,
teniendo en cuenta la formulacion de la Hipdtesis Nula (Ho) y la Hipotesis Alterna

(Hy.
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3.7 Aspectos éticos

Toda investigacion cientifica demandan conductas éticas tanto en el investigador; segln
Emanuel (Como cita Gonzales, 2002, p. 98 ) existe ocho requisitos €éticos en la investigacion:
Importe social, valor cientifico, equidad, analisis de riesgo-beneficio, comunicacion eficaz,
independencia evaluativa, consentimiento y respeto de los participantes.

Este trabajo se desarrolld teniendo en cuenta la ética profesional y bases teoricas —
metddicas de la investigacion cientifica. Se contd con la autorizacion de la escuela de posgrado
y directivos de la especialidad de Enfermeria en Emergencia y Desastres; teniendo en cuenta
los requisitos éticos dichos anteriormente manteniendo la particularidad de la técnica y el

anonimato del evaluado resguardando los instrumentos respecto a las respuestas.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Presentacion y analisis de resultados

Para la presentacion y analisis de resultados, se ha tomado en cuenta las valoraciones de
las dos variables a estudiar: Satisfaccion y calidad del servicio educativo segun los estudiantes
de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO, 2019., segun los niveles vistos en las
tablas de Operacionalizacion, a partir de los instrumentos ya disefiados y validados.

Para iniciar, se muestran los niveles generales de cada variable a través de tablas, graficos
y manera descriptiva e inferencial.. Posteriormente se presenta de forma especifica los
resultados de los niveles de las dimensiones de cada variable. Seguido de la prueba de
hip6tesis y la contratacion respectiva ( general y especifica).

Estos resultados fueron obtenidos por programa estadistico SPSS- 25, lo que se detalla

seguidamente:

Variable 1: Satisfaccion del estudiante

Tabla 6
Nivel de la satisfaccion de estudiantes de enfermeria en emergencias y desastres de
UPAO 2019.

Variable 1 Escala N° %
SATISFACCION
Insatisfecho 20 - 47 31 43,1%
Satisfecho 48 - 74 25 34, 7%
Completamente satisfecho 75 -100 16 22,2%
Total 72 100%

Nota: Elaboracion propia en base a la encuesta realizada sobre la variable satisfaccion ,UPAO -2019.
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50%
45%
40% 34,7%
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30%
T 22,2%
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43,1%

%

Insatisfecho Satisfecho Completamente
satisfecho

SATISFACCION

Figura 6. Nivel de satisfaccion de estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la
UPAO, 2019. Fuente: Datos de la tabla 6.

Descripcion : En la figura 6 se evidencia graficamente que el 43.1% de las estudiantes de
enfermeria obtienen un nivel de insatisfaccion, el 34.7% tienen un nivel de satisfaccion, en tanto
que el 22.2% obtienen un nivel de completamente satisfecho. estableciendo que la satisfaccion de
los estudiantes hay una mayor proporcién de satisfaccion de 56.9%.Por tanto 100% (72)
estudiantes de estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO, el 56.9% (41)
presentan satisfaccion frente 43.1%(31) de estudiantes presentan insatisfaccion. Esto indica que
los usuarios de este programa estan satisfechos y que la calidad educativa brindada cumple las

normas establecidas por el SINEACE.
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Tabla7
Nivel satisfaccion segun sus dimensiones de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias
y Desastres de la UPAO, 2019

. Ambiente . ]

Nivel Servicio Plana de la Servicio Competencias

académico docente L administrativo profesionales
universidad

N° % N° % N° % N° % N° %
Insatisfecho 30 41,7% 34 472% 31 431% 33 458% 31 43,1%
Satisfecho 26 36,1% 25 34,7% 26 36,1% 25 348% 25 34,7%
Completamente
satisfecho
Total 72 100% 72 100% 72 100% 72 100% 72  100%
Nota: Aplicacién del cuestionario de la satisfaccién, UPAO - 2019.

16 22,2% 13 181% 15 20,8% 14 194% 16 222%

zgzﬁ, 41.7% 47.2% 43.1% 45.8% 43.1%
o 40% 36.1% 34.7% 36.1% 34,8% 34.7%
‘= 35%
8 0 o, o,
‘g ;gg 22. ZA 18. 1.y 20 8% 19 4% 22. ZA
S 15%
& 10%
5%
0%
(9] o o () o () o o () o ()
'5 '5 = S $ = 'S S t S $ = S ﬁ =
2 £ g£ 2 £ E£ L £ EE£ 2 £ o Ee 2 ¢ ote
= g- E = g- E = E- E = E’ E = E’ §
o o o o o
o o o o o
Servicio Plana docente = Ambiente de la Servicio Competencias
académico universidad administrativo profesionales

DIMENSIONES DE LA SATISFACCION

Figura 7. Nivel de satisfaccidn segln sus dimensiones de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres
de la UPAO, 2019,. Fuente: Datos de la tabla 7.

Descripcion: En la figura 7 se observa los niveles de satisfaccion segun sus cinco dimensiones
segun los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO son en promedio de
nivel insatisfecho y satisfecho. (79.4%). Estos resultados nos indican un alto nivel de insatisfaccion

evidenciado en los resultados de asignatura como investigacion.
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Variable 2: Calidad del servicio educativo.

Tabla 8
Nivel de la calidad de servicio segun los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y
Desastres de la UPAO, 20109.

Variable 1 Escala N° %
CALIDAD DEL SERVICIO
Deficiente 20 - 47 31 43,1%
Regular 48 - 74 26 36,1%
Bueno 75 -100 15 20,8%
Total 72 100%

Nota: Aplicacién del cuestionario de la calidad de servicio, UPAO - 2019.

50%
45%
40% 36,1%
35%
30%
25% 20,8%
20%
15%
10%

5%

0%

43,1%

%

Deficiente Regular Bueno
CALIDAD DE SERVICIO

Figura 8. Nivel de la calidad de servicio segun los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y
Desastres de la UPAO, 2019. Fuente: Datos de la tabla 8.

Descripcion. En la figura 8 se ve como resultados que el 43.1% de las estudiantes de
enfermeria perciben un nivel deficiente en la calidad de servicio, el 36.1% un nivel
regular, en tanto que el 20.8% un nivel deficiente. Determinadndose que la calidad de
servicio de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO, es de
nivel deficiente y regular (79.2%). Lo que indica que la satisfaccion de los estudiantes y
la calidad educativa se encuentran relacionados al servicio brindado esto indica que los
estudiantes se encuentran motivados por parte de sus docentes a mostrar un buen

rendimiento.
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Tabla 9
Nivel de calidad de servicio de sus dimensiones segun los estudiantes de Enfermeria en

Emergencias y Desastres de la UPAO, 20109.

Gestion Formacion Soporte
. . . . Resultados
Nivel estratégica integral institucional
N° % N° % N° % N° %
Deficiente 37 51.4% 30 41 7% 31 431% 31 431%
Regular 21 29.2% 26 36.1% 25 34.7% 26 36.1%
Bueno 14 19.4% 16 222% 16 222% 15 20.8%
Total 72 100% 72 100% 72 100% 72  100%

Nota: Aplicacién del cuestionario de la calidad de servicio, UPAO - 2019.

60% 51.4%

50% 41.7% 43.1% 43.1%
& 36.1% 34.7% 36.1%
0, . (1)
g a0% 29.2%
0, 0, 0,
qé 30% 19.4% 22.2% 22.2% 20.8%
S 20%
10% I
0%
g 5 9 2 5 ) ] 5 9 2 5 9
[= = [= = [= = [= =
& 3 & o & o &= 3
(] ()] (] (]
o o o o
Gestion estratégica Formacion integral Soporte institucional Resultados

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Figura 9. Nivel calidad de servicio de sus dimensiones segn los estudiantes de Enfermeria en
Emergencias y Desastres de la UPAQO, 2019. Fuente: Datos de la tabla 8.

Descripcion: En la Tabla 9 se observa que las dimensiones de la calidad de servicio desde
la perspectiva de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO
son en promedio de nivel deficiente y regular (78.8%). esto indica que los estudiantes
presentan actitudes positivas ante acciones disciplinarias por parte de la institucion

educativa docentes y administrativos.
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4.2 Prueba de hipotesis.

Contraste de Hipdtesis de la Normalidad de los datos
Hipdtesis Nula: Datos con distribucién normal.
Hipdtesis Alternativa: Datos con distribucion anormal.

Tabla 10
Prueba de Normalidad de Kolmogorov de la satisfaccion y la calidad de servicio

segun los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO, 2019.

PRUEBA DE NORMALIDAD

Kolmogorov Smimov
VARIABLES / DIMENSIONES

Estadistico gl Sig.
SATISFACCION 0.147 72 0.001
Servicio académico 0.163 72 0.000
Plana docente 0.185 72 0.000
Ambiente de la universidad 0.144 72 0.001
Servicio administrativo 0.226 72 0.000
Competencias profesionales 0177 72 0.000
CALIDAD DE SERVICIO 0.117 72 0.016
Gestion estratégica 0.178 72 0.000
Formacién integral 0.154 72 0.000
Soporte institucional 0.200 72 0.000
Resultados 0.265 72 0.000

Nota: Aplicacion del cuestionario de satisfaccion y calidad de servicio, UPAO - 2019.

Descripcion: La Tabla 10 de la prueba de Kolmogorov Smirnov utilizada en muestras mayores a
50 (n >50) y como fin medir la normalidad de datos de las variables; se observa que los niveles
de significancia en las variables son menores al 5% (p < 0.05), lo que expresa que hay una
distribucion de datos de manera anormal; lo que conlleva usar la prueba no paramétrica
correlacional de Spearman, para determinar la relacion entre las variables satisfaccion y la calidad

de servicio.
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Contrastacion de hipotesis.

Hipotesis general :

Hipotesis alterna (Ha): La satisfaccion se relaciona de manera positiva y significativa con la
calidad de servicio de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO,
2019.
Hipotesis nula (Ho): La satisfaccion no se relaciona de manera positiva y significativa con la
calidad de servicio de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAQO,
2019.

Tabla 11
La satisfaccion y su relacion con la calidad de servicio segun los estudiantes de Enfermeria
en Emergencias y Desastres de la UPAO, 2019.

Satisfaccion

Calidad de servicio Comp!etamente Satisfecho Insatisfecho Total
Satisfecho
N° % N° % N° % N° %
Bueno 15 20,8% 0 0,0% 0 0,0% 15 20,8%
Regular 1 1,4% 15 208% 10 139% 26 36,1%
Deficiente 0 0,0% 10 139% 21 292% 31 43,1%
Total 16 22,2% 25 347% 31 431% 72 100%

Rno de Spearman = 0.840™ (p < 0.01)

Nota: Aplicacion del cuestionario de satisfaccién y calidad de servicio, UPAO - 2019. ** La relacion altamente
significativa al 1% (0.01)

Descripcion.

En la Tabla 11 se evidencia que la satisfaccion se relaciona de manera positiva y significativa
con la calidad de servicio de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la
UPAO en el afio 2019, ya que como resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es

Rno = 0.840 y un nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01).
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Hipdtesis especifica 1:

Hipotesis alterna (Hi): La satisfaccion se relaciona de manera directa y significativa con la

calidad de la gestion estratégica de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres

de la UPAO, 20109.

Hipotesis nula (Ho): La satisfaccion no se relaciona de manera directa y significativa con la

calidad de la gestion estratégica de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres

de la UPAO, 20109.

Tabla 12

La satisfaccion y su relacion con la calidad de la gestion estratégica segun los estudiantes de

Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO, 2019.

Satisfaccion

Gestion estrategica Comp!etamente Satisfecho Insatisfecho Total
Satisfecho
N° % N° % N° % N° %
Bueno 14 19,4% 0 0,0% 0 0,0% 14 19,4%
Regular 2 2,8% 9 125% 10 139% 21 29,2%
Deficiente 0 0,0% 16 222% 21 292% 37 51,4%
Total 16 22,2% 25 347% 31 43,1% 72 100%

Rno de Spearman = 0.821™" (p < 0.01)

Nota: Aplicacidon del cuestionario de satisfaccion y calidad de servicio, UPAO - 2019. ** La relacién altamente

significativa al 1% (0.01).

Descripcion.

En la Tabla 12 se observa que el coeficiente de correlacién de Spearman es Rn, = 0.821

(existiendo una alta relacion positiva) con nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01), la cual

quiere decir que la satisfaccién se relaciona de manera directa y significativa con la calidad de

la gestion estratégica de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO,

2019.
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Hipotesis Especifica 2:

Hipotesis alterna (Hi): La satisfaccion se relaciona de manera directa y significativa con la
calidad de la formacién integral de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres

de la UPAO, 20109.

Hipotesis nula (Ho): La satisfaccion no se relaciona de manera directa y significativa con la
calidad de la formacidn integral de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres
de la UPAO, 20109.

Tabla 13
La satisfaccion y su relacion con la calidad de la formacion integral seguin los estudiantes de

Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO, 2019.

Satisfaccion

Formacion c | Total
integral ompletamente Satisfecho  Insatisfecho
Satisfecho
N° % N° % N° % N° %
Bueno 16 22,2% 0 0,0% 0 0,0% 16 22,2%
Regular 0 0,0% 15 20,8% 11 153% 26 36,1%
Deficiente 0 0,0% 10 139% 20 278% 30 41,7%
Total 16 22,2% 25 347% 31 43,1% 72 100%

Rno de Spearman = 0.838™ (p < 0.01)

Nota: Aplicacion del cuestionario de satisfaccién y calidad de servicio, UPAO - 2019.** La relacién altamente
significativa al 1% (0.01).

Descripcion.

En la Tabla 13 se observa que el coeficiente de correlacién de Spearman es Rn, = 0.838
(existiendo una alta relacion positiva) con nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01), la cual
quiere decir que la satisfaccion se relaciona de manera directa Yy significativa con la calidad de
la formacion integral de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO,

2019.
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Hipotesis especifica 3:

Hipotesis alterna (Hi): La satisfaccion se relaciona de manera directa y significativa con la
calidad del soporte institucional de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres

de la UPAO, 20109.

Hipotesis nula (Ho): La satisfaccion no se relaciona de manera directa y significativa con la
calidad del soporte institucional de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres
de la UPAO, 20109.

Tabla 14
La satisfaccion y su relacion con la calidad del soporte institucional segun los estudiantes de
Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO, 2019.

Satisfaccion

Soporte

institucional Comp!etamente Satisfecho Insatisfecho Total
Satisfecho
N° % N° % N° % N° %
Bueno 16 22.2% 0 0,0% 0 0,0% 16 22.2%
Regular 0 0,0% 15 20,8% 10 13,9% 25 34,7%
Deficiente 0 0,0% 10 13,9% 21 29.2% 31 43,1%
Total 16 22,2% 25 34,7% 31 43,1% 72 100%

Rno de Spearman = 0.830™" (p < 0.01)

Nota: Fuente: Aplicacion del cuestionario de satisfaccion y calidad de servicio, UPAO - 2019.
** La relacion altamente significativa al 1% (0.01).

Descripcion.

En la Tabla 14 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman es Rno = 0.830
(existiendo una alta relacion positiva) con nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01), la
cual quiere decir que la satisfaccion se relaciona de manera directa y significativa con la
calidad del soporte institucional de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres

de la UPAO, 2019.
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Hipdtesis especifica 4:

Hipotesis alterna (Hi): La satisfaccion se relaciona de manera directa y significativa con la

calidad de los resultados de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la

UPAO, 20109.

Hipotesis nula (Ho): La satisfaccion se relaciona de manera directa y significativa con la

calidad de los resultados de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la

UPAO, 20109.

Tabla 15

La satisfaccion y su relacion con la calidad de los resultados segln los estudiantes de

Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO, 2019.

Satisfaccion

Resultados Comp!etamente Satisfecho Insatisfecho Total
Satisfecho
N° % N° % N° % N° %
Bueno 15 20,8% 0 0,0% 0 0,0% 15 20,8%
Regular 1 1,4% 15 20,8% 10 13,9% 26 36,1%
Deficiente 0 0,0% 10 13,9% 21 29,2% 31 43,1%
Total 16 22,2% 25 347% 31 431% 72 100%

Rno de Spearman = 0.803™ (p < 0.01)

Nota: Aplicacidon del cuestionario de satisfaccion y calidad de servicio, UPAO - 2019. ** La relacién altamente

significativa al 1% (0.01).

Descripcion.

En la Tabla 15 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman es Rno = 0.803

(existiendo una alta relacion positiva) con nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01), la cual

quiere decir que la satisfaccion se relaciona de manera directa y significativa con la calidad de

los resultados de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO, 2019.
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4.3 Discusion de resultados.

Con respecto al Nivel de satisfaccion de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias
y Desastres de la UPAO, 20109.

De los resultados obtenidos observamos en la tabla 6, el 43,1% esta insatisfecho, el 56,9%
satisfecho de la calidad del servicio educativo.

Este resultado concuerda parcialmente con el obtenido por Dos Santos (2016) en su Tesis
para obtener su grado de maestria sobre la Calidad y la satisfaccion de una universidad de Jaén,
Chile, donde muestra que la satisfaccion del estudiante primordial sobre la calidad de
infraestructura, rendimiento académico, actitud hacia la institucion e intencién a recomendar el
servicio educativo de una universidad. No obstante, no se evidencia la percepcion de la
satisfaccion del estudiante en general.

En este sentido, es extremamente importante medir la satisfaccion del estudiante en lo
positivo y negativo del servicio educativo, permitiendo tomar decisiones pro bien de la
institucion.

Con respecto al Nivel satisfaccion segin sus dimensiones de los estudiantes de
Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO, 2019

Segun los resultados observados en la tabla 7, el 41.7% esté insatisfecho, el 58,3% satisfecho
y 22,2% de los estudiantes se relaciona servicio académico; el 47.2% esta insatisfecho, el 42,8%
satisfecho con la plana docente; el 43.1% esté insatisfecho, el 56,9% satisfecho con ambiente
de la universidad; el 45.8% esté insatisfecho, el 54,2% satisfecho con el servicio administrativo
y el 43.1% esté insatisfecho, el 56,9% satisfecho con las competencias profesionales.

Este resultado concuerda parcialmente con la investigacion de Alvarez (2015) que buscaba

conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios que brinda la universidad
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del Valle de Toluca, se concluye que, la mayor satisfaccion en la educacién brindada por los
docentes y nivel de autorrealizacion de estudiantes, en cambio, la Infraestructura y
servicios administrativos obtuvieron niveles de satisfaccién menor.

Este trabajo contribuye a disefiar un instrumento original segun bases bibliogréficas,
antecedentes y caracteristicas de las variables, pero a su vez no tomé en cuenta la investigacion
y trabajo social esenciales actualmente en la formacion integral del estudiante.

En base a lo investigado y los resultados obtenidos para determinar las dimensiones, queda
claro que es importante sentar a la satisfaccion del estudiante es centro de cada procesos en las
universidades, en otras palabras este es punto clave para valorar y evaluar la calidad del servicio
educativo, siendo fuente de informacion de la eficacia y eficiencia de todos los elementos o
dimensiones que estan relacionados con la calidad educativa (gestion, proceso ensefianza
aprendizaje, instalaciones, resultados. (Salinas, Morales y llles, 2008)

Con respecto al Nivel de la calidad de servicio segun los estudiantes de Enfermeria en
Emergencias y Desastres de la UPAO, 2019.

Se observa en la tabla 8 segun los resultados obtenidos que el 43.1% esta deficiente el 36,1%
regular y 20,8% bueno de la calidad del servicio educativo siendo estos porcentajes efecto que
el rendimiento académico. Asimismo podemos observar que el 56,9% tiene un nivel de calidad
aceptable en relacion a la satisfaccion en el rendimiento académico.

Este resultado concuerda parcialmente con el obtenido por Astete (2018) en su investigacion
sobre Calidad de servicio educativo y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de Cusco,
concluyo con un 95% de confiabilidad mediante la prueba tau b de Kendal, que existe relacion
significativa positiva al 57.4% entre la calidad de servicio educativo y la satisfaccion

estudiantil.

59



Al respecto Ortega (2015, p.195) define a este modelo como “el que gira alrededor de la
figura del cliente y sus expectativas y percepciones respecto del servicio ofrecido al mismo” el
mismo autor lo adapt6 este modelo centrado en el alumno y aplicado al &mbito especifico de la
educacion superior.

Con respecto al Nivel calidad de servicio de sus dimensiones segun los estudiantes de
Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO, 20109.

De los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los estudiantes, como observamos en
la tabla 9, el 51,4% esta deficiente, el 29,2% regular y 19,4% de los estudiantes se relaciona
gestion estratégica; el 41,7% deficiente, el 36,1% regular y 22,2% bueno con la formacion
integral; el 43,1% deficiente, el 34,7% regulary 22,2% bueno con el soporte institucional y el
43,1% deficiente, el 36,1% regular y 20,8% bueno con la formacién integral.

Este resultado concuerda parcialmente con el obtenido por Espiritu y Ramirez (2016) en su
investigacion sobre la Calidad educativa con vision a la acreditacion segun el SINEACE en una
institucion educativa bésica regular para obtener su grado de maestria, por la Universidad
Catdlica de Trujillo, Perd. A pesar que es una investigacion en un nivel distinto (no en
educacién superior), nos ayuda a entender el uso de las dimensiones de calidad segun el

gobierno peruano, siendo un indicio del uso de estos.

El SINEACE comenzé a tomar mas énfasis en la educacion luego de reorganizacion del en
la nueva ley universitaria N° 30220, modificando y creando matrices de estdndares de la
educacion en todos los niveles, que permita reflexionar entre lo que se propone en el programa

y lo que se desarrolla.

60



Con respecto al objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion
y calidad del servicio educativo en los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y
Desastres de la UPAO, 2019.

Esta relacion se determind con la aplicacion de la prueba de Correlacion de Spearman, la
cual tuvo como resultado un Rno = 0.840 [nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01)]
mostrando una relacién positiva altamente. Por lo tanto quiere decir que la satisfaccion se
relaciona de manera positiva y significativa con la calidad de servicio de los estudiantes de

Enfermeria en Emergencias y Desastres de la UPAO, 2019.

Asi mismo en la tabla 11 se observa en los resultados que los estudiantes el 56.9% esta
totalmente de satisfecho y el 43.1% esté insatisfecho, lo cual se relaciona con la calidad del

servicio educativo siendo estos porcentajes el mayor nimero de estudiantes encuestados.

Este resultado concuerda con otros autores como: Lopez (2015), Arce (2018) y Astete
(2018) en su investigaciones concluyen, que existe una relacion directa y significativa entre
ambas variables, lo cual queda demostrado a través de la prueba estadistica del coeficiente de
correlacion de Sperman; a pesar de contar con dimensiones diferentes pero no alejadas a esta
investigacion.

Para finalizar, en base a lo investigado y los resultados obtenidos se esta de acuerdo con
Ortega (2015, p.195) define a este modelo segun SINEACE relaciona muy bien la calidad del
servicio educativo superior segun la satisfaccion del estudiante, pero a pesar que otorgaria
buena estructura, hay que tener en cuenta que no es estandarizado, ya que cada pais tiene distinta
legislacién, cultura, economia y tecnologia; por ende pueden variar las dimensiones para medir

la calidad del servicio educativo.
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CAPITULO V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El nivel de la satisfaccion de los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de
la Universidad Privada Antenor Orrego de la ciudad de Trujillo, se relaciona de manera
directa y significativa con la calidad del servicio, lo cual queda demostrado a través de la
prueba estadistica de Sperman [Rho = 0.840, nivel de significancia menor al 1% (p <0.01)].
La satisfaccion de los estudiantes se relaciona de manera directa y significativa con la calidad
de la gestion estratégica, [Rho = 0.821, con nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01)].
En relacion a la calidad el 48.6% es bueno y el 51.4 % es deficiente, y en satisfaccion el
56.9 % esta satisfecho y el 43.1% insatisfecho.

La satisfaccion de los estudiantes se relaciona de manera directa y significativa con la calidad
de la formacion integral [Rho = 0.838, con nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01)].
En relacion a la calidad el 41,7% deficiente, el 36,1% regular y 22,2% bueno con la
formacion integral.

La satisfaccion de los estudiantes se relaciona de manera directa y significativa con la calidad
del soporte institucional [Rho = 0.830, con nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01)].
En relacién a la calidad el 43,1% deficiente, el 34,7% regular y 22,2% bueno con el soporte
institucional.

La satisfaccion de los estudiantes se relaciona de manera directa y significativa con la calidad
de los resultados [Rho = 0.803, con nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01)]. En
relacion a la calidad el 43,1% deficiente, el 36,1% regular y 20,8% bueno con la formacion

integral.
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5.2 Recomendaciones

1. La Segunda especialidad de Enfermeria debe tomar en cuenta los resultados de la
investigacion para elaborar planes de mejora continua a fin de elevar el nivel de
satisfaccion de los estudiantes.

2. Es necesario analizar la investigacion en el nivel explicativo a fin de establecer los
factores favorables y desfavorables que afectan en la satisfaccion de los estudiantes y la
calidad del servicio brindado.

3. Tomar esta investigacion como base para tomar decisiones a fin de mejorar la calidad
de servicio educativo y la satisfaccidn de los estudiantes.

4. Los directivos tomen en cuenta la investigacion para desarrollar una politica de mejora

y sobrevivir en el mercado.
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Ficha técnica de la licenciamiento de la UPAO
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ANEXO 2

INSTRUMENTO DE RECOLECCION
DE DATOS
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD



FICHA TECNICA INSTRUMENTAL 1

Titulo: Cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio segun los estudiantes
de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor Orrego.

Autores: El presente instrumento ha sido elaborado por Lezama Mifiano Lizbeth Susans y Vargas de
la Cruz Veronica del Pilar

Fundamentacion y Descripcion:

El cuestionario es un instrumento de la técnica encuesta para recopilar datos cuantitativos, aplicado a
estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor Orrego, para
medir su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad del servicio educativo en dicha universidad
desde su percepcidn.

Consta de 20 items, dos son respecto a cinco dimensiones determinadas por los investigadores teniendo
en cuenta los criterios de calidad en una institucion universitaria, doce items en la dimension Servicio
Académico, dos en la dimension plana docente, tres en relacion a la dimension ambiente de la
universidad, dos en cuanto a la dimensién servicio administrativo y uno a la dimension competencias
profesionales.

Objetivo:

Medir el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio segun los estudiantes de enfermeria en
emergencias y desastres de la Universidad Privada Antenor Orrego en el afio 2019.

Instrucciones:

A continuacion, encontraras una lista de aspectos que determinan la satisfaccion con respecto a la
calidad de servicio en una institucion educativa superior, sefiala tu respuesta marcando con una X uno

de los casilleros que se ubica en la columna derecha, utilizando los siguientes criterios:

1 2 3 4 5

Insatisfecho | Poco satisfecho | Indiferente Satisfecho Muy satisfecho




6. Estructura:

Dimensiones Items
1.Servicio Satisfaccion con el plan curricular de la especialidad.
académico 2. ¢Usted se encuentra satisfecho con la sesidn de induccién del plan curricular de la especialidad brindada

2.Plana docente

3.Ambiente de la
universidad

4.Servicio
administrativo

5.Competencias
profesionales

en los primeros dias de clase?

2. ¢Usted se encuentra satisfecho con el desarrollo de los contenidos en los silabos?
Satisfaccion con el proceso de Ensefianza — Aprendizaje.
3. ¢Usted se encuentra satisfecho con el horario de los cursos?

4. ¢ Usted se encuentra satisfecho con el desarrollo de competencias de la especialidad?

5. ¢Usted se encuentra satisfecho con las becas, movilidad académica y pasantias contribuyen en mi
formacion?

Satisfaccion con el seguimiento al desempefio de los estudiantes

6. ¢ Usted se encuentra satisfecho con las précticas de su especialidad?

7. ¢ Usted se encuentra satisfecho con el proceso de admisidn e inscripcion?
Satisfaccion con el proceso de admision e inscripcion.

8. ¢Usted se encuentra satisfecho con el seguimiento al desempefio de los estudiantes?

9. ¢ Usted se encuentra satisfecho con las actividades como conferencias, visitas campos, grupos culturales
artisticos, etc.?
Satisfaccion del cumplimiento de lineamientos de la Investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion

10. ¢Usted se encuentra satisfecho con la gestion y calidad de la investigacion, desarrollo tecnolégico e
innovacion?

11. ;Usted se encuentra satisfecho con respecto a los lineamientos de investigacion para la obtencion del
grado académico?
Satisfaccion en actividades de responsabilidad social de la universidad

12. ¢Usted se encuentra satisfecho con respecto las actividades de proyeccion social dentro del plan de
estudios?
Satisfaccion con los docentes que ensefian en la especialidad.

13. ¢Usted se encuentra satisfecho con la plana docente en sus actitudes y aptitudes?
Satisfaccion con la metodologia empleada por el docente.

14. ;Usted se encuentra satisfecho con la metodologia de ensefianza del docente?

Satisfaccion en infraestructura, equipamiento y material pedagdgico.

15. ¢Usted se encuentra satisfecho con los servicios de bienestar integral (médico-psicoldgico, seguridad,
alimentacion)?

Satisfaccion con la infraestructura y equipamiento. (Laboratorios, ICODEM

16. ¢Usted se encuentra satisfecho con respecto a la limpieza y mantenimiento de la infraestructura de las
aulas, bibliotecas, laboratorios (ICODEM), cafetines, SS HH y espacios deportivos?

Satisfaccion con la infraestructura y soporte del sistema de informatica internet y pagina virtual.

17. ¢Usted se encuentra satisfecho con los servicios sistema de informacion y comunicacion (internet)?
Satisfaccion con los servicios de bienestar integral.

18. ¢ Usted se encuentra satisfecho con la atencion y horario del personal administrativo?

Satisfaccion con el trato del personal administrativo, bibliotecario, mantenimiento y seguridad.

19. ¢Usted se encuentra satisfecho con el trato del personal administrativo, bibliotecario, mantenimiento y
seguridad?
Satisfaccion en el desarrollo y logro de competencias.

20. ¢Usted se encuentra satisfecho con el logro de competencias segun el perfil de egreso de su especialidad?

7. Niveles

20 - 47 48 - 74 75-100
Insatisfecho Satisfecho completamente satisfecho



UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
ESCUELA DE POSGRADO

. ”L"’CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO SEGUN LOS ESTUDIANTES DE ENFERMERIA EN EMERGENCIAS Y
DESASTRES DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada pregunta y marque con una (X) la alternativa que usted
considere, utilizando los siguientes criterios

1 2 3 4 5
Insatisfecho | Poco satisfecho | Indiferente Satisfecho Muy satisfecho
N° items RESPUESTA
1]2]3]4]5
SERVICIO ACADEMICO
1 é¢Usted se encuentra satisfecho con la sesidon de induccidn del plan curricular de la

especialidad brindada en los primeros dias de clase?

2 éUsted se encuentra satisfecho con el desarrollo de los contenidos en los silabos?

3 ¢Usted se encuentra satisfecho con el horario de los cursos?

4 ¢Usted se encuentra satisfecho con el desarrollo de competencias de la especialidad?

5 ¢Usted se encuentra satisfecho con las becas, movilidad académica y pasantias
contribuyen en mi formacion?

6 ¢Usted se encuentra satisfecho con las practicas de su especialidad?

7 ¢Usted se encuentra satisfecho con el proceso de admisidn e inscripcion?

8 ¢Usted se encuentra satisfecho con el seguimiento al desempefio de los estudiantes?

9 ¢Usted se encuentra satisfecho con las actividades como conferencias, visitas campos,

grupos culturales artisticos, etc.?

10 ¢Usted se encuentra satisfecho con la gestion y calidad de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacién?

11 éUsted se encuentra satisfecho con respecto a los lineamientos de investigacidn para
la obtencién del grado académico?

12 ¢Usted se encuentra satisfecho con respecto las actividades de proyeccién social
dentro del plan de estudios?

PLANA DOCENTE

13 ¢Usted se encuentra satisfecho con la plana docente en sus actitudes y aptitudes?

14 ¢Usted se encuentra satisfecho con la metodologia de ensefianza del docente?

AMBIENTE DE LA UNIVERSIDAD

15 ¢Usted se encuentra satisfecho con los servicios de bienestar integral (médico-
psicoldgico, seguridad, alimentacion)?

16 ¢Usted se encuentra satisfecho con respecto a la limpieza y mantenimiento de la
infraestructura de las aulas, bibliotecas, laboratorios (ICODEM), cafetines, SS HH y
espacios deportivos?

17 é¢Usted se encuentra satisfecho con los servicios sistema de informacion vy
comunicacion (internet)?

SERVICIO ADMINISTRATIVO

18 ¢Usted se encuentra satisfecho con la atencidn y horario del personal administrativo?

19 ¢Usted se encuentra satisfecho con el trato del personal administrativo, bibliotecario,
mantenimiento y seguridad?

COMPETENCIAS PROFESIONALES

20 ¢Usted se encuentra satisfecho con el logro de competencias segun el perfil de egreso
de su especialidad?

Muchas gracias por su colaboracion.



FICHA TECNICA INSTRUMENTAL 2

1. Titulo: Cuestionario para medir la calidad del servicio segun los estudiantes de enfermeria
en emergencias y desastres de la Universidad Privada Antenor Orrego.

2. Autores: El presente instrumento ha sido elaborado por Lezama Mifiano Lizbeth Susans y
Vargas de la Cruz Veronica del Pilar

3. Fundamentacion y Descripcion:
El cuestionario es un instrumento de la técnica encuesta para recopilar datos cuantitativos,
aplicado a estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada
Antenor Orrego, para medir el nivel de la calidad del servicio educativo en dicha
universidad desde su percepcion.
Consta de 20 items, dos son respecto a la dimension gestion estratégica, doce en relacién a
la dimension formacion integral, cinco dirigidos a la dimensién de soporte institucional y
uno a la dimension de resultados.

4. Objetivo:
Medir el nivel de la calidad del servicio educativo segln los estudiantes de enfermeria en
emergencias y desastres de la Universidad Privada Antenor Orrego en el afio 2019.

5. Instrucciones:
A continuacion, encontraras una lista de aspectos que determinan la calidad de servicio en
una institucién educativa superior, sefiala tu respuesta marcando con una X uno de los

casilleros que se ubica en la columna derecha, utilizando los siguientes criterios:

1 2 3 4 5
Muy Poco Deficie Eficiente Excelente
deficiente Deficiente nte




6. Estructura:

Dimensiones

items

De la gestion

estratégica

De la
formacioén

integral

Planificacién del Programa de estudios.

1.El propésito de la especialidad seguln la demanda social
Aseguramiento de la calidad

2. El plan curricular de la especialidad.
Proceso Ensefianza — Aprendizaje.

3. El contenido de los silabos.

4. El horario de los cursos.

5. El desarrollo de competencias de la especialidad.

6. La entrega de becas, movilidad académica, pasantias para contribuir a mi formacion.

Gestidn de los docentes.

7. La plana docente adecuada (actitudes y aptitudes).

8. La metodologia de ensefianza del docente

Seguimiento a estudiantes.

9. El proceso de admision e inscripcion.

10. El seguimiento al desempefio de los estudiantes.

11. Las actividades extracurriculares (conferencias, visitas campos, grupos culturales
artisticos, etc.).

Investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion

12. La gestion y calidad de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.

13. Los lineamientos de investigacion para la obtencién del grado académico.

Responsabilidad social universitaria.

14. Las actividades de proyeccion social dentro del plan de estudios.

Del soporte

Servicio de bienestar.

institucional 15. El servicio de bienestar integral (médico-psicologico, seguridad, alimentacidn).
Infraestructura y soporte.
16. El equipamiento y mantenimiento de la infraestructura de las aulas, bibliotecas,
laboratorios, cafetines, SS HH, espacios deportivos y otros.
17. Sistema de informacion y comunicacion (internet).
18. Centros de informacién y referencia (libros de biblioteca tradicional, y virtual, bases de
datos renertaorin de tesis ete )
Recursos humanos
19. El trato del personal administrativo, bibliotecario, mantenimiento y seguridad.

De los | Logro de competencias en el egresado.

resultados 20. El logro de competencias segun el perfil de egreso de su especialidad.

7. Niveles

20 - 47
Deficiente

48 - 74
Regular

75 -100
Bueno



UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
ESCUELA DE POSGRADO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO SEGUN LOS
ESTUDIANTES DE ENFERMERIA EN EMERGENCIAS Y DESASTRES DE LA
UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada pregunta y margue con una (X) la alternativa que usted
considere, utilizando los siguientes criterios

1 2 3 4 5
Muy Deficiente Poco Deficiente Deficiente Eficiente Muy eficiente
N° | PLANIFICACION DEL PROGRAMA DE ESTUDIOS RESPUESTA

1]2]3]4]5

GESTION ESTRATEGICA

1 El propdsito de la especialidad seguin la demanda social

2 El plan curricular de la especialidad.

FORMACION INTEGRAL

El contenido de los silabos.

El horario de los cursos.

El desarrollo de competencias de la especialidad.

Las entrega de becas, movilidad académica, pasantias para contribuir a mi
formacion.

La plana docente adecuada (actitudes y aptitudes).

8 La metodologia de ensenanza del docente

9 El proceso de admisidn e inscripcion.

10 | El seguimiento al desempefio de los estudiantes.

11 | Las actividades extracurriculares (conferencias, visitas campos, grupos
culturales artisticos, etc.).

12 | La gestion y calidad de la investigacidon, desarrollo tecnoldgico e
innovacion.

13 | Los lineamientos de investigacidn para la obtencién del grado académico.
14 | Las actividades de proyeccién social dentro del plan de estudios.
SOPORTE INSTITUCIONAL

15 | El servicio de  bienestar integral (médico-psicoldgico, seguridad,
alimentacion).

16 | El equipamiento y mantenimiento de la infraestructura de las aulas,
bibliotecas, laboratorios, cafetines, SS HH, espacios deportivos y otros.
17 | Sistema de informacion y comunicacion (internet).

18 | Centros de informacidn y referencia (libros de biblioteca tradicional, y
virtual, bases de datos, repertorio de tesis, etc.).

19 | El trato del personal administrativo, bibliotecario, mantenimiento vy
seguridad.

RESULTADOS

20 | El logro de competencias segun el perfil de egreso de su especialidad. ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

bW

Muchas gracias por su colaboracion.



INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

Los instrumentos elaborados por las investigadoras para medir las variables de investigacion de:
Satisfaccion del estudiante y calidad del servicio educativo, se utilizé la técnica de la Encuesta que
sirve para la investigacion social, por ser (til, variable, sencillo y objetivo de los datos obtenidos
(Carrasco, 2009, p.314) como ideas, conocimientos, y opiniones con el propdésito de determinar
las caracteristicas de los sujetos, lugares y situaciones o hechos.
Los instrumentos utilizados respectivamente fueron los Cuestionarios denominados:
Cuestionario para medir nivel de Satisfaccion del Servicio Educativo y Cuestionario para medir la
Calidad del Servicio Educativo de la Universidad Privada Antenor Orrego de segln los estudiantes
de Enfermeria en Emergencias y Desastres.
que permite obtener una respuesta directa, por medio de una hoja de preguntas que se entrega a
las personas que son unidades de estudio. (Carrasco, 2009, p.318).
Prueba Piloto
La prueba piloto se aplicé a fin encontrar elementos que pueden ocasionar un efecto negativo
para la investigacion, como un disefio inadecuado que puedan confundir al encuestado.
Se aplic 02 cuestionarios a 15 estudiantes que presentaron las mismas caracteristicas de la
unidad de estudio, pero que no formaron parte de ella. Los estudiantes fueron seleccionados de
la segunda especialidad de Enfermeria en Emergencias y desastres — UPAO y se tuvo en cuenta

algunas preguntas que no se entendian a fin de modificarlas y hacerlas mas entendibles.

Su aplicacion fue voluntaria con un tiempo aproximado de 15 minutos cada instrumento para

contestarlas, solicitando sinceridad en sus respuestas.



Confiabilidad

A. Satisfaccion de los estudiantes

La confiabilidad se determiné a través de la prueba de Alfa de Cronbach y los instrumentos se
aplicaron a la muestra piloto obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 16 . Estadisticos de fiabilidad

Instrumento de Recoleccion Alfa de
de Datos Cronbach
Cuestionario dirigido
estudiantes 0.841

Nota: Fuente: Programa SPSS 25.

Interpretacion de la significancia de a= 0.841; lo que significa que los resultados de opinion de las
15 unidades de estudio respeto a los items considerados se encuentran correlacionados de manera
confiable y aceptable.

MATRIZ DE LA MUESTRA PILOTO DEL CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS
ESTUDIANTES DE ENFERMERIA DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO SEMESTRE 2019-16

Unidad
de 11 (12 (13 |14(I15|16 (17|18 |19 (110|111 112|113|114|115(116|117|118|119|120 | TOTAL

estudio
1 312|12(313}2|3(2(3|3|2|3|2|2|3|2|3|3|3]|4 53
2 11121222221 (3|2 |2|1|2|1|1|3]|2]|2 35
3 3(3|4(213(3|3(1(2|3|3|]1|3|3|3|3|1|3|2]|4 53
4 o0(3|0(f0j0}j12j2y2(43|3|2|0j1}1)3)1|3|3,3 1 30
5 31213(113(3|3({3(3|3|1|3|1(3|2|3|4]3]3 |1 51
6 2 (2122222212 3|23 |3 ]2|22]|2]|1 40
7 1134132121143 44|12 ]1|4]1]|1 44
8 1,0(1(3(2/0(0f1}j0(3(21|2|1}|1|0|2|1|0]|3]|1 23
9 2 (1(3(2}2(3(3|3(3|3|4 1|11 |3]4]|2|3]|]2]1 47
10 2123221212222 |33 |1}2|2|2|1|1 38
11 4 13(1(3(3|3(4|13(3|4|2|1|3|3|3|2]|1]3]1]3 53
12 110(2|2(3(0}|1(22(3}|1|0|0}|2]|2|1]1)|1]3]2 29
13 4 11(3(2(3|3(3|4/4|3 (4|3 |2|4(1|2|4]|3]|1]|1 55
14 2 (2223123223 (3|23 |2]|2]|2|3]|2]2 45
15 3(11|13(2|3}2|3|4/4|1|3|2|2|4]3|3|]1|3]2]3 52

Nota: Base de datos de la aplicacién de prueba piloto .



B. Calidad Educativa
La confiabilidad se determiné a través de la prueba de Alfa de Cronbach y los instrumentos se

aplicaron a la muestra piloto obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 17. Estadisticos de fiabilidad

Instrumento de Recoleccion Alfa de
de Datos Cronbach
Cuestionario dirigido
estudiantes 0.893

Nota: Fuente: Programa SPSS 23.
Interpretacion de la significancia de a= 0.893; lo que significa que los resultados de opinion de las
15 unidades de estudio respeto a los items considerados se encuentran correlacionados de manera
confiable y aceptable.

MATRIZ DE LA MUESTRA PILOTO DEL CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO
EDUCATIVO DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO SEMESTRE 2019-16

Unidad
de 1111213 (141I15]16 (171819110 (111|112 |113 {114 (115 |I16 [I117 |118 |I119 |I20

estudio TOTAL
1 313{3[1{3(4|3|3|4| 2| 3 4 3 3 2 4 1 2 3] 1 55
2 2121212232131 1] 1 1 1 2 1 2 2 3 2| 2 37
3 31 1{3[1{3[1|2|4|3|] 3| 3 1 3 4 3 3 3 1 4| 2 51
4 0|1 2(1{0{0|1j1]1, O O 0 0 2 0 0 1 1 1| 2 14
5 313{2[4(4(32|3|3] 1| 2 2 2 1 3 2 1 1 3] 1 46
6 313[1(2|2(2(2|2|1] 2| 2 3 2 2 3 2 3 2 21 1 42
7 313{3[3[1(31|3|3]|] 3| 1 4| 4 1 3 3 3 1 3] 3 52
8 311210 1{21)1|1f 3| 2 3 2 2 0 1 3 3 1] 1 32
9 313{4(3[4(23|3|3| 4| 3 4 2 3 4| 4 3 4 1| 3 63
10 21221232111 3] 1 2 3 3 2 1 1 3 21 1 38
11 1(2|3|4(4|3|2(4|1| 2| 4 4 2 3 1 3 4 2 2| 4 55
12 1(21(3(1|1|2|1|3]1] 3| 3 2 3 1 1 0 1 1 1] 0 30
13 201|11(3(3[1|2|4|4] 3| 3 2 3 3 2 1 1 4 1) 1 45
14 21 202(21|2|2|3|2] 2| 2 2 2 1 2 2 2 2 2| 2 39
15 314121332232 3| 4 2 3 2 3 1 1 2 41 2 51

Nota: Base de datos de la aplicacién de prueba piloto .



En conclusion, de un total de 15 pruebas realizadas a nivel piloto para medir la confiabilidad del
instrumento se obtuvo para el instrumento total un indice de confiabilidad Alfa de Cronbach de
a =0.841 (o> 0.70) para el instrumento que evalla la Satisfaccion, y un indice de confiabilidad
Alfa de Cronbach de o = 0.893 (a0 > 0.70) para el instrumento que evalla la Calidad, lo cual

indica que los instrumentos que evallUan la satisfaccion y la calidad son confiables.

Validez

Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010) Refiri6 a la validez de un instrumento, como el nivel real
para medir lo que intenta medir.

Para la validez se utilizé la opinion de 05 expertos, personas especializadas en Maestria de
Educacién, Medicina, Enfermeria y Gestidn, quienes dieron su opinién favorable para que el

instrumento cumpla con las caracteristicas apropiadas y se pueda medir las variables de estudio.

Asi mismo, se tuvo en cuenta las observaciones segun los criterios de evaluacién como:
Calidad de redaccion de los items, amplitud del contenido a evaluar, congruencia con los

indicadores y coherencia con las dimensiones.

Tomando en cuenta el criterio de Juicio de Expertos utilizando la técnica estadistica con la

aplicacion de la férmula de AIKEN, se determind Valido.



UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
ESCUELA DE POSGRADO
VALIDEZ DE AIKEN DE LA EVALUACION DE EXPERTOS

CUESTIONARIO: SATISFACCION.

. . JUECES V [ Significancia | Decision de
Items Criterio Acuerdos| . K

1(2(3|4]|5 Aiken p <0.05 Aiken

Calidad de redaccion 3(3|3]3]3 5 1 0.032 Vialido

1 Amplitud del contenido 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vilido
Congruencia de indicadores 313]13]|3](|3 5 1 0.032 Vialido
Coherencia de dimensiones 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vialido
Calidad de redaccién 313]13]|3](|3 5 1 0.032 Vialido

5 Amplitud del contenido 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vialido
Congruencia de indicadores 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vialido
Coherencia de dimensiones 31313313 5 1 0.032 Vialido
Calidad de redaccién 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vidlido

3 Amplitud del contenido 31313313 5 1 0.032 Vialido
Congruencia de indicadores 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vdlido
Coherencia de dimensiones 31313313 5 1 0.032 Vialido
Calidad de redaccién 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vdlido

4 Amplitud del contenido 313[3[3]3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vdlido
Coherencia de dimensiones 3(3|3]3]3 5 1 0.032 Vialido
Calidad de redaccién 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vidlido

5 Amplitud del contenido 313[3[3]3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vialido
Coherencia de dimensiones 313]13]|3](|3 5 1 0.032 Vialido
Calidad de redaccién 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vilido

6 Amplitud del contenido 313]13]|3](|3 5 1 0.032 Vialido
Congruencia de indicadores 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vialido
Coherencia de dimensiones 313]13]|3(|3 5 1 0.032 Vidlido
Calidad de redaccién 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vialido

7 Amplitud del contenido 313]13]|3(|3 5 1 0.032 Vialido
Congruencia de indicadores 313]13]|3](|3 5 1 0.032 Vialido
Coherencia de dimensiones 313]13]|3](|3 5 1 0.032 Vialido
Calidad de redaccioén 313]13]|3(|3 5 1 0.032 Vialido

8 Amplitud del contenido 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vdlido
Congruencia de indicadores 313131313 5 1 0.032 Vialido
Coherencia de dimensiones 313]13]|3]{|3 5 1 0.032 Vdlido
Calidad de redaccion 3(3|3]3]3 5 1 0.032 Vialido

9 Amplitud del contenido 313]13]|3](|3 5 1 0.032 Vdlido
Congruencia de indicadores 313[3[3]3 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vidlido
Calidad de redaccion 31313313 5 1 0.032 Vialido

10 Amplitud del contenido 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vialido
Congruencia de indicadores 313]13]|3](|3 5 1 0.032 Vialido
Coherencia de dimensiones 313]13]|3]|3 5 1 0.032 Vialido




p . JUECES V | Significancia | Decisién de
Items Criterio Acuerdos| . .

1(2(3([4(5 Aiken p < 0.05 Aiken

Calidad de redaccion 3133313 5 1 0.032 Valido

1 Amplitud del contenido 33333 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 3(3((3(3(3 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3(3((3(3(3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccién 3133313 5 1 0.032 Valido

1 Amplitud del contenido 3133313 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 33333 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3133313 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3133313 5 1 0.032 Valido

13 Amplitud del contenido 33333 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313[3(3]3 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3(3((3(3(3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccidn 3(3((3(3(3 5 1 0.032 Valido

14 Amplitud del contenido 33333 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313]3(3]3 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 313]3(3]3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccidn 3133313 5 1 0.032 Valido

15 Amplitud del contenido 33333 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 33333 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3(3((3(3(3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3(3|3(3]3 5 1 0.032 Valido

16 Amplitud del contenido 313[3(3]3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 3(3((3(3(3 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3133313 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccién 3133313 5 1 0.032 Valido

17 Amplitud del contenido 3133313 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 33333 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 313|3(3]3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3(3|3(3]3 5 1 0.032 Valido

18 Amplitud del contenido 313[3(3]3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313[3(3]3 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3(3((3(3(3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccién 3(3((3([3(3 5 1 0.032 Valido

19 Amplitud del contenido 3133313 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 33333 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3133313 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccidn 3133313 5 1 0.032 Valido

20 Amplitud del contenido 33333 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313[3(3]3 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3(3((3(3(3 5 1 0.032 Valido

Nota: Validacion de contenido de la satisfaccién evaluado por 5 expertos.




ESCUELA DE POSGRADO

CUESTIONARIO: CALIDAD DE ATENCION.

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

VALIDEZ DE AIKEN DE LA EVALUACION DE EXPERTOS

p . JUECES V | Significancia | Decision de
Items Criterio Acuerdos| . K

1(2|3|4(5 Aiken p <0.05 Aiken

Calidad de redaccion 3(3]|3(3]3 5 1 0.032 Valido

1 Amplitud del contenido 313333 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313(3(3(3 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 313[3]3]3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccién 313333 5 1 0.032 Valido

5 Amplitud del contenido 3133313 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313333 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3133313 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccién 313333 5 1 0.032 Valido

3 Amplitud del contenido 313131313 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313333 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 313333 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccidn 313333 5 1 0.032 Valido

4 Amplitud del contenido 313333 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313333 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 313(3(3(3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccidn 313333 5 1 0.032 Valido

5 Amplitud del contenido 313(3(3(3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313333 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 313333 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3133|313 5 1 0.032 Valido

6 Amplitud del contenido 313333 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 3133|313 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 313333 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3133|313 5 1 0.032 Valido

7 Amplitud del contenido 313333 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313333 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 313333 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3(3|3(3]3 5 1 0.032 Valido

8 Amplitud del contenido 313333 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313(3(3(3 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 313333 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccién 313333 5 1 0.032 Valido

9 Amplitud del contenido 3133|313 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313333 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3133313 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccién 313333 5 1 0.032 Valido

10 Amplitud del contenido 313131313 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313333 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 313(3(3(3 5 1 0.032 Valido




y S JUECES V | Significancia | Decision de
Items Criterio Acuerdos| . .

1(2|3|4]|5 Aiken p <0.05 Aiken

Calidad de redaccion 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido

1 Amplitud del contenido 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 31313313 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 31313313 5 1 0.032 Valido

12 Amplitud del contenido 31313313 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 31313313 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido

13 Amplitud del contenido 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido

14 Amplitud del contenido 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 31313313 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 31313313 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido

15 Amplitud del contenido 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 31313313 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido

16 Amplitud del contenido 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3(3(3|3]3 5 1 0.032 Valido

17 Amplitud del contenido 313|13([3]3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 31313313 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido

18 Amplitud del contenido 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido

19 Amplitud del contenido 3(3(3|3]3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 313|13(3]3 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 31313313 5 1 0.032 Valido
Calidad de redaccion 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido

20 Amplitud del contenido 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido
Congruencia de indicadores 31313313 5 1 0.032 Valido
Coherencia de dimensiones 3(3(3(3]3 5 1 0.032 Valido

Nota: Validacion de contenido de la calidad de atencién evaluado por 5 expertos.




En consecuencia, se considera valido los Instrumentos de Investigacion antes referido, con la
estructura del cuestionario.

a) Satisfaccion estudiantil

Tabla 18. Estructura del Cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de la calidad del
servicio segun los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad
Privada Antenor Orrego

Dimensiones H:rr;r]\:ro de Puntuacion Minimos/maximos
D1 12 Insatisfecho=1 1/60

D2 2 Poco satisfecho=2 1/10

D3 3 Indiferente=3 1/15

D4 2 Satisfecho=4 1/10

D5 1 Muy satisfecho=5 1/5

Total 20 1/100

Nota: Elaborada por las autoras

b) Calidad Educativa

Tabla 19 Estructura Cuestionario para medir la calidad del servicio segun los estudiantes
de enfermeria en emergencias y desastres de la Universidad Privada Antenor Orrego.

Dimensiones Nuamero de Puntuacion Minimos/ Méaximos
items
D1 2 Muy deficiente=1 1/10
D2 12 Poco deficiente=2 1/60
D3 5 Deficiente=3 1/25
D4 1 Eficiente=4 1/5
Excelente =5
Total 20 1/100

Nota: Elaborada por las autoras.



Protocolo de validacion

v

= 4

_,F_ [ UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador: MS. CARMEN JANNETT VALVERDE MEZA

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experte para validar

el instrumento que adjunto denominado: Cuestionario para medir el nivel de satisfaccién de la

calidad del servicio segin los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la

Universidad Privada Antenor Orrego, disefiado por Lezama Mifiano Lizbeth Susans y Vargas
de la Cruz Verénica del Pilar, cuyo - propésito es medir el nivel de satisfaccion

de la calidad del servicio educativo segiin los estudiantes,el cual sera aplicado a

estudiantes de la Segunda especialidad de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la
Universidad Privada Antenor, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y
acertados aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para la investigacién

que se realiza en los actuales momentos, titulado: Satisfaccién y calidad del servicio educativo

de los estudiantes de Enfermeria de Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego. 2019.

Tesis que seré presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad Catdlica de Trujillo, como

requisito para obtener el grado académico de: Magister en Investigacién y Docencia

Universitaria.

Para efectuar la validaciéon del instrumento, usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar una,
varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que responda
al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion, contenido, pertinencia

y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.
;

Gracias por su aporte



UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segtin su criterio, Si cumple o No cumple,
la coherencia entre dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

Variable 1: Satisfaccion del estudiante

Variables Dimensiones Indicadores N° de item Coherencia
SI NO
Satisfaccién 1.Servicio Satisfaccion con el plan 12 SI
del académico curricular de la especialidad.
estudiante Satisfaccion con el proceso 34y5 SI
de Ensefianza — Aprendizaje.
Satisfaccion con el 6,7 SI
seguimiento al desempefio de
los estudiantes
Satisfacciéon con el proceso 8,9 SI
; de admisi6n e inscripcion.
Satisfaccion del 10,11 SI
cumplimiento de
lineamientos de la

Investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.
Satisfaccion en actividades 12 SI
de responsabilidad social de
la universidad

2.Plana docente | Satisfaccién con los docentes 13 SI
que ensefian en la
especialidad.
Satisfaccion con la 14 SI
metodologia empleada por el
docente.
3.Ambiente de | Satisfaccion en 15 SI
la universidad infraestructura, equipamiento
y material pedagégico.
Satisfaccion con la 16 SI
infraestructura y
equipamiento. (Laboratorios,
ICODEM)
Satisfaccion con la 17 SI

infraestructura y soporte del
sistema de informatica
internet y pagina virtual.

Satisfaccion, con los servicios 18 SI
4.Servicio de bienestar integral.
administrativo

Satisfaccién con el trato del 19 SI
personal administrativo,
bibliotecario, mantenimiento
y seguridad.

5.Competencias | A. Satisfaccion en el 20 SI
profesionales desarrollo y logro de
competencias.




UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o

letras correspondiente al aspecto cualitativo que segun su criterio, cumple o tributa cada item a

medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:
MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado / NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la variable
de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Valoracién - Observaciones

i

g

BA | A

PA | NA

(Usted se encuentra satisfecho con la sesién de induccién del
plan curricular de la especialidad brindada en los primeros dias
de clase?

(Usted se encuentra satisfecho con el desarrollo de los
contenidos en los silabos?

( Usted se encuentra satisfecho con el horario de los cursos?

(Usted se encuentra satisfecho con el desarrollo de
competencias de la especialidad?

(Usted se encuentra satisfecho con las becas, movilidad
académica y pasantias contribuyen en mi formacién?

(Usted se encuentra satisfecho con las practicas de su
especialidad?

(Usted se encuentra satisfecho con el proceso de admision e
inscripcion?

(Usted se encuentra satisfecho con el seguimiento al
desempeiio de los estudiantes?

(Usted se encuentra satisfecho con las actividades como
conferencias, visitas campos, grupos culturales artisticos, etc.?

¢ Usted se encuentra satisfecho con la gestién y calidad de la
investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacién?

11

¢ Usted se encuentra satisfecho con respecto a los lineamientos
de investigacién para la obtencién del grado académico?

12

(Usted se encuentra satisfecho con respecto las actividades de
proyeccion social dentro del plan de estudios?

13

(Usted se encuentra satisfecho con la plana docente en sus
actitudes y aptitudes?

( Usted se encuentra satisfecho con la metodologia de ensefianza
del docente?

(Usted se encuentra satisfecho con los servicios de bienestar
integral (médico-psicoldgico, seguridad, alimentacién)?

o s i il e S ESCC et sl ililEad Gladlind 1see

16

(Usted se encuentra satisfecho con respecto a la limpieza y
mantenimiento de la infraestructura de las aulas, bibliotecas,
laboratorios (ICODEM), cafetines, SS HH y espacios
deportivos?

=

17

(Usted se encuentra satisfecho con los servicios sistema de
informacion y comunicacién (internet)?

(Usted se encuentra satisfecho con la atencién y horario del
personal administrativo?

(Usted se encuentra satisfecho con el trato del personal
administrativo, bibliotecario, mantenimiento y seguridad?

(Usted se encuentra satisfecho con el logro de competencias
segun el perfil de egreso de su especialidad?

Total:

e R

Evaluado por: (Apellidos y Nombres) Ugahgexdg Mag, Carm en Ilﬂw} +

D.N.L: |21 615§& Fecha: OZW |20

Firma:

G St
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. CONSTANCIA DE VALIDACION

S Al

»

Yo, Cg\""on Tann,e?k/’ (/é/umr& H e#& , con Documento Nacional de Identidad N°
7.2
1821 6% 5& | de profesién yweye- _, grado académico_ Mpestnt ey Colycacin con
cédigo de colegiatura 33543 . labor que ejerzo  actualmente como
—_ /74 / s 1
Locenss - Facul7a o ol c“n/[?rmzo/ /&G, en la Institucién
(}H/vém‘/ dad A/KIC/OW(I/ P/ ’7/—67"1'//0 2

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el Instrumento
denominado _Cuestionario para medir el nivel de satisfaccién de la calidad del servicio segin

los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor

Orrego, cuyo propdsito es medir_el nivel de satisfaccién de la calidad del servicio

educativo segin los estudiantes, a los efectos de su aplicacién a estudiantes de Segunda
especialidad de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
Criterios evaluados Valoracién positiva Valoracién negativa
MA@) [BAQ) [A®) PA NA
Calidad de redaccion de los items. %
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X

Apreciacion total:

Muy adecuado () Bastante adecuado ( ) A= Adecuado ( ) PA=Poco Adecuado ( )
No adecuado ( )

Trujilloya los 02 dias del mes de £22/0  del 2030

Apellidosynombres:(/Q/L/em’e 7‘{(’24 @rﬂm ZQVWQ% DNI: /216158 Finmém
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PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador: MS. CARMEN JANNETT VALVERDE MEZA

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para validar
el instrumento que adjunto denominado: Cuestionario para medir la calidad del servicio segin

los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego, disefiado por Lezama Mifiano Lizbeth Susans y Vargas de la Cruz Verénica del Pilar,

cuyo propdsito es medir la calidad del servicio educativo segiin los estudiantes,

el cual sera aplicado a estudiantes  de la Segunda especialidad de
Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor, por cuanto

considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados aportes seran de utilidad.
El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para la investigacién

que se realiza en los actuales momentos, titulado: Satisfaccién y calidad del servicio educativo

de los estudiantes de Enfermeria de Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego. 2019.

Tesis que sera presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad Catélica de Trujillo, como
requisito para obtener el grado académico de: Magister en Investigacién y Docencia

Para efectuar la validacién del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de i‘espuesta, en donde se pueden seleccionar una,
varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que responda
al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion, contenido, pertinencia

y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.

Gracias por su aporte
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Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segiin su criterio, Si cumple o No
cumple, la coherencia entre dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

Variable 2: Calidad del servicio educativo <

Variables Dimensiones Indicadores N° de item Coherencia
SI NO
Calidad 1.De la Planificacion del Programa de 1 SI
del servicio gestion estudios
"d““ﬁw estratégica Aseguramiento de la calidad. 2 SI
2.Dela Proceso Ensefianza - 3,45,6 SI
formacion Aprendizaje
integral
Gestion de los docentes. 7.8 SI
Seguimiento a estudiantes. 9,10, 11 SI
Investigacion, desarrollo 12,13 SI
tecnoldgico e innovacion.
Responsabilidad social 14 SI
universitaria.
3. Del soporte | Servicio de bienestar. 15 SI
institucional
Infraestructura y soporte. 16,17,18 SI
Recursos humanos 19 SI
4. De los Logro de competencias en el 20 SI

resultados egresado.
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Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla d;a valoracion la letra o

letras correspondiente al aspecto cualitativo que segun su criterio, cumple o tributa cada
item a medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las
siguientes: MA= Muy adecuado / BA= B decuado / A = Ad

adecuado

Categorias a evaluar: Redaccién, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la
variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

do / PA= Poco adecuado / NA= No

Valoracién

- =

g

A

|_Observaciones

PA

Na

- o2

El propésito de la especialidad segin la demanda social

El plan curricular de la especialidad.

El contenido de los silabos.

El horario de los cursos.

El desarrollo de competencias de la especialidad.

Las entrega de becas, movilidad académica, pasantias para contribuir a mi
formacién.

La rplana docente adecuada (actitudes y aptitudes).

La metodologia de ensefianza del docente

El proceso de admision e inscripcién.

El i al d pefio de los di

Las actividades extracurriculares (conferencias, visitas campos, grupos
culturales artisticos, etc.).

La gestién y calidad de la investigacién, desarrollo tecnoldgico e innovacién.

Los li dei igacién para la obtencién del grado académico.

Las actividades de proyeccién social dentro del plan de estudios.

El servicio de bienestar integral (médico-psicolégico, seguridad,
alimentacién).

X XX XX [Xx = [X < R e 1 xE

El equipamiento y mantenimiento de la infraestructura de las aulas,
bibliotecas, laboratorios, cafetines, SS HH, espacios deportivos y otros.

Sistema de informacién y comunicacién (internet).

Centros de informacién y referencia (libros de biblioteca tradicional, y virtual,
bases de datos, repertorio de tesis, etc.).

19

El trato del personal administrativo, bibliotecario, i y seguridad.

20

El logro de competencias segtn el perfil de egreso de su especialidad.

Total:

8 IX %] [x]|x

Evaluado por: (Apellidos y Nombres) Uo\;prde Heza Caymen Tonve 1

D.N.L: 821 04 S5 Fecha: OZZOI /20
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;

Yo, Cavnen ‘Suvma‘H' Valverde He%a , con Documento Nacional de Identidad N°
Jk21 ¢ SF , de profesién In y»7 € ra _, grado académico /%M/né en fa’ucoo'or: , con

codigo de colegiatura 33543 , labor que ejerzo actualmente como
Doante - Foallad fo Snlovmpne en la Institucién

Z/mv’eyj;z/qd /\/aa'ama/ e / 7;(///'/]/0 =

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominado Cuestionario para medir la Calidad del servicio segiin los estudiantes de
Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor Orrego, cuyo
proposito es medir_calidad del servicio educativo segin los estudiantes, a los efectos de
su aplicacion a estudiantes de Segunda especialidad de Enfermeria en Emergencias y
Desastres de la Universidad Privada Antenor.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
Criterios evaluados Valoracién positiva Valoracién negativa
MAQG3) |BAQ) |AQ) PA NA
Calidad de redaccion de los items. e
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. Ve

Apreciacion total:

Muy adecuado (v)/ Bastante adecuado ( ) A= Adecuado ( ) PA=Poco Adecuado ( )
No adecuado ()

Trajillo, a los 02 dias del mes de £y del 2030

Apellidos y nombres: Q)(UQVOQE Hﬁa Uarmm :Imn e‘H DNI: _f§21 615 Firma:
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PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTQ

Estimado Validador: MS. VICTORIA MOYA VEGA

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para validar
el instrumento que adjunto denominado: Cuestionario para medir el nivel de satisfaccién de la
calidad del servicio segilin los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la
Universidad Privada Antenor Orrego, disefiado por Lezama Mifiano Lizbeth Susans y Vargas
de la Cruz Verénica del Pilar, cuyo ‘propdsito es medir el nivel de satisfaccién
de la calidad del servicio educativo segun los estudiantes,el cual serd aplicado a

estudiantes de la Segunda especialidad de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la
Universidad Privada Antenor, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y

acertados aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la investigacion

que se realiza en los actuales momentos, titulado: Satisfaccién y calidad del servicio educativo

de los estudiantes de Enfermeria de Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego. 2019.

Tesis que seré presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad Catélica de Trujillo, como

requisito para obtener el grado académico de: Magister en Investigacién y Docencia

Universitaria.

Para efectuar la validacién del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar una,
varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que responda
al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccién, contenido, pertinencia

y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.

Gracias por su aporte



Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segun su criterio, Si cumple o No cumple,

la coherencia entre dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

Variable 1: Satisfaccion del estudiante

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Variables

Dimensiones

Indicadores

N° de item

Coherencia

Satisfaccién
del
estudiante

1.Servicio
académico

Satisfaccion con el plan
curricular de la especialidad.

1,2

SI

Satisfacciéon con el proceso
de Ensefianza — Aprendizaje.

34y5

SI

Satisfaccion con el
seguimiento al desempefio de
los estudiantes

6,7

SI

Satisfaccién con el proceso
de admisién e inscripcion.

8,9

SI

Satisfaccion del
cumplimiento de
lineamientos de la
Investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacién.

10,11

SI

Satisfaccion en actividades
de responsabilidad social de
la universidad

12

SI

2.Plana docente

Satisfaccion con los docentes
que ensefian en la
especialidad.

SI

Satisfaccion con la
metodologia empleada por el
docente.

SI

3.Ambiente de
la universidad

Satisfaccion en
infraestructura, equipamiento
y material pedagdgico.

SI

Satisfaccion con la
infraestructura X
equipamiento. (Laboratorios,
ICODEM)

SI

Satisfaccion con la
infraestructura y soporte del
sistema de  informatica
internet y pagina virtual.

17

SI

4.Servicio
administrativo

Satisfaccién con los servicios
de bienestar integral.

SI

Satisfaccién con el trato del
personal administrativo,
bibliotecario, mantenimiento

y seguridad.

SI

5.Competencias
profesionales

A. Satisfaccion en el
desarrollo y logro de
competencias.

20

SI
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Instrucciones de Evaluacién de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o
letras correspondiente al aspecto cualitativo que segun su criterio, cumple o tributa cada item a
medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:
MA= Muy adecuado / BA= Bastante adk do/ A = Ade do / PA= Poco adl do / NA= No ad. d

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacién a la variable
de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Prg!f-'%:. Valoracién - _Observaciones
N MA | BA [ A | PA [ NA
1 | ¢{Usted se encuentra satisfecho con la sesién de induccién del
plan curricular de la especialidad brindada en los primeros dias [ X
de clase?
2 | ¢(Usted se encuentra satisfecho con el desarrollo de los
contenidos en los silabos? X
3 ¢ Usted se encuentra satisfecho con el horario de los cursos? v
4 | ¢Usted se encuentra satisfecho con el desarrollo de
competencias de la especialidad? X
5 | ;Usted se encuentra satisfecho con las becas, movilidad
académica y pasantias contribuyen en mi formacion? X
6 | ;Usted se encuentra satisfecho con las practicas de su
especialidad? ¥
7 | ¢{Usted se encuentra satisfecho con el proceso de admisién e
inscripcion? b4
8 | (Usted se encuentra satisfecho con el seguimiento al
desempefio de los estudiantes? e
9 | (Usted se encuentra satisfecho con las actividades como
conferencias, visitas campos, grupos culturales artisticos, etc.? X
10 | ¢(Usted se encuentra satisfecho con la gestién y calidad de la
investigacién, desarrollo tecnolégico e innovacién? ¥
11 | ¢Usted se encuentra satisfecho con respecto a los lineamientos
de investigacion para la obtencién del grado académico? >(
12 | yUsted se encuentra satisfecho con respecto las actividades de
proyecci6n social dentro del plan de estudios? X
13 | ;Usted se encuentra satisfecho con la plana docente en sus
actitudes y aptitudes? X
14 | ;Usted se encuentra satisfecho con la metodologia de ensefianza
del docente? e
15 | {Usted se encuentra satisfecho con los servicios de bienestar X
integral (médico-psicolégico, seguridad, alimentacién)? X
16 | ¢Usted se encuentra satisfecho con respecto a la limpieza y
mantenimiento de la infraestructura de las aulas, bibliotecas,
laboratorios (ICODEM), cafetines, SS HH y espacios | *
deportivos?
17 | (Usted se encuentra satisfecho con los servicios sistema de
informacién y icacion (intemet)? X
18 | (Usted se encuentra satisfecho con la atencién y horario del
personal administrativo? X
19 | (Usted se encuentra satisfecho con el trato del personal
administrativo, bibliotecario, mantenimiento y seguridad? ¥
20 | yUsted se encuentra satisfecho con el logro de competencias
segun el perfil de egreso de su especialidad? )(
Total: ;w

Evaluado por: (Apellidos y Nombres) O(C{Uﬁa Noya aa

\
DNL: 420%8F 94  Fecha: 04/ OJ}2D Firma:
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CONSTANCIA DE VALIDACION

h Tl

\ A
vo, hdora  Moye Wiga , con Documento Nacional de Identidad N°
4203579 ¥, de progesién E@/\J@ﬂm , grado académico /471,/%2 @ é@ é iééz‘,(con
codigo de colegiatura , labor que ejerzo actualmente como
oydinadore iémm(ﬁ)rﬁ({’m ,@IWM’/ [ en la " Institucion
Un i\/@ﬂ‘/@(@/J ?4'(/0«0{4/ ﬁnbﬁfﬂﬂﬁfﬂ

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento

denominado _Cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio segiin

los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor

Orrego, cuyo propésito es medir_el nivel de satisfaccién de la calidad del servicio

educativo segin los estudiantes, a los efectos de su aplicacion a estudiantes de Segunda
especialidad de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.

Criterios evaluados Valoraci6n positiva Valoracién negativa
MA (3) BA(2 [A(D) PA NA
Calidad de redaccién de los items. s

Amplitud del contenido a evaluar.

13
Congruencia con los indicadores. X
DY

Coherencia con las dimensiones.

Apreciacion total:

Muy adecuado ((/Yéastante adecuado ( ) A= Adecuado ( ) PA=Poco Adecuado ( )
No adecuado ( )

Trujillo, a los 02 ~dias del mes de ££LO/_Z D del 2019

Apellidos y nombres: AO‘{/O Uﬂfl) ] 1/1(747{/,, DNI4275+9Y Firma:

Cos
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PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador: MS. VICTORIA MOYA VEGA

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para validar
el instrumento que adjunto denominado: Cuestionario para medir la calidad del servicio segin

los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego, disefiado por Lezama Mifiano Lizbeth Susans y Vargas de la Cruz Verénica del Pilar,

cuyo propdsito es medir la calidad del servicio educativo segin los estudiantes,
el cual sera aplicado a estudiantes  de la Segunda especialidad de

Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor, por cuanto

considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados aportes serdn de utilidad.
El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la investigacion

que se realiza en los actuales momentos, titulado: Satisfaccién y calidad del servicio educativo
de los estudiantes de Enfermeria de Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego, 2019.

Tesis que sera presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad Catélica de Trujillo, como
requisito para obtener el grado académico de: Magister en Investigacién y Docencia

Universitaria.

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar una,
varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que responda
al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion, contenido, pertinencia

y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.

Gracias por su aporte
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segtn su criterio, Si cumple o No
cumple, la coherencia entre dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

Variable 2: Calidad del servicio educativo -

Variables Dimensiones Indicadores N° de item Coherencia
SI NO
Calidad 1.De la Planificacion del Programa de 1 SI
del servicio gestion estudios
fd““ﬁ“’ estratégica Aseguramiento de la calidad. 2 SI
2.De la Proceso Ensefianza - 3,45,6 SI
formaci6n Aprendizaje
integral
Gestion de los docentes. 7.8 SI
Seguimiento a estudiantes. 9,10, 11 SI
Investigacion, desarrollo 12,13 SI
tecnoldgico e innovacion.
Responsabilidad social 14 SI
universitaria.
3. Del soporte | Servicio de bienestar. 15 SI
institucional
Infraestructura y soporte. 16,17,18 SI
Recursos humanos 19 SI
4. De los Logro de competencias en el 20 SI

resultados egresado.
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Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o
letras correspondiente al aspecto cualitativo que segun su criterio, cumple o tributa cada
item a medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las
siguientes: MA= Muy adecuado / BA= B decuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado / NA= No
adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacién a la
variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras. =

hﬁ Valoracién | Observaciones
N MA BA A PA NA

1 | El propésito de la especialidad seguin la demanda social x

2 | El plan curricular de la especialidad. x

3 | El contenido de los silabos. x

4 | El horario de los cursos. X

5 | Eldesarrollo de competencias de la especialidad. X

6 | Las entrega de becas, movilidad académica, pasantias para contribuir a mi

formacion. X

7 | La plana docente adecuada (actitudes y aptitudes). X

8 |La dologia de fi del d

X

9 | El proceso de admisién e inscripcion. X

1 | El seguimi al d fio de los di

0 S

1 | Las actividades extracurriculares (conf ias, visitas campos, grupos

1 | culturales artisticos, etc.). )(

1 | La gestién y calidad de la investigacién, desarrollo tecnolégico e innovacién.

2 X
13 | Losli i dei igacion para la ob ion del grado académi X
14 | Las actividades de proyeccién social dentro del plan de di

X

1 | El servicio de bi integral (médico-psicolégico, seguridad, s

5 | alimentacién). x
16 | El equipamiento y mantenimiento de la infraestructura de las aulas,

bibliotecas, laboratarios, cafetines, SS HH, espacios deportivos y otros. )(
17 | Sistema de informacién y comunicacién (internet). X
18 | Centros de informacién y referencia (libros de biblioteca tradicional, y virtual,
bases de datos, repertorio de tesis, etc.). ' X
19 | El trato del p | ad! -ativo, bibl io, i y seguridad. R
20 | El logro de competencias segun el perfil de egreso de su especialidad.
X
Total: 20
Evaluado por: (Apellidos y Nombres)_UiClovic  Mouq \)Q?)Cl

D.N.L: 420715 ¥y Fecha: 022 8.\ 2 70 Firma:
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el Instrumento

denominado Cuestionario para medir la Calidad del servicio segun los estudiantes de

Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor Orrego, cuyo
propésito es medir_calidad del servicio educativo segin los estudiantes, a los efectos de
su aplicacién a estudiantes de Segunda especialidad de Enfermeria en Emergencias y

Desastres de la Universidad Privada Antenor.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
Criterios evaluados Valoracién positiva Valoracién negativa
MAG@) [BAQ) [A(D) PA NA
Calidad de redacci6n de los items. o
Amplitud del contenido a evaluar. ¥
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X

Apreciacion total:

Muy adecuado () Bastante adecuado () A= Adecuado ( ) PA=Poco Adecuado ()
No adecuado ( )

Trujillo, a los )/ dias del mes de £12v0  del 2019

f LA LIBERTAD"
Apellidos y nombres:__/ o/ua [/QUOI a M \074 7N%  pPNI:Y 207579 Firma: /:é i
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador: MS. ENRIQUE RAFAEL POMA GIL

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para validar
el instrumento que adjunto denominado: Cuestionario para medir el nivel de satisfaccién de la
calidad del servicio segiin los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la
Universidad Privada Antenor Orrego, disefiado por Lezama Mifiano Lizbeth Susans y Vargas
de la Cruz Veroénica del Pilar, cuyo proposito es medir el nivel de satisfaccion
de la calidad del servicio educativo segiin los estudiantes,el cual serda aplicado a

estudiantes de la Segunda especialidad de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la
Universidad Privada Antenor, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y

acertados aportes seran de utilidad.
El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la investigacion

que se realiza en los actuales momentos, titulado: Satisfaccién y calidad del servicio educativo
de los estudiantes de Enfermeria de Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego, 2019.

Tesis que seré presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad Catélica de Trujillo, como
requisito para obtener el grado académico de: Magister en Investigacién y Docencia

Universitaria.

Para efectuar la validacién del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar una,
varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que responda
al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion, contenido, pertinencia

y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.
7

Gracias por su aporte



UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segiin su criterio, Si cumple o No cumple,
la coherencia entre dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

Variable 1: Satisfaccion del estudiante

Variables Dimensiones Indicadores N° de item Coherencia
Si NO
Satisfaccién 1.Servicio Satisfaccion con el plan 1,2 SI
del académico curricular de la especialidad.
estudiante Satisfaccion con el proceso 34y5 SI
de Ensefianza — Aprendizaje.
: Satisfaccion con el 6,7 S1
seguimiento al desempefio de
los estudiantes
Satisfaccién con el proceso 8,9 SI
de admision e inscripcion.
Satisfaccion del 10,11 SI
cumplimiento de
lineamientos de la
7 Investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.
Satisfaccion en actividades 12 SI

de responsabilidad social de
la universidad

2.Plana docente | Satisfaccién con los docentes 13 SI
que ensefian en la
especialidad.
Satisfaccion con la 14 SI
. metodologia empleada por el
docente.
3.Ambiente de | Satisfaccién en 15 SI
la universidad infraestructura, equipamiento
y material pedagdgico.
Satisfaccion con la 16 SI
infraestructura y
equipamiento. (Laboratorios,
ICODEM)
Satisfaccion con la 17 SI

infraestructura y soporte del
sistema de  informatica
internet y pagina virtual.

Satisfaccion, con los servicios 18 SI
4.Servicio de bienestar integral.
administrativo

Satisfaccién con el trato del 19 SI
personal administrativo,
bibliotecario, mantenimiento
y seguridad.

5.Competencias | A. Satisfaccion en el 20 SI
profesionales desarrollo y logro de
competencias.




"'f' .\ UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o
letras correspondiente al aspecto cualitativo que segun su criterio, cumple o tributa cada item a

medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:
MA= Muy ad do/BA= B de do/A = Ad do / PA= Poco adecuado / NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la variable
de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Prgg!_ling Valoracién - Observaciones

N° tems BA | A | PA | NA

1 | ¢{Usted se encuentra satisfecho con la sesion de induccién del

plan curricular de la especialidad brindada en los primeros dias

de clase?

2 | ¢Usted se encuentra satisfecho con el desarrollo de los

contenidos en los silabos?

3 ¢ Usted se encuentra satisfecho con el horario de los cursos?

4 | jUsted se encuentra satisfecho con el desarrollo de
comp ias de la especialidad?

5 (Usted se encuentra satisfecho con las becas, movilidad

académica y pasantias contribuyen en mi formacién?

6 | ¢(Usted se encuentra satisfecho con las practicas de su

especialidad?

7 | ¢Usted se encuentra satisfecho con el proceso de admisién e

inscripcién?

8 | (Usted se encuentra satisfecho con el seguimiento al

desempefio de los diantes?

9 | (Usted se encuentra satisfecho con las actividades como

conferencias, visitas campos, grupos culturales artisticos, etc.?

10 | ;Usted se encuentra satisfecho con la gestién y calidad de la

investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacién?

11 | ¢Usted se encuentra satisfecho con respecto a los lineamientos

de investigacién para la obtencién del grado académico?

12 | ¢Usted se encuentra satisfecho con respecto las actividades de

proyeccién social dentro del plan de estudios?

13 | ¢(Usted se encuentra satisfecho con la plana docente en sus

actitudes y aptitudes?

14 | ;Usted se encuentra satisfecho con la metodologia de ensefianza
del docente?

15 | ¢(Usted se encuentra satisfecho con los servicios de bienestar
integral (médico-psicolégico, seguridad, ali i6n)?

16 ¢Usted se encuentra satisfecho con respecto a la limpieza y
mantenimiento de la infraestructura de las aulas, bibliotecas,
laboratorios (ICODEM), cafetines, SS HH y espacios
deportivos?

17 | ;Usted se encuentra satisfecho con los servicios sistema de
informacién y comunicacion (internet)?

18 | ;Usted se encuentra satisfecho con la atencién y horario del
personal administrativo?

19 | ;Usted se encuentra satisfecho con el trato del personal
administrativo, bibliotecario, mantenimiento y seguridad?

20 | ;Usted se encuentra satisfecho con el logro de competencias
segun el perfil de egreso de su especialidad?

Total: 30
o
Evaluado por: (Apellidos y Nombres) /")OM"( G“p %-V&w
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, f WIF‘D ’@V“ Q‘P , con Documento Nacional de Identidad N°
. Che ;

(£ (23ECY ., de profesién Melita | grado académico W‘\/M con

codigo de colegiatura Y03i¢ , labor que ejerzo actualmente como

M UMW-‘&'JO g en la " Institucién
vPAD

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento

denominado _Cuestionario para medir el nivel de satisfaccién de la calidad del servicio segin

los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor

Orrego cuyo propdsito es medir_el nivel de satisfaccién de la calidad del servicio

educativo segun los estudiantes, a los efectos de su aplicacion a estudiantes de Segunda

especialidad de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor.
Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
Criterios evaluados Valoracién positiva Valoracién negativa
MA(3) |BAQR) |AQD) PA NA
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X

Apreciacion total:

Muy adecuado Q/{ Bastante adecuado ( ) A= Adecuado ( ) PA=Poco Adecuado ( )
No adecuado ( )

Trujillo, a los 2 dias del mes de del 2082

Apellidos ynombres:wa.c @?‘EW : DN[:,g(Bck(gFirma:




# _:l;_ +© UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO
Estimado Validador: MS. ENRIQUE RAFAEL POMA GIL

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para validar
el instrumento que adjunto denominado: Cuestionario para medir la calidad del servicio segiin

los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego, disefiado por Lezama Mifiano Lizbeth Susans y Vargas de la Cruz Verdnica del Pilar,

cuyo proposito es medir la_calidad del servicio educativo segiin los estudiantes,
el cual serda aplicado a estudiantes  de la Segunda especialidad de

Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor, por cuanto

considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados aportes seran de utilidad.
El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la investigacion

que se realiza en los actuales momentos, titulado: Satisfaccién y calidad del servicio educativo
de los estudiantes de Enfermeria de Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego. 2019.

Tesis que sera presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad Catélica de Trujillo, como

requisito para obtener el grado académico de: Magister en Investigacién y Docencia

Universitaria.

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar una,
varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que responda
al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion, contenido, pertinencia

y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.

Gracias por su aporte



¢ _,l; + | UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segin su criterio, Si cumple o No
cumple, la coherencia entre dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

Variable 2: Calidad del servicio educativo s

Variables Dimensiones Indicadores N° de item Coherencia
SI NO
Calidad 1.De la Planificacion del Programa de 1 SI
del servicio gestion estudios
educativo estratégica Aseguramiento de la calidad. 2 SI
2.Dela Proceso Ensefianza - 3,45,6 SI
formacion Aprendizaje
integral
Gestién de los docentes. 7.8 SI
Seguimiento a estudiantes. 9,10, 11 SI
Investigacion, desarrollo 12,13 SI
tecnolégico e innovacién.
Responsabilidad social 14 SI
universitaria.
3. Del soporte | Servicio de bienestar. 15 SI
institucional
Infraestructura y soporte. 16,17,18 SI
Recursos humanos 19 SI
4. De los Logro de competencias en el 20 SI

resultados egresado.




UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Instrucciones de Evaluacién de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o

letras correspondiente al aspecto cualitativo que segin su criterio, cumple o tributa cada
item a medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las

siguientes: MA= Muy adecuado / BA= B decuado / A = Adk

adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la

variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

do / PA= Poco adecuado / NA= No

Valoraci6n

| _Observaciones

-

s

El propésito de la Espedalidad segun la demanda social

BA

A

PA

| NA

El plan curricular de la especialidad.

El contenido de los silabos.

El horario de los cursos.

El desarrollo de ias de la ialidad

Las entrega de becas, movilidad académica, pasantias para contribuir a mi
formacion.

La plana docente adecuada (actitudes y aptitudes).

Lam dologia de fi del docente

El proceso de admisién e inscripcion.

El seguimi ald pefio de los di

Las actividad srriculares (conferencias, visitas campos, grupos
culturales artisticos, etc.).

La gestion y calidad de la i igacion, desarrollo tecnolégico e innovacién.

Los lineamientos de investigacién para la obtencién del grado académico.

Las actividades de proyeccidn social dentro del plan de estudios.

El servicio de bienestar integral (médico-psicoldgico, seguridad,
alimentacién).

El equi i y imiento de la infraestructura de las aulas,
blbllotecas, laboratorios, cafetines, SS HH, espacios deportivos y otros.

Sistema de informacién y comunicacién (internet).

Centros de informacién y referencia (libros de biblioteca tradicional, y virtual,
bases de datos, repertorio de tesis, etc.). '

El trato del personal ativo, bibli io, y seguridad.

20

El logro de competencias segun el perfil de egreso de su especialidad.

Total:

ﬁx%x K> [ B [ B R T TR XX B

Evaluado por: (Apellidos y Nombres)
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‘ u _,F 3?: | UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Z @’F‘D ’QV“ S “P , con Documento Nacional de Identidad N°
< Che :
[£(23CCY . de profesion _VTaR%S | grado académico M\{C\,W‘*—M& con

codigo de colegiatura Y030 ¢ , labor que ejerzo actualmente como
(e e UM\-‘*&\) : en la " Institucion
VUPad

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominado _Cuestionario para medir el nivel de satisfaccién de la calidad del servicio segun
los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego, cuyo propdsito es medir_el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio

educativo segun los estudiantes, a los efectos de su aplicacion a estudiantes de Segunda

especialidad de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor.
Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.

Criterios evaluados Valoracién positiva Valoracién negativa
MA@3) |BAQ® |A(l) | PA NA

Calidad de redaccion de los items.

Amplitud del contenido a evaluar.

Congruencia con los indicadores.

% ¥ % X

Coherencia con las dimensiones.

Apreciacion total:

Muy adecuado (y{ Bastante adecuado ( ) A= Adecuado ( ) PA=Poco Adecuado ( )
No adecuado ( )

Trujillo, a los S dias del mes de @04 > del 20880

Apellidos y nombres:%‘ G«p = (%.Q 3 DNI:,‘g(23 ¢ ‘(gFirma:
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PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTQ

Estimado Validador: MS. CECILIA EVELYN CASTILLO RIVERA

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para validar
el instrumento que adjunto denominado: Cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de la
calidad del servicio segiin los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la
Universidad Privada Antenor Orrego, disefiado por Lezama Mifiano Lizbeth Susans y Vargas
de la Cruz Verénica del Pilar, cuyo propésito es medir el nivel de satisfaccién
de la calidad del servicio educativo segiin los estudiantes.el cual sera aplicado a

estudiantes de la Segunda especialidad de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la
Universidad Privada Antenor, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y

acertados aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la investigacién
que se realiza en los actuales momentos, titulado: Satisfaccioén y calidad del servicio educativo
de los estudiantes de Enfermeria de Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego, 2019.

Tesis que sera presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad Catélica de Trujillo, como
requisito para obtener el grado académico de: Magister en Investigacién y Docencia

Universitaria.

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar una,
varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que responda
al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redacci6n, contenido, pertinencia

y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.
.

Gracias por su aporte



Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segtn su criterio, Si cumple o No cumple,

la coherencia entre dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

Variable 1: Satisfaccion del estudiante

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Variables

Dimensiones

Indicadores

N° de item

Coherencia

1 | NO

Satisfaccién
del
estudiante

1.Servicio
académico

Satisfaccion con el plan
curricular de la especialidad.

1,2

SI

Satisfaccién con el proceso
de Ensefianza — Aprendizaje.

34y5

SI

Satisfaccion con el
seguimiento al desempeiio de
los estudiantes

6,7

SI

Satisfaccién con el proceso
de admision e inscripcion.

8,9

SI

Satisfaccion del
cumplimiento de
lineamientos de la
Investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacién.

10,11

SI

Satisfaccion en actividades
de responsabilidad social de
la universidad

12

S

2.Plana docente

Satisfaccién con los docentes
que ensefian en la
especialidad.

SI

Satisfaccion con la
metodologia empleada por el
docente.

S1

3.Ambiente de
la universidad

Satisfaccion en
infraestructura, equipamiento
y material pedagdgico.

SI

Satisfaccion con la
infraestructura y
equipamiento. (Laboratorios,
ICODEM)

SI

Satisfaccion con la
infraestructura y soporte del
sistema de informética
internet y pagina virtual.

17

SI

4.Servicio
administrativo

Satisfaccién con los servicios
de bienestar integral.

SI

Satisfaccién con el trato del
personal administrativo,
bibliotecario, mantenimiento

y seguridad.

SI

5.Competencias
profesionales

A. Satisfaccion en el
desarrollo y logro de
competencias.

20

SI




RA ¢ UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o
letras correspondiente al aspecto cualitativo que segun su criterio, cumple o tributa cada item a
medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado / NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la variable
de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Prﬂi-a. Valoracién - Observaciones
N° MA | BA | A | PA | NA
1 | ¢Usted se encuentra satisfecho con la sesién de induccién del
plan curricular de la especialidad brindada en los primeros dias X
de clase?
2 | (Usted se encuentra satisfecho con el desarrollo de los
contenidos en los silabos? X
3 ¢ Usted se encuentra satisfecho con el horario de los cursos? X
4 | ¢Usted se encuentra satisfecho con el desarrollo de
competencias de la especialidad? X
5 | ¢Usted se encuentra satisfecho con las becas, movilidad
académica y pasantias contribuyen en mi formacién? X
6 | (Usted se encuentra satisfecho con las practicas de su
cspecialidad? X
7 | ¢Usted se encuentra satisfecho con el proceso de admision e
inscripcién? X
8 | ¢Usted se encuentra satisfecho con el seguimiento al
desempefio de los estudiantes? X
9 | ¢(Usted se encuentra satisfecho con las actividades como
conferencias, visitas campos, grupos culturales artisticos, etc.? X
10 | ;Usted se encuentra satisfecho con la gestién y calidad de la
investigacién, desarrollo tecnolégico e innovacién? X
11 | ;Usted se encuentra satisfecho con respecto a los lineamientos
de investigacion para la obtencién del grado académico? X
12 | ¢ Usted se encuentra satisfecho con respecto las actividades de
proyeccion social dentro del plan de estudios? X
13 | ¢Usted se encuentra satisfecho con la plana docente en sus
actitudes y aptitudes? X
14 | ;Usted se encuentra satisfecho con la metodologia de ensefianza )(
del docente?
15 | ¢(Usted se encuentra satisfecho con los servicios de bienestar
integral (médico-psicolégico, seguridad, alimentacion)? X
16 | ¢Usted se encuentra satisfecho con respecto a la limpieza y
mantenimiento de la infraestructura de las aulas, bibliotecas,
laboratorios (ICODEM), cafetines, SS HH y espacios X
deportivos?
17 | {Usted se encuentra satisfecho con los servicios sistema de
informacién y comunicacién (intemet)? >(
18 | ¢Usted se encuentra satisfecho con la atencién y horario del
personal administrativo? X
19 | ;(Usted se encuentra satisfecho con el trato del personal
administrativo, bibliotecario, mantenimiento y seguridad? X
20 | (Usted se encuentra satisfecho con el logro de competencias
segun el perfil de egreso de su especialidad? >(
Total: 20

Evaluado por: (Apellidos y Nombres) (4571LL0 RIVERA CEUA _EVELYN

D.N.L: 40063712 Fecha: 02101 /2020 Firma: _Srad AR D
Cecilia E. Castillo Rjver.
LIC. EN ENFERMERIA

C.E.P. 38097- REE. 11707




UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Yo, _CeciuA EVELYM CASTILLO RiVERA , con Documento Nacional de Identidad N°
40063 12 , de profesion _ENMFERMERA | grado académico_YTAESTRIA GesTicM EN_, con

: ; SAWD -
codigo de colegiatura_ 38093 - , labor que ejerzo actualmente como

DOCEM TE - SeaUMDA ESPEUAUDA D , en la " Institucién

UMIVERSIDAD PRIVADA ANTEMOR  ORREGO -

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominado _Cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio segun
los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego, cuyo proposito es medir_el nivel de satisfaccién de la calidad del servicio
educativo segun los estudiantes, a los efectos de su aplicacién a estudiantes de Segunda
especialidad de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
Criterios evaluados Valoracién positiva Valoracién negativa
MAG) |BA@2) |[A(l) | PA NA
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X

Apreciacién total:

Muy adecuado (V{ Bastante adecuado ( ) A= Adecuado ( ) PA=Poco Adecuado ( )
No adecuado ()

Trujillo, a los _02 dias del mes de _EMNERO  del 2019

Apellidos y nombres:_CASTICLO RIUERA CewUA. DNI: 40063712 Firma: Ce X EHFTETO

Cecilia E. Castillo Rivera

LIC. EN ENFERMERIA
C.E.P. 38097- REE, 11707



UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTQ

Estimado Validador: MS. CECILIA EVELYN CASTILLO RIVERA

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para validar

el instrumento que adjunto denominado: Cuestionario para medir la calidad del servicio seglin
los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego, disefiado por Lezama Mifiano Lizbeth Susans y Vargas de la Cruz Verénica del Pilar,

cuyo propdsito es medir la_calidad del servicio educativo segin los estudiantes.
el cual serda aplicado a estudiantes  de la Segunda especialidad de

Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor, por cuanto

considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados aportes seran de utilidad.
El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para la investigacion
que se realiza en los actuales momentos, titulado: Satisfaccién y calidad del servicio educativo

de los estudiantes de Enfermeria de Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor

Orrego. 2019.

Tesis que sera presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad Catélica de Trujillo, como
requisito para obtener el grado académico de: Magister en Investigacién y Docencia

Universitaria.

Para efectuar la validacién del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar una,
varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que responda
al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion, contenido, pertinencia

y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.

Gracias por su aporte



UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segtn su criterio, Si cumple o No
cumple, la coherencia entre dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

Variable 2: Calidad del servicio educativo <

Variables Dimensiones Indicadores N° de item Coherencia
SI NO
Calidad 1.De la Planificacion del Programa de 1 SI
del servicio gestion estudios
_‘d““ﬁ"o estratégica Aseguramiento de la calidad. 2 SI
2.Dela Proceso Ensefianza - 34,5,6 SI
formacién Aprendizaje
integral
Gestion de los docentes. 7.8 SI
Seguimiento a estudiantes. 9,10, 11 SI
Investigacion, desarrollo 12,13 SI
tecnoldgico e innovacion.
Responsabilidad social 14 SI
universitaria.
3. Del soporte | Servicio de bienestar. 15 SI
institucional
Infraestructura y soporte. 16,17,18 SI
Recursos humanos 19 SI
4. De los Logro de competencias en el 20 SI

resultados egresado.




UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de véloracién la letra o

letras correspondiente al aspecto cualitativo que segun su criterio, cumple o tributa cada
item a medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las

siguientes: MA= Muy adecuado / BA= B decuado / A = Ad

do / PA= Poco adecuado / NA= No

adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la

variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.
: < R

| Observaciones

~oz

o

MA

LT R O 1 TR

El propésito de la especialidad segun la demanda social

El plan curricular de la especialidad.

El contenido de los silabos.

El horario de los cursos.

El desarrollo de comp ias de la alidad

Las entrega de becas, movilidad académica, pasantias para contribuir a mi
formacion.

La plana docente adecuada (actitudes y aptitudes).

La dologia de del docente

El proceso de admision e inscripcion.

El seg ald pefio de los

Las actividades extracurriculares (conferencias, visitas campos, grupos
culturales artisticos, etc.).

La gestion y calidad de la i igacién, desarrollo tecnolégico e innovacién.

- 1é

Los li i deir igacién para la ion del grado ac ico

Las actividades de proyecci6n social dentro del plan de estudios.

El servicio de bienestar integral (médico-psicolégico, seguridad,
alimentacién).

El equipamiento y mantenimiento de la infraestructura de las aulas,
bibliotecas, laboratorios, cafetines, SS HH, espacios deportivos y otros.

Sistema de informacién y comunicacion (internet).

Centros de informacién y referencia (libros de biblioteca tradicional, y virtual,
bases de datos, repertorio de tesis, etc.). '

El trato del personal ad ativo, bibl io, imi y seguridad.

20

El logro de competencias segun el perfil de egreso de su especialidad.

Total:

§><><><x>< 7 S o A e B SR i (b o (5 8l (6

Evaluado por: (Apellidos y Nombres)_CA577&0 RIVERA GuuA Guewrd

Firma: CeulDGorrtr
Cecilia E. Castillo Rjvera

D.N.L:_400633 R Fecha: 02l01 |2020

LIC. EN ENFERMERIA

b C.E.P. 38097 REE, 11707




UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

CONSTANCIA DE VALIDACION

N Rattagt)

Yo, Caecua Eveiyn Cogitte Kiver A , con Documento Nacional de Identidad N°
40063342, de profesion Syszenenna , grado académico_Macerel o LesrioN & , con
SAWD

cédigo de colegiatura__ 35097 , labor que ejerzo actualmente como
DOCENTE -~ SCEUNDA ESPeCiALiDA D ) en la Institucién

UN{VErzsS iDAD PRINADA ANTEMDOR ORREED .

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento

denominado Cuestionario para medir_la_Calidad del servicio segun los estudiantes de

Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor Orrego, cuyo
propésito  es medir_calidad del servicio educativo segin los estudiantes, a los efectos de
su aplicacion a estudiantes de Segunda especialidad de Enfermeria en Emergencias y
Desastres de la Universidad Privada Antenor.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.

Criterios evaluados Valoracién positiva Valoracién negativa
MAG3) [BAQ@ [A() PA NA
Calidad de redaccion de los items. x
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. x
Coherencia con las dimensiones. S

Apreciacion total:

Muy adecuado (Q/Eastante adecuado ( ) A= Adecuado ( ) PA=Poco Adecuado ( )
No adecuado ( )

Trijillo, a los 02 dias del mes de _EMERO  del 2019

Apellidos y nombres:_CASTILw0 RIVERA GeciuA Evayn DNI: 40063312 Firma: SeéeGorea

Cecilia E. Castillo Ryvera

LIC. EN ENFERMERIA
C.E.P.38097- REE. 11707
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BRESENTACION A JUICIO DE EXPERTOQ

Estimado Validador: MS. DORA PAULINA MEZA CARRASCO

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para validar
el instrumento que adjunto denominado: Cuestionario para medir el nivel de satisfaccién de la

calidad del servicio segiin los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la
Universidad Privada Antenor Orrego, disefiado por Lezama Mifiano Lizbeth Susans y Vargas

de la Cruz Verénica del Pilar, cuyo ‘ propdsito es medir el nivel de satisfaccién
de la calidad del servicio educativo segiin los estudiantes,el cual serd aplicado a

estudiantes de la Segunda especialidad de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la
Universidad Privada Antenor, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y
acertados aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para la investigacion

que se realiza en los actuales momentos, titulado: Satisfaccién y calidad del servicio educativo
de los estudiantes de Enfermeria de Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego. 2019.

Tesis que sera presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad Catdlica de Trujillo, como

requisito para obtener el grado académico de: Magister en Investigacion y Docencia

Universitaria.

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar una,
varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que responda
al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion, contenido, pertinencia

y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.
5

Gracias por su aporte



UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segtin su criterio, Si cumple o No cumple,
la coherencia entre dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

Variable 1: Satisfaccion del estudiante

Variables Dimensiones Indicadores N° de item Coherencia
SI NO
Satisfaccién 1.Servicio Satisfaccion con el plan 1,2 SI
del académico curricular de la especialidad.
estudiante Satisfaccién con el proceso 34y5 SI
de Ensefianza — Aprendizaje.
Satisfaccion con el 6,7 SI
seguimiento al desempefio de
los estudiantes
Satisfaccion con el proceso 89 SI
; de admision e inscripcion.
Satisfaccion del 10,11 SI
cumplimiento de
lineamientos de la

Investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.
Satisfaccion en actividades 12 S1
de responsabilidad social de
la universidad

2.Plana docente | Satisfaccién con los dc 13 SI
que  ensefian en la
especialidad.
Satisfaccion con la 14 S1
metodologia empleada por el
docente.
3.Ambiente de | Satisfaccion en 15 SI
la universidad infraestructura, equipamiento
y material pedagdgico.
Satisfaccion con la 16 SI
infraestructura y
equipamiento. (Laboratorios,
ICODEM)
Satisfaccion con la 17 SI

infraestructura y soporte del
sistema de informética
internet y pagina virtual.

Satisfacci6n, con los servicios 18 SI
4.Servicio de bienestar integral.
administrativo

Satisfaccién con el trato del 19 SI
personal administrativo,
bibliotecario, mantenimiento
y seguridad.

5.Competencias | A. Satisfaccion en el 20 SI
profesionales desarrollo y logro de
competencias.
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o

letras correspondiente al aspecto cualitativo que segun su criterio, cumple o tributa cada item a
medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:

MA= Muy ad do / BA= B R do/ A = Ade

do / PA= Poco adecuado / NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la variable
de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

segun el perfil de egreso de su especialidad?

Preguntas Valoracién " _Observaciones
N° items MA [ BA [A[PA[NA
1 | ;Usted se encuentra satisfecho con la sesion de induccién del
plan curricular de la especialidad brindada en los primeros dias
de clase?
2 | ¢(Usted se encuentra satisfecho con el desarrollo de los Y
contenidos en los silabos?
3 {Usted se encuentra satisfecho con el horario de los cursos? X
4 | ;Usted se encuentra satisfecho con el desarrollo de )
competencias de la especialidad? X
5 | ¢(Usted se encuentra satisfecho con las becas, movilidad
académica y pasantias contribuyen en mi formacion? X
6 | (Usted se encuentra satisfecho con las practicas de su ;
especialidad? %
7 | ¢Usted se encuentra satisfecho con el proceso de admision e
itscripcidn? A
8 | (Usted se encuentra satisfecho con el seguimiento al ;
desempefio de los estudiantes? X
9 | ¢(Usted se encuentra satisfecho con las actividades como >
conferencias, visitas campos, grupos culturales artisticos, etc.? X
10 | ;Usted se encuentra satisfecho con la gestién y calidad de la X
investigacién, desarrollo tecnolégico e innovacién?
11 | ;Usted se encuentra satisfecho con respecto a los lineamientos
de investigacién para la obtencién del grado académico? X
12 | ;Usted se encuentra satisfecho con respecto las actividades de
proyeccién social dentro del plan de estudios? X
13 | ¢Usted se encuentra satisfecho con la plana docente en sus
actitudes y aptitudes? X
14 | ;Usted se encuentra satisfecho con la metodologia de ensefianza
del docente? ><
15 | ¢Usted se encuentra satisfecho con los servicios de bienestar 3
integral (médico-psicolégico, seguridad, alimentaci6n)? X
16 | (Usted se encuentra satisfecho con respecto a la limpieza y
mantenimiento de la infraestructura de las aulas, bibliotecas, .
laboratorios (ICODEM), cafetines, SS HH y espacios | XU
deportivos?
17 | ¢Usted se encuentra satisfecho con los servicios sistema de
informacién y comunicacién (internet)? X
18 | ¢Usted se encuentra satisfecho con la atencién y horario del .
personal administrativo? X
19 | ;Usted se encuentra satisfecho con el trato del personal
administrativo, bibliotecario, mantenimiento y seguridad? )<
20 | ;Usted se encuentra satisfecho con el logro de competencias )(
20

Total:

Evaluado por: (Apellidos y Nombres) _He¢z g ng () ,;Qg ya g,;&;m

DNIL:_]¥93953Y  Fecha: 03/04/20

Firma: @ﬁ;/
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2
CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, JDora /‘Pau {( o Me 2 COYYO S¢xon Documento Nacional de Identidad N°
)3 9395 3Y, de profesion ﬁ“mc‘gad‘ldnﬂev} grado académico ffoew;;/o en Edu (aC/t;ocon
codigo de colegiatura labor que ejerzo actualmente como
Dowrle  Uumiverrsfarno : en la " Institucién
Unyersided Coki lico ob 7;'7 i/lo

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el Instrumento
denominado _Cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio seglin

los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor

Orrego, cuyo proposito es medir_el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio
educativo segiin los estudiantes, a los efectos de su aplicacién a estudiantes de Segunda

especialidad de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor.
Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
Criterios evaluados Valoracibn positiva Valoracién negativa
MA (3) BA(22) [A(D) PA NA
Calidad de redaccion de los items. .
Amplitud del contenido a evaluar. x
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X

Apreciacion total:

Muy adecuado () Bastante adecuado ( ) A= Adecuado ( ) PA=Poco Adecuado ( )
No adecuado ( )

Trujillo, a los Qidias del mes de &zea_/q del 201®

Apellidos y nombres: f%lq (K)/lww p()m Zﬂ_é/y_ DNI: /43953 Firma: c@i S
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PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador: MS. DORA PAULINA MEZA CARRASCO

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como expertd para validar
el instrumento que adjunto denominado: Cuestionario para medir la calidad del servicio segiin
los estudiantes de Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego, disefiado por Lezama Mifiano Lizbeth Susans y Vargas de la Cruz Verdnica del Pilar,

cuyo proposito es medir la_calidad del servicio educativo segin los estudiantes,
el cual serd aplicado a estudiantes  de la Segunda especialidad de

Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor, por cuanto

considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados aportes serén de utilidad.
El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para la investigacion

que se realiza en los actuales momentos, titulado: Satisfaccion y calidad del servicio educativo

de los estudiantes de Enfermeria de Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor
Orrego, 2019.

Tesis que sera presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad Catdlica de Trujillo, como

requisito para obtener el grado académico de: Magister en Investigacion y Docencia

Universitaria.

Para efectuar la validacién del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar una,
varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que responda
al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion, contenido, pertinencia

y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.

Gracias por su aporte



UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segin su criterio, Si cumple o No
cumple, la coherencia entre dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

Variable 2: Calidad del servicio educativo

Variables Dimensiones Indicadores N° de item Coherencia
SI NO
Calidad 1.De la Planificacion del Programa de 1 SI
del servicio gestion estudios
educativo estratégica Aseguramiento de la calidad. 2 SI
2.Dela Proceso Ensefianza - 345,6 SI
formacién Aprendizaje
integral
Gestién de los docentes. 7,8 SI
Seguimiento a estudiantes. 9,10, 11 SI
Investigacion, desarrollo 12,13 SI
tecnoldgico e innovacién.
Responsabilidad social 14 SI
universitaria.
3. Del soporte | Servicio de bienestar. 15 SI
institucional
Infraestructura y soporte. 16,17,18 SI
Recursos humanos 19 SI
4. De los Logro de competencias en el 20 SI
resultados egresado.
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o

letras correspondiente al aspecto cualitativo que segun su criterio, cumple o tributa cada
item a medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las

siguientes: MA= Muy adecuado / BA= B
adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la
variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

d do/ A = Adecuado / PA= Poco adecuado / NA= No

Preguntas

Valoracién

|_Observaciones

—| e

ftems

MA

BA

L

PA

NA

=y

social

El propésito de la ialidad segin la d

El plan curricular de la especialidad.

El contenido de los sflabos.

El horario de los cursos.

El desarrollo de competencias de la especialidad.

7S5 B i b R

Las entrega de becas, movilidad académica, pasantias para contribuir a mi
formacién.

La plana docente adecuada (actitudes y aptitudes).

La metodologia de ensefianza del docente

El proceso de admision e inscripcion.

& i

El al

pefio de los

Las actividades extracurriculares (conferencias, visitas campos, grupos
culturales artisticos, etc.).

La gestién y calidad de la investigacién, desarrollo tecnolégico e innovacién.

Los lineamientos de investigacién para la obtencién del grado académico.

Las actividades de proyeccién social dentro del plan de estudios.

El servicio de bi integral (médico-psicolégico, seguridad,
alimentacion).

RO o VG ol S 67 Bl o i <l

El equipami y de la infraestructura de las aulas,

bibliotecas, lab ios, cafi , SS HH, esp deportivos y otros.

Sistema de informacién y comunicacion (internet).

Centros de informacién y referencia (libros de biblioteca tradicional, y virtual,
bases de datos, repertorio de tesis, etc.). '

El trato del personal administrativo, rio,

y seguridad.

20

El logro de competencias segun el perfil de egreso de su especialidad.

Total:

§g><><>< Scilise

Evaluado por: (Apellidos y Nombres) 72 Covracco  Doya Louling

D.N.L:_ /3939 53‘/ Fecha: 03 /0] [ 20

Firma:




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, @om Zu/lm Hem Oa rrczjdooo , con Documento Nacional de Identidad N°
g 1 & R
1493953 . de profesion W grado académico HoectHyen Bilucciog, con

codigo de colegiatura

i labor que ejerzo actualmente como
Doresrrte ViAA (/e ¥T) %a 72 M) v en la " Institucion
VVL{W)/.D' dod Catblica A ngi//a

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el Instrumento

denominado Cuestionario _para medir la Calidad del servicio segin los estudiantes de

Enfermeria en Emergencias y Desastres de la Universidad Privada Antenor Orrego, cuyo

propésito  es medir calidad del servicio educativo segiin los estudiantes, a los efectos de

su aplicacion a estudiantes de Segunda especialidad de Enfermeria en Emergencias y
Desastres de la Universidad Privada Antenor.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
Criterios evaluados Valoracién positiva Valoraciéon negativa
MA@3) |BA(Q) |A() | PA NA
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. ~
Congruencia con los indicadores. %
Coherencia con las dimensiones. X*

Apreciacion total:

Muy adecuado Véastante adecuado ( ) A= Adecuado ( ) PA=Poco Adecuado ( )
No adecuado ( )

Trajillo, a los 02 dias del mes de (122277 _del 202D

Apellidos y nombres: h’ tZa OIJWJ COD'}”’ Z/['ﬂd— DNI:/£4395 34 Firma: ()@/7




ANEXO N2 03

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: Satisfaccion y calidad del servicio educativo de los estudiantes de Enfermeria de Emergencias y Desastres de la Universidad Privada

Antenor Orrego- 2019.
AUTORES: LEZAMA MINANO, Lizbeth Susans y VARGAS DE LA CRUZ, Verénica Del Pilar

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE E INDICADORES

Problema general:
¢Cual es la relacién
entre la satisfaccion
y calidad del
servicio educativo de
los estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y
Desastres de la
Universidad Privada
Antenor Orrego de
Trujillo, 2019
Problemas
especificos.

*PE1.- ¢Cual es la
relacién que existe
entre la satisfaccion
y la calidad de
gestion estratégica
de los estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y
Desastres de la
Universidad Privada
Antenor Orrego de
Trujillo, 2019?
*PE2.- ;Cual es la
relacion que existe
entre la satisfaccion
y la calidad de
formacion integral
de los estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y
Desastres de la

Objetivo general:
Determinar la relacién
que existe entre la
satisfaccién y calidad
del servicio educativo
en los estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y
Desastres de la
Universidad Privada
Antenor Orrego de
Trujillo,2019

Objetivos especificos.

OB1-Establecer la
relacion que existe
entre la satisfaccion y
calidad de la gestion
estratégica de los
estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y
Desastres de la
Universidad Privada
Antenor Orrego de
Trujillo,2019.

- OB2 Comprobar la
relacion que existe
entre la satisfaccion y
calidad de la
formacion integral de
los estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y
Desastres de la
Universidad Privada

Hipétesis General.
Existe una relacion
directa y significativa
entre la satisfaccién y la
calidad de servicio
educativo de los
estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y Desastres
de la Universidad
Privada Antenor Orrego
de Trujillo, 2019
Hipotesis Especificas.
H1 Existe una relacién
directa y significativa
entre la satisfaccion y la
calidad de la gestion
estratégica de los
estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y Desastres
de la Universidad
Privada Antenor Orrego
de Trujillo, 2019.

H2 Existe una relacién
directa y significativa
entre la satisfaccion y la
calidad de la formacion
integral de los
estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y Desastres

VARIABLE 1. Calidad de servicio educativo

Dimensiones Indicadores items Niveles o
rangos
1. De la A. Planificacién del Programa de | 1 VALORACIO
gestion estudios. 2 N
estratégica | B. Aseguramiento de la calidad. 1= Muy
A. Proceso Ensefianza — 3-6 deficiente
2. De la Aprendizaje. 7-8 2= Poco
formacié | B. Gestion de los docentes. 9-11 deficiente
nintegral |C. Seguimiento a estudiantes. 12-13 3= Deficiente
D. Investigacion, desarrollo 14 4= Eficiente
tecnoldgico e innovacidn. 5= Excelente
E. Responsabilidad social
universitaria. NIVELES
3. Del A. Servicio de bienestar. 15 Bueno :75-100
soporte B. Infraestructura y soporte. 16-18 Regular:48-74
institucio | C. Recursos humanos. 19 Deficiente:20-
nal 47
4. De los A. Logro de competencias en el 20
resultados | egresado.
VARIABLE 2: Satisfaccion del estudiante
1. Servicio A. Satisfaccion con el plan 1-2 VALORACION
académic curricular de la especialidad. 1 .Insatisfecho
0 B. Satisfaccion con la Ensefianza — 2.Poco
Aprendizaje. 35 satisfecho
C. Satisfaccion con el seguimiento 3 Indiferente
al desempefio de los estudiantes | 6-7 4 Satisfecho
D. Satisfaccion del cumplimiento 5 .Muy
de lineamientos de la 10-11 satisfecho
Investigacién, desarrollo
tecnoldgico e innovacion. NIVELES




Universidad Privada
Antenor Orrego de
Trujillo, 2019?
*PE3.-iCuél es la
relacion que existe
entre la satisfaccion
y la calidad de
soporte institucional
de los estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y
Desastres de la
Universidad Privada
Antenor Orrego de
Trujillo , 2019?
*PE4.-iCuél es la
relacion que existe
entre la satisfaccion
y la calidad de los
resultados de los
estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y
Desastres de la
Universidad Privada
Antenor Orrego de
Trujillo, 2019?

Antenor Orrego de
Trujillo, 20109.

- OB3 Determinar la
relacion que existe
entre la satisfaccion y
calidad del soporte
institucional de los
estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y
Desastres de la
Universidad Privada
Antenor Orrego de
Trujillo,2019

- OB4 Determinar la
relacion que existe
entre la satisfaccion y
calidad del de los
resultados de los
estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y
Desastres de la
Universidad Privada
Antenor Orrego de
Trujillo, 2019.

de la Universidad
Privada Antenor Orrego
de Trujillo, 2019.

H3 Existe una relacién
directa y significativa
entre la satisfaccion y la
calidad del soporte
institucional de los
estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y Desastres
de la Universidad
Privada Antenor Orrego
de Trujillo, 2019.

H4 Existe una relacién
directa y significativa
entre la satisfaccion y la
calidad de los resultados
de los estudiantes de
Enfermeria en
Emergencias y Desastres
de la Universidad
Privada Antenor Orrego
de Trujillo, 2019

E. Satisfaccion en actividades de
responsabilidad social de la
universidad.

12

2. Plana
docente

A. Satisfaccion con los docentes

que ensefian en la especialidad.
B. Satisfaccion con la metodologia
empleada por el docente

13

14

3. Ambiente
de la
universidad

A. Satisfaccion en infraestructura,
equipamiento y material
pedagogico.

B. Satisfaccion con la
infraestructura y equipamiento.
(Laboratorios, ICODEM)

C. Satisfaccion con la
infraestructura y soporte del
sistema de informética internet
y pagina virtual.

15

16

17

4. Servicio
administrativo

A. Satisfaccion con los servicios de
bienestar integral.

B. Satisfaccion con el personal
administrativo, bibliotecario,
mantenimiento y seguridad.

18

19

Competenci
as
profesional
es

A .Satisfaccion en el desarrollo y
logro de competencias

20

e Completamen
te satisfecho:
75-100

e Satisfecho:
48-74
Insatisfecho:
20-47




TIPO Y DISENO DE POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA A UTILIZAR

INVESTIGACION

POBLACION: Variable 1: Calidad del servicio educativo DESCRIPTIVA:

TIPO: Baésico.

. ) 72 estudiantes de enfermeria

DISENO: No  experimental, matriculados de la  Segunda Técnicas: Encuesta

transversal, correlacional . Especialidad de Emergencias vy - Ordenamiento y clasificacion
desastres de la Universidad Antenor Instrumentos: Cuestionario de 20 items, con el uso de la escala
Orrego de Truillo. de Likert. - Uso del Programa SPSS

Autores: LEZAMA MINANO, Lizbeth Susans y VARGAS DE ) i
/ Oi TIPO DE MUESTRA: LA CRUZ, Verénica Del Pilar-2019 - Hoja de calculo Excel.
M \ 5 No probabilistica-por conveniencia Monitoreo: - Formula de Aiken
Oy Ambito de Aplicacion: Universidad Privada Antenor Orrego

Doénde:
TAMARNO DE MUESTRA: Forma de Administracion: Privada - INFERENCIAL:

M — Muestra de estudiantes de

enfermeria en Emergencias y 72 estudiantes de enfermeria Variable 1: Satisfaccion Coefici d lacién de Rh

Desastres matriculados de la  Segunda L - Soer:]‘;'e:te € correlacion de Rho

. . N Especialidad de Emergencias y Tecnicas: Encuesta perma

Ox — Variable Calidad de servicio. desastres de la Universidad Antenor ] . . .
Orreqo de Truiillo Instrumentos: Cuestionario de 20 items, con el uso de la escala

Oy— Variable Satisfaccion. 9 ro. de Likert.

r — Relacion entre la calidad de Autores: LEZAMA MINANO, Lizbeth Susans y VARGAS DE

Servicio y la Satisfaccion
LA CRUZ, Veronica Del Pilar -2019

METODO: hipotético — deductivo ]
Monitoreo:
Ambito de Aplicacion: Universidad Privada Antenor Orrego

Forma de Administracion: Privada



ANEXO 4: BASE DE DATOS DE LAS VARIABLES EN ESTUDIO

Servicio académico Planad: t Ambi dela idad Servicio administrativo Compe.tencias SATISFACCION

N profesionales

1|2|3|4|5|6|7|8(|9]|10|1112 | Ptje Nivel 13 | 14 | Ptje Nivel 15 | 16 | 17 | Ptje Nivel 18 | 19 | Ptje Nivel 20 | Ptje Nivel Total Nivel
1 3511|4543 |1]|3|3]|]2]2 36 Satisfecho 2 4 6 Regular 4 1 5 10 Regular 2 3 5 Regular 3 3 Regular 60 Regular
2 331|121 )1f1(1)]2]|4|1 21 Insatisfecho 1 1 2 Deficiente 1 1 1 B Deficiente 1 1 2 Deficiente 1 1 D 29 D
3 412(2]|5|3|4|1|1]2]|5(|1]2 32 Satisfecho 1 4 5! Regular 5 1 2 8 Regular 3 2 51 Regular 3 3 Regular 53 Regular
a4 S[43[4|5]3|5]3[5]|5]3]5 50 | Completamente satisfecho | 4 5 9 Bueno 5 3 5 13 Bueno 5 4 9 Bueno 5 5 Bueno 86 Bueno
5 5|/5|5(2]|5|5(5]|4|4|3]|5]|5 53 Completamente satisfecho 5 5 10 Bueno 5 5 4 14 Bueno 5 5 10 Bueno 5 3 Bueno 92 Bueno
6 3511411342511 30 Satisfecho 3 1 4 Deficiente 4 1 3 8 Regular 2 2 4 Deficiente 3 3 Regular 49 Regular
7 S5|1|2|5]|4|1|3]|5|3|2]4|1 36 Satisfecho 5 1 6 Regular 3 2 5 10 Regular 1 4 5 Regular 4 4 Regular 61 Regular
8 1faf1f4a]2|3 |21 |1f2f2]3]1 25 Insatisfecho 1 1 2 Deficiente 3 1 1 5 Deficiente 2 1 Bl Deficiente 1 1 D 36 D
9 2|4 |4|5]|5|3|4|5(3|4]2]2 43 Satisfecho 5 2 7 Regular 5 3 3 11 Regular 2 5 7 Regular 4 4 Regular 72 Regular
10 5|13|5|3|4(3|4|5]|3|5]|4]|5 49 Completamente satisfecho 5 3 8 Bueno 3 4 5 12 Bueno 5 3 8 Bueno 5 5 Bueno 82 Bueno
11 3121214422121 23 Insatisfecho 1 1 2 Deficiente 2 1 1 4 Deficiente 1 2 B8] Deficiente 1 1 D 33 D
12 512|424 |3|2]|3|5(|3]|5]|4 42 Satisfecho 3 4 7 Regular 1 5 5 11 Regular 4 3 7 Regular 4 4 Regular 71 Regular
13 514 |3|5|5(5|5|4]|3|5]|5]|°5 54 Completamente satisfecho 5 5 10 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 10 Bueno 5 5 Bueno 94 Bueno
14 513|5(3]|3|4(|5]|3|5|5]|5]|4 50 Completamente satisfecho 5 4 9 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 4 9 Bueno 5 5 Bueno 87 Bueno
15 2|3|5|4|2|5(|3|5]|3]|5]|2]1 40 Satisfecho 2 4 6 Regular 1 4 5 10 Regular 4 1 5 Regular 4 4 Regular 65 Regular
16 |1|2(4]33|1f1)2]1[2]3](3 25 Insatisfecho 1 2 3 Deficiente | 2 2 1 5 Deficiente 1 2 B} Deficiente 1 1 D 37 D
17 2|2|4|4]|4|4a|3]|5]|4|5]4]|4 45 Completamente satisfecho 3 4 7 Regular 2 5 4 11 Regular 5 2 7 Regular 5 3 Bueno 75 Bueno
18 2121253 |3|1]4|3|5]2]2 34 Satisfecho 2 3 5 Regular 1 3 5 9 Regular 4 1 5 Regular 3 3 Regular 56 Regular
19 3|4|4|5]|4|4|5]|5|4|3]|5]|4 50 Completamente satisfecho 4 5 9 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 4 9 Bueno 5 5 Bueno 87 Bueno
20 1112123 f13|3|1]1 19 Insatisfecho 1 1 2 Deficiente 1 1 1 B} Deficiente 1 1 2 Deficiente 1 1 D 27 D
21 1112135214 ]|2(3]|1 26 Insatisfecho 2 1 3 Deficiente 1 2 2 5 Deficiente 1 2 8] Deficiente 1 1 D 38 D
22 41351423 |1|2]|5]|2(|1]2 34 Satisfecho 2 4 6 Regular 5 1 3 9 Regular 2 3 51 Regular 3 3 Regular 57 Regular
23 (25|11 |s5fr)2f2]1|3|3]3 28 Insatisfecho 3 1 4 Deficiente | 1 3 3 7 Deficiente | 2 2 4 Deficiente | 2 2 Deficiente 45 Deficiente
24 4|15(4)3|5|4|4(2]3|3|3]5 45 Completamente satisfecho 3 4 7 Regular 3 4 5 12 Bueno 4 3 7 Regular 5 S} Bueno 76 Bueno
25 232|211 |2])2f4]|5]1]|3 28 Insatisfecho 2 2 4 Deficiente 1 1 5 7 Deficiente 2 2 4 Deficiente 2 2 D 45 D
26 4112|141 |1(21)1|1|3]3 23 Insatisfecho 1 1 2 Deficiente 1 2 1 4 Deficiente 1 2 2 Deficiente 1 i D 33 D
27 41213311111 (f1]4 23 Insatisfecho 1 1 2 Deficiente 2 1 1 4 Deficiente 2 1 3 Deficiente 1 1 D 33 D
28 1123113243 |1(4]1 26 Deficiente 1 2 3 Deficiente 2 1 3 6 Deficiente 1 2 3 Deficiente 1 1 D 39 D
29 1|1|4|2]|1|3|1]|4|4a|asa]|1]|4 30 Regular 2 2 4 Deficiente 4 3 1 8 Regular 2 2 4 Deficiente 3 3 Regular 49 Regular
30 5124|542 ]|5|4(5]|5]|5]|3 49 Bueno 4 4 8 Bueno 3 4 5 12 Bueno 4 4 8 Bueno 5 5 Bueno 82 Bueno
31 5145|3553 |4(5]|5]|5]|4 53 Bueno 5 5 10 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 5 10 Bueno 5 5 Bueno 92 Bueno
32 111|443 (2222|121 25 Deficiente 2 1 3 Deficiente | 2 2 1 8 Deficiente 1 2 3 Deficiente 1 1 D 37 D
33 21311234213 ]|2(1 25 Deficiente 1 2 8] Deficiente 1 2 2 5 Deficiente 2 1 3 Deficiente 1 1 D 37 D
34 2|5|5|2|5(|5(|5|4]2]|5]|5] 4 49 Bueno 4 5 9 Bueno 5 4 4 13 Bueno 5 3 8 Bueno 5 5 Bueno 84 Bueno
35 (2122|3221 ]|4|2]|2]2 25 Deficiente 2 1 3 Deficiente | 1 3 1 5 Deficiente | 2 1 B} Deficiente 1 1 Deficiente 37 Deficiente
36 3511415555131 39 Regular 4 2 6 Regular 2 3 5 10 Regular 4 1 5 Regular 4 4 Regular 64 Regular
37 2131|142 )2f4])2]|3]|2 26 Deficiente 1 3 4 Deficiente 1 4 1 6 Deficiente 2 2 4 Deficiente 2 2 D 42 D
38 3121 |3|5(2(1f3]3]1]2]1 27 Deficiente 1 3 4 Deficiente 2 1 3 6 Deficiente 1 3 4 Deficiente 2 2 D 43 D
39 4133 (4]5]|4|5|5(4|5(|4]4 50 Bueno 4 5 9 Bueno 4 5 4 13 Bueno 4 5 9 Bueno 5 5 Bueno 86 Bueno
a0 [2|s|als|s]a]a]als]z]3]3]33] = Reguar 4| 1| s | Reguar |2 | 1|5 | 8 | Reguiar | 1| a | s | Reguar | 3| 3 | Reguar | 54 | Regutar
41 3121243 |3|2)1|2|2]3]|5 32 Regular 3 2 5} Regular 4 1 3 8 Regular 1 4 51 Regular 3 3 Regular 53 Regular
42 |3(2)1f23]2|2]2f2]2]|1]|4 26 Deficiente 2 1 B} Deficiente | 3 1 2 6 Deficiente | 2 1 3 Deficiente 1 1 D 39 D
43 1|4|1|5|4|1]|4a|2]|21|1]|2]4 29 Regular 2 2 4 Deficiente 2 4 1 7 Deficiente 2 2 4 Deficiente 2 2 D 46 D
44 213|121 f2|5|2]|3|2]|3]|°5 31 Regular 2 2 4 Deficiente 2 2 4 8 Regular 3 2 5 Regular 3 3 Regular 51 Regular
45 14|41 |4|1 4|2 ])2|1]|2]3 28 Deficiente 3 1 4 Deficiente 2 1 4 7 Deficiente 2 2 4 Deficiente 2 2 D a5 D
46 412114444 |3|2|4|1]|5 38 Regular 4 2 6 Regular 4 5 1 10 Regular 3 2 5 Regular 4 4 Regular 63 Regular
47 1122|111 |3(3|1|1|1]1 18 Deficiente 1 1 2 Deficiente 1 1 1 3 Deficiente 1 1 2 Deficiente 1 1 D 26 D
48 2013|2333 |1f2]1]1])1] 4 26 Deficiente 2 2 4 Deficiente 1 3 2 6 Deficiente 2 2 4 Deficiente 2 2 D 42 D
49 3214|2421 fr)2f1]1 22 Deficiente 1 1 2 Deficiente 1 1 1 3 Deficiente 2 1 8] Deficiente 1 1 D 31 D
50 5145|5444 |4(4]|4]|5]|5 53 Bueno 5 5 10 Bueno 5 5 4 14 Bueno 5 5 10 Bueno 5 5 Bueno 92 Bueno
51 212|143 2(1|2f2]1]3]|2]2 26 Deficiente 2 2 4 Deficiente 3 2 1 6 Deficiente 2 2 4 Deficiente 2 2 D 42 D
52 114133431 ]|1]2(1]2 26 Deficiente 1 3 4 Deficiente 1 3 2 6 Deficiente 2 2 4 Deficiente 2 2 D 42 D
53 41541431 |5(3]1|3|3]1 37 Regular 4 2 6 Regular 5 1 4 10 Regular 2 3 51 Regular 4 4 Regular 62 Regular
54 3133|5531 ]5|3|5]5](1 42 Regular 4 3 7 Regular 4 4 3 11 Regular 2 5 7 Regular 4 4 Regular 71 Regular
55 1(af2|2]2)3|1|2(2|4|4]|1 28 Deficiente 2 2 4 Deficiente 4 1 2 7 Deficiente 2 2 4 Deficiente 2 2 D 45 D
56 [3|2|1|2]|2(4)2f1]|1|1]|4]2 25 Deficiente 1 1 2 Deficiente 1 3 1 5 Deficiente 2 1 3 Deficiente 1 1 D 36 D
57 3|1 |1(3)|4|1(3])2|2|2]2](3 27 Deficiente 3 1 4 Deficiente 2 2 2 6 Deficiente 1 3 4 Deficiente 2 2 D 43 D
58 2|1|3|4|3|4|5|5]|5|1]5]|°5 43 Regular 4 3 7 Regular 5 3 3 11 Regular 2 5 7 Regular 4 4 Regular 72 Regular
59 11323141 ]2]|2]|1(4]2 26 Deficiente 1 2 3 Deficiente 2 2 2 6 Deficiente 1 3 4 Deficiente 2 2 D 41 D
60 4154344354334 46 Bueno 4 3 7 Regular 4 3 5 12 Bueno 4 4 8 Bueno 5 5} Bueno 78 Bueno
61 [4|1|4|3|4f2)1f2]|1|1]|4a]2 26 Deficiente 3 1 4 Deficiente | 2 2 2 6 Deficiente 2 2 4 Deficiente 2 2 D 42 D
62 3121 |4|2(2(2f1]1]4]3]2 27 Deficiente 1 3 4 Deficiente 2 1 3 6 Deficiente 3 1 4 Deficiente 2 2 D 43 D
63 2|3|22|5(2|4|3]|3|5]|5]| 4 40 Regular 5 1 6 Regular 3 5 3 11 Regular 5 1 6 Regular 4 4 Regular 67 Regular
64 111443221 ]|1]|4(3]|1 27 Deficiente 3 1 4 Deficiente 1 4 1 6 Deficiente 3 1 4 Deficiente 2 2 D a3 D
65 414213 |2|5|3(1]5|4|2]3 38 Regular 5 1 6 Regular 3 2 5 10 Regular 3 2 51 Regular 4 4 Regular 63 Regular
66 313|4|5(|4(3(4|5]4]|3]|5]5 48 Bueno 4 4 8 Bueno 5 3 4 12 Bueno 3 5 8 Bueno 5 5 Bueno 81 Bueno
67 1|4|2(|3]|3|5|1])4|1|5]5](1 35 Regular 5 1 6 Regular 5 2 3 10 Regular 2 3 5 Regular 3 3 Regular 59 Regular
68 41244545531 ]|1]3 41 Regular 3 4 7 Regular 4 3 4 11 Regular 5 1 6 Regular 4 4 Regular 69 Regular
69 3|5|14(3]|4|5(2)4|5|2]1(1 39 Regular 5 1 6 Regular 1 4 5 10 Regular 3 2 5 Regular 4 4 Regular 64 Regular
70 2|1 |31|5(3|4|2]|3|5]|3]|3 35 Regular 1 5 6 Regular 4 4 2 10 Regular 2 3 5 Regular 3 3 Regular 59 Regular
71 3|15|5|5|5(4(5([1]5]4]3]|5 50 Bueno 5 5 10 Bueno 4 5 5 14 Bueno 4 5 9 Bueno 5 5 Bueno 88 Bueno
72 5|512|3]|5|4f|1])1|2|3]|5]|5 41 Regular 5 2 7 Regular 4 4 3 11 Regular 2 4 6 Regular 4 4 Regular 69 Regular

Nota: Aplicacion del cuestionario de Satisfaccion del estudiante.




De lagestion estratégica De laformacién integral Del soporte institucional De losresultados CALIDAD DE SERVICIO
N°
1| 2| Ptje Nivel 3 4 5 6 7 8 9 |10 |11 (12|13 |14 | Ptje Nivel 15|16 |17 | 18 | 19 | Ptje Nivel 20 | Ptje Nivel Total Nivel
1 3|2 5 Regular 3 4 4 3 4 1 3 2 2 2 2 2 32 Regular 4 3 1 3 2 13 Regular 4 4 Regular 54 Regular
2 11 2 Deficiente 1 3 3 1 2 2 2 1 1 1 1 1 19 Deficiente 1 1 1 1 2 6 Deficiente 1 1 Deficiente 28 Deficiente
3 3|1 4 Deficiente 1 4 4 3 1 4 3 1 3 1 1 3 29 Regular 4 1 1 3 3 12 Regular 4 4 Regular 49 Regular
a4 514 9 Bueno 5 5 5 5 a4 a4 5 3 3 3 4 5 51 Bueno a4 3 5 a4 5 21 Bueno 5 5 Bueno 86 Bueno
5 515 10 Bueno 5 5 5 5 a4 4 5 3 3 3 4 5 51 Bueno a4 4 4 5 5 22 Bueno 5 5 Bueno 88 Bueno
6 1|3 4 Deficiente 3 1 2 2 4 2 2 2 2 4 2 3 29 Regular 2 4 1 3 2 12 Regular 3 3 Regular 48 Regular
7 112 B Deficiente 1 2 3 3 1 3 2 3 2 3 1 1 25 Deficiente a4 1 1 4 1 11 Deficiente 2 2 Deficiente a1 Deficiente
8 112 3 Deficiente 2 1 3 2 2 1 2 1 2 3 1 1 21 Deficiente 2 3 2 1 2 10 Deficiente 1 i Deficiente 35 Deficiente
9 313 6 Regular 3 3 4 2 1 4 3 4 4 3 3 3 37 Regular 4 2 4 4 4 18 Regular 4 4 Regular 65 Regular
10 5|4 9 Bueno 5 5 5 5 4 4 5 3 3 3 4 5 51 Bueno 3 5 4 3 5 20 Bueno 5 5 Bueno 85 Bueno
11 111 2 Deficiente 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 3 3 20 Deficiente 1 3 1 1 3 9 Deficiente 1 1 Deficiente 32 Deficiente
12 313 6 Regular 3 4 2 4 2 3 4 3 4 1 4 2 36 Regular 3 4 3 2 4 16 Regular 4 4 Regular 62 Regular
13 515 10 Bueno 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 54 Bueno 5 4 4 5 4 22 Bueno 5 5 Bueno 91 Bueno
14 5|4 & Bueno 5 5 5 5 4 4 5 3 3 3 4 5 51 Bueno 3 5 4 4 5 21 Bueno 5 5 Bueno 86 Bueno
15 212 4 Deficiente 1 1 3 1 3 4 1 3 3 4 1 2 27 Deficiente 1 2 4 3 1 11 Deficiente 2 2 Deficiente a4 Deficiente
16 1|2 B] Deficiente 1 1 4 1 1 1 1 2 2 3 2 4 23 Deficiente 1 1 4 2 2 10 Deficiente 1 1 Deficiente 37 Deficiente
17 3 (3 6 Regular L 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 45 Bueno 4 3 4 3 5 19 Bueno 4 4 Regular 74 Regular
18 2|3 5 Regular 2 3 4 4 1 1 1 2 3 4 2 3 30 Regular 2 4 1 3 3 13 Regular 4 4 Regular 52 Regular
19 514 9 Bueno 5 5 5 5 a4 4 5 3 3 3 4 5 51 Bueno 5 4 4 3 5 21 Bueno 5 5 Bueno 86 Bueno
20 111 2 Deficiente 3 1 3 1 2 1 1 1 1 2 2 1 19 Deficiente 1 1 1 2 1 6 Deficiente 1 1 Deficiente 28 Deficiente
21 211 B Deficiente 2 3 3 2 2 1 1 2 2 1 3 1 23 Deficiente 2 3 1 2 2 10 Deficiente 1 1 Deficiente 37 Deficiente
22 3|2 5 Regular 2 1 4 4 3 3 1 3 2 3 3 1 30 Regular 1 3 2 3 4 13 Regular 4 4 Regular 52 Regular
23 2|3 5 Regular 3 4 3 3 4 4 4 1 2 2 4 1 35 Regular 2 3 4 4 1 14 Regular 4 4 Regular 58 Regular
24 3|4 7 Regular 2 2 2 5 5 4 4 4 4 5 4 5 46 Bueno 4 5 3 4 3 19 Bueno 5 5 Bueno 77 Bueno
25 4|2 6 Regular 3 2 4 2 4 1 4 3 4 3 1 4 35 Regular 2 3 2 4 4 15 Regular 4 4 Regular 60 Regular
26 111 2 Deficiente 1 3 1 1 3 1 1 2 1 2 3 1 20 Deficiente 4 1 2 1 1 9 Deficiente 1 1 Deficiente 32 Deficiente
27 111 2 Deficiente 1 2 3 2 3 1 1 3 1 1 1 1 20 Deficiente 1 1 3 3 1 9 Deficiente 1 i Deficiente 32 Deficiente
28 112 B Deficiente 2 3 1 1 2 3 2 1 2 2 3 1 23 Deficiente 1 3 3 2 1 10 Deficiente 1 il Deficiente 37 Deficiente
29 212 4 Deficiente 4 2 2 2 3 3 1 4 3 1 2 2 29 Regular 1 3 3 2 3 12 Regular 3 3 Regular 48 Regular
30 415 & Bueno 5 5 5 5 4 4 5 3 3 3 4 5 51 Bueno 5 3 3 5 4 20 Bueno 5 5 Bueno 85 Bueno
31 5|5 10 Bueno 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 5 5 52 Bueno 4 4 4 5 5 22 Bueno 5 5 Bueno 89 Bueno
32 2 (1 3 Deficiente 3 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 4 23 Deficiente 1 1 2 2 4 10 Deficiente 1 1 Deficiente 37 Deficiente
33 12 3 Deficiente 2 3 1 3 2 1 3 1 1 1 2 3 23 Deficiente 1 1 3 1 4 10 Deficiente 1 1 Deficiente 37 Deficiente
34 514 9 Bueno 5 5 5 5 a4 4 5 3 3 3 4 5 51 Bueno a4 3 5 5 3 20 Bueno 5 5 Bueno 85 Bueno
35 112 B Deficiente 1 3 3 1 1 3 1 1 2 2 3 1 22 Deficiente 1 1 4 3 1 10 Deficiente 1 1 Deficiente 36 Deficiente
36 112 B Deficiente 1 3 1 3 3 3 1 1 3 3 1 3 26 Deficiente 1 2 3 1 a4 11 Deficiente 2 2 Deficiente 42 Deficiente
37 112 B Deficiente 2 1 1 2 3 3 2 2 3 2 2 1 24 Deficiente a4 1 1 1 a4 11 Deficiente 2 2 Deficiente 40 Deficiente
38 3|2 5 Regular 1 4 1 3 4 3 1 3 4 3 2 4 33 Regular 1 4 3 1 4 13 Regular 4 4 Regular 55 Regular
39 5|4 9 Bueno 5 5 5 5 4 4 5 3 3 3 4 5 51 Bueno 4 4 4 3 5 20 Bueno 5 5 Bueno 85 Bueno
a0 [3|1| 4 | peficiente |1 |3 |s|2|a|1|a]a|a]|2]3]|1]| 20| Reguar [2|1|3|a]|3] 13| Reguar [ 4| 4 | reguiar | s0 | Regutar
41 212 4 Deficiente 2 2 1 3 2 4 2 3 1 4 2 3 29 Regular 2 2 3 4 1 12 Regular 4 4 Regular 49 Regular
a2 211 3 Deficiente 2 1 2 1 3 2 2 4 1 1 4 1 24 Deficiente 2 1 2 3 2 10 Deficiente 2 2 Deficiente 39 Deficiente
43 212 4 Deficiente 3 1 4 3 1 1 2 3 3 3 1 4 29 Regular 2 1 2 3 3 11 Deficiente 2 2 Deficiente 46 Deficiente
a4 113 4 Deficiente 3 4 2 1 3 3 4 1 2 1 3 2 29 Regular 4 2 3 1 2 12 Regular 4 4 Regular 49 Regular
45 412 6 Regular 2 1 4 4 1 4 4 3 4 2 3 4 36 Regular 4 1 4 4 3 16 Regular 4 4 Regular 62 Regular
46 2|1 B] Deficiente 1 1 2 3 1 4 1 1 4 3 2 3 26 Deficiente 3 2 2 3 1 11 Deficiente 2 2 Deficiente 42 Deficiente
a7 111 2 Deficiente 2 1 3 1 1 1 1 2 1 1 3 1 18 Deficiente 1 1 1 1 2 6 Deficiente 1 1 Deficiente 27 Deficiente
48 2 (1 3 Deficiente 2 4 1 2 2 1 1 1 4 3 2 2 25 Deficiente 3 2 3 1 2 11 Deficiente 2 2 Deficiente 41 Deficiente
a9 111 2 Deficiente 1 1 2 1 2 1 2 3 1 1 3 1 19 Deficiente a4 1 1 2 1 9 Deficiente 1 1 Deficiente 31 Deficiente
50 515 10 Bueno 5 5 5 5 a4 4 5 3 3 3 4 5 51 Bueno 5 5 4 4 a4 22 Bueno 5 5 Bueno 88 Bueno
51 4|1 5 Regular 3 4 3 1 2 2 3 2 4 4 3 1 32 Regular 4 1 3 2 3 13 Regular 4 4 Regular 54 Regular
52 3|2 5 Regular 1 2 3 3 1 4 3 1 4 4 3 4 33 Regular 1 3 2 4 3 13 Regular 4 4 Regular 55 Regular
53 211 B Deficiente 2 2 3 2 2 1 2 3 3 1 3 2 26 Deficiente 2 3 1 3 2 11 Deficiente 2 2 Deficiente 42 Deficiente
54 313 6 Regular 1 2 4 3 3 1 4 4 3 4 4 3 36 Regular 3 2 3 4 4 16 Regular 4 4 Regular 62 Regular
55 313 6 Regular 3 3 1 2 4 4 1 4 4 1 4 4 35 Regular 3 4 4 1 4 16 Regular 4 4 Regular 61 Regular
56 211 3 Deficiente 2 2 1 3 2 1 1 1 1 1 4 2 21 Deficiente 2 2 1 1 3 9 Deficiente 1 1 Deficiente 34 Deficiente
57 213 5 Regular 1 2 2 4 4 2 3 2 2 4 4 4 34 Regular 3 3 2 4 1 13 Regular 4 4 Regular 56 Regular
58 313 6 Regular 4 4 4 4 3 3 4 2 1 4 3 4 40 Regular 4 3 3 4 4 18 Regular 4 4 Regular 68 Regular
59 112 3 Deficiente 1 2 1 2 2 4 4 1 1 4 1 1 24 Deficiente 3 2 2 3 1 11 Deficiente 2 2 Deficiente 40 Deficiente
60 414 8 Bueno 5 5 5 4 5 5 2 2 2 4 4 a4 a7 Bueno 3 4 3 5 5 20 Bueno 5 5 Bueno 80 Bueno
61 2 (1 3 Deficiente 3 3 1 1 1 3 3 2 3 1 2 1 24 Deficiente 2 3 2 2 2 11 Deficiente 2 2 Deficiente 40 Deficiente
62 213 5 Regular 3 4 4 4 1 4 4 2 2 1 1 4 34 Regular 1 3 4 3 3 14 Regular 4 4 Regular 57 Regular
63 2|2 4 Deficiente 4 1 3 2 4 2 3 1 2 1 4 1 28 Deficiente 2 2 4 2 1 11 Deficiente 2 2 Deficiente 45 Deficiente
64 3|2 5 Regular 4 3 1 4 3 4 2 3 2 2 4 2 34 Regular 2 3 3 4 2 14 Regular 4 4 Regular 57 Regular
65 112 3 Deficiente 3 a4 2 2 1 2 1 2 1 4 1 3 26 Deficiente 3 2 2 3 1 11 Deficiente 2 2 Deficiente a2 Deficiente
66 4|4 8 Bueno 5 5 5 5 5 4 a4 3 4 5 5 50 Bueno 5 4 5 3 3 20 Bueno 5 5 Bueno 83 Bueno
67 2|3 5 Regular 2 2 4 1 3 4 4 2 2 2 1 3 30 Regular 4 1 2 3 3 13 Regular 4 4 Regular 52 Regular
68 212 4 Deficiente 1 2 2 2 2 4 1 3 3 4 1 3 28 Deficiente 2 2 2 2 3 11 Deficiente 2 2 Deficiente a5 Deficiente
69 212 4 Deficiente 4 3 3 1 1 2 4 2 2 3 1 1 27 Deficiente 2 1 1 4 3 11 Deficiente 2 2 Deficiente a4 Deficiente
70 213 5 Regular 1 1 4 1 2 3 3 4 2 4 3 3 31 Regular 2 4 4 2 1 13 Regular 4 4 Regular 53 Regular
71 5|4 9 Bueno 5 5 5 5 4 4 5 3 3 3 4 5 51 Bueno 5 3 5 a4 4 21 Bueno 5 5 Bueno 86 Bueno
28 Deficiente 2 2 1 4 2 aa Deficiente 2 2 Deficiente a5 Deficiente

Nota: Aplicacion del cuestionario de Satisfaccion del estudiante.




ANEXO 5
TESTIMONIOS FOTOGRAFICOS

Fotografia 1: Estudiantes de enfermeria en Emergencias y desastres Ill Semestre- 2019.
Fuente: Registro fotografico del equipo investigador

Fotografia 2: Estudiantes de enfermeria en Emergencias y desastres Il Semestre- 2019.
Fuente: Registro fotografico del equipo investigador



