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RESUMEN

Este estudio se realiz6 con el objetivo de establecer la relacion entre la calidad de los
servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia de los estudiantes de la unidad de
Ciencias Bioldgicas de Posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, quienes estan
percibiendo una nueva realidad académica de manera virtual siendo asi las tecnologias de la
informacién y la comunicacion (TIC) integradas cada vez mas a la educacion sin embargo,
el acceso y la utilizacion de dichas plataformas por parte de los estudiantes y docentes
dependera de la calidad de los recursos digitales y disefio intuitivo que permita elevar la
satisfaccion de los estudiantes.

El tipo de investigacion fue no experimental, correlacional y transversal. Se adapto 02
cuestionarios para cada una de las variables. Se aplico la encuesta a 138 estudiantes. en
referencia a la variable Calidad de Servicios digitales se evaluara en base a la Escala
SERVQUAL. Con referencia a la variable satisfaccion en la experiencia del estudiante se
evaluara en base a un cuestionario para evaluar 6 dimensiones que son: Condiciones basicas
de infraestructura, servicios de la institucion, consideracion a su situacién econémica y
sentido de pertenencia, proceso de ensefianza y aprendizaje y logros personales.

Se utilizo el Coeficiente de Alpha de Cronbach para medir la fiabilidad del instrumento,
asimismo, se reforzd con la validacion de juicio de tres expertos. Los datos obtenidos se
analizaron con el programa SPSS Version 25; segun la prueba Rho de Spearman la
correlacion entre la calidad de los servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia de
los estudiantes es positiva moderada (0,744), con un nivel de significancia de (0,000). Este
estudio permitira mejorar la calidad de los servicios digitales, el contenido y el disefio

visual entre otras caracteristicas para elevar el nivel de satisfaccion .

Palabras clave: Calidad de servicios digitales, satisfaccion del estudiante.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
A nivel mundial, en estos tiempos de globalizacion el sistema de digitalizacion en el marco
institucional, es un concepto que estd bajo la linea de la incorporacion de nuevos
conocimientos; pero con el avance de las tecnologias y las TIC, el sistema educativo insta
que los docentes desarrollen diferentes habilidades y destrezas para ofrecer soluciones al
estudiante bajo el nuevo enfoque de educacion virtual.
Lo cierto es que los soportes tecnologicos, los softwares, el internet, plataformas digitales y
sus servicios, asi como las redes sociales, se han convertido en piezas fundamentales en el
ejercicio de la labor docente.

Asimismo, Arjona (2016) indica que este término, se utiliza con mayor frecuencia
en productos y servicios relacionados al mundo digital, siendo sus caracteristicas principales:
la usabilidad, la accesibilidad y la interactividad.

De lo sefalado por Arjona debemos tener claro que ciertas veces tendemos a pensar
que usabilidad y accesibilidad en los servicios digitales implican los mismos conceptos, pero
la diferencia es que, la usabilidad examina el procedimiento del usuario a la hora de realizar
una tarea en el entorno tecnologico, mientras que, la accesibilidad hace oportuno al acceso
universal a una pagina web. Y por altimo la interactividad se refiere a las notificaciones entre
las personas y los dispositivos o los contenidos digitales. En otras palabras, es lo que te
accede a navegar por un sitio web.

A nivel de Latinoamérica, el uso de plataformas digitales de aprendizaje se ha
masificado enormemente, tales son los casos de Brasil, México, Argentina, Bolivia y
Uruguay. En esta region, los habitantes ya estan utilizando plataformas digitales de

aprendizaje gratuitas como: Khan Academy, Coursera y MiriadaX. Siendo Brasil y Peru los
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paises con mayor namero de cursos por usuario registrados con 2.68 y 2.59 respectivamente
(Orgaz, 2019).

Las plataformas digitales, son espacios en Internet que acceden la ejecucion de diversas
diligencias o programas en un mismo lugar para satisfacer distintas necesidades. Cada
plataforma digital cuenta con funciones diferentes que ayudan a los usuarios a resolver

distintos tipos de problemas de manera automatizada, usando menos recursos.

En el Per, las universidades estatales se han tenido que adaptar a la coyuntura dejada
por el covid-19, la cual obligd a implementar rapidamente plataformas digitales para el
desarrollo de sus clases y en algunos casos, servicios administrativos para los estudiantes.
La mayaria tienen planificado operativizar sus plataformas para los meses de mayo y junio
del 2020 (Zuta, 2020).

Frente la situaciéon en los tiempos de pandemia y confinamiento, el sistema educativo
demanda que los docentes desarrollen diferentes habilidades y destrezas para ofrecer
soluciones a este nuevo enfoque de educacion virtual.

Por su parte la investigacion de Sanchez (2021) tuvo como objetivo el andlisis del uso
de recursos virtuales, dicho estudio fue de enfoque cualitativo. La recoleccion de
informacion se hizo con varias técnicas, como la observacion de clases virtuales, analisis
documental, entrevistas con expertos en la materia que nos permitieron realizar la discusion.
Los resultados afirmaron que los estudiantes reconocen la importancia y el uso de Tics para
su formacion profesional y que estudiantes y docentes vienen demostrando altos niveles de
valor, responsabilidad y compromiso con sus aprendizajes.

Precisamente es la preocupacion en muchos casos para los estudiantes, ya que los docentes
de la Unidad de Ciencias Bioldgicas Escuela de Posgrado tienen dificultad de adaptarse y
aprender a utilizar las plataformas digitales, requieren ser capacitados para poder hacer uso

de las TIC. En cambio, los estudiantes hacen uso de la tecnologia como algo natural en ellos,
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para quienes el uso de las TIC es parte de su vida diaria pues no son personas estables, sino
que van aumentando y desarrollando habilidades a la par del desarrollo de la tecnologia.
La tecnologia les permite alcanzar nuevos niveles gracias al acceso a los datos en tiempo
real de los estudiantes, la informacion longitudinal, el contenido, las aplicaciones y mucho
mas ayudando a los docentes a crear entornos de aprendizaje combinados y a aprovechar las
herramientas digitales para realizar evaluaciones formativas y conjuntas, llevando nuevos
modelos de aprendizaje y ensefianza a las clases.
En la actualidad, donde estamos inmersos en un nuevo mundo digital, la sociedad no se
encuentra preparada a un desarrollo integral en la educacion por diversos motivos de carécter
econdémico, informatico, conocimiento, tecnoldgico y social; todo esto conlleva a bruscos
cambios e improvisadas decisiones, las cuales mayormente son acertadas en beneficio del
estudiante, y la pregunta es; ¢Estamos preparados para un nuevo mundo
educacional?,;estamos capacitados para asumir el reto?, en la Unidad de Ciencias Bioldgicas
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo se han visto inmerso en esta
problematica de cambio para continuar instruyendo, capacitando y especializando a los
estudiantes que no se detienen y buscan nuevas alternativas de desarrollo académico como
profesional y laboral; sin embargo para optar por nuevas plataformas digitales de codigo
cerrado y abierto, las cuales estamos asignando segun caracteristicas de los docentes donde
implementan el desarrollo de sus cursos y llevan a cabo las clases para esto se tuvo que
implementar una nueva plataforma Moodle y un sistema de control de asistencias evitando
asi tanto el desarrollo laboral administrativo y académico presencialmente, de tal forma que
libremos esta batalla por la vida y la sociedad sin detenernos en la mision que tenemos de
especializar y brindar los conocimientos respectivos a los estudiantes.

Segun Chamilo (2017), se opt6 por intentar crear una nueva plataforma parcial como

para poder poco a poco migrar ciertos aspectos académicos como administrativos en la
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escuela de posgrado; lo que resulté un fiasco, por motivos como: el docente no estaba
concientizado de las herramientas digitales, desconocia los beneficios, falta de capacitacion
del personal administrativo y por parte del director no obedecian al cambio necesario para
poder acrecentar sus conocimientos y el desarrollo de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de
la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo; todo esto llevo a ser un muro
inalcanzable de pasar y cubrir las expectativas propuestas, y el proyecto fracaso dejando
malos indicios de esta modalidad de ensefianza y trabajo para la unidad académica; tuvo que
detenerse y volver al camino tradicional, donde los papeles y la necesidad de las personas
de manera presencial era inminentemente prioritaria.

Debido a la pandemia tan incontrolable que ni los paises del primer mundo aun lo
pueden superar; sin embargo, todas sus esferas de desarrollo fueron sacudidas por la esta
enfermedad dejando todo en expectativas vacias y puntos de reinvencién. Todo esto ha
permitido que se empiecen a realizar cambios drésticos y obligatorios para colaborar en el
sostenimiento de cada pais y del mundo entero, es asi que de manera global, continental,
regional y local se aceptado asumir los retos digitales, nuevas formas de vida, cambios de
pensamiento en compartir e instruir conocimientos al estudiante; la escuela de posgrado
asumido la implementacion de una nueva plataforma Moodle con un servidor ilimitado
donde permite almacenar informacion y documentacion pertinente para el docente y de
utilidad para los estudiantes maestritas y doctorandos; de tal manera también se han asociado
distintas herramientas digitales como el Google suite, zoom, jitsi met , stream data, Google
meet, drive; pero realmente existe la calidad y satisfaccion de los servicios digitales en la
Unidad de Ciencias Bioldgicas en la Escuela de Posgrado, debido a esta problemética el area
encargada de sistemas en coordinacion con los directores de cada unidad por medio de una
reunién ordinaria en el comité directivo se acordd tomar la decisién dréstica y necesaria de

asumir esta implementacion a su vez capacitar a los docentes y estudiantes de posgrado para
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no detener el ciclo académico y culminar con los estudios tecnolégicos que se venian
desarrollando en conjunto con otros paises debido a los acuerdos académicos con los que se
cuentan.

Finalmente, es por ello que, se realizara este analisis y estudio de la satisfaccion del
servicio al estudiante de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de la Escuela de Posgrado donde
nos indicara cual fue el resultado y el producto que ofrecera de aqui hacia el futuro, dejando
indicadores que permitiran mejorar y satisfacer las necesidades de los estudiantes proximos.
Y se dejara como evidencia el compromiso y valor refleja el estudiante de la Unidad de
Ciencias Bioldgicas de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo.

Figural

Pantalla principal de la plataforma virtual EPG UNT

@ UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
%" ESCUELA DEPOSGRADO
¢Ya tienes una cuenta?

Plataforma Virtual EPG UNT O | e psgomaton

@ Las ‘Cookles’ deben estar habiitadas en su navegador ® 1| ip——

) [

Fuente: Plataforma virtual EPG UNT

1.2. Antecedentes:
El termino de calidad de los servicios digitales es muy novedoso en estos tiempos y tuvo un
alto nivel de impacto en las entidades publicas y sobre todos en las universidades publicas
después de hacer frente a la pandemia del Covid- 19, este suceso mundial fue trascendente

y ha servido a otros investigadores para la publicacion de articulos cientificos, sobre temas
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de servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia en los estudiantes en las
universidades, cabe resaltar que las investigaciones referentes sobre esta problematica son
pocas.
Pero aun asi se ha conseguido las siguientes investigaciones relacionadas al tema de estudio.
asimismo, se plasmd las teorias y parte doctrinaria que son de vital importancia,
enriqueciendo la investigacion propuesta. En cuanto al aspecto internacional tenemos:

1.2.1. Antecedentes Internacionales

En la revista Electronica Educare los investigadores Vargas y Villalobos (2018), Costa
Rica, en su estudio “Uso de Plataformas Virtuales y el Impacto que origina en el Proceso de
la Ensefianza”, expresa el objeto general, mencionar el impacto favorable del uso de las
plataformas y accesos virtuales a los estudiantes. El estudio en base al plano metodoldgico
es cuantitativo, de disefio correlacional causal.
Como resultado en el presente estudio se evidencia que los estudiantes se adaptan con
facilidad a estos entornos virtuales no siendo impedimento la virtualidad para su ensefianza.
Concluye en que la principal virtud de las plataformas digitales es el entendimiento y facil
utilidad por parte de los docentes y educandos haciendo que la interaccion entre ambos sea
dptima tanto para el aprendizaje como también para el plano de las evaluaciones en sus
materias de estudio. Los autores concluyen sobre la importancia de formular estrategias en
cuanto al plan de estudios de esta categoria de ensefianza virtual, tanto para asesorar al
estudiante, asi como su evaluacion los autores concluyen que la formulacion de estrategias
es importante en cuanto al plan de estudios de esta categoria de ensefianza virtual, tanto para
asesorar al estudiante, asi como su evaluacion actividades y calificacién para el éxito
académico.

Huanca (2018), Bolivia, en su estudio, Uso de Plataformas Virtuales y su Vinculacion

al Proceso del Aprendizaje, obteniendo el propdsito principal el detallar como se relacionan
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las aplicaciones virtuales con la ensefianza remota. La investigacion tuvo un enfoque mixto
porgue su metodologia se basé al plano cualitativo y cuantitativo respectivamente, teniendo
un método descriptivo y un disefio expresado siendo no experimental transversal, en tanto,
el instrumento empleado para el presente estudio es el cuestionario el cual se emple6 en 162
estudiantes respectivamente absolviendo con precisién las preguntas, las mismas que fueron
validadas por expertos.

En su resumen, refleja la utilidad de las plataformas y/o aplicaciones virtuales en la
educacion digital (virtual), cuyo objetivo es potenciar el aprendizaje mediante la
optimizacién de los recursos virtuales de estudiantes y docentes segln la experiencia.

Se consider la tesis desarrollada en Chile por los investigadores Escudero y Gomez

(2017), en su tesis titulada “Propuesta metodologica de evaluacion de experiencia de usuario
en agencias virtuales de viajes” tuvo como objetivo “proponer una metodologia para evaluar
la experiencia de usuario en Agencias Virtuales de Viajes”. Para ello desarrolld una
metodologia cualitativa y aplicé una encuesta a usuarios expertos en UX (experiencia de
usuario) para que brinden opiniones sobre las agencias virtuales.
Se concluy6 que las variables evaluadas son la emision de interactuar con la agencia virtual
y la facilidad de uso en ella. Finalmente, el autor propone alternativas de mejora para que
las agencias virtuales viaje puedan brindar facilidad de uso a los usuarios a través de su
computadora y dispositivos moviles y que soporten cualquier versién de sus sistemas
operativos.

Por otro lado, en Ecuador los investigadores Jarrin y Gangotena (2019) en su
investigacion “Percepcion entre la calidad de servicio en linea y la satisfaccion en la
experiencia de usuarios corporativos de sitios web de viajes en la ciudad de Quito” aplicaron
un método cuantitativo y aplicaron un cuestionario a 384 clientes para medir su percepcion

sobre la calidad de utilizar plataformas digitales web para viajes. Los autores concluyeron
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que “los usuarios tienen una valoracion positiva sobre la calidad de los sitios web de viajes
en las distintas dimensiones: eficiencia, disponibilidad del sistema, fiabilidad, privacidad,
capacidad de respuesta, compensacion, contacto con el prestador del servicio, percepcién de
valor, lealtad”.

En Espafia el autor Navarrete (2017) elabord la tesis doctoral “Aplicacion de la
experiencia de usuario accesible en entornos web de recursos educativos abiertos”, tuvo
como fin mejorar la experiencia de las personas con discapacidad en los entornos virtuales.
Se concluyd que el disefio debe mejorar la apariencia visual del sistema a través de la
seleccion de perfiles de discapacidad, eximiendo a los usuarios de invertir tiempo y esfuerzo
en la configuracion de las caracteristicas de accesibilidad que requieran.

Encontramos también un estudio en Bolivia por el investigador Mamani, C. (2015)
en su tesis de pregrado “Impacto del disefio de experiencia de usuario (UX design) en el
disefio de aplicaciones Android” desarrollé una investigacion de tipo experimental. La
conclusion fue que existe una diferencia entre usabilidad y experiencia de usuario. Existencia
de parentesco en la metodologia de evaluacion, pero con objetivos, fases de ejecucion y
analisis de resultados diferentes.

1.2.2. Antecedentes Nacionales

Pando (2018), Arequipa, en su investigacion Tendencias Didacticas de la Educacion
Virtual, plasma como objetivo general lineamientos que fundan como condicion formativa
a los docentes en cuanto a la educacion virtual, teniendo un enfoque interpretativo, en
relacion al &mbito metodoldgico de la investigacion este fue cuantitativo correlacional causal
no experimental, su instrumento es el cuestionario, el mismo que fue desarrollado con la
muestra planteada por 45 educandos.

El autor finalmente decide enfatizar la educacién virtual, la cual tiene carencias en la parte

pedagdgica, es decir. el docente es el factor clave de este nuevo modelo educativo, y ademas
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debe entrenar constantemente la interaccidn en este sistema educativo que lo rodea usando
la tecnologia que tiene como objetivo brindar un mejor apoyo educativo al estudiante.

Estudio realizado en Piura por el autor L6pez (2020), manifiesta en su investigacion,
Aulas Virtuales y su Implicancia en la Practica Significativa en los Estudiantes de Derecho
de la Universidad Privada de Guayaquil, expresa el propdsito principal, percibiendo la
influencia del entorno virtual en base al aprendizaje de los educandos, en tal sentido
direcciona la importancia y el impacto de estas herramientas en la vida estudiantil en el
campo virtual, inculcando conocimiento, responsabilidad y sobre todo el analisis en el
campo de estudio por parte de los estudiantes, la investigacion se baso en una investigacion
de fundamento basico, siendo esta cuantitativa en disefio expresado siendo correlacional,
empleando como técnica la encuesta, siendo su muestra efectiva de 80 estudiantes, arribando
a concluir que la ensefianza virtual es una opcion de estudio muy importante y vital en
nuestros dias para la superacion del individuo.

El investigador Palacios (2018) con su tesis titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion al cliente en la empresa Minilabs Servicios Digitales EIRL Lima 2018~
determino la influencia entre estas dos variables. El trabajo de investigacion fue cuantitativo,
aplicado y no experimental, transversal. Trabajo con una muestra de 50 clientes a los cuales
se aplicd un cuestionario. El autor concluyé que si existe una relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Minilabs Servicios Digitales
EIRL

También hallamos a los investigadores Pérez y Sanchez (2019) en su tesis “Modelo
tecnoldgico de Virtual Try-On para la mejora de experiencia del usuario en la decision de
compra online para el sector moda” de la UPC, tuvo la finalidad de “brindar una oportunidad
de mejora para las empresas del sector moda que realizan las ventas de sus prendas a través

del canal de ventas online”. Los autores concluyeron que las diversas tecnologias como la
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realidad virtual y realidad aumentada, se evaltan teniendo en cuenta los siguientes criterios:
la técnica de escaneo, plataforma de desarrollo, escenario virtual, seguridad, usabilidad,
entre otros.

Por otro lado, el autor Tam (2018) elaboro su investigacion de nivel pregrado titulada
“El uso de las plataformas digitales para mejorar la calidad de servicio en el RENIEC-Lima
2018” aplico el método deductivo inductivo. El autor utiliz6 un cuestionario como
instrumento para el levantamiento de informacion. Se concluyé que, para resolver los
reclamos reiterativos de los usuarios por la calidad de servicio entregado, se propuso el
desarrollo de plataforma digitales y que estén disponibles en una plataforma virtual
multiservicios.

Encontramos al autor Moreno y Villanueva (2022) elabora su investigacion las
plataformas digitales y el aprendizaje de matematica de los estudiantes del nivel primaria en
una institucion educativa- Huamachuco, 2022, tuvo como objetivo general determinar la
relacién entre plataformas digitales y aprendizaje de matematicas en estudiantes de sexto
grado de primaria.

El autor quiere decir que, una plataforma digital educativa es una herramienta que contiene
objetivos de aprendizaje precargados para la ensefianza a través de estas metas de
aprendizaje, los maestros se apoyan mutuamente para guiar a los estudiantes a cumplir con
los estandares necesarios para completar cada nivel de grado. Los objetivos de aprendizaje
son contenidos muy diversos, expresados de diferentes maneras, pueden ser lecciones
escritas, videos entre otros.

1.1. Marco tedrico

Las variables de la investigacion son: la variable independiente, calidad de los servicios
digitales; con las dimensiones elementos intangibles, fiabilidad, capacidad y seguridad; y la

variable dependiente es la satisfaccion en la experiencia de los estudiantes. Sefialemos que
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el tema de investigacién no encontramos teoria como tal, de esta manera nos acercaremos

para poder entender nuestra primera variable.

Philip Kotler (2022), menciona que el marketing digital (Marketing 4.0) las nuevas
tecnologias, redes sociales y el marketing digital estan revolucionando la forma de llegar a
los clientes; puesto que los clientes de hoy tiene habitos diferentes, estan conectados, aman
a la empresas honestas y éticas, no compran sin comparacion, confian en las experiencias de

otros consumidores y no son leales a marcas.

Selman (2017) El marketing digital es la aplicacion de estrategias de marketing y
publicidad por medios digitales y canales online, busca una respuesta medible y cuantificable
a un producto o servicio, sus principales herramientas son redes sociales, sitio web (e-

commerce) y aplicaciones.

Dadas las teorias por los autores el marketing digital relacionado a nuestra primera variable
referente a la calidad de Servicios Digitales es la promocién de servicios educativos para

conectar con posibles estudiantes usando internet y otras formas de comunicacion digital.

Por otra parte, en opinion de Navarro (1997) la educacién de calidad es la que logra
resultados que permitan el progreso y la modernizacion. Elevar la calidad es entonces
encontrar los medios necesarios para el logro de los fines. Midiendo los resultados se

adecuan los medios pertinentes.

Desde una vision global e integral sobre la teoria expuesta por el autor, la calidad de la
ensefianza es el efecto de un conjunto de técnicas o procesos que conllevan a su obtencion,
de manera que para mejorar la calidad se debe analizar los procesos intermedios 0

coadyuvantes, en diversos grados de los aprendizajes y no s6lo su resultado final.
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Siendo una investigacion neofita no se encontraron teorias sobre la segunda variable
satisfaccion en la experiencia de los estudiantes como tal, pero nos acercamos a nuestra
realidad de investigacion.

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
intangible que se realiza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado y/o
instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad (Kafati;
2001).

Para asegurar la satisfaccion de los clientes se les debera segmentar en funcion de lo que les
satisface y esta clasificacion les ofrecera el medio para hacer algo mas que satisfacer a los
clientes, estaran en posicion de deleitar a sus clientes, es decir, superar sus expectativas.

En relacion con las bases tedricas fundamentales y dogmaticas en la investigacion propuesta
se abordd en la ejecucion de las variables, sus dimensiones respectivas, amparandose en
antecedentes internacionales los cuales plasman como abordan esta problematica en relacion

a la investigacion propuesta.

La calidad de los servicios digitales, si bien es cierto esta tecnologia que se vierte
mediante el empleo de las plataformas virtuales emanan algunas ventajas beneficiosas.

Otero (2017), manifiesta con la facilidad, practicidad en la comunicacion, como
también el acceso directo sin dificultad en la parte inductiva logrando interactuar con los
educandos mediante debates de indole educativo como también talleres y/o foros para su
retroalimentacion, de igual modo presenta desventajas, como la necesidad de emplear mas
tiempo por parte del docente, en este tipo de educacion se requiere estudiantes motivados
que interactlen activamente en las materias de estudios con el afan de fortalecer la ensefianza
impartida.

Martinez y Pino (2014), realizaron su investigacion en Colombia, mencionan modelos

de calidad de servicio tecnologico, sugiera determinantes y establezca dimensiones para

Zavaleta, A. Pag. 20



UPN “Calidad de los servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia de los
PRIVADA estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de Posgrado de la

DEL NORTE »

Universidad Nacional de Truijillo, 2020

mejorar la tasa de éxito, la rigidez y la lealtad del cliente. Las dimensiones consisten en
facilidad de uso, visibilidad, enlaces, estructura, disefio y contenido. Las estructuras que
impulsan la retencion de usuarios se relacionan con la confiabilidad, la eficiencia, el soporte,
la comunicacion, la seguridad y los incentivos.

Este modelo brinda una vision en términos de atributos y caracteristicas aplicables desde una
perspectiva técnica y de usuario a la calidad de servicio que soporta la tecnologia.

La segunda variable satisfaccion en la experiencia de los estudiantes:

Estrada y Pinto (2021) expresan que la ensefianza remota (virtual), es parte de la
formacion integral la misma que versa ventajas y desventajas en su desarrollo, evidenciando
la tecnologia en sus procesos vinculados al conocimiento y la educacion virtual, en
consecuencia, expresa la continuidad en torno a los modelos educativos tradicionales,
resaltando el enfoque del disefio constructivista como fuente del crecimiento sostenible
enmarcado por la educacién, orientando a los alumnos una postura critica y social en este
ambito.

En consecuencia, se expreso que la educacion virtual se desenvuelve en torno del modelo
educativo establecido por la autoridad en educacion, la misma que orienta la evolucion de
un prototipo y/o esquema tradicional, a un tipo de educacion virtual, teniendo cualidades
similares en cuanto a la educacion y satisfaccion de esta se trata, cuya implementacion es
efectiva mediante el empleo de instrumentos educativos en base a la virtualidad.

En la Revista Latina de comunicacién social menciona un articulo sobre el tema mas
asociado a los alcances de las TIC en el ambito educativo ha sido el referido a las
competencias digitales desarrolladas por los estudiantes.

En este sentido Arras et al. (2011) manifestaron con base en un estudio cuantitativo,
que la percepcion de los estudiantes sobre el manejo de TIC es sobre valorada para hacer

frente a la integracion de las herramientas tecnolégicas en los procesos de aprendizaje.

Zavaleta, A. Pag. 21



UPN “Calidad de los servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia de los
PRIVADA estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de Posgrado de la

DEL NORTE

Universidad Nacional de Trujillo, 2020”

El auge de las modalidades semipresenciales, modelos virtuales e hibridos, productos de
predominio en la tecnoldgica informacién y la comunicacion (TIC) en la educacién superior
permiten el aprendizaje de muchas formas a través de un modelo de ensefianza que apuesta
por la flexibilidad.

Estudios realizados en Colombia y publicado en la Revista Scielo los autores Padilla
etal. (2014), reflexionan sobre las debilidades del modelo educativo basado en el uso de TIC
en relacion con la calidad educativa, los indices de desercion estudiantil, disminucion de
matriculas en programas virtuales, inconformidad de los estudiantes y los costos para
sostener el modelo instruccional, mas ain en la modalidad blended learning o mixta (virtual
y presencial).

En razdn a lo expuesto, el objetivo de la investigacion es caracterizar algunas dificultades
que pueden existir en la apropiacion pedagdgica y didactica de las TIC, en el marco de la
educacion superior, especificamente en el rol del docente y la forma de articular los
contenidos, las interacciones y el componente investigativo en la facilitacion del aprendizaje.

1.2. Marco Conceptual

El modelo Servqual es un instrumento que las compafiias pueden aplicar para analizar las
expectativas y percepciones de los clientes respecto al servicio brindado (Zeithaml, et al.,
1993). Este modelo plantea las siguientes dimensiones:

Dimension 1: Elementos Intangibles

Que un servicio sea intangible significa que no se puede apreciar con los sentidos antes de
ser adquirido. Incluso cabe hablar de una doble intangibilidad, puesto que puede resultar
dificil imaginarse el servicio. Sin embargo, el grado de tangibilidad es variable. Existen
servicios totalmente intangibles como las asesorias legales, los que proporcionan las

agencias de empleos, la visita a un museo o la docencia.
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Aunque también la intangibilidad tiene sus implicaciones, los servicios no pueden ser
probados antes de adquirirlos, se puede comprobar la imagen de un televisor o el sonido de
un reproductor de musica, pero no la de un curso de informatica, o la de un tratamiento
médico antes de recibirlos. Ademas, los servicios no se pueden patentar por ser intangibles.
Dimension 2: Fiabilidad

Expresa o refleja la cantidad de error, tanto aleatorio y sistematico, inherente a
cualquier medicion, por lo tanto, la confiabilidad de un instrumento es el grado en que esta
es reproducible, con casi el mismo valor cada vez que se la mida. La confiabilidad o precision
de una medicién es una funcién del error aleatorio (variabilidad por azar), cuanto mayor sea

el error, menos precisa sera la medicién (Loza, 2013).

El autor nos manifiesta que es la capacidad de nuestra organizacion de ejecutar el servicio
de forma fiable, sin contratiempos ni problemas, este componente se ata directamente a la

seguridad y a la credibilidad.
Dimensién 3: Capacidad de Respuesta

Rubinstein (1982) las clasifica en generales y especiales. Las primeras se identifican
con la denominada inteligencia o capacidad de aprendizaje de los individuos; en cambio las
especiales son las que determinan la realizacion de tipos especificos de actividad. Las
capacidades generales se manifiestan siempre en el contexto de las especiales; ambas se

penetran y configuran mutuamente.
Dimension 4: Seguridad

Lopez (2010) conceptualiza la seguridad, estd cubierta cuando se puede decir que se
brinda al cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.
En este caso el estudiante califica qué tan conveniente es la plataforma para los servicios

educativos, si domina las condiciones, las politicas, en fin, si es capaz de inspirar confianza.
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1.3. Indicadores

Se detallardn algunos conceptos sobre los indicadores que nos permita entender la
investigacion entre ellos tenemos diferentes autores:
Servicios Digitales

Castillo (2018) nos dice que, los servicios digitales son aquellos que permiten la
creacion, proceso Yy almacenamiento de datos digitales proporcionados por los
consumidores, suministrados en forma digital por ejemplo video, aplicaciones, juegos y
audio, se permite su interaccion en formato digital, servicio streaming o redes, a la vez se
pueden realizar determinadas actividades en linea y son prestados a cambio de una
remuneracion a distancia
Desde la evolucion de la tecnologia, las personas viven en una zona cubierta por la red de
internet incrementandose cada dia mas, la tecnologia ha traido consigo innumerables
beneficios enfocados a mejorar la vida de cada uno de los usuarios, promoviendo
oportunidades y convirtiéndose en un instrumento fundamental para la evolucién de
negocios en el mundo.

Los servicios digitales son todos los servicios que las organizaciones estan poniendo
a disposicién de sus consumidores y clientes. Abarcan desde acceso a informacion,
visualizacion de contenido, consultas y transacciones de pago, dentro de los méas importantes
Navarrete (2017).
Los servicios digitales pueden aplicarse en diferentes ambitos:

e En la educacion superior: como escuelas, universidades y todo centro de estudios.
Los servicios digitales incrementan no sélo las opciones para los estudiantes, sino
también es una herramienta para los docentes. Asimismo, cabe indicar que los
servicios digitales también cubren muchos de los tramites de los estudiantes con

dichos centros de estudios.
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e En entorno de e-Learnig: esta es una de las opciones con mayor aplicacion de los
servicios digitales orientados a la ensefianza aprendizaje por medio digitales.

e En el autoaprendizaje: las instituciones educativas tienen un porcentaje de cursos
auto instructivos, lo cual les permite brindar también este servicio a los estudiantes
como parte de sus programas educativos.

Satisfaccion del Cliente

Los autores Jones y Sasser (1995) que definieron la satisfaccion del cliente
identificando cuatro factores que afectan a esta. Dichos factores que sacian las preferencias,
necesidades o valores personales son:

1. Aspectos esenciales del producto o servicio que los clientes esperan de todos los
competidores de dicho producto o servicio,
2. Servicios basicos de apoyo como la asistencia al consumidor,
3. Proceso de reparacion en el caso de que se produzca una mala experiencia 'y
4. La personalizacion del producto o servicio.
Si se habla de servicios, los que demandan y utilizan se definen como usuarios donde en
nuestro caso representa a los estudiantes.

Segliin Hernandez (2011) explica: “Un usuario es la persona o grupo de personas que
tiene una necesidad de informacion y que utiliza o utilizara recursos o servicios de
informacion para cubrirla”.

Para Kotler (2003) la satisfaccion del cliente es una variable importante para la
gestion del servicio en donde se toma en cuenta las expectativas del cliente y finalmente se

ve en el resultado efectivo del servicio.
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Experiencia de usuario

La "experiencia de los estudiantes” abarca todas las caracteristicas que el cliente percibe
cuando interactua digitalmente con los servicios y/o productos que las empresas desarrollan
para tal fin (Norman y Nielsen, 2016).

De acuerdo con el autor Navarrete (2017) sefiala que es el conjunto de caracteristicas
que hace posible la interaccion de los usuarios con entornos especificos para conseguir una
experiencia satisfactoria de algun tipo de servicio que entregue una organizacion

Para lograr una experiencia de usuario de alta calidad en las ofertas de una empresa,
debe haber una fusion perfecta de los servicios de multiples disciplinas, que incluyen
ingenieria, marketing, disefio gréfico e industrial, y disefio de interfaz (Norman et al., 2016).
Calidad
La calidad es la percepcion que tiene los consumidores sobe las caracteristicas inherentes al
producto o servicio que satisface sus necesidades (Camison et al., 2006).

El modelo Servqual es un instrumento que las compafiias pueden aplicar para analizar
las expectativas y percepciones de los clientes respecto al servicio brindado (Zeithaml et al.,

1993).

1.4. Formulacion del problema
¢Existe relacion entre la calidad de los servicios digitales y la satisfaccion en la
experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Biologicas de posgrado de la
Universidad Nacional de Trujillo, 2020?
1.4.1 Problemas Especificos
» (Existe relacion entre los elementos intangibles y la satisfaccion en la
experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de posgrado

de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020?
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» ¢Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfacciéon en la experiencia de los
estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de posgrado de la Universidad
Nacional de Trujillo, 2020

» (Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en la
experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de posgrado
de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020?

» ¢Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccién en la experiencia de los
estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de posgrado de la Universidad
Nacional de Trujillo, 2020?

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Establecer la relacién entre la calidad de los servicios digitales y la satisfaccion
en la experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de
posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.
1.5.2. Objetivos especificos

> Determinar la relacién entre los elementos intangibles y la satisfaccion de la
experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Biologicas de posgrado
de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.

> Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion en la experiencia de
los estudiantes de la Unidad de Ciencias Biol6gicas de posgrado de la
Universidad Nacional de Trujillo, 2020.

> Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en la
experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Biologicas de posgrado

de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.
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» Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion en la experiencia de
los estudiantes de la Unidad de Ciencias Biologicas de posgrado de la
Universidad Nacional de Trujillo, 2020.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general

Existe relacion directa y significativa entre la calidad de los servicios digitales
y la satisfaccion en la experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias

Bioldgicas de posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.

1.6.2. Hipotesis especificas

>

Existe relacion directa y significativa entre los elementos intangibles y la
satisfaccion en la experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias
Bioldgicas de posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.

Existe relacion directa y significativa entre la fiabilidad y satisfaccion en la
experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de posgrado
de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.

Existe relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion en la experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias
Bioldgicas de posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.

Existe relacion directa y significativa entre la seguridad y la satisfaccion en la
experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de posgrado

de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
La presente investigacion desarrolla un enfoque Cuantitativo, manejando las técnicas
de recoleccion de datos y de informacion, que luego de realizar el analisis correspondiente,
se pueda responder a las interrogantes de la investigacion y evidenciar las hipotesis

planteadas (Hernandez et al., 2014).
Disefio no experimental

Asi mismo se realiza sin modificar ninguna de las variables planteadas, debido que
encontraremos efectos existentes y relacion entre ambas variables, se observa el problema

tal y como presenta en la realidad, para después comprobarlo (Cano, 2019).
Transversal

En este tipo de investigacion se incluye individuos con y sin la condicion en un
momento determinado. Se realiza una sola medicién de la o las variables en cada individuo;
sin embargo, cuando se realizan dos 0 mas mediciones de las variables en el mismo
individuo, el disefio y principalmente el plan de analisis cambia y el disefio de corte

transversal se convierte en longitudinal (Mendivelso y Rodriguez, 2018).
Correlacional

Cazau (2006), presenta como objetivo medir la relacion que existe entre dos 0 mas
variables, en un contexto dado. Intenta determinar si hay una correlacion, el tipo de
correlacion y su grado o intensidad. En otro sentido, la investigacion correlacional busca
determinar como se relacionan los diversos fendmenos de estudio entre si. La presente
investigacion tendré un alcance Correlacional, porque analiza la incidencia y las relaciones

entre las dos variables: Calidad de servicio y satisfaccion del estudiante, que son motivo de

Zavaleta, A. Pag. 29



UPN “Calidad de los servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia de los
PRIVADA estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de Posgrado de la

DEL NORTE »

Universidad Nacional de Truijillo, 2020

investigacion en un momento determinado del tiempo; y posteriormente llegar al

esclarecimiento de grado de correlacion entre dichas variables.

Figura 2

Diagrama de disefio correlacional
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Donde:

O1: Observacion de la variable independiente: calidad de servicio digitales
02: Observacion de la variable dependiente: satisfaccion del estudiante
r: Relacion entre la variable 1y la variable 2

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
2.2.1. Poblacion
Cuando mencionamos poblacion de estudio, el término no se refiere Unicamente a
seres humanos, también puede corresponder o referirse a muestras biologicas,
expedientes, objetos, organizaciones, etc. (Arias et al., 2016). La poblacion para el
estudio estara conformada por los 215 estudiantes 2020 | y 2020 _I1; habilitados de la
Unidad de Ciencias Biologicas de Posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo. Se
consideré como objeto de estudio a todos los estudiantes matriculados en el afio 2020.
Formula propuesta por Murray y Larry (2009) para determinar el tamafio de la muestra
poblacional finita Una muestra aleatoria simple de tamafio n de una poblacién finita

de tamafio N, es una muestra seleccionada de tal manera que cada muestra posible de
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tamafio n tenga la misma probabilidad de ser seleccionada. Para seleccionar una
muestra aleatoria simple de una poblacidn finita es necesario enumerar los elementos
de la poblacion. Los elementos se eligen usando numeros aleatorios generados a partir
de una tabla o computadora hasta completar el tamafio de muestra requerido.
2.2.2. Muestra

La muestra es un subconjunto o parte del universo, en el que se llevard a cabo la
investigaciéon. La muestra es una fraccion de la poblacion, la cual sera estudiada y
manipulada de forma representativa (Gomez et al., 2016). El tamafio de muestra
obtenida fue 138 estudiantes, se aplico el muestreo probabilistico, mediante la férmula
estadistica para poblacién finita:0

Ecuacién 1
Formula General

B Z2P.Q.N
"~ E2(N—-1)+22P.Q

n

Donde:

n = Tamafio de muestra necesaria

Z = Nivel de confianza de 95% = 1.96

E = Error de estimacion (se considera un 5%) = 0.05

P = Proporcién poblacional de la probabilidad de que un evento ocurra (no se tiene
estudios previos, por lo que se asumira un porcentaje de 50% = 0.50).

Q = Probabilidad de que un evento no ocurraQ =1-P (1 -0.5=0.50)

Ecuacién 2
Férmula de Muestra

~ 1.962 x 0.5 x 0.5 X 215
"= 0052 x (215 —1) + 1.962 X 0.5 X 0.5
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Se obtuvo una muestra de: n = 138.08 =~ 138 estudiantes.

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

La técnica de investigacion a ser utilizada fue la Encuesta, para recoger informacion
sobre la variable calidad de servicios digitales y sus dimensiones e indicadores
respectivos. La encuesta persigue indagar la opinidn que tiene un sector de la poblacion
sobre determinado problema. En este caso conocer la opinidn de los estudiantes de la
Unidad de Ciencias Bioldgicas de Posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo.
El instrumento utilizado fue el Cuestionario, que fue aplicado a 138 estudiantes, segun
la muestra en la unidad de Ciencias Bioldgicas de posgrado de la Universidad Nacional
de Trujillo. El cuestionario es un conjunto de preguntas formuladas a ciertos
estudiantes de la unidad de ciencias bioldgicas de posgrado para que opinen sobre un
asunto en estudio. Con referencia a Calidad de Servicios digitales que se evaluara en
base a la Escala SERVQUAL y sus 4 dimensiones que son: elementos intangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad.

Con referencia a satisfaccion en la experiencia del estudiante se evaluara en base a un
cuestionario para evaluar 6 dimensiones que son: Condiciones basicas de
infraestructura, servicios de la institucion, consideracion a su situacion econémica y
sentido de pertenencia, proceso de ensefianza y aprendizaje y logros personales.

Los instrumentos nos brindaran la informacion necesaria para medir la influencia entre
la calidad de los servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia de los estudiantes
de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de Posgrado de la Universidad Nacional de
Trujillo, 2020.

Tabla 1

Técnica e instrumento de la investigacion

Técnica Instrumento Informante
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Estudiantes de la Unidad de

Ciencias Bioldgicas de

Encuesta Cuestionario

Posgrado de la Universidad

Nacional de Trujillo

Elaboracién propia

Las encuestas son medidas a través de la escala de Likert con 5 alternativas:

1.

2.

3.

4.

5.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Ni Acuerdo, Ni en Desacuerdo

Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Para el cuestionario sobre Calidad de los servicios digitales se hizo la siguiente

distribucion:

e La dimension de Elementos intangibles es referida a la apariencia digital

tecnoldgica de las instalaciones, equipos y materiales de la institucion. se
materializa en los items 1, 2, 3.

En cuanto a la Fiabilidad, se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa, cumpliendo sus promesas en cuanto
a laentregay recepcion del servicio digital. La dimension se contextualiza en
los items 4,5, 6.

Capacidad de Respuesta se detalla en la disposicion para ayudar a los
estudiantes y para prestarles un servicio digital rapido y adecuado al momento
de ser requerido. Se evidencia en los items 7,8,9.

Por su parte, Seguridad es la habilidad que poseen los colaboradores para
generar un ambiente de confianza y credibilidad hacia los estudiantes. Esta

dimension se detallara en los items 10,11,12.
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En cuanto a la Satisfaccion del estudiante, se emple6 como instrumento también el
cuestionario, con una estructura de 16 preguntas basadas en 06 dimensiones, de la
misma forma las encuestas son medidas a través de la escala de Likert con 05
alternativas siendo:

1. Totalmente de acuerdo

2. De acuerdo

3. Ni Acuerdo, Ni en Desacuerdo

4. Desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo
Asi mismo nos indican la relacién a los criterios, para el cuestionario sobre Calidad
de servicio de hizo la siguiente distribucion:

e Las Condiciones basicas de infraestructura, que se detalla en los items 1, 2,
3, es la Satisfaccion de los estudiantes en cuanto a la tecnologia aplicada,
equipos, materiales y servicios digitales recibidos.

e Servicios de la institucion, expresada en los items 4,5,6, que se refiere a la
Satisfaccion de los Clientes en cuanto a si la organizacion cumple lo que
promete en sus servicios digitales automatizados.

e Consideracion a su situacion econdmica, detallado en los items 7, 8, se refiere
la Satisfaccion de los Clientes en cuanto a las condiciones para conectarse y
dar uso de los servicios digitales de la institucion fuera de la escuela de
posgrado.

e Sentido de pertenencia, la cual se expresa en los items 9,10,11, es la
Satisfaccion de los Clientes en cuanto a la capacidad de los estudiantes en
interactuar en la plataforma digital en sus clases y conservar los parametros

de ensefianza ademas de escucharlos.
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e Proceso de ensefianza y aprendizaje, la cual se expresa en los items 12, 13, es
la Satisfaccion de los Clientes en cuanto a los parametros establecidos por la
institucion y el docente para el desarrollo de sus clases y cumplir con la
ensefianza académica.

e Logros personales, la cual se expresa en los items 14,15,16, es la Satisfaccién
de los estudiantes en cuanto a la capacidad adquirida y lograda en cuanto a
los servicios digitales brindados por la escuela de posgrado en su ensefianza.

Luego se dividio en tres niveles de satisfaccion del estudiante.

> Alto

> Regular

> Bajo
Esta estructura de distribucion, permitié conocer la opinion de los estudiantes en
relacion a la calidad de servicio digital que brinda la Unidad de Ciencias Biol6gicas
de la escuela de posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo y mediante los
resultados alcanzar los objetivos antes planteados, analizando en ello si existe una
relacion de la variable Calidad de Servicio sobre la variable Satisfaccion del
estudiante.
Procedimiento
Para obtener los datos y posteriores resultados de la investigacion se desarroll6 de
manera presencial y virtual la encuesta en la Unidad de Ciencias Bioldgicas de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.

Se disefiaran los instrumentos para la medicion de las variables: calidad de servicio y
satisfaccion de los estudiantes. El procedimiento para la recoleccion de datos se realizé
aplicando el instrumento con 05 opciones de respuesta, se elaboro la encuesta con 28
preguntas las mismas que se aplicaron a los 138 estudiantes que conforman la muestra

de la investigacion (estudiantes de Ciencias Bioldgicas de posgrado de la Universidad
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Nacional de Trujillo); quienes responderan de forma voluntaria y anénima. Con la
finalidad de recoger informacion acerca de la relacion de calidad de servicio y
satisfaccion del estudiante; la encuesta se dividié en dos partes. La primera consta de
12 preguntas que evallan la calidad de servicio con sus 04 dimensiones y la segunda
parte que evalula la satisfaccidn del estudiante con sus 06 dimensiones cuyas respuestas

estan organizadas en una escalade 1 a 5.

Tabla 2
Escala de medicion de la encuesta
Escala Respuesta
1 Totalmente de acuerdo
2 De acuerdo
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 Desacuerdo
5 Totalmente desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

2.4.1. Valides y confiabilidad de informacion

Para determinar su validez y confiabilidad de los instrumentos, se utilizé la opinion
y el visto bueno de un experto en el tema de la carrera profesional de Ingenieria
Estadistica de la Universidad Nacional de Trujillo (Anexo 7), se utiliz6 el Coeficiente
de Alpha de Cronbach para medir la fiabilidad del instrumento, encontrandose que
para la variable Calidad de servicios digitales tienes un coeficientede 0,911 vy
para la variable Satisfaccion de la experiencia estudiantil es de 0,850.

Asimismo, la validez del instrumento se reforz6 con la validacién de juicio de

expertos, siendo dos profesionales en area (Anexo 8).

Tabla 3
Fiabilidad del instrumento
Variable N de elementos Alfa de Cronbach
Calidad de servicios digitales 12 0,911
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Satisfaccion de la experiencia estudiantil 16 0,850

24.2.

24.3.

Fuente: Resultados del software IBM Statistics spss v25

Elaboracion Propia.

Para analizar la informacion

Los datos obtenidos fueron registrados en Excel (Office - 2019 Pluss) y finalmente
se exportd a un software estadistico y donde se realizaron todos los célculos de
estadistica descriptiva a través del software IBM SPSS Statistics (version 25). Para
su andlisis, la base de datos creada fue exportada al software SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences), version 25.0, para su respectivo procesamiento.
Los resultados de este procesamiento fueron presentados en tablas bidimensionales
con sus respectivos graficos de barras, segun las variables de estudio presentadas.
Para determinar la relacion entre la calidad de servicios digitales y la satisfaccion en
la experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de posgrado de
la Universidad Nacional de Trujillo, 2020; se empled la estadistica inferencial.
Aspectos Eticos

En la presente investigacion se esta considerando citar a todas las fuentes que han
sido considerados y consultadas para esta investigacion asi mismo se cuenta también
con la autorizacién para el estudio de esta investigacion por parte del director de la
escuela de posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo; para recolectar la
informacion, la cual sera usada solo con fines académicos, basandose en el método
cientifico y respetando los valores éticos que todo investigador debe observar.
Finalmente, la informacidn que se brinda en este estudio cientifico es veraz, la cual
no ha sido falsificada y se declara totalmente certera para el interés del presente

estudio.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS
A continuacion, se presentan los resultados ya procesados de la encuesta aplicada a los
estudiantes de la unidad de Ciencias Bioldgicas de posgrado de la Universidad Nacional de

Trujillo, 2020. Teniendo un total de 138 estudiantes encuestados.

e Obijetivo General: Establecer la relacion entre la calidad de los servicios digitales y
la satisfaccion en la experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Biol6gicas

de posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.

Tabla 4
Relacion entre la calidad de los servicios digitales y la satisfaccion de los estudiantes
Calidad de Satisfaccion del
Servicio estudiante
Coeficiente  de 1.000 744
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 138 138
Spearman Coeficiente  de 744" 1.000
Satisfaccion del correlacion
estudiante Sig. (bilateral) ,000
N 138 138

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 4, segln la prueba Rho de Spearman se observa que la correlacion entre
la calidad de los servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia de los estudiantes es

positiva moderada (0,744), con un nivel de significancia de (0,000).

e Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre los elementos intangibles y la
satisfaccion de la experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas

de posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.
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Tabla 5
Relacion entre los elementos intangibles y la satisfaccion del estudiante
Elementos Satisfaccion de los
Intangibles estudiantes
Coeficiente  de 1.000 ,644**
Elementos correlacion
Intangibles Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 138 138
Spearman Coeficiente  de ,644** 1.000
Satisfaccion de correlacion
los estudiantes  Sig. (bilateral) ,000
N 138 138

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 5, segun la prueba Rho de Spearman se aprecia que la relacion entre la
dimension elementos intangibles y la variable satisfaccion de los estudiantes, es positiva

moderada (0,644), con un nivel de significancia bilateral de (0,000).

e Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion en
la experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de posgrado de
la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.

Tabla 6

Relacion entre Fiabilidad y la satisfaccion del estudiante

Satisfaccion de los

Fiabilidad )
estudiantes
Coeficiente de 1.000 672%*
correlacioén
Fiabilidad i i
Rho de Sig. (bilateral) : ,000
Spearman N 138 138
Satisfaccion de Coeficiente de 672** 1.000

los estudiantes correlacion
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Sig. (bilateral) ,000
N 138 138

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 6, segun la prueba Rho de Spearman se observa que la relacion entre la
dimension Fiabilidad y la variable satisfaccion de los estudiantes, es positiva moderada

(0,672), con un nivel de significancia bilateral de (0,000).

e Objetivo especifico 3: Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion en la experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas

de posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.

Tabla7

Relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del estudiante

Capacidad de Satisfaccion de los

respuesta estudiantes
Coeficiente  de 1.000 ,D76**
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 138 138
Spearman Coeficiente  de ,576** 1.000
Satisfaccion de correlacion
los estudiantes  Sig. (bilateral) ,000
N 138 138

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 7, segun la prueba Rho de Spearman se observa que la relacién entre la
dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion de los estudiantes, es positiva

moderada (0,576), con un nivel de significancia bilateral de (0,000).
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e Objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion en
la experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de posgrado de
la Universidad Nacional de Trujillo, 2020.

Tabla 8
Relacion entre la seguridad y la satisfaccion del estudiante

Satisfaccion de los

Seguridad )
estudiantes
Coeficiente  de 1.000 ,635**
correlacion
Seguridad _ _
Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 138 138
Spearman Coeficiente  de ,635** 1.000
Satisfaccion de correlacion
los estudiantes  Sig. (bilateral) ,000
N 138 138

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 8, segun la prueba Rho de Spearman se observa que la relacion entre la
dimension seguridad y la variable satisfaccion de los estudiantes, es positiva moderada

(0,635), con un nivel de significancia bilateral de (0,000).
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusidén

Los estudios de investigacion que se han desarrollado en distintas instituciones
académicas tienen distintas limitaciones respecto a la cantidad de informacion con la cuentan
en sus bases cientificas y en los repositorios de universidades. Otra limitacion que persistio
en la ejecucion del presente proyecto es el desconocimiento que tenian los directivos
académicos de la escuela de posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, sobre servicios
digitales en la actualidad y el nivel de satisfaccion académica por parte de sus maestristas y
doctorandos en general. El objetivo principal del trabajo de investigacion que se desarrolld,
consistio en determinar la relacion que existe entre calidad de los servicios digitales y la
satisfaccion en la experiencia de los estudiantes de la unidad de ciencias bioldgicas de
posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020; donde se verifico que existe una
relacion directa entre las variables de calidad de servicios y satisfaccion del estudiante, con
podemos observar en la tabla N° 16, donde podemos ver que el 56.52 % d estudiantes se
encuentra altamente satisfecho y solo un 17.39% indican que es un servicio regular quedando
un 2.17% insatisfecho indicando un bajo nivel de satisfaccion. Siendo asi que podemos
terminar que si existe una relacion directa de la variable calidad de servicios con la variable
de satisfaccion de estudiantes. Asi como en otros estudios similares.

Orestes (2012) realizo una investigacion titulada “andlisis de la calidad de servicio, desde la
perspectiva de la satisfaccion estudiante, en la escuela académico profesional de
administracion de la “Universidad Nacional Jorge Basadre Grohman” de Tacna el tipo de
estudio fue correlacional con el objetivo de Analizar la calidad de servicio, por cuanto se
encontré con que los estudiantes consideran que existe un nivel elevado de insatisfaccion
estudiantil. También tenemos que el tesista Cobenas, A.A (2018) “Relacion entre la calidad

de servicios académicos y satisfaccion en los estudiantes de la Universidad Peruana Filial
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Tarapoto - 2017 (Tesis de Posgrado)— Universidad Peruana Union, Lima - Per(; realizo una
investigacion donde contrasta las mismas dimensiones que se trabajé como calidad de
servicios educativos con un alfa de Cronbach de 0.918, y 17 item, asi mismo la variable de
satisfaccion educativa con un alfa de Cronbach de 0.891; lo que indico la confiabilidad de
sus resultados es buena y optima relacion entre sus variables al igual que nuestros
indicadores y resultados obtenidos en el estudio cientifico.

4.2 Interpretacion comparativa

La EIl presente estudio tuvo como objetivo: Analizar la relacion entre la calidad de los
servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia de los estudiantes de la Unidad de
Ciencias Biologicas de Posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020. En la
presente investigacion se aplico la analogia en base a los objetivos especificos para asi llegar
al objetivo general. Esta similitud se establecié entre las dimensiones de las variables
Calidad de los servicios digitales con la variable satisfaccion en la experiencia de los
estudiantes. Con respecto entre la dimensién de elemento intangibles segun la satisfaccion
en experiencia de los estudiantes encontramos que el 51.45% experimentan un nivel alto de
satisfaccion. De esta manera, se puede observar que cumple con el objetivo general en donde
se encuentra una relacion alta. Al contrastar con los antecedentes anteriormente expuestos,
se puede partir los develamientos para su comparacion en dos extensiones: Positiva y
Negativa con respecto al objetivo general presentado. Cada uno de estas extensiones
muestran diferentes grados de trato que son conferidos para apoyar o debatir la posicion
obtenida en los resultados de la investigacion como respuesta al objetivo general de
investigacion. La primera extension de hallazgos que dan su apoyo a los resultados del
objetivo general de la presente investigacion, se encuentra las investigaciones de Huanca
(2018) en su estudio, Uso de Plataformas Virtuales y su Vinculacion al Proceso del

Aprendizaje, la investigacion tuvo un enfoque mixto porque su metodologia se basé al plano
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cualitativo y cuantitativo respectivamente, teniendo un método descriptivo y un disefio
expresado siendo no experimental transversal. Donde refleja la utilidad de las plataformas
y/o aplicaciones virtuales en la educacion digital (virtual), cuyo objetivo es potenciar el
aprendizaje mediante la optimizacion de los recursos virtuales de estudiantes y docentes
segun la experiencia. En la contraparte de la investigacion, se tiene una extension negativa
entre las variables de estudio como respuesta al objetico general de las investigaciones. Para
este caso, se tiene la investigacion del autor Navarrete (2017) elaboré la tesis doctoral
“Aplicacién de la experiencia de usuario accesible en entornos web de recursos educativos
abiertos”, tuvo como fin mejorar la experiencia de las personas con discapacidad en los
entornos virtuales. Se concluy6 que el disefio debe mejorar la apariencia visual del sistema
a través de la seleccion de perfiles de discapacidad, eximiendo a los usuarios de invertir
tiempo y esfuerzo en la configuracion de las caracteristicas de accesibilidad que requieran.
En base a la comparacion realizada de los resultados con los antecedentes de la investigacion,
se identifica cierto grado de similitud con los resultados obtenidos debido a que la mayoria
de los antecedentes muestran la existencia de una relacion positiva entre las variables calidad
de los servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia de los estudiantes como respuesta
al objetivo general de las investigaciones. La principal diferencia que se observa es que, en
la presente investigacion, el grado de relacién positiva es significativa alto. Se evidencia que
el nivel de Satisfaccién en la experiencia de los estudiantes de ciencias bioldgicas de
posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020, se encuentra, que el 56.52%
experimentaron un nivel alto de satisfaccion, mientras que el 17.39% presentan un nivel de
satisfaccion regular y solo el 2.17% indican un bajo nivel de satisfaccion. Esto quiere decir,
que los estudiantes se sienten altamente Satisfechos en su gran mayoria al momento de
recibir los servicios, materiales y recursos digitales de la escuela de posgrado de la

Universidad Nacional de Trujillo, por lo cual para conseguir una mejora continua en la
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calidad de servicios digitales y el nivel de satisfaccion actual, se debe realizar un estudio de
las nuevas herramientas digitales que se deben implementar en lo académico y
administrativo de manera online; de esta manera los estudiantes estaran percibiendo nuevos
recursos digitales y experiencias tecnoldgicas positivas para la unidad de ciencias biologicas

de posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo.

4.3  Limitaciones

La investigacion realizada, se encontraron diferentes limitaciones por la coyuntura de la
pandemia de COVID-19, que limito el acceso de datos y la realizacion de las encuestas a los
estudiantes, se procedid aplicar el muestreo probabilistico, mediante la féormula estadistica
para poblacion finita, debido a las restricciones sanitarias de la Unidad Ciencias Biologicas
de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo. Por otro lado, no se
evidenciaron antecedentes de estudio de la investigacion como tal, motivo por el cual se tuvo
que buscar segun nuestras variables de investigacion y analizar los casos referentes al tema
de estudio. Otra limitacion son las bases tedricas que se aprecia en las diversas dimensiones
que surgen de ambas variables de estudio que son diferentes a las presentadas en las bases
teoricas analizadas: Philip Kotler (2022), menciona que el marketing digital (Marketing 4.0)
las nuevas tecnologias, redes sociales y el marketing digital estan revolucionando la forma
de llegar a los clientes; puesto que los clientes de hoy tiene habitos diferentes, estan
conectados, aman a la empresas honestas y éticas, no compran sin comparacion, confian en
las experiencias de otros consumidores y no son leales a marcas. Sin embargo, esta base
tedrica no es lo que se buscaba, pero aporto para entender la variable de calidad de servicios

digitales.

4.4  Conclusiones
Bajo la interpretacion y el analisis de los resultados obtenidos en esta investigacion

titulada “Calidad de los servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia de los
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estudiantes de la unidad de ciencias bioldgicas de posgrado de la Universidad Nacional de
Trujillo, 2020”; se abordaron las siguientes conclusiones en nuestro objetivo planteados.
Respecto al objetivo general se encontrd una relacion directa entre calidad de servicios y
satisfaccion de los estudiantes; En la tabla N°18 podemos observar que se obtuvo un
coeficiente de p — valor es 0.000 por tanto se rechazd la hipétesis nula y se acepta la
hipbtesis alterna, que significa que la variable de calidad de servicios aumento la
satisfaccion de los estudiantes; asi mismo para fortalecer una mejor relacién entre calidad
de servicios y satisfaccién del estudiante, es importante mantener a la unidad de ciencias
bioldgicas de posgrado en un proceso de mejora continua, tanto en los recursos digitales
tecnoldgicos como en el los recursos humanos capacitandolos y mejorando sus condiciones
y herramientas de trabajo (materiales académicos, accesos web, logeos en la plataforma
digital, equipos informéticos y capacitaciones constantes.); siendo de tal manera todos
nuestros objetivos se logré encontrar la relacion directa en cada dimension aplicada con la
variable de satisfaccion de los estudiantes.
4.5 Recomendaciones

Después de haber obtenido los resultados de las encuestas realizadas, en cada una de las
variables (Calidad de Servicio y Satisfaccion del estudiante) se analiz6 donde se obtuvo
mayor y menor porcentaje (puntaje) en cada una de las preguntas (indicadores reales) por
cada dimension de cada variable trabajada y comparada y se decidié de manera general

recomendar en las preguntas de menor puntaje los siguiente:

e Se sugiere a la escuela de posgrado en la unidad de ciencias bioldgicas actualizar y
mejorar la apariencia y flujo de acceso a la plataforma virtual con la que cuentan

los estudiantes.
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e Se sugiere escuela de posgrado implementar, actualizar y mejorar el sistema de
registro de procesos y solicitudes virtual (mesa de partes), para una mejor viabilidad
y respaldo de informacion para los estudiantes de la unidad de ciencias bioldgicas
de posgrado.

e Sesugiere a la escuela de posgrado en la unidad de ciencias bioldgicas actualizar y
mejorar su material digital publicitario e innovar en materiales visualmente
atractivos y de mas impacto en los estudiantes.

e Implementar de manera general para todos los estudiantes de la unidad de ciencias
bioldgicas un correo corporativo con el que pueda tener acceso a toda la intranet de
posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, para sus tramites académicos y
administrativos.

e Sesugiere a la escuela de posgrado en la unidad de ciencias bioldgicas actualizar y
mejorar el sistema de matriculas online, para poder permitir un proceso mas seguro
y viable en tiempo de pandemia, asegurando su operatividad y seguridad.

e Capacitar al personal que trabajo en la escuela de posgrado de la Universidad
Nacional de Trujillo constantemente respecto a los tramites académicos y
administrativos a seguir por parte de los estudiantes con el fin de acelerar todos los
procesos de certificacion y titulacion.

e Garantizar los resultados virtuales (calificaciones en el aula virtual) que son
expuestos dentro de la plataforma virtual de la escuela de posgrado; cuya
informacidn es vital para las constancias de notas de los estudiantes de la unidad de
ciencias bioldgicas de posgrado.

e Motivar con incentivos econdmicos al personal administrativo a prestar un servicio
personalizado e individualizado a los estudiantes, para que este Gltimo pueda

transmitir su nivel alto de satisfaccion.
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e Realizar un plan de mejora de la satisfaccion del estudiante en base a las
dimensiones que faltan trabajar y ser detalladas en su forma y contexto, pues asi se
lograra optimizar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la unidad de ciencias

bioldgicas de posgrado de la Universidad Nacional de Truijillo.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de la variable Calidad de servicios digitales

TITULO: “CALIDAD DE LOS SERVICIOS DIGITALES Y LA SATISFACCION EN LA EXPERIENCIA DE LOS ESTUDIANTES DE LA UNIDAD DE CIENCIAS
BIOLOGICAS DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO, 2020”

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores N° items Escalas de medicion
Apariencia digital
Elementos tecnoldgica de
] ) ] ] 1,2,3 -
Intangibles instalaciones, equipos y Ordinal: Escala de
La calidad de los servicios materiales Likert
L digitales sera analizada Habilidad al brindar el 1 =Totalmente de acuerdo
Los servicios digitales son todos los ) ) ) 45
o o ] mediante un cuestionario servicio. ‘
servicios que las organizaciones estan ) . Fiabilidad
0 _ . aplicado a la unidad de Entrega y recepcion del 2 = De acuerdo
< poniendo a disposicidn de sus L 6
= _ . ciencias biologicas de la servicio
2 consumidores y clientes. Abarcan ] .
o . B escuela de posgrado de la ) L 3 = Ni Acuerdo, Ni en
3 desde acceso a informacion, o ] Disposicion. 7,8
'S o ] Universidad Nacional de Capacidad de Desacuerdo
z visualizacién de contenido, consultas By ) . ) PR
@ ) Trujillo, siendo el cuestionario respuesta Servicio rapido y
© y transacciones de pago, dentro de los — 9
° o que se utilizara como adecuado 4 = Desacuerdo
g maés importantes Navarrete (2017). )
S instrumento basado en la Confianza 10. 11
E R 1
O escala de Likert del 1 al 5. 5 = Totalmente en
Seguridad desacuerdo
Credibilidad 12
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de la variable Satisfaccion del estudiante

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores N° items Escalas de medicion
. Tecnologia en
Las Condiciones equi %S
basicas de a _p ’ 1,2,3
. materiales y
infraestructura bi
ambientes Ordinal: Escala de
Servicios de la Cumplimiento a Likert
L 4,5,6
institucion lo ofertado
g La satisfaccion del estudiante sera 1 =Totalmente de acuerdo
K Para Kotler (2003) la satisfaccion analizada mediante un Consideraci6na  Condiciones para
2 del cliente es una variable cuestionario aplicado a la unidad su situacion hacer uso del 7,8 2 = De acuerdo
o importante para la gestion del de Ciencias Bioldgicas de la econémica servicio
3 servicio en donde se toma en cuenta Escuela de Posgrado de la o do. Ni
S las expectativas del cliente y Universidad Nacional de Trujillo 3= Ni Acuer 3’ Nien
3 finalmente se ve en el resultado siendo el cuestionario que se Sentido de Respeto a Desacuerdo
S . .. o . docentes y 9 10, 11
2 efectivo del servicio. utilizar como instrumento basado ; » 41U,
T ; pertenencia CompaReros
n en la escala de Likert del 1 al 5. p 4 = Desacuerdo
Proceso de Conocimiento
ensefianza 'y adquirido con los 12,13
. S 5 = Totalmente en
aprendizaje servicios digitales
desacuerdo
Logros
I personales,
Logros personales Interaccién con el 14, 15, 16
aula digital

Zavaleta, A.

Pag. 54



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

1

“Calidad de los servicios digitales y la satisfaccién en la experiencia de los estudiantes de la Unidad de Ciencias Biolégicas de

Anexo 3. Matriz de consistencia de la investigacién

Posgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, 2020”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA Pol\ljbég_ll_gz Y
Variable Independiente: Af;:i?g'?;'%';a' Tipo de investigacion:
General: General: General: Calidad de los servicios Elementos Intangibles g P 9 ’ POBLACION

digitales

instalaciones, equipos y

materiales.

Aplicativo

¢Existe relacion entre la calidad
de los servicios digitales y la
satisfaccion en la experiencia de
los estudiantes de la Unidad de
Ciencias Bioldgicas de posgrado
de la Universidad Nacional de
Trujillo, 2020?

Establecer la relacion
entre la calidad de los
servicios digitales y la
satisfaccion en la
experiencia de los
estudiantes de la Unidad
de Ciencias Bioldgicas de
posgrado de la
Universidad Nacional de
Trujillo, 2020.

Existe relacion directa y
significativa entre la calidad
de los servicios digitales y
la satisfaccion en la
experiencia de los
estudiantes de la Unidad de
Ciencias Biologicas de
posgrado de la Universidad
Nacional de Trujillo, 2020.

Martinez y Pino, (2014)
menciona modelos de calidad
de servicio consisten en
facilidad de uso, visibilidad,
enlaces, estructura, disefio y
contenido.

Significa que no se
puede apreciar con los
sentidos antes de ser
adquirido. Incluso cabe
hablar de una doble
intangibilidad, puesto
que puede resultar
dificil imaginarse el
servicio.

Habilidad al brindar el

servicio.

Enfoque: Cuantitativo

La poblacién para el
estudio estara conformada
por los 215 estudiantes
2020-1y 2020-11;
habilitados de la Unidad de
Ciencias Bioldgicas de
Posgrado de la Universidad
Nacional de Trujillo. Se
consideré como objeto de
estudio a todos los alumnos
matriculados en el presente
afio.

Especifico:

Especificos:

Padilla, Vega y Rincén (2014)
reflexionan sobre las
debilidades del modelo
educativo basado en el uso de
TIC

Especificos:

Fiabilidad

Entrega y recepcion del

servicio.

Nivel: Correlacion

César A. Loza (2013)
Expresa o refleja la
cantidad de error, tanto
aleatorio y sistematico,
inherente a cualquier
medicion, por lo tanto,
la confiabilidad de un
instrumento es el grado
en que esta es
reproducible, con casi
el mismo valor cada vez
que se la mida.

Disposicion.

Disefio: No experimental

y transversal
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Determinar la relacion

Existe relacion directa y
entre los elementos

¢Existe relacion entre los ; _ significativa  entre  los
elementos intangibles y la intangibles y la elementos intangibles y la Pl La muestra es un

satisfaccion en la experiencia de satisfaccion de la satisfaccion en la o - : subconjunto o parte del

los estudiantes de la Unidad de experiencia de los experiencia de los Ser\;lgézszg;do y ™ ! universo, en el que se

estudiantes de la Unidad

de Ciencias Bioldgicas de
posgrado de la

Universidad Nacional de

estudiantes de la Unidad de
Ciencias  Biologicas de
posgrado de la Universidad S S
Nacional de Trujillo, 2020. 2

Ciencias Biolégicas de posgrado
de la Universidad Nacional de
Trujillo, 2020?

N
llevaré a cabo la
l investigacion.

Trujillo, 2020
Confianza Correlacion
La muestra es una fraccion
Variable Dependiente: ttlj d?gg;amz;’nlia Sr;::zrea
Satisfaccion de la Capacidad Credibilidad y P -
experiencia del estudiante forma representativa
(Gbémez, Villasis &
Miranda, 2016).
(S. L. Rubinstein 1982)
las clasifica en
Determinar la relacion Existe relacién directa genir:slesri);neesrzicslz -
¢Existe relacion entre la entre la fiabilidad y la S Y Castillo (2018) nos dice que, aspr
L - - . s significativa entre la S identifican con la )
fiabilidad y la satisfaccion en la satisfaccion en la L . L los servicios digitales son . Se obtuvo una muestra de:
L . S fiabilidad y satisfaccionen la . denominada . B
experiencia de los estudiantes de experiencia de los L aquellos que permiten la - . . . . Técnica: Encuesta n=138.08 = 138
. L ) : experiencia de los L inteligencia o capacidad Tecnologia en equipos, ) . .
la Unidad de Ciencias estudiantes de la Unidad . . creacion, proceso y . . . Instrumento: 2 estudiantes de la unidad de
L S R estudiantes de la Unidad de . de aprendizaje de los materiales y ambientes . . R
Bioldgicas de posgrado de la  de Ciencias Biolgicasde . . L almacenamiento de datos L . . Cuestionarios ciencias bioldgicas de la
R . Ciencias  Bioldgicas de L - individuos; en cambio
Universidad Nacional de posgrado de la I digitales proporcionados por - escuela de posgrado.
- L ! posgrado de la Universidad ; las especiales son las
Trujillo, 2020 Universidad Nacional de . i, los consumidores. -
- Nacional de Trujillo, 2020 que determinan la
Trujillo, 2020. o .
realizacion de tipos
especificos de
actividad.
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1

¢Existe relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion en la experiencia de
los estudiantes de la Unidad de
Ciencias Bioldgicas de posgrado
de la Universidad Nacional de
Trujillo, 2020?

Determinar la relacion
entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion
en la experiencia de los
estudiantes de la Unidad
de Ciencias Biologicas de
posgrado de la
Universidad Nacional de
Trujillo, 2020.

Existe relacion directa y
significativa entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion en la
experiencia de los
estudiantes de la Unidad de
Ciencias Bioldgicas de
posgrado de la Universidad
Nacional de Trujillo, 2020.

Kotler (2003) la satisfaccién
del cliente se toma en cuenta

Cumplimiento a lo
ofertado.

¢Existe relacion entre la
seguridad y la satisfaccion en la
experiencia de los estudiantes de
la Unidad de Ciencias
Bioldgicas de posgrado de la
Universidad Nacional de
Trujillo, 2020?

Determinar la relacién
entre la seguridad y la
satisfaccion en la
experiencia de los
estudiantes de la Unidad
de Ciencias Bioldgicas de
posgrado de la
Universidad Nacional de
Trujillo, 2020

Existe relacion directa y
significativa entre la
seguridad y la satisfaccion
en la experiencia de los
estudiantes de la Unidad de
Ciencias Bioldgicas de
posgrado de la Universidad
Nacional de Trujillo, 2020.

las expectativas del cliente y Seguridad
finalmente se ve en el
resultado efectivo del servicio.
Lépez (2010)

conceptualiza la
seguridad, esta cubierta
cuando se puede decir
que se brinda al cliente
Cero riesgos, cero
peligros y cero dudas en
el servicio.

Zeithaml, (1993). Analizar las
expectativas y percepciones de
los clientes

Condiciones para hacer

uso del servicio.

Interaccién con el aula

digital.

Parametros para el
docente.

Cumplimiento a la
programacion
académica.

Conocimiento adquirido

con los servicios
digitales.
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Anexo 4. Portada Web Escuela de Posgrado

Figura 3

! — ﬂ"{‘\ T AP moodle 300 DNIVRSIOND NACIONAL DETRUJLO
UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO Up |
" SOURADEPOSERADD ﬂ A‘i{““ £ i = ESCULADPOSERADO
IntraNet TV o

[ JORNADA CIENTIFICA VIRTUAL 2020

Mesa de Partes : mmmana

Virtual PRRNY |

AULAVIRTUAL
Acceder
o rlalw I1

x INCIAR SESION mﬁﬁm m:?dle v, y_— |
R BIENVENIDOS | " | Mearemina

DERECHOS RESERVADOS 2020 - ESCUELA DE POSGRADO UNT Déjanos tu mensaje

Pantalla principal de la Pagina Web donde esta ubicada la plataforma virtual EPG UNT
Fuente: Plataforma virtual EPG UNT
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Anexo 5. Portada de Investigacion cientifica

Figura 4
‘@ UNIVERSIDAD NACIONAL DETRUJILLO. & i
%" ESCUELA DEPOSGRADO i § | foir)

Nombre de usuario

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILL

& Nombre de ust
ESCUELA DE POSGRADO i fommrsp—

R. R.N0.0355-2007/UN'T Controseho

8 sesesnnnnenn

KXXI Jornada Nac

¢Olvido su nombre de usuario 0

Fechas: x“lll lornada Intern Sl
26 v 21 de Investigacion Cientifica de

“Retos y Oportunidades de la Investigacion, Innovacién y Desarrollo en Tiempos de Crisis"

f www.posgradount.edu.pe

Pantalla principal de ACCESO a la plataforma virtual EPG UNT
Fuente: Plataforma virtual EPG UNT
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Anexo 6. Cuestionarios aplicados en la investigacion

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DE LOS SERVICIOS
DIGITALESEN LA EPG

Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad de los servicios digitales y la satisfaccion en la
experiencia de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Truijillo.

Datos generales:

MENCION: .ottt

INSTRUCTIVO: Para llenar este instrumento marcar con una “X” en el cuadro de la
derecha el nimero que corresponda a la respuesta correcta. Segun los puntajes y sus valores
en la siguiente tabla:

PUNTAJE
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

g W N -

Elementos intangibles 1 (2 |3 |4

1. ¢La EPG, cuenta con una plataforma de facil acceso?

2. ¢En la EPG la calidad tecnolégica empleada es la mas
adecuada para la ensefianza?

3. ¢Los recursos publicados en el espacio virtual (pdf, videos
animados, etc.), le fueron utiles?

Fiabilidad

4. ¢ La educacion virtual recibida por la EPG, le permite alcanzar
los objetivos del curso?

5. ¢Los cursos virtuales recibidos contribuyen a la formacién de
competencias en los alumnos?

6. ¢La EPG, responde a sus necesidades como estudiante de
forma oportuna?

Capacidad de respuesta

7. ¢ Normalmente el tiempo para la realizacion de actividades en
los cursos virtuales son manejados con flexibilidad?

8. ¢Normalmente las consultas realizadas al docente/tutor son
respondidas oportunamente?

9. ¢ Siempre ha recibido orientacion académica sobre sus cursos
virtuales por su docente/tutor?

Seguridad
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10. ¢El comportamiento del personal de la EPG te inspira
confianza?

11. ¢ Normalmente te sientes seguro realizando tramites digitales
con la EPG?

12. ¢ Normalmente la EPG, no comete errores de expedientes o
matriculas a cursos solicitados?

CUESTIONARIO SATISFACCION DE LA EXPERIENCIA
ESTUDIANTIL EN LA EPG

INSTRUCTIVO: Marcar con una “X” en el cuadro de la derecha el numero que
corresponda a la respuesta correcta. Segun los puntajes y sus valores en la siguiente tabla:

PUNTAJE
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

g W N -

Condiciones basicas de infraestructura 1|2 |3 |4

1. ¢La EPG cuenta con equipos actualizados (computo,
laboratorios)?

2. Fisicamente, ¢la EPG tiene una infraestructura moderna y
atractiva?

3. Enla EPG, los materiales publicitarios (folletos, reportes, ¢ etc.)
son visualmente atractivos?

Servicios de la institucion

4. :Ud. Cuenta con correo institucional donde se comunica con
su docente/tutor, compariero y/o administrativos?

5. ¢la EPG, cuenta con aulas virtuales o plataforma virtual, donde
se encuentran sus cursos, notas e informaciéon de deudas?

6. ¢ Normalmente no ha tenido problemas en las transferencias
digitales para el proceso de su matricula?

Consideracion a su situacion econémica

7. ¢ No tuvo problemas para conectarse a sus cursos virtuales ya
gue posee los medios para ello (computadora, laptop, Tablet o
celular)?

8. ¢ No tuvo problemas para conectarse a sus cursos virtuales ya
gue posee las redes necesarias como wifi o datos moviles?

Sentido de pertenencia
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9. ¢ Siempre hay respeto y compafierismo durante y después de
sus clases virtuales?

10. ¢ Admiro y respeto a mis docentes/tutores por la ensefianza
gue me brindan?

11. ;Admiro y respeto a mis compafieros por compartir su
experiencia y conocimiento?

Proceso de ensefianza y aprendizaje

12. La entrega de los silabos por los docentes se da en la primera
semana de clases o antes

13. Respecto al avance silabico, el docente/tutor cumple con la
planificacion a un 100%.

Logros personales

14. ;Ud. ¢Se encuentra satisfecho con las calificaciones
obtenidas en sus clases virtuales?

15. ¢Ud. ¢Se encuentra satisfecho por los conocimientos
adquiridos en sus clases virtuales?

16. ¢ Ud. ¢ Se encuentra satisfecho porque puede aplicar todo lo
aprendido a su actividad profesional?

................................. muchas gracias!!!
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Anexo 7. Constancia de Fiabilidad y validez

CONSTANCIA DE FIABILIDAD

Informe técnico de confiabilidad con el calculo del Alfa de
Cronbach.

Estudiante: - Anderson Javier Zavaleta Simén

Facultad de Negocios de la Universidad Privada del
Norte.

Yo Ing. CORDOVA ALAYO FIORELLA JANETH, Ingeniero Estadistico de la Universidad
Nacional de Trujillo, hago constar a través del presente documento la validacion y confiabilidad
de los cuestionarios de “CALIDAD DE SERVICIOS DIGITALES” y “SATISFACCION DE
LA EXPERIENCIA ESTUDIANTIL”; del estudio de investigacion : “CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DIGITALES Y LA SATISFACCION EN LA EXPERIENCIA DE LOS
ESTUDIANTES DE LA UNIDAD DE CIENCIAS BIOLOGICAS DE POSGRADO DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO, 20207, El estudiante desarroll6 12 preguntas en
el instrumento de la variable Calidad de servicios digitales y 16 preguntas en el instrumento
de la variable Satisfaccion de la experiencia estudiantil, para aplicar a los estudiantes de postgrado
de la unidad de ciencias biolégicas de la Universidad Nacional de Trujillo con el objetivo de
determinar la relacion que hay entre las variables Calidad de servicios digitales y la Satisfaccion
de la experiencia estudiantil, donde el instrumento se define por escala en las respuestas
obteniéndose resultados que definan consistencia interna al realizar el célculo para el analisis de
fiabilidad. Por lo tanto, al existir homogeneidad, uniformidad por escalas en las respuestas a sus
preguntas, se utilizo la fiabilidad de Alfa de Cronbach que dan en la siguiente tabla:

VALIDEZ
INSTRUMENTO FIABILIDAD CONSTRUCTO TOTAL
Calidad de servicios digitales | 0,911 0,703 0,807
Satisfaccion de la
experiencia estudiantil 0,850 0.679 0,7645

Se debe mencionar que el coeficiente Alfa de Cronbach tiene una confiabilidad excelente
segun la escala de valorizacion propuesta por Herrera (2008).

En conclusion, para estos instrumentos_tienen una CONFIBIALIDAD Y VALIDEZ
EXCELENTE. es decir los instrumentos se pueden realizar
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Anexo 8. Evaluacion de juicio de expertos
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“CALIDAD DE LOS SERVICIOS DIGITALES Y LA SATISFACCION EN LA
EXPERIENCIA DE LOS ESTUDIANTES DE LA UNIDAD DE CIENCIAS
BIOLOGICAS DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUIJILLO,
2020”.

Titulo de la Investigacién:

Linea de Investigacion: Tecnologias Emergentes

Apellidos y nombres del experto: DR. CLAVER JULIO ALDAMA FLORES

El instrumento de medicidn pertenece a las variables: | CALIDAD DE LOS SERVICIOS DIGITALES Y LA
SATISFACCION EN LA EXPERIENCIA DE LOS ESTUDIANTES

Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "X" en
las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencia, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre las variables en estudio.

o Aprecia .
Items Preguntas - Observaciones
SI | NO
1 ¢El instrumento de medicidon presenta el disefio | X

adecuado?

2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relaciéon | X
con el titulo de investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan | X
las variables de investigacién?

4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el | X
logro de los objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relacionacon | X
las variables de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido | X
coherente y no estan sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién | X
se relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el | X
analisis y procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del | X
instrumento de medicién?

10 ¢El instrumento de medicion serd accesible a la | X
poblacion sujeto de estudio?

11 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo | X
de responder para, de esta manera, obtener los datos
requeridos?

Sugerencias:

i <

Firma del experto
Dr. Claver Julio Aldama Flores
Universidad Nacional de Trujillo
Facultad de Educacion y Ciencias de la Comunicacion
Cadigo Orcid: 0000-0003-0685-9185
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTO - Dr. DIAZ LEIVA JOSE LEVI

Titulo de la Investigacion:

TRUJILLO, 2020”.

“CALIDAD DE LOS SERVICIOS DIGITALES Y LA SATISFACCION EN LA
EXPERIENCIA DE LOS ESTUDIANTES DE LA UNIDAD DE CIENCIAS
BIOLOGICAS DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE

Linea de Investigacion:

Tecnologias Emergentes

Apellidos y nombres del experto: Diaz Leiva José Levi

El instrumento de medicidn pertenece a las variables:

CALIDAD DE

LOS SERVICIOS DIGITALES Y LA
SATISFACCION EN LA EXPERIENCIA DE LOS ESTUDIANTES

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "x" en
las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencia, con

la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre las variables en estudio.

- Aprecia )
Items Preguntas - Observaciones
SI | NO

1 ¢El instrumento de medicidon presenta el disefio X
adecuado?

2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de investigacién?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el X
logro de los objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
las variables de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién
se relaciona con cada uno de los elementos de los | X
indicadores?

8 (El disefio del instrumento de medicion facilitara el X
analisis y procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del X
instrumento de medicién?

10 ¢El instrumento de medicion serd accesible a la X
poblacion sujeto de estudio?

11 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo
de responder para, de esta manera, obtener los datos | X
requeridos?

Sugerencias:

Cod
DNI: 17821030

' acional de Trujillo
go Orcid: 0003-2443-2601
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Anexo 9. Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico ol Sig.
V1 124 138 ,000
V2 ,093 138 ,006
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se aplico la prueba de normalidad, y se tomd los resultados de Kolmogorov-Smirnov,
debido a que la muestra es de 138, encontrandose que para esta variable Calidad de Servicio
no existe normalidad ya que la significancia es menor que el 5% (0,000<0.05), en tanto para
la variable Satisfaccion del estudiante no existe normalidad ya que la significancia es menor
que el 5% (0,006<0.05). En concordancia con los resultados de la prueba de normalidad de
las variables, los datos no siguen una distribucion normal, en ese sentido, se ejecutara la

prueba no paramétrica de correlacion de Rho de Spearman.

Anexo 10. Trabajo realizado en SPSS

'{P 5PS5 FINAL.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Crdficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SH& e BHl b EE 9

Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas|  Alineacidn Medida Ral
1 P1 Numérico 1 0 ¢La EPG, cuen__ {1, Totalme . Ninguno 12 = Derecha ol Ordinal “w Entrada [~
2 P2 Numérico 1 0 (EnlaEPGla {1 Totalme  Ninguno 12 =Derecha gl Ordinal i Entrada
3 P3 Numérico 1 0 ¢Los recursos ___ |[1, Totalme___  Ninguno 12 Derecha il Ordinal  Entrada
4 P4 Numérico 1 0 ¢La educacién _ {1 Totalme Ninguno 12 =Derecha gl Ordinal i Entrada
5 P& Numérico 1 0 ¢Los cursos vir {1, Totalme_  Ninguno 12 =Derscha gl Ordinal “ Entrada
6 P& Numérico 1 0 ¢La EPG, resp... {1, Totalme... Ninguno 12 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
7 P7 Numérico 1 0 ¢Mormalmente {1, Totalme _ Ninguno 12 =Derscha gl Ordinal “ Entrada
8 P8 Numérico 1 0 ¢Mormalmente ... {1, Totalme... Ninguno 12 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
9 P9 Numérico 1 0 ¢Siempre hare_ {1, Totalme Ninguno 12 =Derscha gl Ordinal “ Entrada
10 P10 Numérico 1 0 ¢El comportam.... {1, Totalme... Ninguno 12 Derecha ol Ordinal “w Entrada
1 P11 Numérico 1 0 ¢Mormalmente {1, Totalme Ninguno 12 =Derscha gl Ordinal “ Entrada
12 P12 Numérico 1 0 ¢Mormalmente ... {1, Totalme... Ninguno 12 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
13 P13 Numérico 1 0 ¢La EPG cuent {1, Totalme Ninguno 12 =Derecha gl Ordinal “ Entrada
14 P14 Numérico 1 0 Fisicamente, ¢1... {1, Totalme... Ninguno 12 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
15 P15 Numérico 1 0 Enla EPG, los {1 Totalme  Ninguno 12 =Derecha gl Ordinal i Entrada
16 P16 Numérico 1 0 ¢Ud. Cuenta co... {1, Totalme... Ninguno 12 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
17 P17 Numérico 1 0 ¢la EPG, cuent {1, Totalme Ninguno 12 =Derecha gl Ordinal i Entrada
18 P18 Numérico 1 0 ¢Mormalmente . {1, Totalme__. Ninguno 12 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
19 P19 Numérico 1 0 Mo tuo prable {1, Totalme  Ninguno 12 =Derecha gl Ordinal i Entrada
20 P20 Numérico 1 0 Mo tuo proble_ {1, Totalme . Ninguno 12 =Derscha gl Ordinal “ Entrada
2 P21 Numérico 1 0 ¢Siempre hay r_ {1 Totalme_ Ninguno 12 Derecha gl Ordinal i Entrada
22 P22 Numérico 1 0 ¢Admiro y resp. {1, Totalme _  Ninguno 12 =Derscha gl Ordinal “ Entrada
23 P23 Numérico 1 0 ¢Admiro y resp... {1, Totalme... Ninguno 12 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
24 P24 Numérico 1 0 Laentregade | {1, Totalme Ninguno 12 =Derscha gl Ordinal “ Entrada L
25 P25 Numérico 1 0 Respectaal av. . {1, Totalme . Ninguno 12 =Derecha gl Ordinal N Entrada
26 P26 Numérico 1 0 ¢Ud. Se encue... {1, Totalme... Ninguno 12 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
27 P27 Numérico 1 0 £Ud_ Se encue {1, Totalme__ Ninguno 12 =Derecha gl Ordinal N Entrada
28 P28 Numérico 1 0 ¢Ud. Se encue... {1, Totalme... Ninguno 12 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
29 VADICALID . Numérico 8 2 Hinguno Ninguno 10 =Derecha ¢ Escala N Entrada
30 VAD2CONFI... Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 19 Derecha & Escala v Entrada
31 VID3CAPA _ Numérico 8 2 MNinguno Ninguno 15 =Derecha ¢ Escala “\ Entrada
32 VAD4SEGU... Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 15 = Derecha & Escala v Entrada
33 VICALIDAD. . Numérico 8 2 Minguno Ninguno 14 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
M V2D1COND... Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 17 Derecha & Escala v Entrada
35 V2D2SERVI. . Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 15 = Derecha & Escala “ Entrada
36 V2D3SITUA... Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 19 = Derecha & Escala v Entrada
37 V2D4SATIS . Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 18 = Derecha & Escala “ Entrada
38 V2D5PROC... Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 13 Derecha & Escala v Entrada
39 V2D6LOGR . Mumérico 8 2 Ninguna Ninguno 12 =Derecha ¢ Escala \ Entrada
40 V2SATISFA... Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 20 = Derecha & Escala ™ Entrada
41 L

[ I

Vista de datos | Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode:ON
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SNIVERSIOAD estudiantes de la Unidad de Ciencias Biolégicas de Posgrado de la

PRIVADA

1 UPN “Calidad de los servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia de los
e NofTE Universidad Nacional de Trujillo, 2020”

Anexo 11. Andlisis por dimension

Analisis Descriptivo por Dimension

Dimension Elementos intangibles

100
40 35

78
71 60
50 22 23
aarm | | -
, [ — —

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni  Desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

B ¢la EPG, cuenta con una plataforma de facil acceso?
M (En la EPG la calidad tecnoldgica empleada es la mas adecuada para la ensefianza?

¢Los recursos publicados en el espacio virtual (pdf, videos animados, etc), le fueron
utiles?

Interpretacion: Se evidencia en la gréfica la relacion entre los elementos intangibles y la
satisfaccion de la experiencia de los estudiantes de Ciencias Bioldgicas de posgrado de la
Universidad Nacional de Trujillo, 2020. Asi encontramos, que el 50.48% (70 estudiantes) se
mostraron De acuerdo con los Elementos Intangibles, mientras que el 23.67% (33
estudiantes) un nivel regular y solo el 8.94% (12 estudiantes) se muestran en Desacuerdo

con los Elementos Intangibles.

Dimensidn Fiabilidad

100 8178 73

2
50 19 25 16 ll 23 22 28 9 10 16 6 3 5
0 = BN - —— _—

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni  Desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

B ¢ La educacidn virtual recibida por la EPG, le permite alcanzar los objetivos del curso?

B ¢ Los cursos virtuales recibidos contribuyen a la formacién de competencias en los
alumnos?

¢éLa EPG, responde a sus necesidades como estudiante de forma oportuna?
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UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“Calidad de los servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia de los
estudiantes de la Unidad de Ciencias Biolégicas de Posgrado de la
Universidad Nacional de Trujillo, 2020”

Interpretacion: Se evidencia en la gréafica la relacion entre los elementos intangibles y la

satisfaccion de la experiencia de los estudiantes de Ciencias Bioldgicas de posgrado de la

Universidad Nacional de Trujillo, 2020. Asi encontramos, que el 56.04% (77 estudiantes)

mostraron un alto nivel de Fiabilidad, mientras que el 17.63% (24 estudiantes) un nivel

regular y solo el 8.45% (12 estudiantes) mostraron un bajo nivel de Fiabilidad

100

50

Dimension Capacidad de Respuesta

72 79 73
37
25 7731 25 24
O O A
| [ |
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdoni  Desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

B {Normalmente el tiempo para la realizacidn de actividades en los cursos virtuales son

manejados con flexibilidad?
¢Normalmente las consultas realizadas al docente/tutor son respondidas

oportunamente?
¢Siempre ha recibido orientacién académica sobre sus cursos virtuales por su

docente/tutor?

Interpretacion: Se evidencia en la gréafica la relacion entre los elementos intangibles y la

satisfaccion de la experiencia de los estudiantes de Ciencias Bioldgicas de posgrado de la

Universidad Nacional de Trujillo, 2020. Asi encontramos, que el 54.11% (75 estudiantes) se

mostraron De acuerdo con la Capacidad de Respuesta, mientras que el 15.70% (22

estudiantes) un nivel regular y solo el 5.31% (7 estudiantes) se mostraron en Desacuerdo con

la Capacidad de Respuesta.
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PRIVADA estudiantes de la Unidad de Ciencias Bioldgicas de Posgrado de la

DEL NORTE

1 UPN “Calidad de los servicios digitales y la satisfaccion en la experiencia de los

Universidad Nacional de Trujillo, 2020”

Dimensién Seguridad

100 74 75
50 2928 34 1 26 33
11 g 12 3 4 3
0 . — —
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

B (El comportamiento del personal de la EPG te inspira confianza?
m ¢{Normalmente te sientes seguro realizando tramites digitales con la EPG?

¢Normalmente la EPG, no comete errores de expedientes o matriculas a cursos
solicitados?

Interpretacion: Se evidencia en la gréfica la relacion entre los elementos intangibles y la
satisfaccion de la experiencia de los estudiantes de Ciencias Bioldgicas de posgrado de la
Universidad Nacional de Trujillo, 2020. Asi encontramos, que el 49.52% (68 estudiantes) se
mostraron De acuerdo con la Seguridad, mientras que el 19.32% (27 estudiantes) un nivel

regular y solo el 6.76% (9 estudiantes) se mostraron en Desacuerdo con la Seguridad.
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