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RESUMEN

El proposito de la investigacion fue: establecer el grado de relacion entre la
satisfaccion y la calidad del servicio educativo percibida por los alumnos del
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.
Poblacion y muestra: 99 alumnos La técnica: Encuesta. El instrumento:
Cuestionario. EI enfoque: Cuantitativo, Tipo: Sustantivo-basico. Nivel:
Descriptivo-correlacional. Método: Hipotético — deductivo.  Disefio: No
experimenta, de corte transversal.

Resultados: El 56.60% no siente interés por continuar con sus estudios y el
21.20% siente bastante interés. El 56.60% no siente orgullo con la institucion y
35.40% si. El 56.60% no permanece atento a las indicaciones del docente. El
56.60% no siente libertad para opinar. ElI 93.90% de alumnos no se sinti6
avergonzado durante su permanencia en la institucion. El 56.60% sefala que la
institucién cuando promete lo cumple. El 61.60% cuando los estudiantes tienen
problemas la institucion hace seguimiento. EI 60.60% esta en desacuerdo que el
personal de la institucién no siempre esta dispuesto a ayudar. El 56.60% no se
sienten seguros de cualquier peligro dentro de la institucion. EI 56.60% sefialan que
los profesores no brindan confianza y garantia. Finalmente, el 59.60% sefiala que
los ambientes no se muestran limpios y sin mantenimiento adecuado. Conclusiones:
Segun la prueba de Rho de Spearman, 0.911 indica una correlacion positiva muy
alta y la significancia bilateral de 0,001 menor a P = 0, 05 nos permite rechazar la
HO y aceptar que existe relacion significativa entre la satisfaccion y la calidad del
servicio educativo percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacion
Honorio Delgado Espinoza, Arequipa. Asimismo, la fiabilidad percibida, la
capacidad de respuesta percibida, la seguridad percibida, la empatia percibida y los
elementos tangibles presenta un significativo nivel de relacion en los alumnos del

Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.

Palabras clave : Satisfaccién, calidad de servicio, libertad, vergtienza peligro.
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ABSTRACT

The objective of the research was: to determine the level of relationship
between satisfaction and the quality of the educational service perceived by the
students of the Honorio Delgado Espinoza Higher Institute of Education, Arequipa
- 2023. Population and sample: 99 students the technique: Survey. The instrument:
Questionnaire. The approach: Quantitative Type: Substantive-basic. Level:
Descriptive-correlational.  Method:  Hypothetical-deductive.  Design:  No
experiment, cross-sectional.

Results: 56.60% do not feel interest in continuing their studies and 21.20%
feel quite interested. 56.60 % are not proud of the institution and 35.40% are. 56.60
% do not remain attentive to the teacher's instructions. 56.60 % do not feel free to
give their opinion. 93.90 % of students did not feel ashamed during their stay at the
institution. 56.60 % indicate that the institution when it promises it fulfills it. 61.60
% when students have problems, the institution follows up. 60.60 % disagree that
the institution's staff is not always willing to help. 56.60 % do not feel safe from
any danger within the institution. 56.60 % indicate that teachers do not provide
confidence and guarantee. Finally, 59.60% indicate that the environments are not
clean and without proper maintenance. Conclusions: According to Spearman's Rho
test, 0.911 indicates a very high positive correlation and the bilateral significance
of 0.001 less than P = 0.05 allows us to reject HO and accept that there is a
significant relationship between satisfaction and the quality of the educational
service perceived by the students of the Higher Institute of Education Honorio
Delgado Espinoza, Arequipa. Likewise, perceived reliability, perceived
responsiveness, perceived security, perceived empathy and tangible elements
present a significant level of relationship in the students of the Honorio Delgado

Espinoza Higher Education Institute, Arequipa - 2023.

Keywords: Satisfaction, quality of service, freedom, shame, danger.
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INTRODUCCION

Hablar de la calidad del servicio educativo es relacionar a las organizaciones
que demandan capital humano proactivo, con capacidad de analizar, crear y
emprender actividades que ayuden al desarrollo de sus capacidades dentro de una

organizacion educativa.

Considero que no hay universidad mala ni buena, solo que mucho depende
de que el alumno se sienta satisfecho con el desarrollo de su curricula durante los
semestres programados para el logro del grado, puesto que toda universidad
colabora en la formacion del alumno en un 50 % y el otro 50 % es potestad de la
dedicacion y capacitacion continua del propio estudiante.

Se debe tener en cuenta la satisfaccion del usuario o de la sociedad sobre “los
perfiles profesionales de egreso con los que se tengan que desenvolver en las
actividades de su especialidad para beneficio de la sociedad”.

Un alumno moralmente satisfecho con su profesion o especialidad, significa
contar con una base técnica y cientifica para con la sociedad, es mas si en ella se
desarrolla actividades de ética y moral el fruto de nuestra apagada moral cambiaria
porque se estaria evitando los diezmos que aun siguen vigente como causa de la

corrupcion.

Cabe resaltar que para el logro fructifero de la investigacién se tomara en
cuenta determinar el nivel de correlacidn entre las variables: satisfaccion y calidad
del servicio educativo, por lo que en la presente investigacion, se ha tomado en
consideracién el avance de la estructura por capitulos como se describe a

continuacion:

En el cap. I, se elaboro la descripcion de la realidad problematica, enfatizando
esencialmente la local, delimitaciones, planteamiento de los problemas,
formulacidn de los objetivos, la justificacion e importancia, asi como la factibilidad

y las limitaciones. En el cap. Il, relacionado al marco teorico conceptual, se
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elaboraron los antecedentes internacionales y nacionales, las bases tedricas y la
definicion de términos basicos. En el cap. Ill, se formularon las hipotesis, la
definicion conceptual y operacional de las variables, el desarrollo mediante un
cuadro de la operacionalizacion de variables. Para el cap. IV. Se ha considerado en
la metodologia de la investigacion, el enfoque, tipo, nivel, método y disefio.
Poblacion y muestra, asi como técnica e instrumento, validez, confiabilidad,
procesamiento de datos y ética de la investigacion. En el cap. V se obtuvieron los
resultados con el andlisis descriptivo e inferencial, se discutieron los resultados de
las contrastaciones con los autores de los antecedentes y se llegé a las conclusiones

y recomendaciones.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En Perd, una investigacion mostrd que el aumento no solo es dado por un
factor, sino que corresponde a una combinacion de varias variables, que pueden
presentarse mas o menos en diferentes contextos en un dispositivo universitario, lo
que afecta sus indices y retencion de abandono. Por lo tanto, es crucial el trabajo
que la universidad desarrolle como una propuesta para el servicio educativo en las
variables que son controlables y posibles para beneficiarse de la percepcién que el
estudiante puede generar a través de la institucion.(Viera et al., 2020)

En el 2019, se realiz6 laEncuesta Nacional de Estudiantes de la Educacion
Superior Universitaria, donde participaron mas de 60 mil estudiantes de 18
universidades, n cuanto al servicio educativo recibido, la mayoria de los estudiantes
tienen una evaluacion positiva del trabajo educativo, el plan de estudios, las carreras
e infraestructura, que es un problema desde el punto de vista del apoyo universitario
y la relevancia académica para garantizar un trabajo 6ptimo y el entorno libre de
violencia. (MINEDU, 20212)
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En Piura un estudio realizado en estudiantes universitarios concluyo con la
existencia de relacion entre la calidad educativa y la satisfaccion estudiantil, por lo
que, al elevar la calidad de la educacion, se incrementa la satisfaccion de los
estudiantes, del mismo modo, al buscar la mayor satisfaccion de los estudiantes
mejorara la calidad del servicio educativo (Carrasco Cueva, 2021).

En Arequipa, un estudio determind que el 26.7% de los encuestados considera
que la calidad del servicio educativo y la satisfaccion educativa es mala 'y el 25% la
define como regular (Suarez, 2022).

Debido al alto porcentaje de insatisfaccion educativa y la deficiencia en la calidad
del servicio educativo, se considera que no se tiene en consideracion la relacién
entre la satisfaccion y la calidad del servicio educativo percibida por los alumnos
del Instituto Superior de Educacién Honorio Delgado Espinoza, Arequipa.
Asimismo, la fiabilidad percibida, la capacidad de respuesta, la falta de seguridad
la escasa empatia y los elementos tangibles son aspectos percibidos por los alumnos
del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.
Esto motivo la creacion del SINEACE y SUNEDU, instituciones que se encargan
de que las organizaciones educativas brinden un servicio de calidad que logre
cumplir las expectativas de los estudiantes. Por ello, se plante6 como objetivo
determinar la relacion entre la satisfaccion y la calidad del servicio educativo
percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado
Espinoza, Arequipa— 2023.

1.2 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Delimitacién Espacial
El estudio se llevo a cabo en el Instituto Superior de Educacién Honorio Delgado
Espinoza, Arequipa — 2023.

1.2.2 Delimitacién Social
Se tuvo como unidad de investigacion a los alumnos del Instituto Superior de

Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.

1.2.3 Delimitacion Temporal

El estudio se realizo en el afio 2023.
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1.2.4 Delimitacién Conceptual

La satisfaccion estudiantil se considera como el bienestar que experimentan los
alumnos por sentir cubiertas sus expectativas académicas como resultado de las
actividades que realiza la institucion para atender sus necesidades educativas.
Ademas, de considerarse un aspecto importante para determinar la calidad
educativa. (Surdez-Pérez et al., 2013).

La calidad de educacion es un conjunto de procesos orientados a posibilitar la
consecucion de objetivos, atendiendo a criterios que generan satisfaccion a los
sujetos destinatarios de un producto o servicio. Asimismo, se reconoce como el
medio para promover la creacion de valores agregados tanto a sus grupos objetivos
como al sector donde se adscribe un producto o servicio determinado. (Mejia-
Rodriguez & Mejia-Leguia, 2021).

1.3. PROBLEMAS DE INVESTIGACION
1.3.1 Problema General

¢Cual es el nivel de relacion entre la satisfaccion y la calidad del servicio educativo
percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado
Espinoza, Arequipa — 2023?

1.3.2 Problemas Especificos

¢Cual es el nivel de relacién entre la satisfaccion y la fiabilidad percibida por
los alumnos del Instituto Superior de Educacién Honorio Delgado Espinoza,
Arequipa — 2023?

¢Cual es el nivel de relacion entre la satisfaccion y la capacidad de respuesta
percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacién Honorio

Delgado Espinoza, Arequipa — 2023?

¢Cudl es el nivel de relacion entre la satisfaccion y seguridad percibida por
los alumnos del Instituto Superior de Educacién Honorio Delgado Espinoza,
Arequipa — 2023?

¢Cual es el nivel de relacion entre la satisfaccion y la empatia percibida por

los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza,
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Arequipa — 2023?

¢Cual es el nivel de relacion entre la satisfaccion y los elementos tangibles
percibidos por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio
Delgado Espinoza, Arequipa — 2023?

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1 Objetivo General

Determinar el nivel de relacion entre la satisfaccion y la calidad del servicio
educativo percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio
Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.

1.4.2 Objetivos Especificos

Identificar el nivel de relacion entre la satisfaccion y la fiabilidad percibida
por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado
Espinoza, Arequipa — 2023.

Encontrar el nivel de relacion entre la satisfaccion y la capacidad de respuesta
percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacién Honorio
Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.

Especificar el nivel de relacion entre la satisfaccion y seguridad percibida por
los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza,
Arequipa — 2023.

Establecer el nivel de relacion entre la satisfaccion y la empatia percibida por
los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza,
Arequipa — 2023.

Conocer el nivel de relacion entre la satisfaccion y los elementos tangibles
percibidos por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio
Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.
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1.5 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

1.5.1 Justificacion

Teorica:

La justificacion tedrica de la investigacion nos permite reflexionar, asi como
debatir un proceso académico sobre el conocimiento existente para confrontar la
satisfaccion calidad del servicio educativo percibida por los alumnos logrando
contrastar resultados que en base a la epistemologia del conocimiento existente se

buscara mostrar las soluciones de segun el nivel de relacion entre estas variables.

Practica:

Esta justificacion se debe desarrollar como ayuda en la investigacion para resolver
el o los problemas planteados proponiendo una estrategia que contribuye a
resolverlo cuando se aplica. La investigacién de posgrado en el campo de la
educacion explica y analiza problemas o plantea estrategias que pueden resolver
problemas reales cuando se realizan. Cuando se obtuvo el titulo, el analisis
propuso un andlisis que sugirio si los estudiantes estaban satisfechos o no con la

calidad de los servicios educativos reconocidos por los estudiantes.

Metodoldgica:

En esta investigacion se justica metodologicamente ya que el estudio se dara
cuando en el plan de tesis se proponga un nuevo método o una nueva estrategia
para encontrar la validez y la confiabilidad en el conocimiento de la satisfaccion
se relaciona con la calidad del servicio educativo de los alumnos del Instituto

Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.

Social:

Los aportes del trabajo de investigacion (tesis), ofrecera frente a los problemas y
objetivos planteados mediante los resultados solucionar las demandas de la
ensefianza para el logro de la satisfaccion del alumnado con la calidad del servicio

educativo en el IES. Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.
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1.5.2 Importancia.

Las variables han sido poco analizadas en este tipo de poblacion, la presente
investigacion identificard mediante la recoleccion de datos la relacion que existe
entre la satisfaccion y la calidad del servicio educativo con la finalidad, de mejorar

el proceso ensefianza-aprendizaje.

1.6 FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACION

El estudio en desarrollo cuenta con todos los elementos requeridos para llevarse a
cabo tanto en el aspecto logistico, econémico; asi como la oportunidad y autorizacion

para realizarse en el lugar propuesto.
1.7 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

El presente trabajo cuenta con los requerimientos metodologicos exigidos.
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CAPITULO IlI:

MARCO TEORICO CONCEPTUAL.
2.1 Antecedentes del Problema
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Herman (2022) un estudio titulado Impacto de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente; un estudio de caso en instituciones educativas. La muestra
en este estudio fue de 81 personas. Para analizar los datos obtenidos de este estudio,
los autores utilizaron métodos de andlisis descriptivo y andlisis cuantitativo. A
partir de los resultados de la investigacion con andlisis descriptivo, se afirma que
las respuestas de los encuestados a la variable calidad del servicio son
concordancias y la variable satisfaccion del estudiante esta de acuerdo. Con base en
los resultados de la investigacion con andlisis cuantitativo, se sabe que la
caracteristica del servicio tiene un efecto positivo y significativo en la complacencia
de los estudiantes. Lo que significa que la variable calidad del servicio tiene un
predominio del 84,9% en la satisfaccion de los estudiantes. El estudio fue realizado
en instituciones educativas demuestra que a mayor calidad de servicio la

satisfaccion de los estudiantes podria aumentar..
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Choque, (2021) tuvo como objetivo “Determinar el nivel alcanzado en los factores
y caracteristicas que contribuyen con la calidad académica, de la Facultad de
Ciencias Economicas y Administrativas de la Universidad Adventista de Bolivia,
desde la satisfaccion de los estudiantes del plan de estudios 2016-2020”. Una
investigacion de enfoque cuantitativo y disefio no experimental explicativo. Se
selecciond una muestra aleatoria de 255 estudiantes. La técnica para la recoleccion
de los datos fue la encuesta y el instrumento que se construyo para este estudio fue
un cuestionario estructurado de respuesta tipo escala de Likert, con cinco posibles
respuestas. El hallazgo mas relevante es que los factores y caracteristicas que
contribuyen con la calidad educativa se cumplen aceptablemente, la calidad

educativa es razonable con respecto al modelo considerado como deseable..

Gonzalez-Contreras et al., (2019), tuvieron como propésito analizar la relacién
entre las practicas pedagogicas percibidas por estudiantes de programas de grado
en salud de una universidad de Chile y su satisfaccion académica. Se encuesté a
649 estudiantes de la salud de una universidad chilena, quienes respondieron el
cuestionario de satisfaccion académica y el cuestionario de practicas pedagdgicas
percibidas por estudiantes, previo consentimiento informado. Los alumnos
percibieron précticas pedagdgicas mas tradicionales, planificadas y menos
centradas en el estudiante. Ademas, las practicas pedagogicas percibidas, junto con
el nivel cursado, la titulacion, el sexo y la edad del alumno, predicen un 37,19% de
la satisfaccion académica. El estudio demuestra que la satisfaccion académica varia
segun la titulacion y los niveles formativos cursados por el alumno, se asocia a su

sexo y es favorecido por précticas pedagdgicas constructivistas .

Ghaffar y Xin (2019) en su investigacion Calidad del servicio de educacion
superior basada en la satisfaccion de los estudiantes en Pakistan. Un estudio
transversal, se llevd a cabo en estudiantes de la universidad seleccionados
utilizando una técnica de muestreo aleatorio. Se recopilaron datos de 500
cuestionarios. Se encontré que el 41.2% de los estudiantes se encontrd entre el
rango de edad de 18 a 21 afios, el 51.6% es del género masculino. Las variables de
estudio muestran que existe una fuerte y significativa relacion entre estos
determinantes y satisfaccion general de los estudiantes en las instituciones de

educacion superior en Pakistan. El estudio evalla la actitud y comportamiento del
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personal, los procesos administrativos, la calidad del ambiente, infraestructura y el

aprendizaje como determinante para elegir la universidad.

Pecina (2019) tuvo el objetivo de Determinar la calidad de la educacion y su
impacto en la satisfaccion de los estudiantes del V ciclo de licenciatura en
enfermeria de una universidad publica. Se realiz6 una investigacion descriptiva en
una muestra préctica de 74 estudiantes de quinto semestre de enfermeria utilizando
un instrumento con alfa de Cronbach de 0,96 compuesto por dos instrumentos
Tumino MC. et al. (2013) Jiménez A et al. (2011). Los datos se analizaron con
SPSS version 20 utilizando estadistica descriptiva e inferencial. Los resultados
obtenidos mostraron que el 41,5% de los informantes se encuentran
académicamente satisfechos y completamente satisfechos. (15,8%). En cuanto a la
calidad de la educacion, los estudiantes estuvieron de acuerdo (37,9 %) o totalmente
(10,5 %) con el nivel de calidad académica de la universidad, mientras que el 35,3
% expresd una opinidn neutral y solo el 12,3 % no estuvo de acuerdo con la calidad
de la formacion. programas ofrecidos. Servicios. En conclusion, se hallé una
correlacion positiva (Pearson 0.432) entre las variables de satisfaccion académica
y calidad de la educacién. El estudio encontr6 que menos del 50% estaban
completamente satisfechos, indicando un alto porcentaje con algun nivel de

insatisfaccion con la calidad de los servicios..

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Asencios, (2022) tuvo como objetivo Establecer la asociacion entre la calidad de
servicio educativo y satisfaccion estudiantil en una I.E del distrito de los Olivos,
2022. La estudio es de encuadre cuantitativo, tio basica, de nivel correlacional,
I6gica hipotético racional y borrador jamas experimental. La poblacién estuvo
conformada por 175 estudiantes de recluta escala de entrenamiento secundaria con
un bombeo de notificacion n=120; se empled la técnica de la indagacion vy el util
fue un prueba conformado por 22 items para C.S.E y 23 items para SE. Las
deducciones obtenidas del andlisis, la precio examinada por Rho de Spearman que
se obtuvo 0,584 y el arrojo de la significancia fue dltimo con respecto al p valor
teorico, lo cual indica una proximidad directa y significativa, llegando a una parecer

que, al mejorar la calidad de servicio educativo, a su vez mejorara la satisfaccion
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estudiantil. La prospeccion demostré una proximidad directa y significativa entre
laC.S.EylasS., los estudiantes encuestados calificaron C.S. educativo como medir
por lo que la prospeccion permite conservar en perla las debilidades de la entidad y
libar decisiones a agonia de completar la meditacion de estudiantes.

Morales (2022) plante6 como objetivo determinar La calidad de los servicios
educativos y la satisfaccion de los estudiantes en una IE en San Benito, 2022.EI
disefio del estudio fue un tipo de correlacion sin disefio. La muestra consistio en 16
estudiantes del cuarto grado de educacion secundaria. EI método utilizado fue una
encuesta, y se uso un cuestionario para recopilar datos, recibiendo confiabilidad
0.915. La correlacidn entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los
estudiantes se descubrid en la institucion educativa en San Benito, 2022, r = 0.386
de acuerdo con la correlacion de Pearson, siendo el mismo bajo positivo, la
hipétesis cero se rechaza. En el primer propdsito, hay una correlacion de r = 0.386,
para el segundo propdsito especifico, r = 0.377, una correlacion moderada baja para
el tercer propdsito especifico, r = 0.605, que, de acuerdo con la escala de Pearson,
es una positiva moderado. Del mismo modo, las mediciones con una mayor
correlacion son la reputacion del instituto y la calidad de la infraestructura, donde
los encuestados tienen percepcion casi siempre, en 81.25%. Este estudio pretendia
determinar la relacion entre la calidad de los servicios educativos y la satisfaccion
de los estudiantes., los resultados sirven para plantear estrategias innovadoras y
relevantes como mejorar la satisfaccion del estudiante y por ende la calidad del

servicio educativo..

Vera (2020) un estudio titulado “Calidad de servicios educativos y satisfaccion de
usuarios en la Unidad Educativa Particular Ecuador Guayaquil, 2020 ”. Un estudio
con disefio no experimental, cuantitativo y correlacional, se realiz6 un muestreo
probabilistico conformado por 36 padres y representantes de los estudiantes. Se
utilizaron dos herramientas de contenido de 20 y 21 puntos, respectivamente. Se
descubrio que existe una relacion significativa entre la calidad variable de los
servicios educativos y la satisfaccion de los usuarios, en el departamento de
educacion privada de Ecuador-Guayaquil en 2020. El estudio mostrd que habia mas

satisfaccion con respecto al profesionalismo, los indicadores de identificacion y
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confianza.; siendo los factores determinantes para que los padres y representantes

contraten una organizacion educativa.

Cueto, et al. (2020) un estudio titulado Valoracién de la calidad del servicio
educativo en instituciones educativas privadas. Investigacion cuantitativa
Describe. Evaluo la calidad de los servicios educativos con muestras de 209
estudiantes, maestros y padres. Se han aplicado tres cuestionarios. Primero, se
hacen 108 preguntas. La segunda es 121 preguntas para los maestros, el tercero es
83 preguntas a los padres. Los resultados de la encuesta estan de acuerdo con la
calidad de los servicios educativos de acuerdo con los siguientes criterios. Esta en
el nivel promedio: satisfaccion del cliente (50.23 %). Ademas del reconocimiento
promedio de clientes externos. Ademas, la calidad de los servicios de educacion
secundaria es del 50,93 % a un nivel promedio segun percepciones del cliente

externo, como de los clientes internos..

Jiménez R. (2019). En su investigacion: La calidad del servicio educativo y su
relacion con la satisfaccion y la lealtad a través de la percepcion de los estudiantes
en una universidad publica y en una universidad privada en la ciudad de Piura,
2017, dice que el trabajo presente sugiere un modelo de variables de relacién donde
la satisfaccion El estudiante es la consecuencia de la calidad percibida y el valor
percibido. También identifica las dimensiones de la calidad y sugiere que el valor
percibido es el resultado de la calidad percibida. Por otro lado, esto indica que la
lealtad es un resultado de la satisfaccion. Se establece la conclusion de que se ha
confirmado el modelo propuesto, lo que indica que la dimensién mas importante
que expone la calidad del servicio es la competencia y la actitud de los maestros,
seguida de la eficiencia del servicio. Los otros dos factores, el servicio y la
capacidad de infraestructura también han influido significativamente, pero son
menos significativos. Se muestra que existe una alta conexion entre la calidad del
servicio y el valor de satisfaccién, que no ocurre con el valor observado. La
conclusion también se establece que la honestidad es el resultado de la satisfaccion
de los estudiantes y que el valor percibido esta significativamente relacionado con

la calidad observada.
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Nobario (2018) Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo en la
formacion profesional de las carreras técnicas de baja y alta demanda. Una
investigacion enfoque cuantitativo, de tipo basico, de corte transversal y no
experimental. Tuvo como poblacion de estudio a 67 estudiantes para las carreras de
alta demanda y 47 en las carreras de baja demanda. Se estructurd un cuestionario
sobre la base de la satisfaccion del estudiante sobre la calidad de los servicios
educativos. Para determinar el nivel de satisfaccion se utiliz6 la escala de Likert de
5 niveles. Se encuentra que el nivel de satisfaccion estudiantil de las carreras de
baja demanda y alta demanda esta cerca del nivel 4, caracterizado por satisfecho.
Segun el estudio realizado se halla que las mismas tendencias se dan en todas las
dimensiones de la satisfaccion estudiantil de la calidad de los servicios educativos.
El estudio demuestra que los estudiantes estdn siendo bien atendidos
educativamente, la menor poblacién de estudiantes no afecta la buena calidad de
los servicios educativos; ademas, en un menor nivel de satisfaccion considerado
satisfecho es la calidad del servicio educativo administrativo, calidad educativa de
la infraestructura y equipamiento de la escuela y de la infraestructura institucional,
lo cual pone de manifiesto que son servicios educativos a mejorar y son

oportunidades para elevar el nivel de satisfaccion estudiantil.

2.2 Bases tedricas o cientificas

2.2.1. Satisfaccion del cliente: Aspectos positivos:

Las necesidades y demandas del cliente se determinan a través de
varias dimensiones o caracteristicas, especialmente en tres
aspectos de servicio diferentes: como reaccionar, disponibilidad
y profesionalismo de cada uno, una mezcla de todas las
dimensiones que podrian describir el producto o servicio en su
conjunto. Ademas, se puede considerar que las necesidades y
demandas del cliente son las caracteristicas de los productos o
servicios que representan dimensiones importantes, sobre como
los clientes basan sus opiniones sobre productos o servicios.”
(Hayes B., 2000, p. 20).
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“La finalidad es identificar los requerimientos de los consumidores o las
dimensiones de la calidad, que son especialidades significativas de un interés o
servicio. Las exigencias de los clientes precisan la calidad de los bienes o servicios”
(Hayes B., 2000, p20).

“Es esencial conocer las exigencias del cliente, para proporcionar
una mejor comprension del modo en que los clientes definen la
calidad de los servicios y productos, ya que comprende las
exigencias y necesidades del cliente y estard en una posicion
mejor para saber el modo de satisfacerle. El conocimiento de sus
necesidades y exigencias le facilitara el desarrollo del
cuestionario de satisfaccion del cliente que permita la valoracion
de una informacion concreta, sobre las percepciones de sus
clientes, la informacion especifica deberia corresponder con las

exigencias subyacentes del cliente” (Hayes B., 2000, p21).

“La finalidad es utilizar los resultados de los cuestionarios respecto a la percepcion
de los clientes, identificando el estado actual del bienestar del cliente, hasta la
valoracion de la satisfaccion del consumidor a lo largo del tiempo” (Hayes B.,
2000, p. 21).

Por otro lado, la (Asociacion espafiola para la calidad, 2003, p.17), refiere:

Para todo tipo de empresa, tanto industriales como las que brindan
servicios, es fundamental conocer el nivel de satisfaccion que
obtienen los clientes de nuestros productos o servicios. Existen
diferentes métodos de prospeccion del nivel de satisfaccion de los
clientes, diferenciando entre los métodos indirectos de
prospeccion, cuando son por iniciativa del cliente, y los de
caracter directo, cuando son liderados por iniciativa de la propia

empresa, ademas de otros métodos.
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2.2.2. Satisfaccion del cliente: Aspectos negativos

“Un inconveniente academico, ocasionado por diversas causas, obstaculiza el
desarrollo de los educandos obstruyendo que obtengan el ponderado solicitado y
proseguir en el avance estudiantil adecuado. El Inconveniente se hace mas cierto
cuando el educando ha reiterado méas de una vez una materia o si lleva estudios
atrasadas” (Moreno, 2004).

Hernandez, & Pozo. (1999) “Lo preliminar acarrea en la insatisfaccion personal,
desmotivacién e incluido baja autoestima ante el obstaculo de consumar con éxito

sus saberes”

Abarca y Sanchez (2005), sefialan que,

en ocasiones, estas deficiencias son tal que el estudiante se ve
obligado a desertar del sistema educativo o, en el mejor caso, no
deserta, pero si cambia de institucion universitaria a una en que
segun su criterio la carga académica o las exigencias académicas
sean menores. Sin embargo, la mayoria de los estudiantes que
desertan del sistema educativo o de la institucion universitaria
manifiestan que las causas son externas y no se hacen
responsables de ello, lo que indica lo dificil que es afrontar un
fracaso como tal. Contreras K., Caballero C., Palacio J., y Pérez
A., (2008).

2.2.3. Fiabilidad de la calidad de atencion:
“Se considera como un conjunto de particularidades de un favor que satisface las

necesidades y perspectivas de los usuarios”.

“determina a la calidad como la porte que se tiene para garantizar la satisfaccion
del cliente”. Deming (1989)

Feigenbaum “considera como la insuficiencia de que exista una colaboracion de
todas las jurisdicciones para avalar la complacencia de las necesidades y

expectaciones de los clientes”.
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Un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o
superan las expectativas sobre él; para la evaluacion de la calidad
del servicio es necesario contar con las expectativas y
percepciones del cliente; ademas, de saber las expectativas y
percepciones para la empresa que se da como resultado de un
ciclo permanente a partir de los resultados arrojados por el

mismo. (Vergara, 2012)

2.2.4. La gestion de la calidad

“La tarea de la calidad no simplemente debe poseer capacidades para la gestion de
la colocacién y debe tener la capacidad de revelar las perspectivas de sus clientes,
estableciendo procesos que proporcionen satisfaccion a los clientes a corto plazo.

Por lo que la calidad puede ser dimensionada de la siguiente manera”:

Elementos tangibles: aspecto, dispositivos, personal y materia

prima de comunicacion.

- Fiabilidad: destreza para establecer la prestacion ofrecida de
forma integro y esmerada.

- Capacidad de respuesta: habilidad y atencion expuestas por los
participantes y sus destrezas para inculcar ingenuidad y
confianza.

- Seguridad: transmision de confianza por parte de los
colaboradores .

- Empatia: atencion especifica que ofrecen las compafiias a sus

clientes, incluye las extensiones originales de sociabilidad,

comunicacion y agudeza del cliente Vergara, (2012)
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2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Satisfaccion: “Se busca establecer y utilizar las mediciones de las actitudes y
percepciones de los usuarios mediante su satisfaccion, como indices de calidad para
la empresa”(Hayes B., 2000, p40). «

“La manera mas conveniente para determinar la satisfaccion del cliente es la
intervencion de forma directa, donde se obtienen las quejas y/o sugerencias, es ahi
donde la institucion debe facilitar la posible queja o reclamo del cliente y”

(Asociacion esparfiola para la calidad, 2003)

Calidad: “Este tipo de atencién en la que se espera maximizar una cierta ventaja del
paciente posteriormente de poseer en cuenta una cantidad restante de ganancias y
pérdidas que estan conectadas en todas las partes del proceso de atencién.”
(Donabedian, 1990).

“Una serie de actividades destinadas a garantizar productos accesibles y razonables;
Con beneficios profesionales 6ptimos, teniendo en cuenta los patrimonios
favorables y alcanzando la adhesion y bienestar del consumidor con el tratamiento
recibido” (Gonzales et al., 1994).

Fiabilidad: “Aptitud de una seccion que realiza una funcién en un determinado
tiempo y con condiciones dadas. (Ruiz-Falco, 2012).

“Esto describe los productos prometidos de una cualidad honesta y en ejecutar los
productos prometidos de una cualidad honesta, la cia cumple con ofrecimientos de
traspaso, suministro precio y resolucion de problemas”. Zeithaml, Bitner, y gremler.
(2009)

Barrera, Navarro y Peris (2015) indican que la fiabilidad se refiere a la exactitud
del servicio que percepcion da el cliente, considerando el tiempo de recepcion del
servicio, la tramitacion de facturacion e informacién de forma clara, completa por

parte del que ofrece el servicio.

Capacidad de respuesta: “La capacidad de réplica al medio tiene que ver con la
gestion tomada en base al juicio logrado y a las destrezas opulentas que aumentan
la formacion a alcanzar y desenvolverse indubitablemente; relacionada con el

ejercicio, velocidad y coordinacién de las acciones que son realizadas y

30



periddicamente examinadas” (Jianwen et al., 2003).

Dentro del concepto los trabajadores son fundamentales, que es quien atiende con
una capacidad de respuesta rapida ante un reclamo, problema brindandole solucion
(Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009)

Asimismo, que viene a ser la capacidad y el tiempo que dan los trabajadores para
una adecuada atencion, dando soluciones ante cualquier inconveniente presentado

al entregar el servicio (Torres, 2012)

Seguridad: “Sentido de proteccién de los individuos frente a amenazas o riesgos
medioambientales, fisicos, sociales y politicos” (Reporte de Desarrollo Humano,
1994).

Empatia: “La empatia es una caracteristica de la naturaleza humana, compuesta de
dos momentos: imitacion y manifestacion vital; funcionando como el individuo ve
a otro y tiende a imitarlo” (Michalski, 1997).
Se alude a la forma individualizada que brindan las organizaciones a sus clientes.
La entrega es mediante el servicio personalizado a la satisfaccién del cliente.
(Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009)
El cliente es quien indica si la atencién fue adecuada y se encuentra satisfecho por
la solucién de algun inconveniente, dada por el trabajador en funcién a la empatia
dada por este (Chang, 2014
Elementos tangibles: “El cliente, se define como lo que se toca dentro de la
compafiia, es quien lo recepta a partir de la infraestructura, equipos utilizados y
herramientas como los celulares y equipos de comunicacion, como también
imagines de la publicidad que representa los aspectos tangibles de lo que
proporciona como servicio. Los productos en los que el cliente visita el
establecimiento para recoger el servicio se encuentran entre las industrias de
servicios que ponen énfasis en los elementos tangibles en sus campafas de
marketing”.  Zeithaml, Bitner, y gremler. (2009)

Segun Vela y Zavaleta (2014) lo tangible esta conformado por la forma fisica de
la organizacion, donde el cliente percibe esto e indica su punto de vista.
Interés: “interés tiene un significado completamente natural, y la legislacion o las

interpretaciones religiosas han intentado interpretar tales concepciones de la
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realidad a lo largo de la historia. Sin embargo, debido a que algunos temas no fueron
revelados en su totalidad, sus consideraciones se restringieron al estado del

conocimiento de cada periodo y circunstancia.” (Martin, 2014).

Entusiasmo: “El entusiasmo es una progresion, un despliegue, una serie 0 una linea
de accion. El entusiasmo se sitlia en un determinado nivel de circulacion de energia
u ondas invisibles de significado que nos empuja y nos transforma.” (Rozitchner,
2003).

Orgullo: “El orgullo es un sentimiento que ha sido fuertemente influenciado por
normas y valores sociales aprendidos. Ademas, el orgullo tiene un doble
significado: por un lado, puede ser visto como un sentimiento de positividad, un
signo de alta autoestima y satisfaccion, asi como una forma de declarar un hecho o
circunstancia como admirable y positivo.” (Guerri, 2023).

Inspiracion: “La inspiracion es mas que una potencia mental y fisica, es apasionado
y espiritual logra que las personas hagan cosas extraordinarias a un nivel superior”
(Cané, 2017).

Instruccidn: “Se ocupa de la prescripcion sobre la manera en como se debe encarar

la ensefnanza para lograr un mejor aprendizaje” (Bruner, 1966).

Libertad: “La libertad es uno de los principios fundamentales de la condicion
humana, y es sobre esta base, junto con la dignidad humana, que se ha establecido
el nacleo de los derechos individuales. Es crucial examinar la historia de las
libertades publicas y como se han desarrollado a través del pensamiento politico y
filoséfico para aplicarlo al pensamiento constitucional y, en particular, a los
derechos de libertad. Las libertades publicas histéricamente han apoyado la
reivindicacion del ser humano al brindar un espacio para la accién individual frente

a la accion estatal.” (Convencion Americana de Derechos Humanos).

Irritabilidad: “Se reconoce como un sentimiento repulsivo (0 repugnancia)
provocado por un umbral bajo para expresar la ira (o la ira) y una propension a

reaccionar con enojo, mal o violentamente en comparacién con las circunstancias”
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(Stringaris, et al., 2009).

Temor: “Una intensa sensacion desagradable provocada por la percepcion de una
amenaza, real o imaginaria, presente, futura o pasada, es la base de la emocion del
miedo. Es una emocién fundamental que surge de la aversion innata del ser humano
al riesgo oa la amenaza. El terror es la forma mas extrema de miedo. Ademas, la

ansiedad, que es un miedo al futuro, esta conectada con el miedo.” (Barbosa, 2021).

Verglenza: “Se interpreta como una perturbacion o una limitacion. Este significado
alude a un trauma oa algo que debe mantenerse en secreto. En realidad, la
verglienza-modestia cumple un propdésito evolutivo crucial al preservar la
singularidad del sujeto. En esta instancia, destacamos el papel constructivo,
evaluativo y esencial de la emocion como emocion fundamental de la subjetividad.”
(Rossi, 1998).

Nerviosismo: “un modo de organizacién catastréfico, frente a una amenaza que en

ocasiones es real e inmediata y otras veces ausente o incluso imaginada.” (Ey, 2008)

Culpabilidad: “Supone acordar aquellos aspectos del autor del delito que, a pesar de
no estar relacionados con su naturaleza o ilegalidad, siguen siendo necesarios para la

imposicion de una pena.” (Plascencia, 2004).

Hostilidad: “muestra que la hostilidad es una mentalidad caracterizada por una
valoracién adversa y desfavorable de los demas.” (Buss, 1961). “La hostilidad se
define como una mezcla de ira y disgusto asociada con indignacion, humillacion y

resentimiento” (Plutchik, 1980).

Cumplimiento: “Es la entrega que hace realidad una promesa, es la palabra que
expresa con valentia nuestras intenciones, es la obra que habla mas fuerte que las
palabras, es hacer a tiempo cuando no lo hay, es realizar lo que fue prometido cuando
las circunstancias se vuelven hostiles, es el material de caracter con el cual cambiar
las cosas, y es la victoria diaria de la integridad sobre el escepticismo. La proactividad

es el acto de asumir y cumplir compromisos.” (Lehman)
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Seguimiento: “Consiste basicamente en el analisis de los datos producidos por el
proyecto para detectar riesgos y desviaciones del plan original desde el principio. El
control, por otro lado, implica formular estrategias para garantizar que los resultados

planificados y anticipados se materialicen.” (Sanz, 2021).

Confiable: “Un tipo de confianza llamado confianza generalizada es muy susceptible
al comportamiento oportunista. La confianza social, también conocida como
confianza generalizada, es la confianza en extrafios desconocidos. Sera muy sencillo
engafar a alguien que tiene estas extrafias creencias sobre las preferencias de los
demés porque tiende a ser muy confiado. En cambio, la confianza particularizada se
basa en interacciones previas con otras personas, como a través de la pertenencia a

una asociacion.” (Herreros y Criado, 2003).

Rapidez: “la capacidad de un sujeto para llevar a cabo funciones motoras con la

menor cantidad de esfuerzo y la mayor cantidad de eficiencia.” (Garcia, et al., 1998).

Ayuda: intercambio que involucra al menos a dos personas y una mejora percibida

en el bienestar del receptor por parte del proveedor o del receptor.” (Shumaker y

Brownell, 1984).

Garantia: “Como resultado, la relacion entre valores, normas y practicas es
constantemente adaptable o desviada, y siempre es posible hacer juicios criticos

sobre el grado.” (Pena Freire, 1997).

Atencién: “Se define la atencién el proceso por el cual la mente se apodera de uno
de los muchos objetos o trenes de pensamiento que aparecen al mismo tiempo, vivida
y claramente. Su nucleo es la capacidad de la conciencia para concentrarse y
enfocarse. Para interactuar con los demas de manera efectiva, implica desviar la
atencion de una variedad de problemas.” (James, 1890).

“Destaca Vio la atencion como el proceso que separa los componentes necesarios

para la actividad mental y el proceso que sigue el progreso de la actividad mental
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como las cualidades esenciales de cuidado, selectividad y permanencia.” (Luria,
1962).

Orientacion: viene a ser el procedimiento de asistencia constante a todos, abarcando
todos los puntos, para favorecer el progreso o avance de desarrollo humano a lo largo
de la vida.” (Bisquerra, 1998).

Mantenimiento: "el conjunto de medidas tomadas para preservar o restaurar un
régimen o pieza de equipo a su estado estandar de funcionamiento con el fin de
proporcionar un servicio determinado en circunstancias favorables a las ganancias y
de acuerdo con normas de proteccion estrictas.”

"Trabajos dirigidos a asegurar que todo dispositivo fisico extienda librando las
funciones deseadas" (Moubray, 1997).

Segun Anzola (1992) brinda una minimizacion de los costos finales y elevar la
efectividad del equipamiento y demas sistemas.

Equipamiento: “La idea de equipo se refiere a las acciones y resultados del equipo,
como proporcionar a alguien las herramientas que necesita para desarrollar sus ideas

o proporcionar algo con los componentes que necesita para funcionar.” (Barea,

2022).
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CAPITULO III:
HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis General

HZ1: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion y la calidad del servicio
educativo percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio

Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.
3.1 Hipdtesis Especificas

H1: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion y la fiabilidad percibida
por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza,
Arequipa — 2023.

H2: EIl nivel de relacién es significativo entre la satisfaccion y la capacidad de
respuesta percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacién Honorio

Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.

H3: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion y seguridad percibida
por los alumnos del Instituto Superior de Educacién Honorio Delgado Espinoza,
Arequipa — 2023.

H4: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion y la empatia percibida
por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza,
Arequipa — 2023.

H5: El nivel de relacién es significativo entre la satisfaccion y los elementos

tangibles percibidos por los alumnos del Instituto Superior de Educacién
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Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.

3.3 DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

Variable 1: Nivel de satisfaccién

Definicion conceptual: “La satisfaccion es un proceso que experimenta el cliente

por el cual percibe y evalta una experiencia” (Vavra, 2002, p25).

Definicion operacional: “Para medir la satisfaccion se utiliza una escala de Likert,
y sus dimensiones incluyen aspectos positivos (interés, entusiasmo, energia,
orgullo, inspiracion, estimulo, decisién, indicaciones, informacion, libertad) y
aspectos negativos (irritabilidad, tensién, molestia, miedo, vergienza, Yy

nerviosismo). Culpa, hostilidad, miedo., opinion)”.

Variable 2: Calidad de atencion

Definicion conceptual: “Se deben conocer las expectativas y percepciones del
cliente para evaluar la calidad del servicio. Se considera que un servicio es de alta
calidad cuando estos factores se cumplen o superan.” (Vergara, 2012).

Definicion operacional: “se medira mediante una escala de Likert, teniendo como

dimensiones: la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos

tangibles”.
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3.4 CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 01: Cuadro de operacionalizacion de variables

Variables Definiciéon Conceptual Dimensiones Indicadores Items Escala
Variable 1: La  satisfaccion es  un | Aspectos 1. Interés 01 al 06
Nivel de | procedimiento que se va | positivos 2. Entusiasmo
Satisfaccion: experimentando de acuerdo a la 3. Orgullo
percepcion y evaluacion. (Vavra, 4. Inspiracién
2002, p25). 5. Instruccién
6. Libertad
Aspectos 1. lrritabilidad | 07 al 12 Ordinal
negativos 2. Temor
3. Verglenza
4. Nerviosismo
5. Culpabilidad
6. Hostilidad
Variable 2: Calidad de atencién: Un servicio | Fiabilidad 1. Cumplimiento | 13, 14, 15
Calidad de | se considera de calidad cuando 2. Seguimiento
atencion: se superan o alcanzan las 3. Confiable
Definicion expectativas del usuario para un
conceptual: determinado servicio (Vergara,
2012)
Capacidad de | 1. Rapidez 16 al 17
respuesta 2. Ayuda Ordinal
Seguridad 1. Seguridad 18al 19
2. Garantia
Empatia 1. Atencion 20al 21
2. Intereses
Elementos 1. Guia 22 al 24
tangibles 2. Mantenimient
0

3. Equipamiento
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CAPITULO IV:
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Enfoque de la investigacion
Enfoque cuantitativo:

Utiliza métodos y técnicas cuantitativas y tiene que ver con el uso de magnitudes, la
observacion y medicién de las unidades de analisis, el muestreo, el tratamiento
estadistico. En este enfoque los procesos se organizan de manera secuencial,
rigurosa, de tal manera que se pueda llevar a la comprobacion de la hipdtesis.
Samaniego G. (2022).

4.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

4.1.1. Tipo de Investigacion
Sustantiva — basica:

Es sustantiva debido a que no persigue un prop6sito pecuniario, sino la curiosidad,
descubrir nuevo conocimiento, por amor a la ciencia, es basica ya que da cimiento
a la investigacion de tipo aplicada o tecnoldgica asi como es relevante para la

desarrollar la ciencia. Moreno Eliseo (2022).

4.1.2. Nivel de Investigacion

Descriptivo, correlacional

Descriptivo: Su finalidad es especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un andlisis (Hernandez et al, 2014). Los resultados de

este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la
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profundidad de los conocimientos (Arias, 2006). Samaniego G. (2022).

Correlacional: Arias (2006), busca determinar el grado de relacion o asociacion (no
causal) existente entre dos 0 mas variables. Para ello, primero se miden las variables
y luego, con pruebas de hipdtesis y aplicando técnicas estadisticas, se estima la

correlacion.
4.2. METODOS Y DISENO DE INVESTIGACION.
4.2.1 Métodos de Investigacion

De acuerdo con el método hipotético-deductivo, formula una determinada ley y
establecimiento para la premisa en la elaboracion de teorias.

Se plantean hipotesis que van a ser corroboradas mediante la aplicacion de la
estadistica inferencial, y de acuerdo a esos resultados se van a generalizar de lo
particular a lo general mediante la deduccion- Allan Hernandez (2008).

4.2.2. Disefio de la Investigacion

Sousa, Driessnack y Costa, (2017). “Indican que después de definir el
planteamiento del problema, precisar el alcance inicial del estudio y formular o no
las hipotesis, se debe visualizar la manera de contestar las preguntas de
investigacion, y de cumplir con los objetivos. Esto es seleccionar el disefio. El
disefio es la estructura o guia utilizada para la planificacion, implementacién y

analisis del estudio”. Samaniego G. (2022).

Se realiz6 un disefio no experimental en el que no se manipularan las variables de
estudio, de corte transversal debido a que los datos se recolectaran en un periodo de

tiempo.

Donde:
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M= Alumnos del Instituto Supenior de Educacion Honorio
Delgado Espinoza, Arequipa —2023.

V1 = Varniable satisfaccion

V2 = Vanable calidad del servicio educativo

r = Relacion entre satisfaccion v calidad del servicio educativo

4.3. Poblacion y Muestra De La Investigacion

4.3.1 Poblacion

Se considerod dentro de la poblacion de estudio a 99 alumnos del Instituto Superior
de Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.

Poblacién, “es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo

en una investigacion.”. (Pineda et al 1994:108)

4.3.2 Muestra

La muestra fue de 99 alumnos y se la consider6 censal, no probabilistica y por
conveniencia de la autora, por ello se seleccion6 al 100% de la poblacion.
Muestra. Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a
cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como formulas, légica y otros que se vera mas adelante.

La muestra es una parte representativa de la poblacion. Luis Pedro (2004)

4.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
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4.4.1 Técnicas

La encuesta: Es un método utilizado para recabar informacion entre la poblacion.
intimamente se relaciona con el enfoque cuantitativo, se utiliza para obtener datos
en gran escala de una poblacion determinada. Antes de meternos de lleno al tema,
les presentaremos algunas definiciones que son importantes para partir de bases
solidas. La encuesta es un método de investigacion en el cual se emplean varias
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, como son la entrevista y el
cuestionario. La encuesta puede realizarse por medio de entrevistas personales (o
telefénicas) breves y estructuradas, donde el entrevistador formula las mismas
preguntas a todos los entrevistados y las respuestas se limitan a unas pocas
categorias o por medio de un cuestionario con las mismas caracteristicas. Narvaez
Trejo (2008).

4.4.2. Instrumentos

Cuestionario:

Un cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos a través de una serie de
preguntas que tienen el fin de recopilar informacién de los participantes en el
estudio. Se utiliza principalmente como instrumento en las encuestas. Sin embargo,
tal y como lo mencionamos, el cuestionario se puede utilizar en la investigacion de
corte cualitativo siempre y cuando su disefio sea cuidadosamente llevado a cabo y

se evite, "poner palabras en la boca de los participantes”.
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Por ejemplo, se puede debatir el uso del cuestionario en un estudio de tipo etno
Figura que pretende conocer los usos y costumbres de un determinado grupo. No
es posible que el investigador llegue con un cuestionario previamente elaborado a
recabar informacion de dicho grupo sin tener idea de su objeto de estudio. En dado
caso, el cuestionario debe ser el producto de una primera fase en la cual se recabo
informacién utilizando otros métodos (observacion, entrevistas o grupos focales).
Por ejemplo, si ya se tiene suficiente informacion y los datos indican ciertos
patrones o temas, puede que quieras expandir el nmero de participantes disefiando
un cuestionario basado en lo que los datos te indican. Este seria el caso siempre y
cuando estuvieras interesado en ampliar tu muestra para verificar si lo que tus

participantes te han informado es compartido por mas gente. Narvaez Trejo (2008).

4.4.3. Validez y confiabilidad
Validez
La validez de contenido del instrumento utilizado sera validada mediante un juicio

de 3 expertos que evaluaré la pertinencia, relevancia y claridad de los instrumentos.

Tabla 2

Valoracion de la fiabilidad de los Items analizados

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0,5] Inaceptable
[0,5:0.6] Pobre
[0,6: 0,7 Débil
[0,7;0.8[ Aceptable
[0.8:09] Bueno
[09:1] Excelente
Confiabilidad

a. Escala de valores de Alfa de Cronbach

Por: Eduardo Chaves- Barboza y Laura Rodriguez-Miranda Miranda

Para evaluar la confiabilidad de los instrumentos se realizd una prueba piloto,

conformada por 10 participantes.
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Alfa de Cronbach para la variable: Satisfaccion

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach para la variable: Satisfaccion

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N2 de
Cronbach elementos estandarizados elementos

821 ,823 10

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados indican que el instrumento es confiable, con un resultado de 0.823.

Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach para la variable: Calidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N2 de
Cronbach elementos estandarizados elementos

,960 ,962 10

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados indican que el instrumento es confiable, con un resultado de 0.962.

4.4.4. Procesamiento y analisis de datos

Una vez realizada la recoleccion de datos, se verificara que las encuestas hayan sido
Ilenadas correctamente. Se realizard una base de datos en Microsoft Excel y se
realizara la codificacion indicada a las variables de estudio. Los datos seran llevados

al programa de IBM SPSS versién 25.0 para el analisis correspondiente.
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4.4.5. Etica en la investigacion

Para guardar la confidencialidad, privacidad y el anonimato de la recoleccién
de la informacion, se solicitard a las personas que participen en la investigacion
firmen un consentimiento informado. Es necesario resaltar que el investigador
publicard los datos al finalizar la investigacion, ademas, el investigador declara que
no existe ninguna circunstancia que constituya un conflicto de interés, ya sea

efectivo, potencial o aparente.
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CAPITULO V:

RESULTADOS

5.1. ANALISIS DESCRIPTIVO

Tabla5

¢ Siente interés por continuar sus estudios?

Vaélido Frecuencia Porcentaje
Nada 56 56.6
Poco 5 5.1
Moderadamente 6 6.1
Bastante 21 21.2
Intensamente 11 111
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracicn propia

Figura 1

Frecuencia

MNada Moderadamente Intensamente

Fuente: Elaboracion propia
Figura 1:

Siente interés por continuar sus estudios
La figura N°1 y la tabla N°5 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de

Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 56.60% no siente
interés por continuar con sus estudios y el 21.20% siente bastante interés. Lo que nos
permite concluir que hay una problematica existente sobre la satisfaccion de los

alumnos que estudian en la institucion”.
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Tabla 6
Se siente con mayor energia luego de las clases recibidas

Vaélido Frecuencia Porcentaje
Nada 56 56.6
Poco 2 2.0
Moderadamente 28 28.3
Bastante 13 131
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura N°2

Frecuencia

Nada Poco Moderadamente Bastante

P2: ;Se siente con mayor energia luego de las clases recibidas?

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2
Se siente con mayor energia luego de las clases recibidas

La figura N° 2 y la tabla N°6 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 56.60% no se siente
con mucha energia luego de las clases recibidas, mientras que el 28.30% siente
moderadamente mayor energia. Se puede observar que solo el 13% de los encuestados
tiene bastante energia luego de las clases recibidas”.
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Tabla 7
¢ Siente orgullo de contar con la institucion para sus estudios?

Valido Frecuencia Porcentaje
Poco 56 56.6
Moderadamente 8 8.1
Bastante 25 25.3
Intensamente 10 10.1
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracicn propia

Frecuencia

Poco Moderadamente Bastante Intensamente

P3: ;Siente orgullo de contar con la institucion para sus estudios?

Fuente: Elaboracicn propia

Figura 3
¢ Siente orgullo de contar con la institucion para sus estudios?

La figura 3 y la tabla 7 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 56.60% no se siente
con orgullo de contar con la institucion para sus estudios. Solo el acumulado de las
opciones bastante e intensamente dio un total de 35.40% de los alumnos que si se

siente con orgullo de contar con la institucion para sus estudios.
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Tabla 8

¢ Se siente inspirado con las ensefianzas brindadas?

Valido Frecuencia Porcentaje
Poco 56 56.6
Moderadamente 30 30.3
Bastante 8 8.1
Intensamente 5 5.1
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracicn propia

Frecuencia

Foco Moderadamente Bastante Intensamente

P4: ;Se siente inspirado con las ensefianzas brindadas?

Fuente: Elaboracion propia
Figura 4

¢ Se siente inspirado con las ensefianzas brindadas?

La figura 4 y la tabla 8 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 56.60% no se siente
inspirado con las ensefianzas brindadas dentro de su institucion. Solo el acumulado de
las opciones bastante e intensamente dio un total de 13.20% de los alumnos se siente
inspirado con las ensefianzas, lo que refleja que existe una falta de satisfaccion en los

alumnos que estudian en la institucion educativa.
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Tabla 9

JPermanece atento a las indicaciones impartidas por el docente?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nada 56 56.6
Moderadamente 25 25.3
Bastante 12 121
Intensamente 6 6.1
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracicn propia

Frecuencia

MNada Moderadamente Bastante Intensamente

P5: ;Permanece atento a las indicaciones impartidas por el docente?

Fuente: Elaboracicn propia

Figura 5

[ Permanece atento a las indicaciones impartidas por el docente?

La figura 3 v la tabla 9 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 56.60% no permanece
atento a las indicaciones impartidas por el docente. S6lo el acumulado de las opciones
bastante e intensamente dio un total de 18.20% que indica que los alumnos s1 estan

atentos a las indicaciones del docente dentro de la institucion.
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Tabla 10

¢ Siente libertad para dar una opinion en clase?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nada 56 56.6
Moderadamente 31 31.3
Bastante 7 7.1
Intensamente 5 5.1
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracion propia

P6: ¢ Siente libertad para dar una opinion en clase?

Frecuencia

Nada WModeradamente Bastante Intensamente

P6: ¢ Siente libertad para dar una opinion en clase?

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6

¢ Siente libertad para dar una opinién en clase?

La figuran 6 y la tabla 10 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 56.60% no se siente
en libertad para dar una opinion en clase. Sélo el acumulado de las opciones bastante
e intensamente dio un total de 12.20% en el cual los alumnos se sienten en libertad

para poder dar su opinion frente a los docentes dentro de su institucion.
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Tabla 11

JEn algiin momento se sintio irritable por la atencién recibida en la institucion?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nada 14 14.1
Poco 63 63.6
Moderadamente 21 21.2
Bastante 1 1.0
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracion propia

&0

40

Frecuencia

20

MNada Poco Moderadamente Bastante

P7: ¢En algun momento se sinti6 irritable por la atencion recibida en la
institucion?

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7

JEn algiin momento se sintio irritable por la atencion recibida en la institucion?

La figura 7 v la tabla 11 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 63.60% de alumnos
en algin momento se sinfid poco irritable por la atencion recibida en la institucion.
Solo el 1% del total de alumnos se sintio bastante irritable en la atencidon recibida

dentro de la institucion.
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Tabla 12

¢ Siente temor al relacionarse con el personal?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nada 70 70.7
Poco 29 29.3
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

Nada Poco

P8: i Siente temor al relacionarse con el personal?

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8
¢ Siente temor al relacionarse con el personal?
La figura 8 y la tabla 12 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 70.70% de alumnos

no siente nada de temor al relacionarse con el personal. Y el 29.30% del total de

alumnos siente poco temor al relacionarse con el personal del Instituto Superior.”
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Tabla 13

cAlguna vez se sintio avergonzado durante su permanencia en la institucion?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nada 93 93.9
Poco 6 6.1
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

Nada Poco

P9: ¢ Alguna vez se sintio avergonzado durante su permanenciaen la
institucion?

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9

cAlguna vez se sintio avergonzado durante su permanencia en la institucion?

La figura 9 v la tabla 13 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de

Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 93.90% de alumnos

no se sint1o avergonzado durante su permanencia en la institucion. Y el 6.10% del total

de alumnos se sintio poco avergonzado durante su permanencia en el Instituto

Superior.
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Tabla 14
¢ Siente nerviosismo en las clases?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nada 22 22.2
Poco 74 74.7

Moderadamente 3 3.0
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracicn propia

Frecuencia

Nada Poco WModeradamente

P10: ;Siente nerviosismo en las clases?

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10
¢ Siente nerviosismo en las clases?

La figura 10 y la tabla 14 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 74.70% siente poco
nerviosismo en las clases. El 22.20% de los alumnos no siente nada de nerviosismo en

clases. Sélo el 3% de los alumnos siente un moderado nerviosismo.
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Tabla 15

¢El personal lo hizo sentir culpable por alguna situacion?

Valido Frecuencia

Porcentaje

Nada 99

100

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

MNada

P11: SEl personal lo hizo sentir culpable por alguna situacion?

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11

¢El personal lo hizo sentir culpable por alguna situacion?

Lafigura 11 y la tabla 15 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de I.S.

de Educacion H.D.E), al 100% del total de alumnos, el personal lo culpo por algun

contexto.
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Tabla 16
¢El personal le mostro hostilidad en su trato?

Valido Frecuencia Porcentaje

Nada 97 98.0
Poco 2 2.0
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

MNada Poco

P12: 4 El personal le mostré hostilidad en su trato?

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12

¢ El personal le mostré hostilidad en su trato?

La figura 12 y la tabla 16 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
I.S.E H.D.E), el 98% del total de alumnos opina que el personal no le mostro nada de

hostilidad en su trato. Mientras que el 2% opina que el personal mostré poca hostilidad

en su trato.
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Tabla 17

La institucion (a través de sus directivos) cuando promete hacer algo aen cievto tiempo

realmente lo cumple.

Vélido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 56 56.6
En desacuerdo 9 9.1
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 21 21.2
De acuerdo 13 13.1
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Ni en acuerdo, ni De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

P13: La institucion (através de sus directivos) cuando promete hacer ...

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13

La institucion (a través de sus directivos) cuando promete hacer algo en cierto tiempo
realmentea lo cumple.

La figura 13 v la tabla 17 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 56.60% del total de
alumnos esta totalmente en desacuerdo que la institucion cuando promete hacer algo
en cierto tiempo realmente lo cumple. Mientras que el 13.10% esta de acuerdo que la

institucion cuando promete hacer algo en cierto tiempo realmente lo cumple.
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Tabla 18

Cuande los estudiantes tienen problemas, la institucion hace seguimiento del tema
hasta lograr su solucion.

Vilido Frecuencia . Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 20
En desacuerdo 61 61.6
Ni en acuerdo. ni en desacuerdo 17 172
De acuerdo 19 19.2
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

Totalmente en  Endesacuerdo  Ni enacuerdo, ni De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

P14: Cuando los estudiantes tienen problemas, la institucion hace ...

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14

Cuando los estudiantes tienen problemas, la institucion hace seguimiento del tema

hasta lograr su solucion.

La figura 14 v la tabla 18 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Supenior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 61.60% del total de
alumnos estd en desacuerdo en que cuando los estudiantes tienen problemas, la

institucion hace seguimiento del tema hasta lograr su solucion.
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Tabla 19

La institucion es confiable en el servicio académico que brinda (es digna de confianza

por su travectoria, por el trabajo de su personal docente).

Vilido Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 56 6.6
N1 en acuerdo, m en desacuerdo 11 111
De acuerdo .
25 253
Totalmente d d
otalmente de acuerdo . 71
Total
o9 100.0

Fuente: Elaboracion propia

-
o
=
@
=3
[*]
pud
('
Totalmente en  Ni en acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
P15: La institucion es confiable en el servicio académico que brinda (e...
Figura 15

La institucion es confiable en el servicio académice que brinda (es digna de conflanza

por su travectoria, por el trabajo de su personal docente).

La figura 15 v la tabla 19 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honoro Delgado Espinoza), el 36.60% del total de
alumnos opina que esta totalmente en desacuerdo en que la institucion es confiable en
el servicio académico que brinda (es digna de confianza por su trayectoria, por el

trabajo de su personal docente).
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Tabla 20

En la institucion las solicitudes v otros tramites administrativos son rdpides y ne

demaran muche tiempo en recibir respuesta.

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 62 62.6
En desacuerdo 8 8.1
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 14 14.1
De acuerdo 15 15.2
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracicn propia

Frecuencia

Totalmente en  Endesacuerdo  MNi en acuerdo, ni De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

P16: En la institucion las solicitudes y otros tramites administrativos so...

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16

En la institucion las solicitudes v otros trdmites administratives son rdapidos v no

demoran mucho tiempo en recibir respuesta.

La figura 16 v la tabla 20 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 62.60% del total de
alumnos esta totalmente en desacuerdo en que en la institucion las solicitudes v otros
tramites administrativos son rdpidos v no demoran mucho tiempo en recibir

respuesta.



Tabla 21

El personal de la imstitucion (directives, docentes v trabajadores) siempre esta

dispuesto a ayudar a los estudiantes a superar sus dificultades academicas o de otra

indole.
Vilido . Frecuencia | Porcentaje
i i
En desacuerdo 60 60.6
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 17 172
De acuerdo 17 172
Totalmente de acuerdo 5 5.1
Total 99 100.0
Fuente: Elaboracidn propia
o
(X}
| =
L
=5
&
i
En desacuerdo Mi en acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo
P17: El personal de la institucién (directivos, docentes y trabajadores) ...

Fuente: Elaboracion propia
Figura 17

Ef personal de la institucion (directives, docentes v trabajadores) siempre esta

dispuesto a ayudar a los estudiantes a superar sus dificultades académicas o de otra
indole

La figura 17 v la tabla 21 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 60.60% del total de
alumnos esta en desacuerdo en que el personal de la mstitucion (directivos, docentes
v trabajadores) siempre esta dispuesto a ayudar a los estudiantes a superar sus

dificultades académicas o de otra indole.
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Tabla 22

“Los estudiantes de esta institucion se sienten seguros de cualquier peligro cuando
estan dentro de la institucion ”.

Vilido Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 36 56.6
En desacuerdo 3 3.0
N1 en acuerdo. ni en desacuerdo 8 8.1
De acuerdo 26 26.3
Totalmente de acuerdo 6 6.1
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

Totalmente En NI en De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18

Los estudiantes de esta institucion se sienten seguros de cualguier peligro cuando

estan dentro de la institucion.

La figura 18 v la tabla 22 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 56.60% del total de
alumnos esta totalmente en desacuerdo en que los estudiantes de esta mstitucion se

sienten seguros de cualquier peligro cuando estan dentro de la institucion.
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Tabla 23

Los profesores de la institucion brindan confianza v garantia en la parte académica
porgue poseen un buen nivel de preparacion y emplean metodologia activa para hacer
interesante v participativa sus clases.

Vilido Frecuencia : Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 56 56.6
N1 en acuerdo, m en desacuerdo 8 g1
De acuerdo 32 323
Totalmente de acuerdo 3 3.0
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

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

P19: Los profesores de la institucion brindan confianza y garantiaen la...

Fuente: Elaboracion propia

Figura 19

Los profesares de la institucion brindan confianza v garantia en la parte académica

porgue poseen un buen nivel de preparacion v emplean metodologia activa para hacer
interesante v participativa sus clases

La figura 19 v la tabla 21 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 56.60% del total de
alumnos esta totalmente en desacuerdo en que los profesores de la institucion brindan
conflanza v garantia en la parte académica porque poseen un buen nivel de preparacion

v emplean metodologia activa para hacer interesante v participativa sus clases.
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Tabla 24

La institucion, a través de sus docentes, brinda a los estudiantes que lo requiere una

atencion personalizada.

Vilido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 36 56.6
En desacuerdo 6 6.1
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 18 18.2
De acuerdo 17 17.2
Totalmente de acuerdo 2 2.0
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracicn propia

Frecuencia

Totalmente En MNien De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 20

La institucion a través de sus docentes, brinda a los estudiantes que lo requieren una
atencion personalizada.

La figura 20 v la tabla 22 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 56.60% del total de
alumnos esta totalmente en desacuerdo en que la institucion, a través de sus docentes,

brinda a los estudiantes que lo requieren una atencion personalizada .
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Tabla 25

La institucion se preocupa por cuidar los intereses de sus estudiantes.

Valido Frecuencia : Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 59 59.6
En desacuerdo 1 1.0
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 13 13.1
De acuerdo 24 242
Totalmente de acuerdo 2 2.0
Total 09 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

Totalmente En Mi en De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: Elaboracicn propia

Figura 21
La institucion se preocupa por cuidar los intereses de sus estudiantes

La figura 21 y la tabla 25 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 59.60% del total de
alumnos esta totalmente en desacuerdo en que la institucion se preocupa por cuidar los
intereses de sus estudiantes. Mientras que el 24.20% de los alumnos si esta de acuerdo

con lo indicado en la pregunta.
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Tabla 26

La institucion muestra un frontis (paredes, ventanas y puertas de ingreso) bien
cuidado y atractive a la vista.

Valido Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 56 56.6
En desacuerdo 8 8.1
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 10 10.1
De acuerdo 23 232
Totalmente de acuerdo 2 2.0
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

Totalmente En MNien De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22

La institucién muestra un frontis bien cuidado y atractivo a la vista

La figura 22 y la tabla 24 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 59.60% del total de
alumnos esta totalmente en desacuerdo en que la institucidbn muestra un frontis.

Mientras que el 23.20% de los alumnos si esta de acuerdo con lo indicado.
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Tabla 27

Las instalaciones del colegio (patios, escaleras, aulas, servicios higiénicos, pasadizos,
paredes, lunas y techos) y el mobiliario (mesas y sillas) se muestran limpios y con un
mantenimiento adecuado.

Valido Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 59 59.6
En desacuerdo 4 4.0
N1 en acuerdo, n1 en desacuerdo 20 20.2
De acuerdo 14 14.1
Totalmente de acuerdo 2 2.0
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Las instalaciones del colegio (patios, escaleras, aulas, servicios higiénicos, pasadizos,

Frecuencia

Totalmente En Ni en De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: Elaboracicn propia
Figura 23

Las instalaciones del colegio (patios, escaleras, aulas, servicios higienicos, pasadizos,
paredes, lunas v techas) v el mobiliario (mesas v sillas) se muestran limpios v con un
mantenimiento adecuado .

La figura 23 v la tabla 27 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 59.60% del total de
alumnos esta totalmente en desacuerdo en que las instalaciones del colegio (patios,
escaleras, aulas, servicios higiénicos, pasadizos, paredes, lunas v techos) vy el

mobiliario (mesas v sillas) se muestran limpios v con un mantenimiento adecuado.
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Tabla 28

La institucion cuenta con un equipamiento moderno en sus diversas dreas de trabajo
(sala de cémputo, aula de proyeccion de videos, biblioteca, etc.)

Valido Frecuencia: Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 60 60.6
En desacuerdo 5 5.1
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 10 10.1
De acuerdo 20 202
Totalmente de acuerdo 4 4.0
Total 99 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

Totalmente En i en De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 24

La institucion cuenta con un egquipamiento moderno en sus diversas areas de trabajo

(sala de computo, aula de proveccion de videos, biblioteca, etc.).

La figura 24 v la tabla 28 nos muestra que del total de encuestados (99 alumnos de
Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza), el 60.60% del total de
alumnos estd totalmente en desacuerdo en gque la mstitucion cuenta con un
equipamiento moderno en sus diversas areas de trabajo (sala de computo, aula de

proyeccion de videos, biblioteca, etc.).
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ANALISIS INFERENCIAL:

PRUEEBA DE NORMALIDAD

HO. Los datos siguen una distribucion normal

H1: Los datos no siguen una distribucion normal

Tabla 29

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smimov?

Estadistico gl S1g.
VARIABLE 1: SATISFACCION 354 99 =001
VARIABLE 2: CALIDAD 359 09 =001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: Tras observar los datos v observado que la muestra es mayor a 50, se
tomo como prucba de normalidad a Kolmogorov Smirnov, asi mismo se observa que
las variables de estudio tienen una significancia bilateral menor a P = 0,05, Por
consiguients, no tiene una distribucidon normal, esto nos permite concluir que la
investigacion es una prucba no paramétrica, empleando para medir el nivel de relacion

en las contrastaciones la prueba de Rho de Spearman.

70



CONTRASTACION DE LAS HIPOTESIS

Tabla 30

Escala de valores del coeficiente de correlacion

Hemandez, 2003, p.532 baremos de interpretacion

Escala de valores del coeficiente de correlacion

+

Valor

Slgnificado

-1
-092-0,99
-0,7a-0,89
0,4a-069
-02a-0,39

-0,01a-0,19

0

001a0,19

02a0,39

042069

072089

092099
1

Correlacién negativa grande y perfecta
Correlacién negativa muy alta
Correlacion negativa alta

Correlacién negativa moderada
Correlacién negativa baja

Correlacién negativa muy baja

[Correlacién nula

Correlacion positiva muy baja
Correlacion positiva baja
Correlacion positiva moderada
Correlacién positiva alta
Correlacion positiva muy alta

Correlacion positiva grande y perfecta
0
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Contrastacion de la Hipotesis General

HO: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion y la calidad del servicio

educativo percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacién Honorio

Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.

H1: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion y la calidad del servicio

educativo percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacién Honorio

Delgado Espinoza, Arequipa — 2023 .

Tabla 31

Contrastacion de la Hipdtesis General

Correlaciones
VARTABLE X: VARIARBLE Y:
SATISFACCION CALIDAD
Rho de Coeficiente de 1.000 o11™
Spearman VARIABLE X: correlacion
SATISFACCION  Sio (bilateral) . <.001
N 99 99
Coeficiente de 911" 1.000
VARIABLE Y: correlacion
CALIDAD Sig. (bilateral) <.001 :
N 99 99

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

Fuente: Elaboracion propia

Segun la prueba de Eho de Spearman, 0.911 nos indica una correlacion positiva muy

alta v por la sigmificancia bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 05 nos permite

rechazar la HO v aceptar que existe relacion significativa entre la satisfaccion v la

calidad del servicio educativo percibida por los alumnos del Instituto Superior de

Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023,
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Contrastacion de la primera hipdtesis especifica

HO: EI nivel de relacion NO es significativo entre la satisfaccion y la fiabilidad
percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacién Honorio Delgado
Espinoza, Arequipa — 2023.

H1: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion y la fiabilidad percibida
por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza,
Arequipa — 2023.

Tabla 32

Contrastacion de la primera hipdtesis especifica

Correlaciones i
VARIAELE 1: DIMENSION 3:
SATISFACCION | FIABILIDAD

Rho de Coeficiente de 1.000 9367
Spearman B correlacion

SATISFACCION  qio (bilateral) . <.001

N 99 99

) Cocficiente de 936" 1.000
DIMENSION 3: | e

FIABILIDAD Sig. (bilateral) <.001 .

N 99 99

** Ta correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Segun la prueba de Rho de Spearman, 0936 nos indica una correlacion positrva muy
alta v por la significancia bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 02 nos permite
rechazar la HO v aceptar que: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion
v la fiabilidad percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio

Delgado Espinoza, Arequipa — 2023,
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Contrastacion de la segunda hipétesis especifica

HO: El nivel de relacién NO es significativo entre la satisfaccion y la capacidad de

respuesta percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio

Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.

HZ1: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion y la capacidad de

respuesta percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio

Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.

Tabla 33

Contrastacion de la segunda hipdtesis especifica

Correlaciones
DIMENSION 4:
VARIABLE 1: CAPACIDAD DE
SATISFACCION RESPUESTA
Coeficiente de 1.000 856
VARIABLIE X: i oo
Rho de SATISFACCION  SoTehacion
Sig. (bilateral) <.001
Spearman
N 09 90
] Coeficiente de 856" 1.000
(?AE;EEI?JIE;E correlacion
RESPUESTA Sig. (bilateral) <.001
N g9 99

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

segin la prueba de Eho de Spearman, 0.856 nos indica una correlacion positiva alta v

por la significancia bilateral de 0,001 que es menor a P =0, 03 nos permite rechazar la

HO v aceptar que: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion v la

capacidad de respuesta percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacion

Honorno Delgado Espinoza, Arequipa — 2023,
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Contrastacion de la tercera hipétesis especifica

HO: El nivel de relacion NO es significativo entre la satisfaccion y seguridad percibida

por los alumnos del Instituto Superior de Educacién Honorio Delgado Espinoza,

Arequipa — 2023.

H1: El nivel de relacidn es significativo entre la satisfaccion y seguridad percibida por

los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza,

Arequipa — 2023.

Tabla 34

Contrastacién de la tercera hipdtesis especifica

Correlaciones
VARIABLE X: DIMENSION 5:
SATISFACCION SEGURIDAD

Coeficiente de 1.000 931*

Rho de VARIABLE X: correlacion
EE gy SATISFACCION  gio (bilateral) <.001
N 99 09
Coeficiente de 931 1.000

DIMENSION 5: correlacion

SEGURIDAD Sig. (bilateral) <001

N 99 99

** T a correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Segun la prueba de Fho de Spearman, 0.931 nos indica una correlacion positiva muy

alta v por la significancia bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 03 nos permite

rechazar la HO v aceptar que: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion

v seguridad percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio

Delgado Espinoza, Arequipa— 2023,
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Contrastacion de la cuarta hipotesis especifica:

HO: El nivel de relacion NO es significativo entre la satisfaccion y la empatia percibida

por los alumnos del Instituto Superior de Educacién Honorio Delgado Espinoza,

Arequipa — 2023.

H1: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion y la empatia percibida

por los alumnos del Instituto Superior de Educacién Honorio Delgado Espinoza,

Arequipa — 2023.

Tabla 35

Contrastacion de la cuarta hipotesis especifica

Correlaciones _

VARIABLE 1: DIMENSION

SATISFACCION | 6: EMPATIA

Rho de Coeficiente de 1.000 919™
Spearman VARIABLE X: correlacion

SATISFACCION o5 (bilateral) . <.001

N 99 99

) Coeficiente de 919* 1.000
DII\-IENSI(?N 6: T e

EMPATIA Sig. (bilateral) <001 .

N 99 99

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

Segin la prueba de Fho de Spearman_ 0.919 nos indica una correlacion positiva muy

alta v por la significancia bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 05 nos permite

rechazar la HO v aceptar que: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion

v la empatia percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio

Delgado Espinoza, Arequipa — 2023,
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Contrastacion de la quinta hipétesis especifica:

HO: EIl nivel de relacion NO es significativo entre la satisfaccion y los elementos

tangibles percibidos por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio

Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.

H1: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion y los elementos tangibles

percibidos por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado

Espinoza, Arequipa — 2023.

Tabla 36

Contrastacion de la quinta hipotesis especifica

Correlaciones _
DIMENSION 7:
VARIABLE 1: = ELEMENTOS
SATISFACCION | TANGIBLES
Rho de Coeficiente de 1.000 .900™
Spearman Ll X correlacion
SATISFACCION ;o (bilateral) . <001
N 99 29
) Coeficiente de .900% 1.000
DIMENSION 7: correlacién
?ﬂg::gss Sig. (bilateral) <001 .
N 99 99

** T.a correlacidon es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Segun la prusba de Fho de Spearman, 0.900 nos indica una correlacion positiva muy

alta v por la significancia bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 05 nos permite

rechazar la HO v aceptar que: El nivel de relacion es significativo entre la satisfaccion

v los elementos tangibles percibidos por los alumnos del Instituto Superior de

Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.
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CAPITULO VI:

DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 DISCUSION DE RESULTADOS

Determinar el nivel de relacion entre la satisfaccion y la calidad del servicio
educativo percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio
Delgado Espinoza, Arequipa — 2023. Nobario (2018), en el estudio demuestra
Ademas, en un nivel menor de satisfaccion considerado satisfecho se encuentra
la calidad del servicio educativo administrativo, la calidad educativa de la
infraestructura y equipamiento de la escuela y la infraestructura institucional;
que la menor poblacion estudiantil no afecte la buena calidad de los servicios
educativos Coincide Vera (2020) al comprobar que existe una relacion
significativa entre las variables la calidad de servicios educativos y la
satisfaccidn usuaria, en la U. E. P. Ecuador-Guayaquil en 2020. El estudio sefial6
que existid mayor satisfaccion con respecto a los indicadores profesionalismo,
identificacion y confianza; siendo los factores determinantes para que los padres
y representantes contraten una organizacion educativa. También Asencios,
(2022) sefiala sabe que la calidad del servicio tiene un efecto positivo y

significativo en la complacencia de los alumnos. Lo que significa que la variable

calidad del servicio tiene una influencia del 84,9% en la satisfaccion de los
estudiantes. El estudio fue realizado en instituciones educativas demuestra que
a mayor calidad de servicio la satisfaccion de los estudiantes podria aumentar.

Segun la prueba de Rho de Spearman, 0.936 nos indica una correlacion positiva

muy alta y por la significancia bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 05 nos
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permite rechazar la HO y aceptar que: El nivel de relacion es significativo entre
la satisfaccion y la fiabilidad percibida por los alumnos del Instituto Superior de
Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023. Gonzéalez-Contreras
et al, en el (2019), coinciden con la investigacion, sefialando que las practicas
pedagdgicas percibidas, junto con el nivel cursado, la titulacion, el sexo y la edad
del alumno, predicen un 37,19% de la satisfaccion académica. El estudio
demuestra que la satisfaccion académica varia segun la titulacion y los niveles
formativos cursados por el alumno, se asocia a su sexo y es favorecido por
practicas pedagogicas constructivistas. También Choque, en el afio (2021) sefiala
el hallazgo més relevante es que los factores y caracteristicas que contribuyen
con la calidad educativa se cumple aceptablemente, la calidad educativa es

razonable con respecto al modelo considerado como deseable”.

Segun “la prueba de Rho de Spearman, 0.856 nos indica una correlacion positiva
alta y por la significancia bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 05 nos permite
rechazar la HO y aceptar que: El nivel de relacion es significativo entre la
satisfaccion y la capacidad de respuesta percibida por los alumnos del Instituto
Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa” — 2023. Para
Vilcatoma Nanacy (2020), deja concluir que no existe relacién entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de
Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica — UNCP, respecto a la
correlacion de Pearson de 0.342 que indica una correlacion positiva débil.
Coincidentemente Cueto, et al. en el afio (2020), sefiala que en la calidad del
servicio de educacion secundaria se encuentra en un nivel medio, representado
por 50.93%, segun el promedio de percepciones del cliente externo, como de los
clientes internos”. También Pecina (2019). Finalmente se encontrd correlacion
positiva (Pearson 0.432) entre las variables satisfaccion académica y calidad
educativa. En el estudio se encontré6 que menos del 50% se encontraron
totalmente satisfechos, lo que indica un alto porcentaje con algin nivel de

desacuerdo con la calidad de los servicios.”

Segun “la prueba de Rho de Spearman, 0.931 nos indica una correlacion positiva
muy alta y por la significancia bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 05 nos

permite rechazar la HO y aceptar que: El nivel de relacion es significativo entre
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la satisfaccion y seguridad percibida por los alumnos del Instituto Superior de
Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023. Coincide Jiménez
Regina (2019), concluyeron que el modelo propuesto se ha fortalecido,
indicando que las dimensiones mas importantes que explican la calidad del
servicio son la competencia y las actitudes de los docentes, seguidas de la

eficiencia del servicio.

Segtn “la prueba de Rho de Spearman, 0.919 nos indica una correlacién positiva
muy alta y por la significancia bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 05 nos
permite rechazar la HO y aceptar que: El nivel de relacion es significativo entre
la satisfaccion y la empatia percibida por los alumnos del Instituto Superior de
Educacién Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023. Ghaffar y Xin en el
afio (2019), encontrd que el 41.2% de los estudiantes se encontro entre el rango
de edad de 18 a 21 afios, el 51.6% es del género masculino. Las variables de
estudio muestran que existe una fuerte y significativa relacion entre estos
determinantes y satisfaccion general” de los estudiantes en las instituciones de

educacion superior en Pakistan.

“El estudio evalla la actitud y comportamiento del personal, los procesos
administrativos, la calidad del ambiente, infraestructura y el aprendizaje como

determinante para elegir la universidad.

Segun la prueba de Rho de Spearman, 0.900 nos indica una correlacion positiva
muy alta y por la significancia bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 05 nos
permite rechazar la HO y aceptar que: El nivel de relacion es significativo entre
la satisfaccion y los elementos tangibles percibidos por los alumnos del Instituto
Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023. Morales,
en el afio (2022), encontrd una correlacion entre la calidad de servicio educativo
y satisfaccion estudiantil en una institucién educativa de San Benito, 2022, de r=
0.386 segun la correlacion de Pearson, siendo la misma positiva baja, se rechaza
la hipdtesis nula.” En el primer objetivo se tiene, una correlacion de r=0.386,
para el segundo objetivo especifico, r=0.377, correlacion moderada baja y para
el tercer objetivo especifico, r=0.605, que segun el baremo de Pearson es positiva

moderada.
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CONCLUSIONES

1. Tomando el objetivo general, el nivel de relacion es significativo entre la
satisfaccion y la calidad del servicio educativo percibida por los alumnos del Instituto
Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023, Se corrobora con
la prueba de Rho de Spearman, 0.936 nos indica una correlacion positiva muy alta y
por la significancia bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 05 nos permite rechazar la
HO.

2. Conforme al primer objetivo especifico el nivel de relacion es significativo entre la
satisfaccién y la capacidad de respuesta percibida por los alumnos del Instituto
Superior de Educacién Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023, aseverando con
la prueba de Rho de Spearman, 0.856 nos indica una correlacion positiva alta y por la

significancia bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 05 nos permite rechazar la HO.

3. De acuerdo al segundo objetivo especifico el nivel de relacidn es significativo entre
la satisfaccion y seguridad percibida por los alumnos del Instituto Superior de
Educacién Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023, y, por la prueba de Rho de
Spearman, 0.931 nos indica una correlacion positiva muy alta y por la significancia
bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 05 nos permite rechazar la HO.-

4. Por el tercer objetivo especifico el nivel de relacion es significativo entre la
satisfaccion y la empatia percibida por los alumnos del Instituto Superior de Educacion
Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023. Confirmandose con la prueba de Rho
de Spearman, 0.919 nos indica una correlacion positiva muy alta y por la significancia

bilateral de 0,001 que es menor a P = 0, 05 nos permite rechazar la HO.

5. En el cuarto objetivo especifico encontramos que el nivel de relacion es
significativo entre la satisfaccion y los elementos tangibles percibidos por los alumnos
del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2023.
Corroborandose con la prueba de Rho de Spearman, 0.900 nos indica una correlacion
positiva muy alta y por la significancia bilateral de 0,001 que es menor a P =0, 05 nos
permite rechazar la HO.
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RECOMENDACIONES.

1. Gestionar ante la direccion del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado
Espinoza, Arequipa — 2023 elabore programas de sensibilizacién para que el
alumno Siente interés por continuar sus estudios (56.6% no siente nada), con

mayor energia, inspirado, libre de opinar sin temor a sus comparieros.

2. Solicitar a la direccién del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado
Espinoza, Arequipa — 2023 promueva charlas de compenetracion con el alumno
Tratando del cumplir lo prometido de hacer algo en cierto tiempo y que la
institucién haga seguimiento del tema hasta lograr su solucion. (Totalmente en
desacuerdo 56.6%).

3. Hacer conocer a la direccion del Instituto Superior de Educacién Honorio
Delgado Espinoza, Arequipa — 2023 para que muestre siempre la disposicion en
ayudar a los estudiantes a superar sus dificultades académicas o de otra indole
con docentes que brinden confianza y garantia. (totalmente en desacuerdo
56.6%)

4. Pedir a la direccion del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado
Espinoza, Arequipa — 2023 reuniones permanentes a fin de que los docentes
brinden confianza y garantia. (totalmente en desacuerdo 56.6%)

5. Gestionar a la direccion del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado
Espinoza, Arequipa — 2023 para que desarrolle programas de saneamiento
ambiental con empresas acreditadas a fin de tener un control permanente de
prevencion y control de la contaminacién para beneficio de la salud del

alumnado, personal docente y administrativo.
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Tabla 35: Matriz de consistencia

ANEXO N° 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Educacion  Honorio  Delgado

Educacién  Honorio  Delgado

Honorio Delgado Espinoza, Arequipa

PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES METODOLOGIA
¢Cuédl es la relacion entre la | Determinar la relacion entre la | H1: Existe relacion significativaentre | VARIABLE 1: | Enfoque de la
satisfaccion y la calidad del | satisfaccion y la calidad del | la satisfaccion y la calidad del | Nivel de | investigacion:
servicio educativo percibida por | servicio educativo percibida por | servicio educativo percibida por los | satisfaccion: Cuantitativa
los alumnos del Instituto Superior | los alumnos del Instituto Superior | alumnos del Instituto Superior de | o Aspectos
de Educacién Honorio Delgado | de Educacion Honorio Delgado | Educacion Honorio Delgado positivos Tipo de la
Espinoza, Arequipa — 2023? Espinoza, Arequipa — 2023. Espinoza, Arequipa — 2023. o Aspectos investigacion:
PROBLEMAS ESPECIFICOS | OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS negativos Sustantiva - basica
¢Cuél es la relacién entre la | Identificar la relacion entre la | H1: Existe relacion significativa entre
satisfaccion 'y la fiabilidad | satisfaccion 'y la  fiabilidad | la satisfaccion y la fiabilidad | VARIABLE 2: | Nivel de la
percibida por los alumnos del | percibida por los alumnos del | percibida por los alumnos del | Calidad de | investigacion:
Instituto Superior de Educacion | Instituto Superior de Educacion | Instituto Superior de Educacion | atencion: Descriptivo-
Honorio  Delgado  Espinoza, | Honorio  Delgado  Espinoza, | Honorio Delgado Espinoza, Arequipa | o Fiabilidad correlacional
Arequipa — 2023? Arequipa — 2023. —2023. o Capacidad

de respuesta | Método de la
¢Cual es relacion entre la | Identificar la relacion entre la | H1: Existe relacion significativaentre | o  Seguridad investigacion:
satisfaccion y la capacidad de | satisfaccion y la capacidad de | la satisfaccion y la capacidad de | o Empatia Hipotético deductivo
respuesta  percibida por los | respuesta  percibida por los | respuesta percibida por los alumnos | o Elementos
alumnos del Instituto Superior de | alumnos del Instituto Superior de | del Instituto Superior de Educacion tangibles Disefio de la

investigacion:
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Espinoza, Arequipa — 2023?

¢Cuél es la relacién entre la
satisfaccion y seguridad percibida
por los alumnos del Instituto
Superior de Educacién Honorio
Delgado Espinoza, Arequipa —
2023?

(Cual es relacion entre la
satisfaccion y la empatia percibida
por los alumnos del Instituto
Superior de Educacién Honorio
Delgado Espinoza, Arequipa —
2023?

(Cual es relacion entre la
satisfaccion 'y los elementos
tangibles percibidos por los
alumnos del Instituto Superior de
Honorio

Educacion Delgado

Espinoza, Arequipa — 2023?

Espinoza, Arequipa — 2023.

Identificar la relacion entre la
satisfaccion y seguridad percibida
por los alumnos del Instituto
Superior de Educaciéon Honorio
Delgado Espinoza, Arequipa —
2023.

Identificar la relacion entre la
satisfaccion y la empatia percibida
por los alumnos del Instituto
Superior de Educacién Honorio
Delgado Espinoza, Arequipa —
2023.

Identificar la relacion entre la
satisfaccion 'y los elementos
tangibles percibidos por los
alumnos del Instituto Superior de
Honorio

Educacioén Delgado

Espinoza, Arequipa — 2023.

—2023.

H1: Existe relacion significativa entre
la satisfaccion y seguridad percibida
por los alumnos del Instituto Superior
de Educacion Honorio Delgado
Espinoza, Arequipa — 2023.

H1: Existe relacion significativa entre
la satisfaccion y la empatia percibida
por los alumnos del Instituto Superior
de Educacion Honorio Delgado

Espinoza, Arequipa — 2023.

H1: Existe relacion significativa entre
la satisfaccion y los elementos
tangibles percibidos por los alumnos
del Instituto Superior de Educacién
Honorio Delgado Espinoza, Arequipa
—2023.

No experimental

Poblacion:

99  Alumnos del
Instituto Superior de
Educacién  Honorio
Delgado
Arequipa — 2023.

Espinoza,

Muestra:

La muestra se
considera censal,
debido a que el
seleccionara al 100%

de la poblacion. (99)

Técnicas de
procesamiento  de
datos:

Encuesta
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ANEXON" 02

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

SATISFACCION Y CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO PERCIBIDO POE LOS
ALUMNOS DEL INSTITUTO SUPERIOR DE EDUCACION HONORIO DELGADO
ESPINOZA, AREQUIPA —2023.

Instrucciones: La presente ficha esta dividida en 2 partes. Todas las preguntas deberan ser
completadas sin enmendaduras. Este cuestionanio ez anonimo por lo que tiene libertad de
responder con total veracidad.

IPARTE: SATISFACCION

La encuesta ez anonima vy se requiere la veracidad del cazo en su respuesta. Para tal efecto
usted podra marcar la altemativa commespondiente con un “X™ o con un aspa considerando

la siguiente escala:

5= mitenzamente

4= bastante

3= moderadamente

2=poco

1=nada

Dimensiones V1: Nivel de satisfaccion 4E5;a]l: 1
;S1ente mnteres por continuar sus estudios?
;5e siente con mayor entusiasmo luego de las clases
;‘ssiﬁg:zg recibidas?
;S1ente orgullo de contar con la mstitucion para sus
estudios?
;5e siente inspirado con las ensefianzas brindadas?
;Permanece atento a las instrucciones mpartidas por el
docente?
;otente libertad para dar una opimon en clase?
;En alzin momento se smhic mritable por la atencicn
recibida en la mstitucion?
fﬂiﬁﬁ ;S1ente temor al relacionarse con el personal?
= jAlguna wvez se sznho avergonzado durants su

permanencia en la instiucion?
;Siente ansiedad en las clases?
;El personal lo hizo sentir culpable por alguna situacion?
;El personal le mostrod hostilidad en su trato?
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IT PARTE: CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

La emcnasta o5 anpnima v e requisre la veracidad dal caso en surespuests. Para tal efecto usted podra marcar
1z altammativa correspondisnte con ua “X7 o conun 2xpa considerando 12 siguiente excala:

5= totalmente de acoerda

4= de acuerdo

3=mni en acwerdo, ni desacusrdo

2= en dezacuardo

1= totalmente en desacuerdo

Dimensiones V1: Calidad del servicio educativo g ;Es{;alaﬂ i

La mstitucion (a través de sus directrvos) cuando promete
hacer algo en clerto tiempo realmente lo cumple.

Cuando los estudiantes tienen problemas, la mstitucion
Fiahilidad | hace seguimiento del tema hasta lograr su solucion.

La mstitucion es confiable en el servicio académico que
brinda (es digna de confianza por su trayectona, por el
trabajo de su personal docents).

En la mstitucion las solicitudes v ofros framites
admmistrafives son rapidos v no demoran mucho tiempo
en recibir respuesta.

Capacidad

d El perzonal de la imstitucion (directivos, docentes vy
& respuesta

trabajadores) siempre esta dispueste a ayudar a los
estudizantes a superar sus dificultades academicas o de otra
indole.

Los estudiantes de esta mstitucion se sienten seguros de
cualguier peligro cuando estan dentro de lz institucion.

Seguridad Loz profesores de la mstitucion brindan confianza vy
garantia en la parte académica porgue poseen un buen
nivel de preparacion v emplean metodologia activa para
hacer interesante v participativa sus clases

Empatia |La mstitucion, a2 fravés de sus docentes, brinda a los
estudiantes que lo requiersn una atencion personalizada

La mstitucion se preocupa por culdar los intereses de sus
estudiantes.

Elementos | La institucién muestra un frontis (paredes, ventanas y
tangibles puertzs de ingreso) bien cuidade v atractive 2 la vista.

Las mstalaciones del colegio (pahios, escaleras, aulas,
zerviclos higlenicos, pasadizos, paredes, hmas v techos) v
el mobiliario (mesas y sillas) se muestran hmpios y conun
mantenimiente adecuado.

La mstitucion cuenta con un equipamiente moderno en sus
diversas areas de trabajo (sala de computo, aula de
proveccion de videos, biblioteca, etc)
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ANEXO N° 03

VALIDACION DE INSTRUMENTO PARA

ESTUDIANTE

11. Apellidos ¥ nombres del experto: Cuya Chimpitaz Luis Yamaal

FICHA DE VALIDACTION DE INSTRUMENTO
L DATOS GENERALES

12, Grade académico: Doctor en gestion v dezarrello
13. Cargo e institucion donde labora: Th — Terapeuts fizico, Hospital Militar Central

14

del Instinato Superior de Educacidn Honario Delzado Espinoza, Arequipa - 2023
15  Awtor del invtrumento: De 12 Croz Quispe, Celinag fuanz
16  MaestriaDoctorado/mencion: Docenciz univarsitaria y gestion educativa
1.7. Nombre del instrumento: Cusstionario para evaluar la zatizfaccion del ezmidiante

LA SATISFACCION DEL

Titulo de la Investipacion: Satisfaccian v calidad del servicio educativo percbida par los ahmomos

CRITERIOS
CUANTITATIVOS
INDICADORES CUALITATIVOS | Deficiente | Regular | Bueno ;ﬁm Excelente
0-20% 21-40%% | 41-60% 51-50% 51-1003%
L CLARIDAD E:ta fn:.urmula-i{:l con X
lenFuaje anropiado.
Estz expresado ea X
1. OBJETIVIDAD conductaz
obaarvables.
Agdecuado al alcance X
3. ACTUALIDAD da ciencia ¥
tacnologla
e Exisie uma X
4. ORGANIZACION orsanizacidn légica.
Comprends lo= X
5. SUFICIENCIA aspectos de cantidad
v calidad.
Agdecuado para A
6. INTENCIONALIDAD | valorar zspecios del
astudio.
EBzzados en aspectos X
. Teoricos-Cientificos
7. CONSISTENCIA v del temz de
astudio.
Entre loz indices X
indicadores,
8. COHERENCIA dimensiones ¥
variables.
La estrategia X
8. METODOLOGIA responde al
proposita del estudio
Fenera nuevas X
pautas en Iz
10, CONVENIENCIA investizacion v
coBstraccion de
tenTias.
SUBTOTAL 106
TOTAL 16

\'ALDR.-\.EII;'!F CUANTITATIVA (Total x 0.20):
VALORACION CUALITATIVA:
OFINION DE APLICABILIDAT:

/ ."-f.f--lif-'f:E s

LUIS YSMAFL CUYA CHUMAFPITAZL
Firma v Posfirma del experto

DNL:03343049

Codige Orcid 0000-0001-93135-986X

Lugar ¥ fecha: Lima, 04 de mayo, 2023
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES
11.  Apellidos ¥ nombres del experto: Vera Femandez Jose Antonio
1.2, Grade académico: Doctor en gestion v desarrollo
13, Cargo e institucion donde labora: TM - Terapeuta fisico, Hospital Militar Ceniral
14. Titulo de la Investigacion: Satisfaccion v calidad del servicio educativo percibidz par los ahpmeos
del Instinato Superior da Educacion Honario Delzado Ezpinozs, Araquipa - 2023
15  Awmtor del instrumento: Die 12 Cruz Quispe, Celing Tuana
16 MaestnaDoctorade/mencion: Docencia univarsitavia v gestion educativa
1.7. Nombre del instrumento: Cusstionsrio para evahuar la zatizfaccion del evmdiante
CRITERIOS
CUANTITATIVOS
INDICADORES CUALITATIVOS | Deficiente | Regular | Bueno ;L't';m Excelente
0-20% I-40% | 41-60% | o oo, | S1-100%
| CLARIDAD Esta fi.:mulad.n con X
lenEuaie apropiado.
Esta epresado en X
1. OBJETIVIDAD conductzs
ohezarvehlas,
Agdeeuado 2l alcanes X
3. ACTUALIDAD da cleacia ¥
tecaologia
s Existe una X
4. DRGANIZACION oreanizacin 1gzica
Comprende los X
5. SUFICIEMCIA aspectos de cantidad
v calidad.
Agderuado para X
6. INTENCIONALIDAD | valorar aspectos del
astudic.
Bazadoz en aspectos X
7. CONSISTENCIA Tedricos-Ciertificos
v del tema de estudio.
Entre loz imdices, X
indicadares,
3. COHEEENCIA dimensiones ¥
varizhles.
La esfrategia X
9. METODOLOGIA responde zl propdsito
dal extudia
{Ferera nuevas pautas X
) an la investizacidn v
10. CONVENIENCTIA comstrccion da
teorias.
SUBTOTAL 10
TOTAL 10

VALORACTON CUANTITATIVA {Total s 0,20
‘r'.-'i.l.-ﬂl!.“'[fj\' CUALITATIVA:

i} g DE APLICABLL DALY Es wilida y aplicable,
¥ . . R Lugar v fecha: 06 de mayo del 202)
PV D lise Vi Pavented

VEBEE R4 FEEATLEERRIN

; b ma del experio
DN ET0S 980
i ﬂigﬁ Oreid ||I|i'h'.' o il Y (ELCECET R i ¥ A
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FICHA DE VALIDACTON DE INSTRUMENTO

L DATOS CENERALES

11 Apellidos ¥ nombres del experto: Eaymmdo Chaflogue Tulhume

12. Grado academico: Magister en docencia universitaria v gestion educstiva
13. Cargo e institucion donde labora: ThI - Terapeuts fisico, Hospital Militar Central

del Instinito Superior da Educacion Honorio Delzado Espinoza, Araguipa — 2023
15  Awtor del invtrumento: Da la Croz Quispe, Celing fuana
16 MaestriaDoctorade/mencion: Docenciz univarsitaria v gestion educativa
1.7. Nombre del instrumento: Cusstionzrio para evaluar la satizfaccion dal estdiante

Titulo de la Investigacion: Satizfaccion v calidad del servicio educative percibidz por los ahummos

INDICADOERES

CRITERIOS

CUALTTATIVOS

CUANTITATIVOS

Deeficiente

0-20% 21-40%

Regular

Bueno
41-60%

Muy
Bueno
1-80%p

Excelente
§1-100%

1. CLARTDAD

Estd formulado con
leneuaie apropiado.

1. DEJETIVIDAD

100

E:tz exprezads en
conductas
obzarvahbles,

100

3. ACTUALIDAD

Agdecuado al alcance
da ciemciz ¥
tecnolosia

100

4. DRGANIZACION

Exizte una
organizacion logica.

100

& SUFICIENCIA

Comprende lo=
aspectos de cantidad
y calidad.

100

6. INTENCIONALIDAD

Agdecuado para

valorar azpecios del
estudia.

100

T. CONSISTENCIA

BEazados en aspectos
Tadricos-Cientificos
v del tema de
estudia.

100

4. COHEEENCIA

Entre loz imdicss,
indiradores,
dimenziones ¥
varables.

100

8. METODOLOCGIA

La exirategia
respande al
proposita del sstudio

100

1. CONVENIENCTA

(enera IUEvEs
pautas an la
investizacion v
construccion de
teorias.

100

SUBTOTAL

TOTAL

100%

‘I.'ALDMEII;'I'F CUANTITATIVA (Total x 0.20):
VALORACION CUALITATIVA: 100 %
OFINION DE AFLICABILIDAD: Favorable para la investizacion.
i Lugar v fecha: Lima, § de mayo de 2023

(1
Ho—
gy Bayragralo Chafuspa Telurs

DeDTENCLA LSVERBITRRLS 7
| ol § a0 DAL AT

DNI: 05671858

Codige ORCID-0009-000-9578-1674
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VALIDACION DEINSTRUMENTO PARA LA CALIDAD EDUCATIVA

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES
11 Apellidos v nombres del experto: Cuya Chmpitaz Luis Yamaal
12, Grado académico: Doctor en gestion v dezarrolla

13 Cargo e institucion donde labora: Thi — Terapenta fizico, Hospital hilitar Central
14. Titulo de la Investigacion: Satisfaccidn v calidad del servicio educativo percibida por les ahumnes

del Institato Superior ds Educacion Honoria Delzado Espinoza, Arequipa - 2023

15  Awtor del instrumento: D= 1z Cmz Cuispe, Celing Tuana
16, MaevtrisDoctorado/'mencion: Docenciz umiverzitaria v gestion educativa
1.7. Nombre del instrumento: Coestionario para evaluar la calidad educativa

INDICADORES

CRITERIOS

CTUALITATIVOS

CUANTITATIVOS

Deficiente | Regular
0-20% 21-40%

Eueno
41-60%)

Muy
Eueno
G1-80%%

Excelente
F1-100%4

1. CLARIDAD

Estz fomnulade con
lenenaie anropiado.

1. OBJETIVIDAD

X

Estz expresado en
conductaz
obzarvablas,

X

3. ACTUALIDAD

Adeceado al alcancs
da ciencia ¥
tecnologia

4. ORGANIZACION

Exizte una
organizacion logica.

. SUFICIENCIA

(4 1]

Comprende los
azpecto: de cantidad
v calidad.

. INTENCIONALIDAD

Agdecuado para
valorar aspectos del
asmudic.

7. CONSISTENCIA

EBazados en azpactos
Tedricos-Cientificos
v el temz de astudio.

i. COHERENCIA

Entre los  indices,
indicadores,
dirmensiones i
variables.

9. METODOLOGIA

La estrateEia

respande zl proposito
dal extudio

10. CONVENIENCIA

{(Fenera nuevas pautas
en la investizacion y
Constmiccion da
TROTias.

SUBTOTAL

100

TOTAL

100

TALDMEII;FFF CUANTITATIVA (Total x 0.20):
VALORACION CUALITATIVA:
QPINION DE APLICARIT.IDAD: El instrumento puede ser aplicado en el estudio ¥ ser replicado en

ofros estudios posteriores

I .-_.."| ,_; _‘} =
_.-;.ﬁ-@-_' "

LUIS YSMAEL CUYA CHUMPITAZ

DNI-08343049

Codigo Orcid 0000-0001-93135-986%

Lugar ¥ fecha: Lima, 04 de mayo, 2023

95




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
L DATOS GENERALES
1.1.  Apellidos v nombres del experto: Vera Femandaz Toze Antonio
12, Grado académico: Doctor en gestion v desarrallo
13 Cargo e institucion donde labora: TM — Terapeuta fisico, Hospital Militar Central
14. Titulo de la Invesfipacion: Satizfaccion v calidad del servicio educativo percibida por los ahurmos
del Instinato Superior de Educacicn Hanorio Delzado Espinoza, Araguipa - 2023
15 Awtor del instrumento; D 1z Cruz Quispe, Celing Fuana
16 MaestnaDoctorado/mencion: Docencia univarsitaria v gestion educativa
1.7. Nombre del instrumento: Coestionzrio para evaluar la calidad educativa

CRITERIOS

CUANTITATIVOS

INDICADORES CUALITATIVOS | Deficiente | Regular | Bueno ;ﬁm Excelente

0-20% 21-40%% | 41-60%4 61-50% §1-100%

Esti fommulado con X

1. CLARIDAD lenzuaie apropiade.

Estz expresado en X
1. OBJETIVIDAD conductaz
ohzervebles.

Adecuado al alcance X
3. ACTUALIDAD ds ciencia ¥
tecnalogia

Exizte una X

4. ORCGANIZACTION orzanizacidn 6

Comprende los X
5. SUFICIENCIA aspectos de camtidad
¥ calidad.

Agdecuado para X
§. INTENCIONALIDAD valorar aspectos del
estudia.

Bazados en sspactos X
7. CONSISTENCIA Tearico:-Clentificos
v del tema de estudio.

Ente los  [ndices, X
indicadores,
dimenziones ¥
varigbles.

3. COHEEENCIA

La asiratepia X
9. METODOLOGIA respande 2] propozito
del extodio

{Fenera nuevas pautas X
en la investizacion v
ConstuCCion de
teorias.

10. CONVENIENCTA

SUBTOTAL 1060

TOTAL 106}

VALORACTON CUANTITATIVA (Total x 0,20
VALORACTON CUALITATIVA;
ORENTOS DE APLICARILITAD: Es vitlsda g aplbcalile,

_— . £ Lagar v fechaz 06 de mayi del 2023
Lriae boin Pa-venie
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11 Apellidos ¥ nombres del experto: Eavromdo Chaflogus Tullume

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
L DATOS GENERALES

11, Grado académico: hiagister en docenciz universitaria v gestion educativa
13. Cargo e institucion donde labora: Thi - Terapeuts fisico, Hozpital hilitar Centrzl

14

del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza, Araquipa - 2023
15  Augtor del instrumento: Die 1z Craz (Quispe, Celing Juana
16 MaestriaDoctorsdo/mencion: Docenciz universitaria v gestion educativa
1.7. Nombre del imstrumento: Coestionario para evaluar la calidad educativa

Titulo de la Investigacion: Satizfaccian v calidad del servicio educativo percibids por los ahimmos

INDICADOQERES

CEITEEIOS

CUALITATIVOS

CUANTITATIVOS

Dieficiente | Kegular
0-20% 211-40%

Eueno
41-60%p

Muy
Eueno
1-80%%

Excelente
§1-100%4

1. CLARIDAD

Est: forrmulado con
lenzuaie apropiado.

1. OBJETIVIDAD

100

Ezta exprezado en
conductas
obaarvahles,

100

3. ACTUALTDAD

Agdecuado al alcance
da Ciencia ¥
tecnologia

100

4. ORGANITACION

Exizte una
organizacion logica.

100

& SUFICIENCIA

Comprende loz
aspectos de cantidad
v calidad.

100

d. INTENCIONALIDAD

Agdecuado para
valorar azpecios del
astudia.

100

T. CONSISTENCIA

Eazzados en aspectos
Taaricos-Cientificos
v del tema de
astudia.

100

4. COHEEENCIA

Entre loz mmdicaes,
indicadores,
dirmenzignes ¥
varighles.

100

9. METODOLOGIA

La exfratesia
respands al
proposita del sstudio

100

10, CONVENIENCIA

Genera nuEvaz
pauias an la
investigacion ¥
Constrccion de
feorias.

100

SUBTOTAL

TOTAL

100%

‘I.'ALDMI:II;'I'H CUANTITATIVA (Total x 0.20):
VALORACION CUALITATIVA: 100 %
OFINION DE APLICABILIDAD: Favorable para la investigacion.
i Lugar ¥ fecha: Lima 8 de mayo de 20323

il
H—
gy Bayrgraks Chafiapss Talves

DeORCE Wi LiMWE I TARGA. ¥
Tl RO IDUC AT

DNI: 8671858

Codiga ORCTD:0009-000-9573-1674
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ANEXO N° 04

COPIA DE LA DATA PROCESADA

VARIABLE X:

o 5 0« 5 s 0« s 2 4 2 v 0 3 & 03 & 003 000& &
a ]
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VARIABLE y
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ANEXO N° 05

CONSENTIMIENT O INFOEMADO

TITULO DE LA INVESTIGACION
Satisfaccion y calidad del servicio educativo percibida por los alumnos del Institato Superior
de Educacién Honorio Delzado Espinoza, Arequipa - 2023

PROPOSITO DEL ESTUDIO
Determinar la relacion entre lz satisfaccicn v calidad del servicio educative percibido por los
alumnos del Institute Superior de Educacicn Honorio Delgade Espinoza, Arequipa — 2023,

PROCEDIMIENTO PARA LA TOMA DE INFORMACION
Fespondera una ficha de recoleccion de datos socio demo Figuras v los cuestionarios.

La encuesta puede demorar unos 30 minutes. Los resultados de la encuesta ze le entregaran a usted
en forma individual o almacenaran respetando la confidencialidad v el anommato.

RIESGOS
El llenar 1z encuesta no representara ningin riesgo.

BENEFICIOS
Al fingl de la obtencidn de log datos 2= brindars los resultados de acuerdo a la satisfaccion v calidad
del servicio educativo.

COSTOS
Usted no deberd pagar nada por la participacion.

INCENTIVOS O COMPENSACIONES
Usted no recibira ningin meentive econdmico a cambio de su participacion.

TIEMPO
El tiempo esimado para desarrollar la encuesta es de 30 mmutos.
CONFIDENCIALIDAD
Nosotros guardaremos la mformacion con codiges v no con nombres. Si los resultados de este
estudio son publicados, no e mostrard ninguna informacion que permita su identificacion. Sus
archives no serdn mostrados 2 ningunz persona ajena al estudio.

CONSENTIMIENTO

Acepto vohmtarizments participar en esta investizacion. Tengo pleno conocimisnto del mismo v entiendo
que puedo decidir no participar v que pusde retirarme del estudio 51 los acuerdos establecidos se meowmplen.
En fe de lo cual firme a continmacion

Apellidos y nombres
DNI
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ANEXO N° 06

AUTORIZACION DE LA ENTIDAD DONDE SE REALIZO EL TRABAJO DE CAMPO

J\_._‘ 3
JEFATUILA DE URIDAD ACADEMICA
FORMACION TECHOLOGICA F T
“Afio de la unidad, la paz y el gesarrolla”
Arequipa, 03 de mayo del 2023
Oficio N° 029-2023-JUA-IESTP.HDE

Sefiores
Universidad Alas Peruanas
Presente.-

Asunto; Aceplacitn de aplicacidn de encuesta

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlos cordialmente y a la vez hacerles conocer qge Ig Bacdh.
CELINA JUANA DE LA CRUZ QUISPE, ha presentado su lema de Investigacion titulado
“SATISFACCION Y CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO PERCIBIDO POR LOS ALUMNOS
DEL INSTITUTO SUPERIOR DE EDUCACION HONORIO DELGADO ESFfINUZA, AHEQUIP{’- -
2023", con fines de aplicacién de encuesta con los estudiantes del Instituto. En este sentido,
les comunicamos que esta ACEPTADQ el trabajo de aplicacion.

Sin otro particular, agradezco a Ud. la atencidn que le brinde al presente. Valga la ocasién para
renovarle los sentimientos de mi mayor consideracian.

Atenlamente.
o
D I\ -
. ___,'_T:-.—uuf.s'r

ot Y B R, gy R

| L) Ing sk Migued Pyt Wanngin

. - Jli[dldr‘lm}l(ll Al

SRR RN B
JMPRSIUALFT
hvpfsec.
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ANEXO N°07

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL INFORME DEL DE TESIS

Yo, De La Cruz Quispe, Celina Juana, identificada con DNI N® 09109951,
Bachiller del programa de maestria en docencia universitaria v gestion educativa
de la Escuela Posgrado profesional de la Universidad Alas Peruanas sov autor de
la tesis titulada: Satisfaccion v la calidad del servicio educativo percibida por los

alumnos del Instituto Superior de Educacion Honorio Delgado Espinoza,

Arequipa — 2023.

En muestra de lo cual firmo la presente declaratoria

Lima, 07 de mavo del 2023

L l'H"-{J_ ] 'rl"/-/-'zn,; ....- L

De La Cruz Quispe, Celina Juana
DNI: 09109951
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