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RESUMEN

La investigacion empez6 con el objetivo de determinar el nivel de relacion entre la
calidad de los servicios educativos y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucién
Educativa Secundaria PERU BIRF, Azangaro 2020. Por lo tanto, se precisa de un estudio
basico no experimental, descriptivo, transversal, correlacional cuyo método fue el hipotético
deductivo; donde fueron evaluados 79 de 197 estudiantes por medio de encuestas con alfa de
Cronbach de 0,791 y 0,823 respectivamente.

Resultados: 41% casi siempre ha percibido la fiabilidad de los servicios educativos.
Asimismo, 34,2% casi siempre; ha percibido la empatia de dicho servicio. 45,6% a veces ha
percibido la capacidad de respuestas. 37% a veces ha percibido la tangibilidad y 44,3% a
veces ha percibido la seguridad del servicio educativo, constituyéndose en los mayores
porcentajes de la muestra para este rubro. Por lo tanto, se puede decir que casi el 41% ha
mostrado indiferencia a la calidad del servicio educativo de manera generalizada y casi 52%
también se han mostrado indiferentes con la satisfaccion alcanzada del servicio educativo.

Conclusiones: Hubo correlacion baja y positiva de 0,317** entre la calidad y la
satisfaccion que percibieron los estudiantes de la institucion Pert BIRF de Azangaro en 2020.

También se hallé correlacion baja y positiva de 0,234; 0,290** y 0,391** unidades
entre la empatia, capacidad de respuesta y la seguridad con la satisfaccion. Finalmente, no
hubo relacion entre la fiabilidad y los elementos tangibles con la satisfaccion debido a que el

valor de significancia superior a 0,05 no ha permitido generar rechazo a la hipétesis nula.

PALABRAS CLAVE: Calidad de servicio y satisfaccién
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ABSTRACT

The research began with the objective of determining the level of relationship between
the quality of educational services and student satisfaction in the PERU BIRF Azangaro
Secondary Educational Institution, Azangaro 2020. Therefore, a basic non-experimental study
IS required, descriptive, cross-sectional, correlational whose method was the hypothetical
deductive; where 79 of 197 students were evaluated through surveys with Cronbach's alpha of
0.791 and 0.823, respectively.

Results: 41% have almost always perceived the reliability of educational services.
Likewise, 34.2% almost always; has perceived the empathy of said service. 45.6% have
sometimes perceived the ability to respond. 37% have sometimes perceived the tangibility and
44.3% have sometimes perceived the security of the educational service, constituting the
highest percentages of the sample for this item. Therefore, it can be said that almost 41% have
shown indifference to the quality of the educational service in a generalized way and almost
52% have also been indifferent to the satisfaction achieved with the educational service.

Conclusions: There was a low and positive correlation of 0.317** between the quality
and satisfaction perceived by the students of the Peru BIRF institution in Azangaro in 2020.

A low and positive correlation of 0.234 was also found; 0.290** and 0.391** units between
empathy, responsiveness and security with satisfaction. Finally, there was no relationship
between reliability and tangible elements with satisfaction because the significance value

greater than 0.05 did not allow rejection of the null hypothesis.

KEY WORDS: Service quality and satisfaction
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INTRODUCCION

El escenario de competencia actual muestra la diferencia entre las unidades educativas
que permaneceran o quedaran desplazadas del mercado de la educacién o las que dejaran de
funcionar y las que surgiran en el futuro. De esta manera; el panorama global hace que las
entidades que apuestan por la educacion sean cada vez mas madura y eficientes en el
cumplimiento de su misién y logro de su visién donde se practique inevitablemente la
calidad.

Por lo tanto, si los servicios implementados generan calidad, estos contribuiran en
gran medida a la satisfaccion de los individuos que buscan bienes y servicios aptos para sus
necesidades en el Per y Azangaro en particular. En ese sentido, la investigacion ha propuesto
aproximarse lo mas que ha podido a los hechos ocurridos en la institucién Peru Birf en
Azangaro.

Asi, en cumplimiento directo de las normas para la presentacion de pesquisas
cuantitativas y teniendo en cuenta los ejes de investigacion relacionados con la gestion, se
realiz6 una adecuada presentacion final del informe. Tanto es asi, que en el primer capitulo se
ha desglosado la problematica, objetivos, hipotesis y demas temas metodoldgicos. Por su parte
en el segundo, se ha dado cuenta de los antecedentes y definiciones del estudio. Al final se da
exposicion amplia de las interpretaciones y discusiones de los resultados, complementados por

sus conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DELPROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Hoy en dia la calidad se ha socializado a nivel mundial practicamente en todos
las actividades de la vida humana, ya sea de manera social, econdmica, politica, cultural
y educacionalmente, donde todos los productos y servicios transitan por procesos
productivos competitivos y altamente perfeccionistas especialmente en las entidades
educativas pre universitarias publicas y/o privadas que aprovechan cada una de las
ocasiones que el mercado de la educacion les ofrece para cumplir objetivamente con su
misién y alcanzar su vision institucional dentro del territorio nacional.

A escala internacional, la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacion, Ciencia y Cultura (UNESCO) ha revelado en el afio 1995, preocupaciones
evidentes desde afios pasados, por los desalentadores indices de calidad referidos a la
educacién de los paises latinoamericanos y los desniveles con el resto del planeta a pesar
de las masificaciones de los conocimientos y de las tecnologias productos de la
globalizacion, dando alerta de los primeros sintomas a nivel mundial a cerca de los
evidentes incrementos en las desatenciones de la calidad y de la carencia del mismo en
los sistemas y procesos educativos.

Ante este crudo, pero significativo diagnostico y en esa misma perspectiva la

Union Europea (UE), evidenciando los estados de letargos educativos, 20 afios hacia
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atras, ha implementado profundas reformas educativas, para eliminar las limitaciones
fronterizas y lograr mejoras en la calidad de educacion adaptando los contenidos de los
curriculos de estudios a las vigentes demandas nacionales. Otro principio rector es que la
calidad deberia impedir las deserciones y lograr los aseguramientos de las igualdades en
cuanto a oportunidades se refiere, procurando anexar la educacion con los mercados
laborales, con mejores ingresos econdmicos. Finalmente, acaba el informe indicando que
la realidad educativa de la region Latinoamericana y el Caribe en la actualidad es
superior solamente a la africana.

A nivel nacional, la poca efectividad de las acciones del Estado, asi como de sus
politicas dirigidas a los sectores rurales, estan haciendo que la educacion siga siendo
desigual a diferencia de las zonas urbanas. Actualmente, el Pert segun los estudios de
educacién a nivel Latinoamericano ocupa el penultimo lugar en comprension lectura y
conocimiento, por lo tanto, la educacion béasica regular requiere ser atendida como
prioridad dentro de las politicas de Estado.

Otro aspecto que desmedra los servicios educativos son las infraestructuras,
equipamientos y los procesos de ensefianza — aprendizaje, harto conocido es que el Peru,
hoy por hoy solamente destina el 3,8 % del Producto Bruto Interno (PBI),
constituyéndose en la nacién que menos invierte a niveles de Sudamérica en estos
aspectos, mientras que los vecinos paises como Brasil, Venezuela y Bolivia vienen
invirtiendo alrededor del 6%, consolidando una de las sentencias econdmicas, que sin
inversiones no se logran resultados, sumandose a esta otra de las causas que genera dicha
problematica que hace referencia directa a la calidad educativa.

En ese sentido se le reconoce al Estado como la entidad garantizadora de la
calidad, asi como el defensor de la fe publica, y actor principal de las politicas

educativas. En consecuencia se pone de manifiesto la implementacion de un inevitable
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sistema de pronosticos que van a requerir urgentemente de retroalimentacion para
garantizar mejores respuestas y resultados; por consiguiente se gesta como consecuencia
el control de dicho pronostico como parte integrante y fundamental de este feedback,
para determinar si este pronostico manifiesta desviaciones en sus resultados reales como
consecuencia de los cambios esenciales en los procesos o en su defecto en la
aleatoriedad de las circunstancias.

A nivel regional la realidad educativa se ha reflejado a través de la Evaluacion
Censal de Estudiantes, encuesta nacional del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI) diligenciado en el afio 2016 donde se puede apreciar que los
resultados son muy alejados a los esperados, sin embargo algo alentadores para alcanzar
la calidad, enfatizandose por ejemplo que las edificaciones generalmente recibieron
calificaciones de regulares en 59% y buena en 41%, mientras que otros servicios
complementarios a la educacion han sido vistos en 42% por buenos y 11% por muy
buenos. Por otro lado, el profesorado para las entidades particulares era apreciadas en
28% como muy bueno y 57% como bueno; dejando relegados a la educacion publica con
19% como muy bueno y 56% como bueno. Hechos que evidencian que los pronosticos,
luego de la implementacion y aplicacion de las Gltimas legislaciones estan exteriorizando
sus primeros resultados.

A nivel local, la Institucion Educativa PERU BIRF de Azangaro ha continuado
funcionando con normalidad hasta marzo del afio 2020 y después de los inicios de la
mortal pandemia ha virtualizado sus labores académicas y administrativas en casi el
100% de sus operaciones, sin embargo continua en la actualidad con el desarrollo de sus
actividades pese a la crisis sanitaria, pese a que muchas organizaciones educativas han

dejado de laborar y dejaran de existir a razon de que no han logrado niveles de calidad
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que exigen la vigente legislacion peruana, perfilindose en una de las causas principales
de la reinante problematica a nivel pais.

En esa direccion, la provincia de Azangaro, especificamente, no son indiferentes
a esta coyuntura pues afo tras afio, a través del Ministerio de Educacion se imparte una
serie de disposiciones y normatividades ademas de capacitaciones y actualizaciones al
profesorado para estar a la vanguardia educativa haciendo posible que la educacion
genere satisfacciones personales en los estudiantes de nivel secundario preparandolos
para sus proximas incursiones en los niveles superiores, sin embargo es preciso medir
dichos servicios educativos para determinar los niveles de calidad que se evidencian al
interior del referido centro de estudios, situacion problematica que a la fecha no se ha
atendido con el debido esmero y por completo.

En consecuencia, el presente proyecto se adecuara a las determinaciones para la
presentacion de investigaciones conducentes al primer grado universitario, como es el
bachillerato de acuerdo a la ley 30220 y en consideracion a las lineas de investigacion
que vinculan la educacion, la calidad y las satisfacciones que de estos se deprenden. Asi
mismo se adecuaran a los objetivos que persigue la investigacion lograndose las
adaptaciones del modelo Servperf para lograr las determinaciones de las valoraciones de
las percepciones y de las expectativas a cerca de las prestaciones de los servicios
educativos, los mismos que se relacionaran con las satisfacciones de los educandos
directamente.

Tras las previas sistematizaciones, se dard contestacion a la interrogacion central
de la pesquisa que se abrevia en el consiguiente literal: ¢Cual es el nivel de relacion entre
la calidad de los servicios educativos y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion

Educativa Secundaria PERU BIRF, Azangaro 2020?
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DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Delimitacién Espacial

Alcanza al &mbito territorial de la Institucion Educativa Secundaria PERU BIRF de
la, provincia Azangaro departamento de Puno en el Perd.
1.2.2. Delimitacion Social

Consigna solamente a los estudiantes del cuarto afio de secundaria formalmente
matriculados dentro del periodo académico respectivo.
1.2.3. Delimitacion Temporal

Sefiala como temporalidad al periodo que incluye los dos Gltimos bimestres del
ejercicio 2020, es decir, desde setiembre a diciembre del mismo afio.
1.2.4. Delimitacion Conceptual

Ha tomado en cuenta la calidad y la satisfaccion principalmente.

PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1. Problema Principal
¢ Cuél es el nivel de relacion entre la calidad de los servicios educativos y la satisfaccion
de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU BIRF, Azangaro 2020?
1.3.2. Problemas Secundarios
a) ¢Cual es el nivel de relacién entre la fiabilidad de los servicios educativos y
la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa PERU BIRF?
b) ¢Cual es el nivel de relacion entre la empatia de los servicios educativos y la
satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU

BIRF?
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¢Cual es el nivel de relacion entre la capacidad de respuesta de los servicios
educativos y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa
Secundaria PERU BIRF?

¢Cual es el nivel de relacion entre los elementos tangibles de los servicios
educativos y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa
Secundaria PERU BIRF?

¢Cual es el nivel de relacion entre la seguridad de los servicios educativos y
la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria

PERU BIRF?

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Determinar el nivel de relacion entre la calidad de los servicios educativos y la

satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU BIRF,

Azéangaro 2020.

1.4.2. Objetivos Especificos

a)

b)

Determinar el nivel de relacion entre la fiabilidad de los servicios educativos y
la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU
BIRF.

Determinar el nivel de relacion entre la empatia de los servicios educativos y la
satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU
BIRF.

Determinar el nivel de relacion entre la capacidad de respuesta de los servicios
educativos y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa

Secundaria PERU BIRF
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Determinar el nivel de relacion entre los elementos tangibles de los servicios
educativos y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa
Secundaria PERU BIRF

Determinar el nivel de relacion entre la seguridad de los servicios educativos y
la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU

BIRF

1.5. HIPOTESIS y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Hipdtesis General

Existe un nivel de relacién directo entre la calidad de los servicios educativos y la

satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU BIRF,

Azéangaro 2020.

5.1.2. Hipdtesis Secundarias

a)

b)

d)

Existe un nivel de relacion entre la fiabilidad de los servicios educativos y la
satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU
BIRF.

Existe un nivel de relacion entre la empatia de los servicios educativos y la
satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU
BIRF.

Existe un nivel de relacion entre la capacidad de respuesta de los servicios
educativos y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa
Secundaria PERU BIRF.

Existe un nivel de relacion entre los elementos tangibles de los servicios
educativos y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa

Secundaria PERU BIRF.
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e) Existe un nivel de relacion entre la seguridad de los servicios educativos y la
satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU

BIRF.

1.5.3. Variables (Definicion conceptual y operacional)
1.5.3.1. Variable X
a) Definicion conceptual
Practicamente se constituyen en actividades intangibles e identificables
por sus caracteristicas propias e inherentes llevados a cabo
primordialmente por las personas, en relacion hacia otras personas;
reconocidos hoy en dia por ser los principales activos de cualquiera
organizacion, es decir, individuos al servicio de otros individuos. Como
procesos experimentacion son equidistantes con las delicadas
actividades de ensefianzas y aprendizajes que buscan permanentemente
desarrollar cautivas potencialidades de los educandos. Por otro lado,
sus permanentes adaptaciones a diversos criterios de perfeccionamiento
hacen posibles que se evidencien en contextos altamente competitivos
donde estan involucrados todas las estructuras de la organizacion
educativa. Hoy por hoy es obligatoria lograr sus mediciones de manera

interna y/o a través de pardmetros internacionales.

b) Definicién operacional
Resultara de la sumatoria de las diferentes puntuaciones que seran
rescatados de los reactivos considerados en el cuestionario de campo

basados en sus respectivos indicadores, para determinar la primera
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variable, a través de sus dimensiones. Destacando las relaciones: A
mayores puntajes, mayor es la calidad y a menores puntajes menor es la

calidad.

1.5.3.2. Variable Y
a) Definicion conceptual

Conceptualmente se trata de juicios de valoracién complementados
afectivamente manifestados por los educandos en relacion directa con
los quehaceres y servicios educativos. Dindmicamente, se lleva a efecto
a través de comparaciones que pueden manifestarse en tiempos
pasados, presentes y futuros. En consecuencia, estos cotejamientos,
logran relacionar las expectativas de manera directa con las
percepciones produciendo como resultados las satisfacciones; en otras
palabras, si las expectativas (futuro) son mayores o superiores que las
percepciones (presente) se generara insatisfacciones. Funcionalmente la
satisfaccion es concebida como un estado psicoldgico transitorio, a
razén de que es imposible almacenar o acumular satisfacciones o
insatisfacciones. Finalmente, la satisfaccion es resultados de un
conjunto de sensaciones inmateriales que son percibidas en las propias

experimentaciones de tiempos y espacios.

b) Definicion operacional
Resultara de la sumatoria de las diferentes puntuaciones que seran
rescatados de los reactivos considerados en el cuestionario de campo

basados en sus respectivos indicadores, para determinar la segunda
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variable, a través de sus dimensiones. Destacando las relaciones: A

mayores puntajes, mayor es la satisfaccion y a menores puntajes menor

es la satisfaccion.

1.5.3.3. Operacionalizacién de variables e indicadores

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable “X”

Variable Definicion Dimensiones  Definicion Operacional. Indicadores
Uno conceptual
Acumulado de Adicion de las - Acatamiento de plazos
propiedades puntuaciones de los ante obligaciones
referentes a la reactivos del - Empefio por solucionar
Calidad de  educacidn, que cuestionario de campo, dificultades
los servicios permiten para determinar la - Ejecucion buena de los
educativos  apreciarlos Fiabilidad fiabilidad a través de sus ofrecimientos a la
como iguales, indicadores. Destacando primera ocasion
mejores 0 las relaciones: A - Culminacién de los
peores que los mayores puntajes, mayor ofrecimientos en los
restantes de su es la fiabilidad y a periodos convenidos
especie menores puntajes menor - Continuidad de las tareas
(Ley 28044) es la fiabilidad. sin errores
Adicion de las - Atenciones
puntuaciones de los individualizadas
reactivos del - Adecuados horarios de
cuestionario de campo, trabajos
para determinar la - Suficientes cantidades de
empatia a través de sus empleados para las
Empatia indicadores. Destacando atenciones

las relaciones: A
mayores puntajes, mayor
es laempatiay a
menores puntajes menor
es la empatia.

- Preocupaciones por los
comunes intereses de los
estudiantes

- Comprensiones por otras
carencias

Adicion de las
puntuaciones de los
reactivos del
cuestionario de campo,
para determinar la
capacidad de respuesta a
través de sus

- Adecuados sistemas de
comunicacion de los
empleados para dar
cuenta de las
culminaciones de los
Servicios.
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Capacidad de  indicadores. Destacando - Servicios réapidos de los
respuesta las relaciones: A empleados
mayores puntajes, mayor - Disponibilidades de los
es la capacidad de empleados para dar
respuesta y a menores auxilios a los estudiantes
puntajes menor es la - Disponibilidades de los
capacidad de respuesta empleados para dar
respuestas a otras
inquietudes
Adicion de las - Apariencias modernas de
puntuaciones de los los equipamientos
reactivos del dispuestos por la entidad
cuestionario de campo, - Atractividad visual de las
para determinar los instalaciones fisicas
Elementos elementos tangibles a - Apariencias de pulcritud
tangibles través de sus en los empleados
indicadores. Destacando - Atractividades de los
las relaciones: A deméas materiales
mayores puntajes, dispuestos por la entidad.
mayores son elementos
tangibles y a menores
puntajes menores son los
elementos tangibles
Adicion de las - Comportamientos
puntuaciones de los adecuados de los
reactivos del empleados que generan
cuestionario de campo, confianza
para determinar la - Transmision de seguridad
seguridad a traves de sus en los trdmites de los
indicadores. Destacando documentos
Seguridad las relaciones: A - Evidencias de amabilidad

mayores puntajes, mayor
es laseguridad y a
menores puntajes menor
es la seguridad.

por parte de los
empleados

- Demostraciones de
capacidades para dar
respuesta a las preguntas

Nota. Autoria propia basado en el modelo Servperf de Zeithaml (1991)
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Operacionalizacién variable “Y”
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Variable Definicion Dimensiones Definicion Indicadores
Dos Conceptual Operacional
Apreciaciones Adicion de las Curriculos de estudios
favorables puntuaciones de los Contenidos de los cursos
realizadas reactivos del impartidos
sobre las cuestionario de Metodologias de los
Satisfaccion experiencias campo, para docentes
de los asociadas a la determinar la Sistemas implementados
estudiantes educacion lo Enseflanza — ensefianzay el

que permite el
cotejamiento
de las
expectativas.
(Gentoy
Vivas, 2003)

Aprendizaje

aprendizaje a través
de sus indicadores.
Destacando las
relaciones: A
mayores puntajes,
mayor es la
ensefianzay el
aprendizaje y a
menores puntajes
menor es la
ensefianzay el
aprendizaje.

para las evaluaciones
Tutorias impartidas por los
docentes

Practicas y/o simulaciones
de casuisticas

Adicion de las
puntuaciones de los
reactivos del
cuestionario de
campo, para

Niveles alcanzados por los
estudiantes

Desarrollo de las
habilidades individuales
Generacion de autonomias

Recono- determinar el personales
cimiento reconocimiento a Conciencia por el futuro
través de sus como profesional
indicadores.
Destacando las
relaciones: A
mayores puntajes,
mayor es el
reconocimiento y a
menores puntajes
menor es el
reconocimiento.
Adicion de las Evidentes sefiales de
puntuaciones de los pulcritud de las
reactivos del instalaciones fisicas y
cuestionario de campo, ventilaciones de las aulas
para determinar la Incomunicacion méaxima de
Infraestructura  infraestructura a través los ruidos
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de sus indicadores.
Destacando las
relaciones: A mayores
puntajes, mayor es la
infraestructuray a
menores puntajes

- Mobiliarios educativos
adecuados

- Espacios para las
ensefianzas y sitios para los
estudios adecuados

- Instalaciones aparentes y

Pertenencia

menor es la adecuadas de las bibliotecas
infraestructura
Adicion de las - Transmisiones afectivas de

puntuaciones de los
reactivos del
cuestionario de campo,
para determinar la
pertenencia a través de
sus indicadores.
Destacando las
relaciones: A mayores
puntajes, mayor es la
pertenenciay a
menores puntajes
menor es la
pertenencia.

pertenecer a la entidad por
parte de las autoridades
educativas

- Transmisiones afectivas de
pertenecer a la entidad por
parte de los docentes

- Transmisiones afectivas de
pertenecer a la entidad por
parte del personal
administrativo

- Transmisiones afectivas de
pertenecer a la entidad por
parte de los demas
comparieros del salon

Fisioldgicas

Adicion de las
puntuaciones de los
reactivos del
cuestionario de
campo, para
determinar las
necesidades
fisioldgicas a traves
de sus indicadores.
Destacando las
relaciones: A mayores
puntajes, mayores son
las necesidades
fisiologicas y a
menores puntajes
menores son las
necesidades
fisiologicas

- Disposiciones adecuadas de
las instalaciones sanitarias

- Adecuados espacios para
los descansos y las
recreaciones

- Disposiciones adecuadas de
las instalaciones para el
consumo de alimentos

Nota: Autoria propia basado al modelo de necesidades educativas de Gento y Vivas (2003)
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1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.6.1.

1.6.2.

Tipo y Nivel de la Investigacion

Dentro de los parametros de las investigaciones esta concebida como bésica de
acuerdo a su tipo. Segun Bernal (2010) las pesquisas basicas no tienen propdsitos
aplicativos inmediatos, pues sus alcances se limitan a los acrecentamientos de los
conocimientos propiamente dichos. (p. 39)

Paralelamente el estudio es de nivel descriptivo y correlacional, debido a que se
ha limitado llanamente a obtener descripciones de las diversas caracteristicas de
los fendmenos existentes y lograr determinaciones de las relaciones de sus
respectivas variables, dicho en otras palabras se ha puesto especial esmero en los
procesos de las recogidas de las informaciones. En consecuencia, se ha sostenido
en base al aporte de Carrasco (2017) donde revela que una pesquisa descriptiva y
de tipo correlacional los procedimientos son secuencializados y encauzados a las
realidades objetivas dentro de las investigaciones con enfoques cuantitativos, lo
que permitira ademas lograr determinaciones y descripciones de las distintas
representatividades, ademas de llevar a cabo generalizaciones de los resultados,
los mismos que serviran para dar comprobaciones a las hipotesis ensayadas y

generar respuestas a las interrogaciones del estudio. (p. 28).

Método y Disefio de Investigacion

a) Método de investigacion
Se logra dentro de los ambitos y competencias del método general, tal como
lo confirma Torres Bardales (1998) corroborando que los conocimientos no

son estaticos y estan en permanentes cambios y son posibles de construir.
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Segun Hernandez (2019) al método general es ideal la complementacién del
método que toma en cuenta la hipdtesis y la deduccion, es decir, el hipotético
deductivo lo que permitira asegurar explicaciones de los fenémenos
estudiados por medio del estudio de hechos generales para arribar a hechos

particulares. (p. 51).

b) Disefio de Investigacion
De acuerdo a Hernandez (2019) se procedio al acogimiento del disefio no
experimental, en otras palabras, su adecuacion se sustentd en el modelo de
pesquisa que no implica experimentaciones de ninguna indole, porque ademas no
se ha llevado a cabo manipulaciones intencionadas a las variables planteadas,

considerando su contexto.

Figural

Disefio del estudio

y /'Cl
T~

Nota. Autoria propia en base a Hernandez (2019).

En el que:

M, seré igual a muestra

Ox, sera igual a calidad de los servicios educativos
Oy, sera igual a satisfaccion de los estudiantes

R, serd igual a la relacion entre Ox, Oy.
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1.6.3. Poblacion y Muestra de la Investigacion

a) Poblacion
Tomd en consideracion las informaciones que se desprendieron de los registros
de matriculas que obran en la Direccion de la Institucion Educativa PERU
BIRF y que corresponden al afio 2020, la misma que da cuenta de 197
estudiantes.

b) Muestra
De acuerdo al muestreo probabilistico serad determinada de acuerdo a la

siguiente formula.

(Z)* (p*a*N)

(E)*+(N-1) +(2)*+(p+q)

En el que:

n, (muestra inicial)

Z, (nivel de confianza) igual a 95% (1,96)

P, (probabilidad de éxito) igual a 50% (0,50)
g, (probabilidad de fracaso) igual a 50% (0,50)
N, (poblacion)

E, (margen de error) igual a 5% (0,05)

Desarrollando se tiene:
n=((1,96)2 (0,50) (0,50) (197)) / ((0,05)2 (197-1) + (1,96)2(0,50) (0,50))
Los encuestados han sido 130 estudiantes, sin embargo, debido a que la cantidad

resultante es superior a la condicion: (n/N > E) se procedi6 a su respectivo reajuste.



29

En consecuencia, el resultante de la division entre la muestra inicial y la
poblacion absoluta resultd siendo superior al margen de error “E” estimado en 5% (0,05)
se procedio al recalculo de acuerdo a la formula siguiente: no = (n) / (1 + ((n-1) / N)))
Recalculo: no = (130) / (1 + ((130-1) / 197))). La nueva muestra a encuestar fue de 79

estudiantes matriculados en el afio 2020.

c) Muestreo
Citando a Naupas (2018) el estudio ha permitido Ilevar a cabo el muestreo de tipo
probabilistico basado en el método de seleccion randomizado, es decir, todos los
sujetos involucrados de la muestra han tenido las mismas probabilidades de ser
seleccionados, por lo tanto, se dejo de lado las arbitrariedades de la investigadora. (p.

54).

1.6.4. Técnica e Instrumento de recoleccion de datos
a) Técnica
En funcion a los requerimientos de la pesquisa se estima por conveniencia
el uso y aplicacion de la encuesta, sustentado en las aportaciones de Bernal
(2010) donde advierte que la encuesta se desarrolla en base a
procedimientos que permiten lograr recopilaciones de los datos a través de
los diligenciamientos de los cuestionarios de preguntas a las muestras

seleccionadas. (p. 50).

d) Instrumento
Citando a Carrasco (2017) por lo tanto se hizo uso del cuestionario de

preguntas que integraran a 44 reactivos en total, desglosados en 22 preguntas
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para obtener mediciones de la variable 1; y 22 preguntas para conseguir
mediciones de la variable 2 respectivamente. Dichos itemes se elaboraron en
base a los marcos tedricos que sustentan las dimensiones de las variables y
posterior a ello han sido sometidos a valoraciones juiciosas de expertos
profesionales que entienden a cerca de los temas del estudio y de la

especialidad antes de ser ejecutados en la muestra de la pesquisa.

Tabla 3

Valoraciones de las percepciones de la calidad

N=1 CN=2 AV=3 C5=4 S=35

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Autoria propia

Tabla 4

Interpretacion de resultados generales de la calidad

Percepcion Puntuaciones
Excelente Entre 94 y 110 puntos
Buena Entre 76 y 93 puntos
Indiferente Entre 58 y 75 puntos
Regular Entre 40 y 57 puntos
Mala Entre 22 y 39 puntos

Nota: Autoria propia
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Tabla5s

Valoraciones de la satisfaccion

MI=1 I=2 NI=3 S=4 MS =35
Muy Insatisfecho Ni satisfecho, ni |Satisfecho | Muy satisfecho
insatisfecho insatisfecho

Nota: Autoria propia

Tabla 6

Interpretacion de resultados generales de la satisfaccion

Percepcion Puntuaciones

Muy satisfecho Entre 94 y 110 puntos
Satisfecho Entre 76 y 93 puntos
Indiferente Entre 58 y 75 puntos
Insatisfecho Entre 40 y 57 puntos
Muy insatisfecho Entre 22 y 39 puntos

Nota: Autoria propia

1.6.4.1. Procedimiento de recoleccién de datos

a) Las estrategias se han adecuado no solo a las necesidades de la pesquisa
sino a los beneficios de la investigadora.

b) El nimero de hipdtesis fue igual de objetivos del estudio

c) Asi mismo se dio usanza de las estadisticas descriptivas cada vez que sea

necesario en cada variable. A saber: Distribuciones de frecuencias
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d) Finalmente, se dio usanza de las estadisticas inferenciales cada vez que

Figura 2

sea necesario en cada variable para llevar a cabo conclusiones y

deducciones sobre el objeto de estudio y sugerir decisiones a partir de un

grupo de datos limitado.

Teoria general de sistemas

CONTEXTO

ENTRADA

n—>

PROCESO

>

SALIDA

[t

RETROALIMENTACION

i

ESPECIFICO

1.6.4.2. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

a) Se dio por iniciado con la ejecucion de la prueba de normalidad de

b)

acuerdo a la teoria de Kolmogorov - Smirnow, debido a que el primer

resultado de 130 personas e inclusive la segunda muestra ajustada en 79

individuos y han superado a cincuenta (50 observaciones) de Shapiro

Wilk.

El ejercicio de las inferencias, permitieron probar las hipotesis y

producir conclusiones individuales y generales.

Para la significancia se ha implantado el valor fijo de 0,05 unidades lo

que implico asegurar las respuestas al 95% de confianza.
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d) Al final, los valores encontrados se han aproximado a uno (1) y asi han

sido considerados como validos y significativos. Fue determinante la

aplicacion del Rho de Spearman para lograr las determinaciones de las

relaciones entre las variables de tipo ordinal.

Figura 3

Coeficiente de confiabilidad

Nula Muy baja Baja

'y

Regular

Aceptable  Elevada  Totalo perfecta

0% de
confiabilidad en
la medicion (esta
contaminada de
error)

»
»

100% de confiabilidad
(no hay error)

Nota. Basado en (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2015)

1.6.4.3. Confiabilidad

Se dio a través del alfa de Cronbach, cuyo valor fue de 0,901** y

posteriormente cotejado con el K.R, logrando excelente confiabilidad.

Tabla7

Fiabilidad segiin Kuder Richardsorn

Valor

Significado

0,53 a menos
0,54 a 0,59
0,60 a 0,65

033,66 20,71
0,72 a 0,99

1,00

Nula confiabilidad
Baja confiabilidad
Confiable
Muy confiable
Excelente confiabilidad
Perfecta confiabilidad

Fuenre: Hernandez et al. (2014)
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Cinco profesionales han participado en la validez, para determinarlo se

analiz6 al 10% de la muestra, en este caso 8 estudiantes.

Tabla 8
Valoracidn de expertos

Experto Valoracion Valoracion  Opinion de
Cuantitativa Cualitativa Aplicabilidad

Dra. Rosario Machaca Mamani 18 Muy Aplicable
— Docente Universidad Andina bueno
Neéstor Caceres Velasquez
Dra. Rocio Cahuana Lipa — 18 Muy Aplicable
Docente Universidad Nacional bueno
del Altiplano
Dr. Julio César Machaca 18 Muy Aplicable
Mamani - Docente bueno
Universidad Nacional José
Maria Arguedas
Dr. Yalmar T. Ponce Atencio — 17 Muy Aplicable
Docente Universidad Nacional bueno
José Maria Arguedas
Mg. Oscar Apaza Apaza — 18 Muy Aplicable
Docente Universidad Nacional bueno

José Maria Arguedas

Nota. Autoria propia
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1.6.5. Justificacion, Importancia y Limitaciones de la investigacion
a) Justificacion

- Teorica
Se deja evidencia que el contenido de la investigacién esta refrendada por
sustentos tedricos comprobados y destacados por tratadistas de la calidad y
especialistas en satisfaccion que son los temas centrales del estudio, asimismo,
los hallazgos de la pesquisa seran consecuencia de la atenta y adecuada
aplicaciéon de los protocolos cientificos de las investigaciones, que permitieron
concluir formalmente con la pesquisa para su posterior sustentacion en actos
publicos, publicacion y archivo en los repositorios institucionales de la

universidad.

- Practica

Se justifica por la evidente razon y necesidad de contar con algun otro
instrumento institucional para las implementaciones de futuras disposiciones al
interior de la institucion educativa PERU BIRF en la localidad de Azangaro para
los sucesivos ejercicios académicos, de tal forma que acrecentaran y ahondaran
los conocimientos e informaciones sobre las realidades educativas y

estudiantiles del afio 2021 por lo menos para los dos primeros bimestres.

- Social

La efectivizacidn de las investigaciones es beneficiosa para todos los
involucrados en general, es decir, para los componentes de la entidad educativa,
a saber: Educandos, profesores, padres de familia, personal administrativo,

autoridades educativas de la Unidad Educativa Local de Azangaro (UGEL
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Azéngaro), Direccion Regional de Educacién de Puno (DREP) y del mismo
Ministerio de Educacién del pais (MINEDU). En suma, se constituye en una
reproduccion inédita e instantanea de la realidad por la cual esta atravesando la

entidad educativa PERU BIRF al interior de la patria.

- Metodoldgica.

Se justifica al amparo de la Ley 30220, donde se hace énfasis del logro y alcance
de la calidad por medio de las efectivas y eficientes prestaciones de los servicios
educativos y obtener satisfacciones plenas de las necesidades de los educandos
como elementos centrales de los procesos educativos principalmente. Asi
mismo, se justifica dentro de los limites de la Ley 28044 que toma en cuenta los
lineamientos marcos y macros de la educacion y del sistema de educacion del
pais, asi como las diversas obligaciones y atribuciones del Estado y las
responsabilidades y/o facultades de las personas, asi como de la sociedad en

general en clara alusion a sus funciones educadoras.

b) Importancia

Es importante porque tanto la educacion como la calidad se constituyen en
actividades intangibles e identificables por sus caracteristicas propias e inherentes
Ilevados a cabo primordialmente por las personas, en relacién hacia otras
personas; reconocidos hoy en dia por ser los principales activos de cualquiera
organizacion, es decir, individuos al servicio de otros individuos. Como procesos
experimentacion son equidistantes con las delicadas actividades de ensefianzas y
aprendizajes que buscan permanentemente desarrollar cautivas potencialidades de

los educandos. Por otro lado, sus permanentes adaptaciones a diversos criterios de
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perfeccionamiento hacen posibles que se evidencien en contextos altamente
competitivos donde estan involucrados todas las estructuras de la organizacion
educativa. Hoy por hoy es obligatoria lograr sus mediciones de manera interna y/o
a través de parametros internacionales.

Por otro lado, la calidad asociada a la satisfaccion analiza juicios de valoracion
complementados afectivamente por los educandos en relacion directa con los
quehaceres y servicios educativos. Dindmicamente, se lleva a efecto a través de
comparaciones que pueden manifestarse en tiempos pasados, presentes y futuros.
En consecuencia, estos cotejamientos, logran relacionar las expectativas de
manera directa con las percepciones produciendo como resultados las
satisfacciones; en otras palabras, si las expectativas (futuro) son mayores o
superiores que las percepciones (presente) se generara insatisfacciones.
Funcionalmente la satisfaccidn es concebida como un estado psicoldgico
transitorio, a razon de que es imposible almacenar o acumular satisfacciones o
insatisfacciones. Finalmente, la satisfaccion es resultados de un conjunto de
sensaciones inmateriales que son percibidas en las propias experimentaciones de

tiempos y espacios.

Limitaciones
El estudio no ha presentado ninguna limitacion en cuanto a recursos, participacion
de estudiantes, disposicidn de materiales, asignacion de personal profesional para

la ejecucidn y desarrollo de la Tesis se refiere.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacién
2.1.1 Antecedentes nacionales
a) (Torres, 2019) de la Universidad Peruana Union, Juliaca, ejecutd el estudio

intitulado: La calidad de servicio: Percepcion de los clientes internos de la
Institucion Educativa Adventista Eduardo Forga Selinger de la Ciudad de
Juliaca 2019. Propdsito: Buscd describir las percepciones de la calidad de los
servicios de los clientes internos de la referida Institucion Educativa de
Juliaca en el periodo 2019. Metodologia: La pesquisa fue tipo descriptiva,
enfocado cuantitativamente, fue no experimental y transeccional. El
instrumento utilizado se sustentd en los aportes de Magallanes que logran
mediciones de cuatro dimensiones a saber: Dimensiones de eficiencias en los
servicios, asi como de relevancias en los servicios, pertinencias en los
servicios y satisfacciones de los servicios. El instrumento fue confiable de
acuerdo al Alfa de Cronbach en 0,877 unidades. La muestra ha sido
compuesta por profesores de los niveles secundario, inicial y primario,
ademas de técnicos administrativos, empleados de limpiezas y gentes de
atencion de los kioscos que suman 42 individuos o clientes internos.

Resultados: De los resultados se dijo: A cerca del objetivo general, alcanzé
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un nivel de 88,1%, considerado como buena percepcion de calidad, por su
parte el 11,9%, indico regularidad y ninguno dijo saber mala calidad.
Conclusién: Que la calidad esta presente en las actividades de la entidad
educativa orientada a la satisfaccion de los requerimientos de sus
componentes.

(Villalobos, 2016) de la Universidad Nacional de Cajamarca, Cajamarca
ejecutd el estudio intitulado: Percepcion de la calidad del servicio educativo
de la Institucion Educativa “José Gabriel Condorcanqui Noguera” del Distrito
de Yauyucan - Santa Cruz — 2014. Proposito: Estuvo centrada en la
descripcion de las percepciones de la calidad del servicio educativo tomando
en cuenta las dimensiones: Calidad de los servicios educativos, inserciones en
las dindmicas sociales, desarrollos personales del educando, cultivos de
valores, inserciones en las dinamicas econémicas y productivas e inserciones
en las dinamicas culturales que se brindan al interior de la referida Institucién
Educativa. EIl objetivo mayor consistié en las descripciones de las
percepciones de los alumnos, asi como de los egresados y de los progenitores
a cerca de la calidad de los servicios educativos, con la intencion de disefiar
propuestas de modelos conceptuales. Las muestras fueron de 39 alumnos del
quinto grado de secundaria mas 20 ex alumnos, egresados de los Ultimos
cinco afos y de 16 progenitores. Metodologia: Por su naturaleza de estudio se
traté de una investigacion cuyo disefio no fue experimental de corte
transeccional. Para lograr precisiones de las percepciones se ejecutaron
encuestas. Resultados: El sexo femenino advirtio mejor la calidad en relacion
al masculino. Ademas, se dio cuenta que la calidad es factor motivante para

fomentar la educacion en 87%. Por otro lado, los exalumnos revelan que es
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fundamental la educacion escolar para afrontar los desafios del sistema
universitario y superior. Conclusiones: Se necesita imprimir mayores
liderazgos por parte del director, asi mismo mayores compromisos por parte
del profesorado en las aulas, difusion de los planes de aprendizajes a los
educandos, difusion de las auto motivaciones, mayores variedades en las
maneras de estudiar, mejores valoraciones de las importancias en las
organizaciones de trabajos por aulas y mejores atenciones a los conflictos que
se generan en las aulas.

(Cortez, 2019) de la Universidad César Vallejo, Sede Lima, ejecuto el estudio
intitulado: La calidad en servicio educativo desde la percepcion de los
docentes - alumnos en la Institucion Educativa “Los Jazmines del Naranjal”
san Martin de Porres-2017. Proposito: La pesquisa, ha tenido por objetivo
general la determinacidn de las relaciones existentes entre las gestiones
educativas y la calidad de los servicios educativos desde la Optica del
profesorado y del alumnado. Los instrumentos utilizados constituyeron
cuestionarios compuestos por itemes con respuestas de tipo Likert para todas
las variables. Estos han sido sometidos a los analisis de confiabilidad y
validez. Metodologia: Método de hipotesis y deduccion. Por su parte, desde
su concepcion ha sido basica, correlacional, enfocado cuantitativamente
disefiado no experimentalmente y transversal. La poblacion conform6 a 100
profesores y 49 estudiantes. Por otro lado, los muestreos fueron
probabilisticos. Asi mismo, las técnicas empleadas para las recolecciones de
las informaciones fueron las encuestas y sus instrumentos fueron los
cuestionarios oportunamente valorados y validados por medio de los juicios

de los expertos y por el estadistico de fiabilidades de Alfa de Cronbach.
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Resultados: Los resultados obtenidos han evidenciado relaciones
significativas, (rs = 0,862, p< 0,05) y directamente proporcionales, entre las
gestiones educativas y la calidad de los servicios educativos desde la dptica
del profesorado y de (rs = 0,766 desde la ptica del alumnado durante el afio
2017. Conclusiones: Existen correlaciones directas entre la calidad del
servicio educativo desde las percepciones de los docentes y alumnos de la
cita entidad educativa.

(Tello, 2017) de la Universidad César Vallejo, Trujillo, ejecutd el estudio
intitulado: Percepcidn de la calidad educativa de los estudiantes del CAEN,
profesionalizacion docente y servicios de la biblioteca, Chorrillos, 2016.
Proposito: Ha tenido por objetivo la demostracién de los efectos de las
percepciones de la calidad educativa, profesionalizacion docente y servicios
de la biblioteca de los estudiantes del CAEN, Chorrillos, 2016. Metodologia:
El estudio fue enfocado cuantitativamente, tipicamente aplicado, cuyo disefio
correspondio al no experimental multivariable, correlacional y transeccional.
El instrumentaje utilizado estuvo basado en cuestionarios con escalas de
Likert, los mismos han sido sometidos a los analisis de confiabilidad y
validez. Resultados: Al final sus resultados parciales han evidenciado que son
confiables y validos. La muestra fue integrada por 171 alumnos del CAEN
Chorrillos del afio 2016. Los muestreos han sido probabilisticos. EI método
correspondio al de hipotesis y deductivo. Conclusiones: Los hallazgos
indicaron que las percepciones de la calidad educativa correspondieron a
calificativos de buenos en 34,53% basados en las profesionalizaciones
docentes; y 28,12% correspondiente a los servicios de las bibliotecas y el

restante porcentaje a otros en el CAEN, Chorrillos durante el afio 2016.
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e) (Ferreira, 2018). De la Universidad Peruana Union, Lima ejecuto el estudio
intitulado: La calidad de los servicios educativos y la satisfaccion del
estudiante extranjero de la Universidad Peruana Unién, Lima, 2017.
Proposito: En dicho trabajo se ha propuesto la determinacion de la calidad de
los servicios educativos en la satisfaccion del alumnado de origenes
extranjeros de la referida Universidad en Lima. Metodologia: La
investigacion fue de tipo propositivo, basica; no experimental y
correlacionalmente propuesto. Las encuestas fueron aplicadas a las muestras
para lograr mediciones de las variables. El instrumento fue adaptado al
modelaje del SERVQUAL de autoria Parasuraman, Zeithaml y Berry; por
otro lado, para lograr mediciones y resultados en la variable satisfaccion se ha
utilizado el instrumento NPS creado por Reicheld. Asi mismo la poblacién ha
estado conformada por 1172 individuos extranjeros. Resultados: De acuerdo
a los muestreos no probabilisticos y estratificados; el principal resultado ha
mostrado correlaciones fuertes, directas y proporcionales entre la calidad de
los servicios educativos y los niveles de satisfaccidn del estudiantado foraneo
logrados a través del coeficiente de Pearson en r= 0,714 con (p<0,05).
Conclusién: Existencia de correlacién directa entre la calidad y satisfaccién
de los disidentes extranjeros.

2.1.2. Antecedentes internacionales

a) (Ortega, 2015) de la Universidad de Salamanca. Espafia, ha ejecutado el
estudio intitulado: Calidad y satisfaccion de los estudiantes europeos de
educacion superior. Construccion de una escala de medida de la calidad de
servicio presencial y electrénico. Propoésito: Ha tenido por objetivo la

cimentacion de esquemas que permitan llevar a cabo mediciones de la calidad
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educativa considerando aspectos de multiples dimensiones, tomando en
cuenta las docencias, las investigaciones las innovaciones y las transferencias
de los conocimientos; percibidas por los alumnos de origenes europeos y de
dos partes de Europa. El objeto estudiado ha comprendido a los estudiantes
matriculados cuyas antigliedades minimas son de seis meses en las
modalidades presenciales de las Universidades Salamanca de Salamanca;
Antonio de Nebrija de Madrid, y las Universidades de Ciencias Aplicadas HS
de Deggendorf, y HS Weihenstephan Munich, Alemania.

Metodologia: Entre los meses de mayo a junio del periodo 2015, se han
procedido a las recolecciones de informaciones. Fueron aplicados las
encuestas de cincuenta itemes y las entrevistas de profundidad utilizando el
patrén ServQual. Fue transversal, cuantitativo e hipotético. Resultados: Los
hallazgos indicaron que el estudiantado europeo visiona sus futuros en
entornos globales no solo fisicos sino virtuales, debido a las eliminaciones de
barreras fronterizas. Conclusiones: En relacion a los servicios, se ha
concluido que las mejores estrategias apuestan por la calidad. Ademas, se ha
concluido, que deben homogenizarse las diversificaciones de las educaciones
basados en los modelos de calidad total (TQM). Finalmente, no sélamente se
ha dado comprobacion de la relacionalidad directa de las variables, sino,
ademas, de las diferencias en las respuestas de los cuestionarios a causa de
las edades de los estudiantes, sumadas a las antigiiedades de las entidades
educativas y en menores proporciones a los géneros de estudiantes europeos.
Se considerd las dimensiones: Comedores (0,27), tangibles electronicos
(0,55), tangibles diversos (0,6), empatia (0,79) y una dimensién combinacién

entre fiabilidad, capacidad de respuesta y aseguramiento de (0,91)
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b) (Surdez, Sandoval y Lamoyi, 2018) de la Universidad Juarez Autonoma de
Tabasco, México, ejecutaron la pesquisa intitulada: Satisfaccion estudiantil
en la apreciacion de la calidad educativa universitaria. Proposito: Ha tenido
por objetivo, la identificacion de las complacencias estudiantiles en la
universidad publica al sur de México. Metodologia: Ha sido enfocado
cuantitativamente de manera correlacional, descriptiva, no ha utilizado
experimentos y se ha definido transversalmente. Ademas, ha evaluado una
poblacién de 7656 estudiantes. EI Likert de veintidos itemes han integrado
los cuestionarios respaldados por la valoracion de 0,850 de Alpha de
Cronbach. Se dio también uso del SPSS. Conclusiones: Las conclusiones
fueron; en alusion a la calidad, el 57% de los estudiantes mexicanos adujeron
parcialmente insatisfacciones y un veintiséis por ciento ha manifestado
insatisfacciones totales a cerca de las edificaciones civiles. Por otro lado, la
dimension que contempla las autorrealizaciones ha reportado satisfacciones.
Asi mismo, sobre los academicismos y creatividades, los estudiantes han
demostrado autonomias y libertades sin mayores reparos. Ademas, han
existido correlaciones positivas entre las autorrealizaciones y los estudiantes
sobresalientes. A cerca de las orientaciones y apoyos del profesorado se dio
cuenta de pocas satisfacciones al igual que los rubros de las ensefianzas y los
aprendizajes. Los estudiantes han emplazado mayores dedicaciones para las
practicas en relacion a las teorias. Al final, no hay influencias significativas
en los resultados debido a los periodos de los estudios, a las edades y los
géneros de los estudiantes de México. En alusion a la calidad, el 57% de los
estudiantes adujeron parcialmente insatisfacciones y 23% insatisfacciones en

las edificaciones civiles. A cerca de las autorrealizaciones se han reportado
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satisfacciones. Respecto a los academicismos y creatividades, han
demostrado autonomias y libertades sin mayores reparos. Por lo tanto, existen
correlaciones positivas entre las autorrealizaciones y los estudiantes
sobresalientes de 0,989. Ademas, existencias de concordancias entre las
orientaciones y los apoyos de los profesores donde se dan cuenta de pocas
satisfacciones con r = 0,656 al igual que en los enunciados a cerca de las
ensefianzas y los aprendizajes.

(Tumino y Poitevin, 2014) de la Universidad Adventista del Plata, Argentina,
ejecutaron la pesquisa intitulada: Evaluacion de la calidad de servicio
educativo desde la percepcion de estudiantes y docentes. Ha tenido como
propdsito, la determinacion de la calidad de los servicios educativos ofrecidos
y las percepciones estudiantiles y de los docentes en la Universidad Privada
del Centro de Argentina. Metodologia: Correspondié a los estudios basicos y
definidos transversalmente, de manera correlacional y cuantitativamente.
Para ello se ha adecuado las evaluaciones al patron SERVQUAL, donde se
centralizaron las preguntas a los programas educativos, valoraciones de los
aprendizajes y destrezas para las ejecuciones de los servicios administrativos.
Comprendio6 el desarrollo de muestras no probabilisticas intencionales
seleccionadas de 64 docentes y 454 estudiantes. Los cuestionarios de
interrogaciones ascendieron a 42 itemes incluidos en las encuestas aplicadas.
Concluyendo, que los discernimientos acerca de la calidad pueden estar
afectados por las esperanzas que los individuos interiorizan. El estudio
ademas ha advertido respecto al clima organizacional y a las comunicaciones
significativas diferencias y de igual manera ha considerado las destrezas para

las ejecuciones de los procesos administrativos. Respecto a las situaciones de
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los internados se ha concluido, que resulta ser la mejor de las opciones
promotoras de interacciones de los aprendizajes practicos y directos.
Finalmente, sobre las antigliedades y permanencias estudiantiles son
influyentes, en otras palabras, un estudiante de tercer afio no puede percibir la
calidad al igual que un cursante del quinto afio. De la misma manera se ha
percibido que el docente es el principal protagonista de la calidad. De los
resultados finales se dice que existio coherencia entre el clima organizacional
y la comunicacion con significativas diferencias. De igual forma entre las
destrezas para la ejecucion de los procesos administrativos y de las
instalaciones civiles.

(Alvarado, Morales, y Aguayo, 2016) de la Universidad Autdnoma de Nuevo
Ledn, San Nicolas de los Garza, México ejecutaron el estudio intitulado:
Percepcion de la calidad educativa: caso aplicado a estudiantes de la
Universidad Autdnoma de Nuevo Ledn y del Instituto Tecnoldgico de
Estudios Superiores de Monterrey. Proposito: Ha tenido por objetivo:
Analizar los grados de percibimiento de calidad en los estudiantes
universitarios y los de un Tecnoldgico. El primero correspondio al subsidio
estatal y el segundo fue privado. La metodologia empleada obedeci6 a los
disefios no experimentales, descriptivos correlacionales y transversales.
Durante el sexto mes del afio, fueron Aplicados las encuestas
semiestructuradas, aplicados a 1437 estudiantes con intervalos de 18 a 24
afios. Fueron necesarias las encuestas y los cuestionarios de 40 itemes con
escalas de Likert. Resultados: Los resultados sefialaron que los estudiantes
del Instituto privado consideraron de mayores importancias las disposiciones

de modernas instalaciones con implementaciones tecnoldgicas en las aulas,
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en comparaciones con los estudiantes universitarios formados en las
entidades publicas. Se ha observado ademas que el 79.5% de los estudiantes
de la entidad privada ejecutan actividades paralelas, en otras palabras,
estudian y trabajan. De la misma manera, se han determinado que el 68% de
los estudiantes han percibido positivamente las calidades que brindan sus
respectivos centros de estudios. Finalmente, han considerado como
importantes, las transmisiones de los conocimientos de los docentes en 38%,
formaciones integrales y humanas en 39%, componentes fisicos en 26%;
mientras que los estudiantes del tecnoldgico consideraban las mismas
preguntas en 48%, 37% y 25% respectivamente. Concluyendo que las
percepciones de la calidad son distintas para los estudiantes de entidades
publicas a diferencia de los privados. Por Gltimo, el 69% de encuestados han
percibido positivamente la calidad que brindan.

(Erazo, Samayoa, Lopez y Rodas, 2017) de la Universidad San Carlos de
Guatemala, ejecutaron el estudio intitulado: Satisfaccién educativa en los
estudiantes de la Facultad de Ciencias. Ha tenido por objetivo alcanzar los
niveles de las satisfacciones educativas en relacion a los grados de
formaciones especificas, relacionandolos a las rotaciones hospitalarias de los
estudiantes pendientes de los exdmenes generales publicos en el afio 2017.
Fue un estudio descriptivo con transversalidad y cuantitativo con una muestra
de 221 estudiantes. El Likert ha sido integrado a los cuestionarios de
preguntas como herramientas para el recojo de los datos que también han
sido validados para dichos contextos. Los hallazgos dan cuenta de
calificaciones satisfactorias en 77%, por su parte los contextos mostraron

insatisfacciones de 52%. Por otro lado, las dimensiones: insumos, ensefianzas
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- aprendizajes y productos fueron calificados en promedio como
medianamente satisfechos. Por otro lado, Pediatria, fue la rotacion con
mayores satisfacciones educativas alcanzando el 93%, mientras que Cirugia
con 30% fue la de menores grados de satisfacciones. Resultados: Finalmente
las rotaciones hospitalarias regionales obtuvieron mayores grados de
satisfacciones a diferencia de los hospitales metropolitanos, asi mismo, los
grados de satisfaccion en las areas metropolitanas y regionales fueron del
64% y 66% respectivamente. Las satisfacciones educativas a niveles
especificos son categorizadas como satisfactorios medianamente, por lo
tanto, la referida Facultad deberia avalar los derechos de los aprendizajes de
los estudiantes. En el epilogo, se deberian ejecutar cambios para garantizar
los verdaderos roles de los sujetos de los aprendizajes. Concluyentemente las
4 rotaciones hospitalarias fueron valoradas positivamente. No hubo
diferencias significativas entre las satisfacciones educativas regionales y
metropolitanas. Por lo tanto, los periodos de formacion fueron calificados
como satisfactorios en 76%, los contextos de insatisfacciones reflejaron el
52%, y fueron calificados por medianos los factores: Insumos, ensefianzas,
aprendizajes y productos.

Antecedentes locales

Al revisar las bibliotecas de la localidad no se ha encontrado estudios referidos a la

entidad educativa en particular, sin embargo, se tiene presente que este estudio se

constituye en valioso antecedente que analiza la calidad de los servicios

educativos y satisfaccion que se desprende por parte de los estudiantes de la

institucion secundaria Pert Birf de Azéngaro, Puno.
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2.2. Bases tedricas

Definitivamente, es muy dificultoso la demarcacion terminolédgica hablando de
una definicién o concepto final de la calidad y que logre integrar todas sus dimensiones,
pues existen hoy en dia una diversidad de autores y autorias que han procurado
aproximarse a la verdad desde sus propias opticas, en otras palabras, desde la
experimentacion desde las satisfacciones de las necesidades desde sus aportaciones
multidimensionales hasta los campos holisticos y filos6ficos. De inmediato, se dan cita

a los més destacados.

2.2.1. Definiciones de Calidad

Citando a Ishikawa (1989) estan referidos a todos aquellos esfuerzos de las
organizaciones que conducen a las satisfacciones colectivas e individuales y que son
verdaderamente la razén de las instituciones hoy en dia. (p. 121).

Por otro lado, Montgomery (1991) sefiala que la calidad deberia fortalecer los
nexos binomiales de correlaciones entre la calidad sus consecuencias y las
satisfacciones. (p. 56).

Segun Deming (1989) asevera que, a lo largo de los tiempos, se han ido
adicionando otros criterios a las definiciones de la calidad que lo van transformando en
una condicion versatil que pueden ser medidas o reflejadas a través de valores
monetarios. (pp. 76-77).

Segun Croshy (1988) refiere que las aproximaciones de la calidad se dan en
base a los requerimientos y expectativas de las personas, por lo tanto, los mercados

estan obligados cada vez mas al ofrecimiento de mejores servicios y mejores productos.

(p. 41).
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Segun Juran (1990) por lo tanto, en el mercado pueden encontrarse intangibles
y tangibles de buenas calidades y malas calidades, por lo tanto, los precios que se

abonan definiran cual es cual. (p. 67).

2.2.2 Teorias de la Calidad

Juran (1990) hace relato de las Trilogias de la calidad, dando cuenta que
resultan de procesos de conciliaciones de los resultados y de los niveles de
asentimientos, en consecuencia, nada es gratis y todo alrededor tienen costos. (pp. 74-
86).
Por lo tanto, deberian considerarse los siguientes postulados:

a) Las planificaciones deben comenzar por procesos de diagnésticos, lo que
deberia permitir identificar las carencias o apetencias de los individuos antes de
fabricar productos finales.

b) Los controles surgirdn como consecuencias de las planificaciones y seran
procesos repetitivos que permitirdn ejecutar comparaciones con los objetivos
propuestos en las planeaciones y los resultados obtenidos para implementar
correcciones.

¢) Las mejoras continuas, significan evitar las paralizaciones de los procesos
continuos, desde las concepciones de los productos o servicios hasta sus

presentaciones finales.

2.2.3 Catorce puntos de Deming.
1) Segun Deming (1989) para analizar la calidad se debe tener presente:

Consistencias de los objetivos. Refieren a las adecuadas formulaciones de los
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objetivos organizacionales y a las perseverancias por alcanzarlos, todos
dentro de procesos sistematicos y productivos.

Adopcion de nuevas filosofias. Significa hacer propios los nuevos
paradigmas antes los cambios, por lo tanto, se deben lograr las
aproximaciones de las percepciones personales a los objetivos colectivos.
Independencia. Los valores expresados en su maxima dimension
perfeccionaran las conciencias laborales de los empleados, evitando
persecuciones y dependencias.

Desmarcados intereses por los precios. Deberia lograrse cambios en los
pensamientos y en los 6rdenes de las cosas, en otras palabras, la calidad
tendra valores afiadidos de precios y al revés.

Mejoramientos de los sistemas. Dejar de lado los conformismos y las
resignaciones, pues las necesidades de los sujetos estan en permanentes
cambios.

Implantamientos de formaciones con cero errores. Los compromisos con la
calidad deben generar cero errores en los procesos.

Implantar liderazgos. Basados en otros nuevos estilos de direccion y gestion.
Los cuales deben ser liderazgos personales y colectivos.

Dejar de lados los miedos. Todas las barreras inmateriales deberan ser
desechadas, fundamentalmente las que no permiten realizaciones personales
y organizacionales, por ejemplo, miedos a los cambios.

Evitar las barreras entre los departamentos. No deben existir aislamientos que
generen faltas de comunicaciones donde los empoderamientos estan mal

implantados y entendidos.
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10) Eliminacion de exhortaciones, esloganes y metas. Pues estos han quedado
grabados en las mentes de los empleados y no se hacen necesarios exhibirlos
pues ya han quedado interiorizados en los modus vivendis de la entidad.

11) Eliminacion de los cupos numéricos. No deberian ser sindbnimo de
limitaciones, pues las cantidades son importantes y semejantes a las
cualidades, pero una vez alcanzados estos no deberian generar estoicismos
y/o conformismos.

12) Falsos orgullos de trabajos. No deberia trabajarse por obligaciones sino por
pasiones, propiciando que las gentes se sientan felices y satisfechas con lo
que hacen a diario.

13) La calidad fuente generadora de las satisfacciones y fundamentalmente de
educacion. Comprender que las cosas se pueden hacer mejores y que todos
los empleados pueden lograr auto mejoramientos, dejando de lado
dependencias de terceras personas e influencias externas.

14) Actuaciones para alcanzar transformaciones. Entendidos como procesos
resultantes de la creatividad y que dan lugar a las invenciones e innovaciones

organizacionales a todo nivel.

2.2.4 Calidad de Servicio

Segun Senlle y Gutiérrez (2005) resulta comprensiblemente que sociedades
mas avanzadas que las nuestras y a niveles internacionales han trabajado sobre el asunto
con mucha anterioridad y producto de esas experiencias han impuesto esquemas para
lograr mejoras continuadas en los diversos procesos educativos en general. (p. 39)
Citando a Garcia (2002) resultaria evidente afirmar, que los impartimiento de la

educacion se han vuelto en servicios delicados y trascendentes que no han sido raros
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identificarlos como pilares de impulsos, por lo que no deberian comprenderse como
erogaciones insulsas de dineros por lo intangibles de sus concepciones y sus
aplicaciones, sino por las consecuencias positivas que estas traen. (pp. 20-21).

Desde la perspectiva de Lopez (2012) la produccion de calidad como valores
agregados a los servicios, no son de exclusiva responsabilidad de las altas direcciones
Unicamente, sino son propositos colectivos de los niveles operativos y tacticos. (p. 39).
A razon de Alvarez, Chaparro y Reyes (2014) se da cuenta que para el generamiento de
los servicios educativos, serd necesario la confluencia de al menos dos elementos
imprescindibles en escenarios virtuales, no fisicos o materiales; a saber, unos bajo las
denominaciones de servidos y otros bajo las denominaciones de servidores; siendo estos
Gltimos, los que desplieguen sus maximos esfuerzos en la busqueda de las
complacencias y satisfacciones de las necesidades y el mejoramiento de los estados
situacionales de los otros. Sin embargo, Alcantara (2007) afiade diciendo que resultaria
imprescindible que las personas cualesquiera sean sus configuraciones naturales o
juridicas, interioricen las concepciones binomiales a cerca de la calidad en si y la
calidad de servicio como requisitos necesarios generados desde lo mas interno y
recondito de sus propias constituciones.

Finalmente, Senlle Szdo y Gutiérrez (2005) sostienen que seran productos de
las interrelaciones de estos y otros muchos factores mas que no pudieran desprenderse
unos de los otros, ya que sélamente las interdependencias de sus elementos lograran
procesos dinamicos y consistentes dispuestos a ser evaluados y por ende medidos.
Sobre el particular Botero y Pefia (2006) afirman que estas formas de pensamiento se
deberian convertir en filosofias institucionales, pues las practicas y los entendimientos
de la calidad de los servicios, no deben ser sélamente de los agentes generadores,

estimulantes o causadores fundamentalmente, sino de los agentes receptores,
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beneficiarios o destinatarios y mas aun de los agentes intermedios que son los
individuos que estan involucrados en los procesos de gestaciones antes de ser

dispuestos en los contextos.

2.2.5 Calidad de los servicios educativos

La ley 28044 del afio 2003 sefiala en su articulado 13, a cerca de las
implementaciones de los lineamientos y de las politicas generales para lograr
formaciones idoneas dentro de los procesos educativos, sumados a las articulaciones de
sus respectivos curriculos, asi como a las inversiones holisticas, en otras palabras, en
aprovisionamientos de alimentos, atenciones de salud, infraestructuras civiles y debidos
equipamientos, los mismos deben demostrar logros en investigaciones e innovaciones
complementados con eficientes organizaciones institucionales y buenas relaciones
humanas, por lo tanto el Estado se convierte en celoso y fiel guardian de los
cumplimientos de dichos componentes en el Peru.

(Ceballos, 2014) pone en consideracién que dichos aportes son fundamentales
para la educacion pues permiten valorar por si mismos y por sus propios medios y
capacidades las actividades y tareas que generan calidad, antes de solicitar las
intervenciones o participaciones de agentes externos o foraneos para sus calificaciones
y antes de proyectar a la sociedad las imagenes institucionales de entidades dignas de
credibilidad y calidad.

Segun Lepeley (2004) el estudio hara usanza de las encuestas con sus
respectivos cuestionarios para lograr anotar manifestaciones a cerca de la calidad de los

servicios educativos relacionados con sus satisfacciones. (p. 42).
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2.2.6 Caracteristicas de los servicios.

(Larrea, 1991) da cuenta de las principales caracteristicas que deben demostrar

los servicios en general.

a)

b)

Intangibilidades: Por su naturaleza y caracter no material, no seran posibles sus
almacenamientos, ni mucho menos sus patentes o registros, por lo tanto,
resultaria dificil medir los intangibles.

Heterogeneidades: Por sus diversidades son dificiles de homogenizarlos, a causa
de los diferentes discernimientos, no sélo de las entidades que las originan si no
ademas de las gentes que fungen como beneficiarios y/o destinatarios.
Inseparabilidades: Resultaria imposible disgregar las concepciones a cerca de
las producciones o generaciones de los servicios y sus adquisiciones o

consumos. Los dos concurren y ocurren permanentemente.

(Pérez, 2006) dice que para hacer posibles los servicios se debes integrarse sistemas,

recursos humanos y estrategias que son comprensibles de la manera siguiente:

a)

b)

Las estrategias de los servicios son resultados de las ideologias organizacionales
0 empresariales basados en las misiones, los objetivos los valores, las
investigaciones, los principios y las indagaciones de los mercados.

Los recursos humanos y sus conducciones, comprenden a los grupos humanos
externos e internos de las organizaciones. Los internos se configuras como los
generadores de los servicios, mientras que los externos son los beneficiarios de
los servicios y los intermediarios nacen entre ambos, por lo tanto, seran las
personas que no necesariamente participan de las generaciones de los servicios,

pero los ofrecen y los alcanzan.



56

c) Los sistemas deben estar pertinentemente perfilados para lograr los provechos

de las clientelas y no para los provechos de las organizaciones simplemente.

(Harovitz, 1997). Al final aduce que estas caracteristicas seran las
consecuencias de las asistencias que reciben los individuos, los cuales son sujetos de
algunas retribuciones econémicas. Por otra parte, estas prestaciones generan imagenes
que pueden ser valoradas por los agentes receptores, en este caso los estudiantes.

Como socio inmaterial de la calidad estan muy ligados a los servicios, pues son
elementos capaces de ser producidos por instituciones y por personas naturales y en
cantidades disimiles. Inicialmente, se tenian las concepciones erréneas, por cierto, de
que la calidad era slamente producida por las personas, pero, con el transcurso de los
afios, se les han otorgado valores a los objetivos de ser capaces incluso de la generacion
de calidad, como consecuencias de sus éptimas elaboraciones o producciones dentro de

los procesos productivos.

3.2.7 Modelos de los servicios

Modelo de los descriptores del proceso de servicio

(Mayer, 2003) da cuenta del modelo de dos dimensiones o bidimensional para

entender mejor sus concepciones.



Figura 4

Modelo de los descriptores del proceso de servicio
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Como se aprecia, el esquema exhibe dos elementos: El primero conocido

como (PSA), de caracteristicas técnicas y generadores de los montajes de los servicios,

identificados como componentes de las disposiciones de ordenes administrativos,

seguido del componente (PSD) con caracteristicas funcionales, encargados de llevar a

cabo las entregas de los servicios de maneras paralelas, todos complementados por las

percepciones de los consumidores (CPPS) que dan origenes a los encuentros de las

satisfacciones.

3.2.8 Modelo de personalizacion de la calidad

(Moller, 2004) hace alusién de la calidad como:



a) Calidad apoyada en los usuarios, en otras palabras, se deben adecuar los

productos a las necesidades de los demandantes.

b) Calidad apoyada en el valor, considerando las correlaciones de los prec

versus las satisfacciones.

3.2.9 Modelo de la calidad de servicio de Guillo

(Guillg, 2000). Alude 2 principios indispensables: La incursion de los

i0s

componentes humanos y el compromiso de los bloques operativos y estratégicos.

Figura b
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3.2.10. Modelo Servperf
Segun Zeithaml (1991) se cred para medir la calidad y dar cuenta de lo que las
personas esperaban conseguir y lo que veridicamente recibirian, en otras palabras, toma

en consideracién las percepciones de los individuos para compararlos con las teorias.

(p. 88).

3.2.11. Dimensiones de la calidad
Segun, (Zeithaml, 1991) se consideran cinco dimensiones que permiten

determinar los célculos de la calidad en las asistencias.

a) Fiabilidad

Probabilidad de que los sistemas, dispositivos o aparatos cumplan funciones
determinadas bajo ciertas condiciones durante tiempos determinados.
Considera los elementos siguientes:

- Acatamiento de plazos ante obligaciones

- Empefio por solucionar dificultades

- Ejecucion buena de los ofrecimientos a la primera ocasion

- Culminacion de los ofrecimientos en los periodos convenidos

- Continuidad de las tareas sin errores

b) Capacidad de respuesta.
Son las facultades para las generaciones de réplicas categoéricas ante las necesidades y/o
expectativas de los individuos dejando de lado holguras innecesarias de tiempos.

Considera los elementos siguientes:
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- Adecuados sistemas de comunicacion de los empleados para dar cuenta de las
culminaciones de las tareas y servicios.

- Servicios veloces de los empleados

- Disponibilidades de los trabajadores para dar auxilios a los estudiantes

- Disponibilidades de los trabajadores para dar respuestas a otras inquietudes

c) Empatia
Facultades grupales o individualizadas para colocarse en las situaciones particulares de
otras personas logrando demostraciones de capacidad para entenderlas y comprenderlas.

Considera los elementos siguientes:

Atenciones individualizadas

Adecuados horarios de trabajos

Suficientes cantidades de empleados para las atenciones

Preocupaciones por los comunes intereses de los estudiantes

Comprensiones por otras carencias

d) Seguridad
Disposicién de facultades para lograr transmisiones y proyecciones de cortesias,
confianzas y amistades con los individuos de sus alrededores.

Considera los elementos siguientes:

Comportamiento adecuados de los empleados que generan confianza

Transmisién de seguridad en los tramites de los documentos

Evidencias de amabilidad por parte de los empleados

Demostraciones de capacidades para dar respuesta a las preguntas
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e) Elementos tangibles

Disposicion de facultades, para lograr transmisiones a cerca de las apariencias de las
instalaciones tangibles e infraestructuras fisicas dispuestos efectivamente, asi como
materiales, herramientas, equipos, y demas sistemas de comunicaciones.

Considera los elementos siguientes:

- Apariencias modernas de los equipamientos dispuestos por la entidad

- Atractividad visual de las instalaciones fisicas

- Apariencias de pulcritud en los empleados

- Atractividades de los demas materiales dispuestos por la entidad.

Figura 6

Modelo Servperf adaptado para evaluar calidad de los servicios.

Dimensiones de Calidad:

¥ Elementos Tangibles |
¥ Fiabilidad Fercepionis Calidad de
¥ Capacidad de respussta delservitio seryicio

¥ Sepuridad

¥ Limpatia

Nota: Modelo Servperf de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992).

Como se observa, el esquema ha logrado integrar cinco dimensiones e

involucrar a veintidds proposiciones, que han sido dispuestos estratégicamente para
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lograr las determinaciones de los resultados o valores de cada dimension y de manera
colectiva por medio de las sumatorias de las respectivas dimensiones.

La metodologia propuesta en la presente investigacion contempla a las
mencionadas dimensiones con los mismos grados de transcendencias e importancias al

momento de llevar a cabo los célculos del estudio.

3.2.12. Satisfaccion

Es preciso sefialar que la fundamentacion tedrica que da origen al tratamiento
de la satisfaccion como elemento consecuente de la calidad y de las prestaciones de los
servicios educativos refiere principalmente a la teoria de Gento y Vivas (2012) y a las
complementaciones de autores que coinciden con sus postulados al hacer referencia de
la satisfaccion. Como Andersen (1995) por la concepcion sostenida del individuo como
cliente y la tenencia en cuenta de sus percepciones y expectativas que demuestran
cotidianamente. Debido a que, en el pais, existen entidades escolares de origen y
creacion privada. Sin embargo, Méndez (2015) hace referencia de algunas disimilitudes
de los clientes de los sectores educativos y de los sectores no educativo que también es
conveniente prestarle atencién a pesar de no ser consideradas en la operacionalizacion
de variables. Por otro lado, a juicio de Alvarez et al (2014) hace referencia directa de las
capacidades instaladas y dispuestas a plenitud para favorecer al logro de estas demandas
educativas y de formacion profesional. Complementariamente se da cuenta de los
aportes de Bustos (2012) sobre las permanentes exigencias de las comunidades
educativas para alcanzar fidelizaciones estudiantiles que construyan prestigio e imagen
ante la sociedad. De la misma manera, se ha considerado las contribuciones sobre
satisfaccion de Robbins y Timothy (2013) en clara alocucion del psicoanalista Maslow,

priorizando la atencion de necesidades exhibidas en la figura 6 y que nos permiten
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sustentar la homologacién de elementos considerados por Gento y Vivas (2012) que
refiere, por ejemplo: Que la ensefianza y el aprendizaje es homologable con
autodesarrollo o el autoaprendizaje hoy en dia. El reconocimiento con la autoestima. La
infraestructura con la seguridad, y la pertenencia y las necesidades fisioldgicas con sus
pares semejantes.

Finalmente, la teoria que respalda a esta variable estd basada esencialmente en
el modelo de satisfaccion de Gento y Vivas (2003) y a la consideracion expresa del
SEUE (Satisfaccién Estudiantil en la Educacion) como instrumento didactico para
medir su educacion. Precisamente dicho instrumento esté integrado por las siguientes
dimensiones que abordan escenarios donde se comprueban las conformidades de los
aprendizajes y de las ensefianzas, asi como de los sistemas de trabajo. Asi mismo, de
reconocimiento donde se comprueban las condecoraciones del alumnado por parte de
las organizaciones educativas. De las infraestructuras, donde se logran comprobaciones
de las garantias que asisten a los servicios educativos.

En el epilogo, la pertenencia, donde se hace comprobacién a la inclusién y la
aprobacion como partes integrantes de la organizacion educativa y la dimension
fisiolégica, donde se comprueba la inclusion y de elementos que garanticen la atencion
de necesidades de esta naturaleza. Dandose cuenta de manera concluyente que los
individuos son considerados como receptores inmediatos y habidos de educacion.
Sosteniendo que los logros maximos de la calidad en educacion son las satisfacciones
plenas y absolutas de los educandos. Esto trae como consecuencia la aparicion del
liderazgo como elemento diferenciador en relacion a sus pares y similares tal como se
detalla en la figura 5. Tema que sera abordado seguramente en otro estudio

complementario al presente.
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3.2.13. Satisfaccion del cliente
Segun Vavra (2003) hace referencia exclusiva a las personas que son capaces
de las generaciones de experiencias para luego valorarlas y evaluarlas logrando sus
diferencias con cualesquier otros seres vivientes. Estas respuestas emocionales son
conscientes y producto de las usanzas de los raciocinios como seres superiores. (pp. 56-
57).
(Andersen, 1995). Afirma: Las tenencias en cuenta de las expectativas y
percepciones son exteriorizados en espacios y tiempos determinados.
a) Sobre las percepciones de las clientelas, se dicen a los modos como los usuarios
o consumidores finales manifiestan sus personales aprecios de la manera como
se presentan o entregan los servicios, alcanzando valoraciones que pueden ser
susceptibles de mediciones.
b) Sobre las expectativas de los clientes, refieren a las esperanzas por alcanzar lo
gue unas personas desean, considerando, las costumbres, informaciones,
experiencias, comunicaciones, procurando retroalimentaciones antes de la

emision de juicios. Puede plasmarse en el futuro y en el presente.

En consecuencia, se pueden calcular las satisfacciones, procediéndose al
relacionamiento de las percepciones directamente con las expectativas, lo que
ocasionarian tres potenciales escenarios: En el primero, las expectativas superarian a las
percepciones lo que ocasionaria insatisfacciones en los individuos. El segundo es
inverso, en otras palabras, las expectativas no superarian a las percepciones, ocasionado
entusiasmos en los individuos y por ultimo se manifestarian igualdades absolutas entre

las percepciones y las expectativas, logrando satisfacciones plenas en los individuos.
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3.2.14. Satisfaccion estudiantil

Segun Gento y Vivas (2003) los principales generadores de la calidad son los
docentes y por otro lado los principales receptores de dicha calidad son los discentes en
clara alusion a las satisfacciones de los estudiantes. (p. 130)

En se sentido se puede referenciar al psicoanalista Abraham Maslow (1982)
cuando aborda la matriz de necesidades, instrumento para hallar satisfaccion dentro de

los procesos de la calidad.

3.2.15. Satisfaccion orientada al estudiantado

Por encima de ver a los estudiantes como un simple receptor, hay que
considerarlos como seres humanos con sentimientos capaces de lograr pensamientos y
transmitir reflexiones de sus alrededores y de lo que perciben como servicios
educativos. Por lo tanto, deberian mostrar satisfacciones en la medida que las
expectativas y los deseos y todas las ilusiones que a futuro han pensado obtener sean
alcanzados en las instituciones donde eligieron educarse, haciendo hincapié que son
lugares mas concurridos después de sus hogares y donde mas se demuestras los
ejercicios de las sociabilizaciones.

A juicio de Alvarez et al (2014) todas las capacidades instaladas y dispuestas
por las entidades educativas, deberian con todas sus plenitudes y capacidades contribuir
a los logros de estas solicitudes, que no son s6lamente peticiones aisladas que se
entregan y reciben por favores y por parte de las instituciones académicas, sino que
deben ser alcanzadas en funcién a sus compromisos institucionales reflejando de esta
forma sus valores hacia los estudiantes y/o usuarios de los servicios educativos. (pp.

143-145).
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Dicho por Hernandez (2011) resultaria, muy importante lograr el
fortalecimiento de las comunicaciones entre los estamentos estudiantiles y el resto de la
comunidad educativa, evitando aislamientos dentro de una misma institucion educativa.
Estas comunicaciones estan fundamentadas, en las recopilaciones permanentes de las
informaciones a través de los usos de diferentes herramientas y técnicas propias de las
investigaciones cientificas, que permitiran conocer las necesidades de los estudiantes
que deberian ser atendidas inmediatamente. (p. 112)

Segun Alvarez et al (2014) las rutinas en las prestaciones de los servicios, han
puesto de manifiesto la falta de iniciativas e innovaciones al momento de prestar los
servicios. Por lo tanto, se tienen las concepciones erroneas que lo hecho, es lo supremo
y gque no habria cambios en el futuro. Por su puesto esto es falso, pues se deben
comprender que los procesos educativos de hecho son muy cambiantes y relativos.
Entonces se deberian erradicar las concepciones arcaicas de intransigencias a los
cambios. EI mundo constantemente esta cambiando y las instituciones educativas

deberian estar a las vanguardias de estas tendencias. (pp. 89-92).

3.2.16. Modelo de calidad educativa para la satisfaccion estudiantil

(Gento, 2012) ha sostenido que el maximo logro de la calidad respecto a la
educacion son las satisfacciones plenas y absolutas de los educandos. Es su calidad de
referente de la educacion espafiola, ha graficado equivalencias con las empresas hoy en
dia: afirmando que los estudiantes tienen posiciones semejantes a los clientes externos
de las empresas a los cuales se tienen que dirigir todos los esfuerzos para lograr
satisfacerlos, habida cuenta que sus existencias condicionan y hacen posibles las
supervivencias de las instituciones educativas. Por otro lado, son considerados como

clientes internos, por su trascendencia como coagentes de sus propias educaciones y de
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sus aprendizajes, por consiguiente, sus debidas formaciones seran de vital importancia
para el Estado en su conjunto y para los futuros mercados laborales. En consecuencia,
se logra evidencia que la satisfaccion de los estudiantes deben ser resultados de una

calidad con altos grados de excelencia.

Figura7

Esquema de Gento sobre calidad
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Nota: Modelo de calidad para la satisfaccion segun Gento (2012).

Segun Gento (2012) los servicios educativos complementarios deben
entenderse en mayores amplitudes a los margenes de ser considerados como 6rganos de
apoyos en los quehaceres cotidianos de las entidades educativas. Pues necesitan lograr
demaostraciones de los ejercicios de verdaderas culturas de buenos tratos y practicas de
valores, en otras palabras, manifestaciones esplendidas de las habilidades blandas, que

pueden de ser copiados por los educandos. (p. 67).
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Otro aspecto a considerar es la calidad dentro de los espacios educativos que
demuestran los profesores tedricos y los profesores de laboratorios o practicas, quienes
deben estar debidamente preparados en los distintos métodos de ensefianzas y
aprendizajes y con dominios pedagogicos, generando tutorias y haciendo
demostraciones de confianzas, respetando las Sapiensa previas de del alumnado,
ejercitando valores y demostrando destrezas en los manejos de las herramientas,
maquinarias y equipos. Asi, mismo la calidad de las edificaciones deben garantizar
comodidades, seguridad, salubridad, limpieza y seguras disposiciones de los ambientes,
haciendo referencias expresas a los preceptos acerca de que hay un lugar para cada cosa
y todo tiene su lugar.

Segun Bustos (2012) las organizaciones educativas deberian llevar a cabo
reflexiones sobre los enfoques alcanzados a los educandos y sus homologaciones o
equivalencias como educandos o clientes externos hechos que ocurren en las empresas
no dedicados al rubro educativo. Por lo tanto, asi como son exigidos; los estudiantes
también deben exigir excelencias de las entidades educativas. Por lo tanto, si los
requerimientos de los estudiantes son satisfechos existiran altas probabilidades de lograr
fidelizaciones estudiantiles. (p. 143).

(Méndez, 2015) por otro lado da cuenta de algunas de las disimilitudes de los
estudiantes (clientes) de los sectores educativos y los de los sectores no educativos

indicando:

a) Deben existir garantias para las provisiones de los servicios educativos a favor
de los suministradores que lo efectian debido a que si los estudiantes tienen que

hacer demostraciones de calificaciones.
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b) Las relaciones del binomio estudiantes y docentes establecen las obediencias de
clausulas contractuales. Estas interacciones de los procesos educativos deben
provocar resultados alentadores y satisfactorios para las dos partes.

c) Al final, son las sociedades las encargadas de recepcionar y emitir evaluaciones

de dichas educaciones.

A cerca de las satisfacciones Robbins y Timothy (2013) aseveran que pueden
ser reconocidos con mayores claridades en la piramide de Maslow. Es claro que para
lograr escalar en estas estructuras se deben priorizar las atenciones de nuestras propias
necesidades, pues no todas han de ser satisfechas al mismo instante, por lo que algunas
otras se realizaran de maneras simultaneas, distinguiéndose para nuestro caso las

autorrealizaciones de los estudiantes. (pp. 121-123).

Figura 8
Piramide de necesidades

Autodesarrollo: educacion, valores

ESTIMA

Autoestima: perfumes, adornos

Familia, amigos, pareja, club,
barrio, comunidad

PERTENENCIA

Vivienda, seguro medico
trabajo, jubilacion

FISIOLOGICAS Alime:ntos, agua, aire
dormir, vestido

SEGURIDAD

Nota: Pirdmide de necesidades segin Maslow (1982).
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3.2.17. Modelo de necesidades educativas de Gento
(Gento y Vivas, 2003) ponderan el modelo de satisfaccion estudiantil (SEUE)
como un instrumento didactico para medir los efectos de la educacién. Dicho

instrumento estd compuesto por las dimensiones siguientes:

a) Ensefianza y Aprendizaje

Escenarios donde se dan comprobaciones y/o conformidades de los aprendizajes, asi
como de las ensefianzas dentro de sistemas de trabajo.

- Curriculos de estudios

- Contenidos de los cursos impartidos

- Metodologias de los docentes

- Sistemas implementados para las evaluaciones

- Tutorias impartidas por los docentes

- Practicas y/o simulaciones de casuisticas

b) Reconocimiento

Escenarios donde se dan comprobaciones de las diferentes distinciones a las que pueden
acceder los educandos por el lado de las instituciones educativas y como fuentes
generadoras de satisfaccion.

- Niveles alcanzados por los estudiantes

- Desarrollo de las habilidades individuales

- Generacion de autonomias personales

- Conciencia por el futuro como profesional
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c) Infraestructura

Escenarios donde se dan comprobaciones de las garantias que suelen acompafar a los
servicios educativos, considerados a su vez como fuente generadora de satisfaccion.

- Evidentes sefiales de pulcritud de las instalaciones fisicas y ventilaciones de las aulas
- Incomunicacion maxima de los ruidos

- Mobiliarios educativos adecuados

- Espacios para las ensefianzas y sitios para los estudios adecuados

- Instalaciones aparentes y adecuadas de las bibliotecas

d) Pertenencia

Escenarios donde se dan comprobaciones de las inclusiones y las aprobaciones como

elementos o partes integrantes de las organizaciones educativas, por los prestigios

logrados y los sustentos de las habilidades y destrezas personales. También generadora

de satisfaccion.

- Transmisiones afectivas de pertenecer a la entidad por parte de las autoridades
educativas

- Transmisiones afectivas de pertenecer a la entidad por parte de los docentes

- Transmisiones afectivas de pertenecer a la entidad por parte del personal
administrativo

- Transmisiones afectivas de pertenecer a la entidad por parte de los demas

compafieros del salén

e) Fisioldgicas
Escenarios donde se dan comprobaciones de los elementos que permitan garantizar las

atenciones de las necesidades de este tipo. También genera satisfaccion.
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- Disposiciones adecuadas de las instalaciones sanitarias
- Adecuados espacios para los descansos y las recreaciones

- Disposiciones adecuadas de las instalaciones para el consumo de alimentos

2.3. Definicion de términos basicos

- Actitudes
Disposiciones mentales especificas dirigidas hacia experiencias para lograr
demostraciones de sentimientos que pueden ser positivos o negativos. (Kerlinger,
1992)

- Aptitudes
Facultades corporales, intelectuales y apasionados que denotan las personas para
lograr ejercitamiento de trabajos. (Kerlinger, 1992)

- Adaptaciones
Equilibrios entre los registros de las satisfacciones que persiguen las personas, sus
aspiraciones y exigencias. (Maslow, 1982)

- Calidad
Acumulados de atributos y peculiaridades de intangibles y tangibles que son capaces
de ocasionar complacencias. (Deming, 1989)

- Calidad de los servicios
Cumplimientos de las responsabilidades y obligaciones y a los mas altos grados con
cada vez menos errores o0 defectos (Juran, 1990)

- Calidad educativa
Potencializaciones de las habilidades de los educandos, ratificando destrezas

intelectuales y personales (Garcia, 2002)
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Calificacion

Procesos que involucran modelos formales de apreciaciones. Se logra calificacion
cuando se mide, se comparay se clasifica. (SUNEDU, 2016)

Comunidad

Agrupamientos de gentes que logran convivencias en mismos lugares y tienen
intereses comunes (SUNEDU, 2016)

Controles de calidad

Metodologias de caracter operacional, estratégico y tactico que conducen y re
conducen para lograr calidad. (Deming, 1989)

Doctrinas

Agrupamientos de principios de ensefianzas que involucran creencias. (Lepeley, 2004)
Educacion

Proceso continuado del alcance de experticie, Sapiensa y de forma integral para
practicarlos en las cotidianidades. (Lepeley, 2004)

Eficacia

Relaciones existentes entre los objetivos propuestos y los resultados (Chiavenato,
2004)

Eficiencia

Relaciones existentes entre los recursos empleados y las producciones obtenidas.
(Chiavenato, 2004)

Empatia

Escenario imaginario o de simulacion practica de la realidad ajena, donde uno mismo

se proyecta mental o experimentalmente en situaciones extrafas. (Harovitz, 1997)
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Estructuras organicas

Acumulados de fragmentos que estan dispuestos de manera adecuada para lograr
interrelaciones, buscando alcanzar su mision. (Harovitz, 1997)

Motivaciones

Acciones iniciales y continuadas que son manifestadas para que los sujetos cumplan o
ejecuten tareas que les competen. (Gento, 2012)

Necesidades

Sensaciones de apetencias que influyen directamente en las conductas humanas
obligandolas a satisfacerlas. (Maslow, 1982)

Recursos

Clases de elementos inmateriales y materiales que son usados en las programaciones y
ejecuciones de las acciones. (Chiavenato, 2004)

Servicios

Concepciones intangibles que pueden ser proporcionados por seres materiales o por
objetos. (Guillo, 2000)

Servicios educativos

Prestaciones publicas ofrecidas por entidades educativas orientados a las formaciones
de las capacidades, transmisiones de los conocimientos, permitiendo alcanzar
competencias de niveles sociales, laborales y de pais. (SUNEDU, 2016)

Satisfaccion estudiantil

Apreciaciones favorables hechas sobre las experiencias referidas a la educacion lo que

permite alcanzar expectativas. (Gento, 2012)
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CAPITULO Ill: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE

RESULTADOS

3.1. Andlisis descriptivos

Las estrategias se han adecuado no solo a las necesidades de la pesquisa sino a los
beneficios de la investigadora. EI nimero de hipdtesis fue igual de objetivos del estudio. Asi
mismo se dio usanza de las estadisticas descriptivas cada vez que sea necesario en cada
variable. A saber: Distribuciones de frecuencias reflejados a manera de tablas y graficos.
Finalmente, se dio usanza de las estadisticas inferenciales cada vez que sea necesario en cada
variable para llevar a cabo conclusiones y deducciones sobre el objeto de estudio y sugerir
decisiones a partir de un grupo de datos limitado. Respecto de las Técnicas de Procesamiento
y Analisis de Datos, se dio por iniciado con la ejecucion de la prueba de normalidad de
acuerdo a la teoria de Kolmogorov - Smirnow, debido a que el primer resultado de 130
personas e inclusive la segunda muestra ajustada en 79 individuos y han superado a cincuenta
(50 observaciones) de Shapiro Wilk. El ejercicio de las inferencias, permitieron probar las
hipotesis y producir conclusiones individuales y generales. Para la significancia se ha
implantado el valor fijo de 0,05 unidades lo que implicé asegurar las respuestas al 95% de
confianza. Al final, los valores encontrados se han aproximado a uno (1) y asi han sido
considerados como validos y significativos. Fue determinante la aplicacion del Rho de

Spearman para lograr las determinaciones de las relaciones entre las variables de tipo ordinal.



3.1. Andlisis de tablas y figuras
Tabla 9

Frecuencias: Calidad
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 3,8 3,8 3,8
Casi nunca 19 24,1 24,1 27,8
A veces 32 40,5 40,5 68,4
Casi siempre 23 29,1 29,1 97,5
Siempre 2 2,5 2,5 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Figura 9

Frecuencias: Calidad

W runca
A veces

DSiempre

Fuente: SPSS/ Tabla 9

M casi nunca

M Casi siempre

En la tabla 9 y figura 9, se visualiza que 3,8% nunca han percibido la calidad. 24,1%

casi nunca lo ha percibido. 40,5% a veces lo ha percibido. 29,1% casi siempre lo hizo y 2,5%

siempre lo hizo. Por lo tanto, se puede deducir que casi el 41% a veces ha percibido la calidad

del servicio educativo, constituyéndose en el porcentaje mayor de la muestra para este rubro.
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Tabla 10

Frecuencias: Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy insatisfecho 5 6,3 6,3 6,3
Insatisfecho 13 16,5 16,5 22,8
Indiferente 41 51,9 51,9 74,7
Satisfecho 18 22,8 22,8 97,5
Muy satisfecho 2 2,5 2,5 100,0

Total 79 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Figura 10

.Muy insatisfecho
[ |nsatisfecho

O indiferente

M satisfacho
[Imuy satisfecho

Frecuencias: Satisfaccion

Fuente: SPSS / Tabla 10

En la tabla 10 y figura 10, se visualiza que 6,3% se hallaron muy insatisfechos con la
calidad. 16,5% estuvieron insatisfechos. 51,9% se mostraron indiferentes. 22,8% se hallaron
satisfechos y 2,5% muy satisfechos. Por lo tanto, se puede deducir que casi 52% se mostraron
indiferentes con la satisfaccion alcanzada del servicio educativo, constituyéndose en el

porcentaje mayor de la muestra para este rubro.



Tabla 11

Frecuencias: Fiabilidad
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 10,1 10,1 10,1
Casi nunca 3 3,8 3,8 13,9
A veces 26 32,9 32,9 46,8
Casi siempre 32 40,5 40,5 87,3
Siempre 10 12,7 12,7 100,0
Total 79 100,0 100,0
Fuente: SPPS
Figura 11
Frecuencias de la fiabilidad
M runca
M casi nunca
A veces
B Casi siempre
[siempre

Fuente: SPSS / Tabla 11

En la tabla 11y figura 11, se visualiza que 10,1% nunca han percibido la fiabilidad.

3,8% casi nunca lo ha percibido. 32,9% a veces lo ha percibido. 40,5% casi siempre lo hizo y

12,7% siempre lo hizo. Por lo tanto, se puede deducir que casi el 41% casi siempre; ha

percibido la fiabilidad del servicio educativo, constituyéndose en el porcentaje mayor de la

muestra para este rubro.
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Tabla 12

Frecuencias: Empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 2 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 8 10,1 10,1 12,7
A veces 26 32,9 32,9 45,6
Casi siempre 27 34,2 34,2 79,7
Siempre 16 20,3 20,3 100,0

Total 79 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Figura 12
Frecuencias de la Empatia

M nunca

M casi nunca
OA veces

M Casi siempre
[Isiempre

Fuente: SPSS/ Tabla 12

En la tabla 12 y figura 12, se visualiza que 2,5% nunca han percibido la empatia.
10,1% casi nunca lo ha percibido. 32,9% a veces lo ha percibido. 34,2% casi siempre lo hizo
y 20,3% siempre lo hizo. Por lo tanto, se puede deducir que el 34,2% casi siempre; ha
percibido la empatia del servicio educativo, constituyéndose en el porcentaje mayor de la

muestra para este rubro.



Tabla 13

Frecuencias: Capacidad de respuesta
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 4 51 51 51
Casi nunca 10 12,7 12,7 17,7
A veces 36 45,6 45,6 63,3
Casi siempre 12 15,2 15,2 78,5
Siempre 17 21,5 21,5 100,0
Total 79 100,0 100,0
Fuente: SPPS
Figura 13
Frecuencias: Capacidad de respuesta
W runca
M casi nunca
A veces
M casi siempre
[Isiempre

Fuente: SPSS / Tabla 13

En latabla 13 y figura 13, se visualiza que 5,1% nunca han percibido la capacidad de

respuesta. 12,7% casi nunca lo ha percibido. 45,6% a veces lo ha percibido. 15,2% casi

siempre lo hizo y 21,5% siempre lo hizo. Por lo tanto, se puede deducir que el 45,6% a veces;

ha percibido la capacidad de respuesta del servicio educativo, constituyéndose en el

porcentaje mayor de la muestra para este rubro.
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Tabla 14

Frecuencias: Tangibilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 13 16,5 16,5 16,5
Casi nunca 14 17,7 17,7 34,2
A veces 29 36,7 36,7 70,9
Casi siempre 21 26,6 26,6 97,5
Siempre 2 2,5 2,5 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Figura 14
Frecuencias de la Tangibilidad

Mrunca

M casi nunca
A veces

M casi siempre
[Isiempre

Fuente: SPSS / Tabla 14

En la tabla 14 y figura 14, se visualiza que 16,5% nunca han percibido la tangibilidad.
17,7% casi nunca lo ha percibido. 36,7% a veces lo ha percibido. 26,6% casi siempre lo hizo
y 2,5% siempre lo hizo. Por lo tanto, se puede deducir que casi el 37% a veces; ha percibido
la tangibilidad del servicio educativo, constituyéndose en el porcentaje mayor de la muestra

para este rubro.
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Tabla 15

Frecuencias: Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 5 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 10 12,7 12,7 19,0
A veces 35 443 44,3 63,3
Casi siempre 21 26,6 26,6 89,9
Siempre 8 10,1 10,1 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Figura 15
Frecuencias de la seguridad

W unca

M casi nunca
A veces

M cCasi siempre
DSiempre

Fuente: SPSS / Tabla 15

En la tabla 15y figura 15, se visualiza que 6,3% nunca han percibido la seguridad.
12,7% casi nunca lo ha percibido. 44,3% a veces lo ha percibido. 26,6% casi siempre lo hizo
y 10,1% siempre lo hizo. Por lo tanto, se puede deducir que el 44,3% a veces; ha percibido la
seguridad del servicio educativo, constituyéndose en el porcentaje mayor de la muestra para

este rubro.
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Tabla 16

Percepcion de los niveles de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Mala 3 3,8 3,8 3,8
Regular 19 24,1 24,1 27,8
Indiferente 32 40,5 40,5 68,4
Buena 23 29,1 29,1 97,5
Excelente 2 2,5 2,5 100,0

Total 79 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Figura 16
Percepcion de los niveles de calidad

W runca

M casi nunca
O A veces

M cCasi siempre
[Isiempre

Fuente: SPSS / Tabla 16

En la tabla 16 y figura 16, se visualiza que 3,8% ha tenido una percepcion mala de la
calidad. 24,1% lo ha percibido regularmente. 40,5% ha sido indiferente. 29,1% ha tenido
buena percepcion y 2,5% una percepcion excelente. Por lo tanto, se puede deducir que casi el
41% a ha mostrado indiferencia a la calidad del servicio educativo, constituyéndose en el

porcentaje mayor de la muestra para este rubro.
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Tabla 17

Frecuencias: Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy insatisfecho 5 6,3 6,3 6,3
Insatisfecho 13 16,5 16,5 22,8
Indiferente 41 51,9 51,9 74,7
Satisfecho 18 22,8 22,8 97,5
Muy satisfecho 2 2,5 2,5 100,0

Total 79 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Figura 17

.Muy insatisfecho
M insatisfecho

[ indiferente

M satisfecho
[IMuy satisfecho

Frecuencias: Satisfaccion

Fuente: SPSS/ Tabla 17

En latabla 17 y figura 17, se visualiza que 6,3% se hallaron muy insatisfechos con la
calidad. 16,5% estuvieron insatisfechos. 51,9% se mostraron indiferentes. 22,8% se hallaron
satisfechos y 2,5% muy satisfechos. Por lo tanto, se puede deducir que casi 52% se mostraron
indiferentes con la satisfaccion alcanzada del servicio educativo, constituyéndose en el

porcentaje mayor de la muestra para este rubro.



3.2. Discusion de resultados

En la apertura, se ha procedido a desarrollar las pruebas de normalidad de
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Kolmogorov-Smirnov, porque la muestra esta por encima de las 50 observaciones maximas

de Shapiro Wilk. Para tal efecto se plante6 la hipotesis.

- El valor de significancia es > a 0,05 se admite automaticamente la hipotesis nula, que

da cuenta de la normalidad de datos; en pero, si resultara < a 0,05 daria cuenta de todo

lo contrario, en otras palabras, no habria normalidad de dichos datos.

Tabla 18

Pruebas de normalidad

S o 3

3 = S o g = g

S S = g 3 = =

= 5 S £ a S =

O = i w o |c_ccs )

N 79 79 79 79 79 79 79

Parametros ~ Media 303 299 342 359 335 281 322

normales Des. Est. 891 870 1,093 1,007 1,110 1,087 1,009

Maximas Absoluta 210 278 235 201 258 228 226

diferencias  Ppositivo 195 241 171 178 258 140 217
extremas .

Negativo -210 -278 -235 -201 -198 -228 -226

Estadistico de prueba ,210 ,278 ,235 ,201 ,258 ,228 ,226

Sig. asintética (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Fuente: SPSS

La tabla 18, refleja que todos los valores de significancia son menores de 0,05; en

consecuencia, no hubo normalidad en la distribucién de los datos analizados.
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3.2.1. Prueba de hipdtesis estadistica y correlacion de las variables del estudio

a) Contrastacion estadistica de la Hipdtesis General:

Ho: No existe un nivel de relacién directo entre la calidad de los servicios

educativos y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa

Secundaria PERU BIRF, Azangaro 2020.

H1: Existe un nivel de relacion directo entre la calidad de los servicios educativos

y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU

BIRF, Az&ngaro 2020.

Tabla 19

Correlacion de las variables centrales

Variables Calidad  Satisfaccion
Coef|C|e_n,te de 1,000 317"
correlacion

Calidad Sig. (bilateral) ,004
N 79 79
Rho Coeﬂue_rlte de 317 1,000
_ 3 correlacion
Satisfaccion Sig. (bilateral) 004
N 79 79

Fuente: SPSS

En la tabla 19, se divisa que la significancia 0,004 no esta por encima de

0,05 lo que posibilita la generacion de una correlacién baja y positiva de 0,317**

entre la calidad y la satisfaccién que perciben los estudiantes de la institucion Perd

BIRF de Azangaro en 2020. A su vez, ha quedado rechazada la hipétesis nula que

aseguraba la no existencia de relacion entre ambas variables generales.
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b) Contrastacidn estadistica - hipotesis especifica 1:

Ho: No existe un nivel de relacion entre la fiabilidad de los servicios educativos y
la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU
BIRF.

Ha: Existe un nivel de relacion entre la fiabilidad de los servicios educativos y la

satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU BIRF.

Tabla 20

Correlacion de la fiabilidad y la satisfaccion

Fiabilidad Satisfaccion

Fiabilidad Coeficiente de
correlacion 1,000 ,198
Rho ) _
Sig. (bilateral) . 081
N 79 79
Satisfaccion Coeficiente de
correlacion ,198 1,000
Sig. (bilateral) 081
N 79 79

Fuente: SPSS

En la tabla 20, se divisa que la significancia 0,081 esta por encima de 0,05
lo que imposibilita la generacion de alguna correlacion. A su vez, ha quedado
rechazada la hipotesis alterna que aseguraba la existencia de relacion entre la

fiabilidad y la satisfaccion.
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Ho: No existe un nivel de relacion entre la empatia de los servicios educativos y la

satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU BIRF.

Ha: Existe un nivel de relacion entre la empatia de los servicios educativos y la

satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU BIRF.

Tabla 21

Correlacion de la empatia y la satisfaccion

Empatia  Satisfaccion
Empatia Coeficiente de
correlacion 1,000 234
Rho ) _
Sig. (bilateral) 038
N 79 79
Satisfaccion Coeficiente de
correlacion ,234 1,000
Sig. (bilateral) 038
N 79 79

Fuente: SPSS

En la tabla 21, se divisa que la significancia 0,038 no esta por encima de

0,05 lo que posibilita la generacion de una correlacién baja y positiva de 0,234

unidades entre la empatia y la satisfaccion que perciben los estudiantes de la

institucion Per BIRF de Azangaro en 2020. A su vez, ha quedado rechazada la

hipdtesis nula que aseguraba la no existencia de relacion entre ambos elementos.
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e) Hipotesis especifica tres

Ho: No existe un nivel de relacion entre la capacidad de respuesta de los servicios
educativos y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa
Secundaria PERU BIRF.

H1: Existe un nivel de relacion entre la capacidad de respuesta de los servicios
educativos y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa

Secundaria PERU BIRF.

Tabla 22

Correlacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion

Capacidad

Satisfaccion
de respuesta

Capacidad de Coeficiente de
respuesta correlacion 1,000 ,290™*
Rho ) _
Sig. (bilateral) _ 010
N 79 79
Satisfaccion Coeficiente de
correlacion ,290** 1,000
Sig. (bilateral) 010
N 79 79

Fuente: SPSS

En la tabla 22, se divisa que la significancia 0,010 no esta por encima de
0,05 lo que posibilita la generacion de una correlacién baja y positiva de 0,290**
unidades entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion que perciben los
estudiantes de Per BIRF de Azangaro en 2020. A su vez, ha quedado rechazada la

hipdtesis nula que aseguraba la no existencia de relacion entre ambos elementos.
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f) Hipdtesis especifica cuatro

Ho: No existe un nivel de relacion entre los elementos tangibles de los servicios
educativos y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa
Secundaria PERU BIRF.

Ha: Existe un nivel de relacion entre los elementos tangibles de los servicios
educativos y la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa

Secundaria PERU BIRF.

Tabla 23

Correlacion de los elementos tangibles y la satisfaccion

Elementos . .,
) Satisfaccion
tangibles
Elementos Coeficiente de
tangibles correlacion 1,000 191
Rho Sig. (bilateral) _ 092
N 79 79
Satisfaccion Coeficiente de
correlacion ,191 1,000
Sig. (bilateral) 092
N 79 79

Fuente: SPSS

En la tabla 23, se divisa que la significancia 0,092 esta por encima de 0,05
lo que imposibilita la generacion de alguna correlacion. A su vez, ha quedado
rechazada la hipotesis alterna que aseguraba la existencia de relacion entre ambos

elementos.
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g) Hipotesis especifica cinco

Ho: No existe un nivel de relacion entre la seguridad de los servicios educativos y
la satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU
BIRF.

Ha: Existe un nivel de relacion entre la seguridad de los servicios educativos y la

satisfaccion de los estudiantes en la Institucion Educativa Secundaria PERU BIRF.

Tabla 24

Correlacion de la seguridad y la satisfaccion

Seguridad  Satisfaccion

Seguridad Coeficiente de
correlacion 1,000 ,391**
Rho Sig. (bilateral) _ 000
N 79 79
Satisfaccion Coeficiente de
correlacion ,391** 1,000
Sig. (bilateral) 000
N 79 79

Fuente: SPSS

En la tabla 24, se divisa que la significancia 0,000 no esta por encima de
0,05 lo que posibilita la generacion de una correlacién baja y positiva de 0,391**
unidades entre la seguridad y la satisfaccion que perciben los estudiantes de Peru
BIRF de Azangaro en 2020. A su vez, ha quedado rechazada la hipétesis nula que

aseguraba la no existencia de relacion entre ambos elementos.
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3.2. Discusion de resultados

En relacién al estudio de Torres (2019) se alcanzé un nivel de 88%, considerado como
buena percepcion de calidad, por su parte el 12%, indico regularidad y ninguno dijo mala
calidad; concluyendo que la calidad esta presente en las actividades de la entidad educativa
orientada a la satisfaccion de los requerimientos de sus componentes. Por su parte en el caso
de Azangaro, se puede deducir que casi el 41% a veces ha percibido la calidad del servicio
educativo, constituyéndose en el porcentaje mayor de la muestra para este rubro. Asimismo,
se puede deducir que casi 52% se mostraron indiferentes con la calidad alcanzada del servicio
educativo, constituyéndose en el porcentaje mayor de la muestra para este rubro.

En relacién al estudio de Villalobos (2016) los resultados dieron cuenta que la calidad
es factor motivante para fomentar la educacién en 87%. Respecto al estudio de Cortez (2019)
se concluy6 que existen correlaciones directas entre la calidad del servicio educativo desde
las percepciones de los docentes y alumnos de la cita entidad educativa. Por su parte en el
caso de Azangaro se hall6 correlaciones positivas y bajas entre la empatia, capacidad de
respuesta y la seguridad con la satisfaccidn que perciben los estudiantes de Pert BIRF de
Azangaro en 2020, pero no se hallé relacion en la fiabilidad, los elementos tangibles con la
satisfaccion debido a que el valor de significancia superior a 0,05 no ha permitido generar
rechazo a las hipétesis nulas.

En referencia a Tello (2017) los resultados parciales han evidenciado que las
percepciones de la calidad educativa correspondieron a calificativos de buenos en 34,53%
basados en las profesionalizaciones docentes; y 28,12% correspondiente a los servicios de las
bibliotecas y el restante porcentaje a otros en el CAEN, Chorrillos durante el afio 2016. Por su
parte en el caso de Azangaro, los resultados también han sido positivos en su mayoria, tanto
es asi que el 41% casi siempre; ha percibido la fiabilidad del servicio educativo. 34,2% casi

siempre; ha percibido la empatia del servicio educativo. 45,6% a veces; ha percibido la
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capacidad de respuesta del servicio educativo. 37% a veces; ha percibido la tangibilidad del
servicio educativo y 44,3% a veces; ha percibido la seguridad de dicho servicio.

En referencia al estudio de Ferreira (2018) ha habido correlacion directa entre la
calidad y satisfaccion de los disidentes extranjeros. Lo propio sucedio en el caso de Azangaro
donde se registro correlacion baja y positiva de 0,317** entre la calidad y la satisfaccion que
percibieron los estudiantes de la institucion Perd BIRF en 2020.

Respecto a los antecedentes internacionales, en el estudio de Ortega (2015) se ha
concluido que las mejores estrategias apuestan por la calidad. Finalmente, no solo se ha dado
comprobacion de la relacionalidad directa de las variables, sino, ademas, de las diferencias en
las respuestas de los cuestionarios a causa de las edades de los estudiantes, sumadas a las
antiguedades de las entidades educativas y en menores proporciones a los géneros de
estudiantes europeos. Este hecho no se produjo en el caso de Azangaro, pues no hubo muchas
diferencias en las respuestas de los educandos debido a que el promedio de las edades no era
diferente.

En referencia a los estudios de Surdez, et al. (2018) y de Tumino y Poitevin (2014)
donde se trabajé con la metodologia ServQual se concluyé que la antigliedad y permanencia
estudiantil son marcadamente influyentes en la calidad, en otras palabras, un estudiante de
tercer aflo no puede percibir la calidad al igual que un cursante del quinto afio. Y en verdad
puede que sea asi en esos casos, sin embargo, en el estudio desarrollado en Azéangaro,
Azangaro no fue posible determinarlo porque se trabajo con estudiantes del cuarto afio de
secundaria formalmente matriculados dentro del periodo académico 2020 y no de otros
niveles.

Respecto al estudio de Alvarado et al. (2016) los resultados sefialaron que los
estudiantes del Instituto privado consideraron de mayores importancias las disposiciones de

modernas instalaciones con implementaciones tecnologicas en las aulas, en comparaciones
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con los estudiantes universitarios formados en las entidades publicas. Se ha observado
ademas que el 79.5% de los estudiantes de la entidad privada ejecutan actividades paralelas,
en otras palabras, estudian y trabajan. Con relacién al caso de Azangaro, se puede deducir que
casi el 37% a veces; ha percibido la tangibilidad del servicio educativo, constituyéndose en el
porcentaje mayor de la muestra para este rubro como también se puede deducir que el 44,3%
a veces; ha percibido la seguridad del servicio educativo, constituyéndose en el porcentaje
mayor de la muestra para este rubro.

Finalmente, el estudio de Erazo eta al. (2017) se registro satisfaccion educativa, por lo
tanto, los periodos de formacion fueron calificados como satisfactorios en 76%, los contextos
de insatisfacciones reflejaron el 52%, y fueron calificados por medianos los factores:

Insumos, ensefianzas, aprendizajes y productos. En el caso de Azangaro — Azangaro se pudo
advertir que el 41% casi siempre ha percibido la fiabilidad del servicio educativo. Asimismo,
34,2% casi siempre ha percibido la empatia del servicio educativo. También, 45,6% a veces
ha percibido la capacidad de respuesta del servicio educativo. En tanto, 37% a veces ha
percibido la tangibilidad del servicio educativo y por tltimo, el 44,3% a veces; ha percibido la
seguridad del servicio educativo, constituyéndose en el porcentaje mayor de la muestra para

este rubro.
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CONCLUSIONES

Hubo correlacion baja y positiva de 0,317** entre la calidad y la satisfaccion que
perciben los estudiantes de la institucion Perd BIRF de Azangaro en 2020.

No hubo relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion debido a que el valor de
significancia superior a 0,05 no ha permitido generar rechazo a la hipotesis nula.
Hubo correlacion baja y positiva de 0,234 unidades entre la empatia y la satisfaccion
que perciben los estudiantes de la institucion Peru BIRF de Azangaro en 2020.

Hubo correlacion baja y positiva de 0,290** unidades entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion que perciben los estudiantes de Pert BIRF de Azangaro en 2020.
No hubo relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion debido a que el valor
de significancia superior a 0,05 no ha permitido generar rechazo a la hipétesis nula.
Hubo correlacion baja y positiva de 0,391** unidades entre la seguridad y la

satisfaccién que perciben los estudiantes de Pert BIRF de Azéangaro en 2020.



96

RECOMENDACIONES

Se recomienda a los directivos y docentes de la cita entidad secundaria de Azangaro
implementar estrategias apropiadas para estimar y comprobar la calidad de los servicios
educativos de manera tal que se sientan satisfechos tanto estudiantes como docentes y
demas personal de la institucion.

Asegurar la fiabilidad del servicio educativo, pues cuanto mas se refuerce la confianza
de los alumnos mayor sera la fidelidad de los mismos para con la institucion educativa
en Azangaro.

A los demas trabajadores, se les recomienda incrementar la empatia mostrada a los
alumnos para que se sientan valorados y/o reconocidos, no simplemente como alumnos
sino como personas naturales sujetos de derechos.

Por otro lado, se recomienda proseguir con las capacitaciones al personal que se halla
directamente en contacto con el alumnado de manera tal que se pueda mejorar las
capacidades de respuesta, ante situaciones dificiles y diferentes.

En ese mismo sentido, se deberia mejorar la capacidad instalada y la apariencia de la
entidad secundaria en Azangaro, para que la tangibilidad pueda convertirse en un factor
que marque la diferencia en relacion a otras entidades secundarias similares.

Por altimo, recomendar a los trabajadores, mejorar la seguridad en las atenciones a los

alumnos lo que contribuira a la credibilidad institucional.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
“PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EDUCATIVOS Y SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES EN LA INSTITUCION
EDUCATIVA SECUNDARIA PERU BIRF, AZANGARO 2020

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema principal Objetivo general Hipotesis General Variable X: Tipo de
¢Cual es el nivel de | Determinar el nivel de | Existe un nivel de relacion Investigacion
relacibn  entre  la | relacion entre la calidad de | directa entre la calidad de | Percepcion de la calidad de los servicios | Basica
calidad de los servicios | los servicios educativos y | los servicios educativos y | educativos
educativos y  la|la satisfaccion de los |la satisfaccion de los Método

satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucién Educativa

Secundaria PERU
BIRF, Azangaro
20207

Problemas
especificos

a) ¢Cuél es el nivel de
relacion  entre la
fiabilidad de los
servicios educativos y
la satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucion Educativa
Secundaria PERU
BIRF?

estudiantes en la
Institucion Educativa
Secundaria PERU BIRF,

Azéngaro 2020.

Obijetivos especificos

a) Determinar el nivel
de relacion entre la
fiabilidad de los servicios
educativos y la satisfaccion
de los estudiantes en la
Institucion Educativa
Secundaria PERU BIRF.

b) Determinar el nivel de
relacion entre la empatia de
los servicios educativos y
la satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucion Educativa
Secundaria PERU BIRF.

estudiantes en la
Institucion E'ducativa
Secundaria PERU BIRF

Azéangaro, 2020.

Hipotesis Especificas

a) Existe un nivel de
relacion entre la fiabilidad
de los servicios educativos
y la satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucion Educativa
Secundaria PERU BIRF.

b) Existe un nivel de
relacion entre la empatia de
los servicios educativos y
la satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucion Educativa
Secundaria PERU BIRF.

Dimensiones / Indicadores:

- Fiabilidad

- Empatia

- Capacidad de respuesta
- Tangibilidad

- Seguridad

Fiabilidad

- Acatamiento de plazos ante obligaciones
- Empefio por solucionar dificultades
- Ejecucion buena de los ofrecimientos a la

primera ocasion

- Culminacion de los ofrecimientos en los

periodos convenidos

- Continuidad de las tareas sin errores

Empatia

- Atenciones individualizadas
- Adecuados horarios de trabajos

Hipotético deductivo

Nivel
Descriptivo
correlacional

Disefo
No experimental.
Traseccionalidad,

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacion:
197 estudiantes

Muestra:
79 estudiantes
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b) ¢Cudl es el nivel de
relacion  entre la
empatia de los
servicios educativos y
la satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucion Educativa
Secundaria PERU
BIRF?

c) ¢Cuél es el nivel de
relacibn  entre  la
capacidad de respuesta
de los servicios
educativos y la
satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucion Educativa
Secundaria PERU
BIRF?

d) ¢Cual es el nivel de
relacion  entre  los
elementos tangibles de
los servicios
educativos vy la
satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucion Educativa
Secundaria PERU
BIRF?

c) Determinar el nivel de
relacién entre la capacidad
de respuesta de los
servicios educativos y la

satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucion Educativa

Secundaria PERU BIRF.

d) Determinar el nivel de
relacion entre los
elementos tangibles de los
servicios educativos y la

satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucién Educativa

Secundaria PERU BIRF.

e) Determinar el nivel de
relacién entre la seguridad
de los servicios educativos

y la satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucion Educativa

Secundaria PERU BIRF.

c) Existe un nivel de
relacién entre la capacidad
de respuesta de los
servicios educativos y la
satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucion Educativa
Secundaria PERU BIRF.

d) Existe un nivel de
relacion entre los
elementos tangibles de los
servicios educativos y la

satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucion Educativa

Secundaria PERU BIRF.

e) Existe un nivel de
relacién entre la seguridad
de los servicios educativos
y la satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucion Educativa
Secundaria PERU BIRF.

- Suficientes cantidades de empleados para
las atenciones

- Preocupacion por los comunes intereses de
los estudiantes

- Comprension por otras carencias

Capacidad de respuesta

- Adecuados sistemas de comunicacion de
los empleados para dar cuenta de las
culminaciones de los servicios.

- Servicios rapidos de los empleados

- Disponibilidades de los empleados para
dar auxilios a los estudiantes

- Disponibilidades de los empleados para
dar respuestas a otras inquietudes

Elementos tangibles

- Apariencias modernas de los
equipamientos dispuestos por la entidad

- Atractividad visual de las instalaciones
fisicas

- Apariencias de pulcritud en los empleados

- Atractividades de los demas materiales
dispuestos por la entidad.

Seguridad

- Comportamientos adecuados de los
empleados que generan confianza

- Transmision de seguridad en los tramites
de los documentos

- Evidencias de amabilidad por parte de los
empleados

Muestreo:
Probabilistico

Técnicas e
instrumentos de
recoleccion de datos
Encuesta
Cuestionario

Tratamiento
estadistico

Tablas de frecuencias
Correlaciones de
Spearman

Kuder Richardson.
SPSS
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e) ¢Cual es el nivel de
relacion  entre la
seguridad de los
servicios educativos y
la satisfaccion de los
estudiantes en la
Institucion Educativa
Secundaria PERU
BIRF?

- Demostraciones de capacidades para dar
respuesta a las preguntas

Variable Y:
Satisfaccion de los estudiantes

Dimensiones / Indicadores:
- Ensefianza — Aprendizaje

- Reconocimiento

- Infraestructura

- Pertenencia

- Fisiologicas

Ensefianza — Aprendizaje

- Curriculos de estudios

Contenidos de los cursos impartidos
Metodologias de los docentes

Sistemas implementados para las
evaluaciones

Tutorias impartidas por los docentes
Practicas y/o simulaciones de casuisticas

Reconocimiento

- Niveles alcanzados por los estudiantes

- Desarrollo de las habilidades individuales
- Generacion de autonomias personales

- Conciencia por el futuro como profesional

Infraestructura

- Evidentes sefiales de pulcritud de las
instalaciones fisicas y ventilaciones de las
aulas
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Incomunicacion maxima de los ruidos
Mobiliarios educativos adecuados
Espacios para las ensefianzas y sitios para
los estudios adecuados

Instalaciones aparentes y adecuadas de las
bibliotecas

Pertenencia

- Transmisiones afectivas de pertenecer a la
entidad por parte de las autoridades
educativas

- Transmisiones afectivas de pertenecer a la
entidad por parte de los docentes

- Transmisiones afectivas de pertenecer a la
entidad por parte del personal
administrativo

- Transmisiones afectivas de pertenecer a la
entidad por parte de los demas
comparieros del salon

Fisiologicas

- Disposiciones adecuadas de las
instalaciones sanitarias

- Adecuados espacios para los descansos y
las recreaciones

- Disposiciones adecuadas de las
instalaciones para el consumo de
alimentos
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UNIVYERSIDAD
ALAS PERUANAS

Anexo 2

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO

Estimado estudiante:

Sirvase contestar a las interrogantes formuladas, anotando con un aspa “X” en la alternativa
que mas se asemeje a sus respuestas a fin de recabar informaciones para el estudio intitulado:
“PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EDUCATIVOS Y SATISFACCION
DE LOS ESTUDIANTES EN LA INSTITUCION EDUCATIVA SECUNDARIA PERU BIRF
"~ AZANGARO 2020”. Es preciso indicarle que se mantendrd en reserva la
confidencialidad e identidad de los resultados y de las personas intervinientes en el mismo.
Tome en cuenta la siguiente escala para determinar sus respuestas de la parte inicial de la
encuesta:

N=1 CN=2 AV=3 CS5=4 S5=3
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
VARIABLE X:
Calidad de los servicios educativos
ITEMES ESCALAS
DIMENSION: Fiabilidad N ICNAV|CS| S
¢ Se logra el acatamiento de los plazos ante obligaciones? 1

¢ Se emperfian los trabajadores por solucionar las dificultades que| 1 | 2 | 3 | 4
Se presentan?

¢ Se logra la ejecucion de los ofrecimientos a la primera ocasion? | 1 | 2 | 3

4 |:Se logra la culminacion de los ofrecimientos en los periodos 1 | 2| 3| 4
convenidos?

5 |;Se continuidad de las tareas y trabajos sin errores? 112(3[4|5

DIMENSION: Empatia N |ICNAVICS| S
6 |;,Se practican las atenciones individualizadas? 112(3[4|5
7 |;Se evidencian adecuados horarios de trabajos? 112|345
8 | Existen suficientes cantidades de empleados para las atenciones?| 1 | 2 | 3| 4| 5
9 |,Se demuestran preocupaciones por los intereses comunesdelos 1 | 2| 3| 4| 5

estudiantes?

10 |;Se demuestran comprensiones por otras carencias? 112|345
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DIMENSION: Capacidad de respuesta N ICNAV|CS| S

11 | Existen adecuados sistemas de comunicacion de los empleados] 1 | 2| 3| 4| 5
para dar cuenta de las culminaciones de los servicios?
12 |; Se demuestran los servicios rapidos de los empleados? 12

13 |;Se evidencian las disponibilidades de los empleados para darf 1 | 2 | 3| 4
auxilios a los estudiantes?
14 |;Se demuestran disponibilidades de los empleados para darf 1 | 2| 3| 4|5
respuestas a otras inquietudes?

DIMENSION: Elementos tangibles N ICNAV|CS| S

15 |;Se logra apreciar las apariencias modernas de los equipamientos] 1 | 2 | 3| 4| 5
dispuestos por la entidad?
16 |; Causa atractividad visual de las instalaciones fisicas? 1

17 |;Se logra apreciar las apariencias de pulcritud de los empleados? | 1 | 2

18 |;Causan atractividades los demas materiales dispuestos por laj 1 | 2| 3| 4

entidad?
DIMENSION: Seguridad N |CNIAVICS| S
19 |, Los comportamientos de los empleados generan confianza? 112

20 |;Se transmite de seguridad en los tramites de los documentos?

21 ;Se evidencian actitudes de amabilidad por parte de los| 1 | 2| 3| 4
empleados?
22 |;Se aprecian demostraciones de capacidades para dar respuestaa 1 | 23| 4| 5
las preguntas?

Tome en cuenta la siguiente escala para determinar sus respuestas en la parte final de la encuesta.

MIi=1 =2 NI=3 S5=4 MS=5
Muy Insatisfecho Ni satisfecho, ni Satisfecho | Muy satisfecho
insatisfecho insatisfecho
VARIABLE Y:
Satisfaccion de los estudiantes
ITEMES ESCALAS
DIMENSION: Ensefianza — Aprendizaje MI| T INIES IMS
; Como se siente en relacion a los curriculos de estudios? 112|3|4
¢.Como se siente en relacion a los contenidos de los cursos 1 [ 2| 3| 4
impartidos?
3 |¢,.Cémo se siente en relacion a las metodologias de los docentes? 112(3|4]5
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4 |;Como se siente en relacion a los sistemas implementados para las 1 3 5
evaluaciones?

5 |LComo se siente en relacion a las tutorias impartidas por los| 1 3 5
docentes?

6 |.Como se siente en relacion a las practicas y/o simulaciones de| 1 3 5
casuisticas?

DIMENSION: Reconocimiento MI NI MS

7 |.Coémo se siente en relacién a los niveles alcanzados por los| 1 3 5
estudiantes?

8 |;Como se siente en relacion al desarrollo de las habilidades 1 3 5
individuales?

9 |.Como se siente en relacion a la generacion de autonomias| 1 3 5
personales?

10 |;Cémo se siente en relacion al desarrollo de la conciencia por el
futuro como profesional?
DIMENSION: Infraestructura MI NI MS

11 ;Cémo se siente respecto a las sefiales de pulcritud de las 1 3 5
instalaciones fisicas y ventilaciones de las aulas?

12 |;Cémo se siente respecto a las incomunicaciones maximas de los 1 3 5
ruidos?

13 |;Cémo se siente respecto a los mobiliarios educativos? 1

14 |;Cémo se siente respecto a los espacios para las ensefianzas y sitios| 1
para los estudios adecuados

15 |;Cémo se siente respecto a las instalaciones de las bibliotecas? 1 3 5
DIMENSION: Pertenencia MI T INI S IMS

16 |;Cémo se siente respecto a las transmisiones afectivas de pertenecer| 1 3 5
a la entidad por parte de las autoridades educativas?

17 |;Cémo se siente respecto a las transmisiones afectivas de pertenecer| 1 3 5
a la entidad por parte de los docentes?

18 |;Como se siente respecto a las transmisiones afectivas de pertenecer| 1 3 5
a la entidad por parte del personal administrativo?

19 |;Cémo se siente respecto a las transmisiones afectivas de pertenecer| 1 3 5
a la entidad por parte de los demas comparieros del salon?
DIMENSION: Fisioldgicas MI| 1 INI} S |MS

20 |;Como se siente respecto a las disposiciones adecuadas de las 1 3 5
instalaciones sanitarias?

21 |;Cémo se siente respecto a los espacios para los descansos y las 1 3 5
recreaciones?

22 |;Cémo se siente respecto a las disposiciones de las instalaciones 1 3 5
para el consumo de alimentos?
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Anexo 3

VALIDACION DE INSTRUMENTO

,@;{Wlumvsnsmnn
28 ALAS PERUANAS

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

1.1  Apellidos y nombres del experto; Machaca WMamam Rosaneo G.

1.2 Grado académico: Doctor en Educacidn

1.3 Cargo e institucion donde labora: Docente da la Universidad Andina Mestor Caceras Veldsquez

14 Titulo de la Investigacion: “FERCEPRCTON DE Ld CALIDWD DF LOS SERVICIOS EDUCATIVOS ¥
S4TISFACCTON DE LOS ESTUDLANTES EN L4 INSTITUCTON EDUCATIVA SECTUNDWRIA PERLT
EIRF. AZANGARO 20207

1.5 Autor del instrumento: MEDALY MILONLA MANAWNI COA

1.6 LicenciaturalMaestrial Doctorade! Mencion: Licenciztura en Educacién - Especialidad Clancias

Sociales
1.7 Nombre del instrumente: Cuestiomario de pregumtas de la encuesta
INDICADORES GRITERIOS Deficients | Regular Bueno | Muy Busno Excalsnts
CUALITATIVOSICUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 41-60% G1-B0% H-100%
Esta  formulads con  lemgusie .
1. GLARIDAD aprapiade. 0%
Esta expresado en  conductas 0%
2 OBJETNMIDAD P
BAdecusdo al alcance de cierda ¥ ik
3. ACTUALIDAD f——
4 ORGANIZACION Eniste una organizacion |ogica. 0%
Comprende  los aspecios  de 0%
3. SUFICIENCIA cantidad y calidad.
Bdecusdo para valorar aspechos del 0%
6. INTENGIOMALIDAD astudio.
Basados en aspecios  Teomcos- 0%
7. GONSISTENCIA | ~ioiifoos y del fema de estudin
Entre los  mdices,  indicadores, 0%
B.  GOHERENGIA dimensiores y varisbles.
Lz estrategia responde & proposio .
B METODOLOGIA del estudin. 0%
Gepera ruevas psuias en 3 0%
10. CONVEMNIENCIA irvestigacion v construccion  de
feonas.
SUB TOTAL
TOTAL

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) - 13
VALORACION CUALITATIVA: Muy busno
OPINION DE APLICABILIDAD: Es apliicablz

Lugar y fecha: Juliaca, 21 de julio de 2021




@%‘W UNIVERSIDAD
4% ALAS PERUANAS

FICHA DE VALIDACIGN DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: Cahuana Lipa Rocie
1.2 Grado académico: Doctor en Administracién
1.3 Cargo e institucion donde labora: Docente da la Universidad Wacional del Abtiplanc
14 Titulo de la Investigacion: “PERCEPCTON DE LA CALIDAD DE LOS SERFICIOS EDUCATIVOS F
S4TISFACCTON DE LOS ESTUDIANTES EN L4 INSTITUCTON EDUCATIVA SECUNTW4RI4 PERLT
EIRF. AZANGARO 2020™,
1.5 Autor del instrumento: MEDALY MILONLA MAKANI COA
1.6 LicencizturaiMaeatrial Doctorade/ Mencion: Licencizhwra en Educacidn - Especialidad Ciencias
Sociales|
1.7 Nombre del instrumento: Ceestionario de pregumtas
NDICADORES CRITERIOS Deficients | Ragular Bueno | Muy Bueno Excalents
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 41-60% G1-80% B-100%
Esta formlads con  lenguajs 0%
1. GCLARIDAD apropiade.
Ests expresado en comducias 0%
2 OBJETMIDAD p———
Adecusdo al slcance de cienda y .
3. ACTUALIDAD fecnakogia, . 0%
4 ORGANIZACION stz wna onjanizacion [ogica. a0
Comprende  los aspecios  de 0%
3 SUFIGIENGIA cantidad y calidsd.
Adecusdo para valorar aspectos del 0%
6. INTENCIOMALIDAD estudio. g
Basados en aspecios  Tedncos- 0%
1. CONSIBTENCIA | ricifcoe y del boma de estudio.
Entre los  idices,  imdicadores, 0%
E COHERENGIA dimensiares y varisbles.
La estrategia responde & propdsio 0%
B, METODOLOGIA del estudio.
Gepera ruewas pawias er s 0%
10. COMVEMIENCIA imvestigacion vy construccion  de
teorias.
SUB TOTAL
TOTAL

VALORAGION CUANTITATIVA (Total x 0.20) - 13
VALORAGION CUALITATIVA: Muy busna
OPINION DE APLICABILIDAD: Es aplicable

Lugar y fecha: Pung, 21 julio de 2021
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@?Wlumvsnsmnn
(A@ ALAS PERUANAS

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: Machaca Mamam Fulio César
1.2 Grado académico: Dector en Admmistracidn
1.3 Cargo e inatitucion donde labora: Docante da Iz Universidad José Carlos Maridtegui - Moquegua
1.4 Titwlo de la Imr_estigax:ién: "PERCEPCION DE L4 CALIDAD DE LOS SERFICIOS EDUCATIVOS ¥
SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES EN L4 INSTITUCTON EDUCATIVA SECTUNDMRIA PERT
EIRF. | AZANGARD 2020
1.5 Autor del instrumento: MEDALY WILONLA RIARANI COA
1.6 LicenciaturaMaestria! Doctorade/ Mencion: Licencistura en Educacién - Especialidad Clancias
Sociales
1.7 Nombre del instrumento: Cuestionario de pregumtas de la encuesta
INDICADORES CRITERIOS Deficients | Regular Bueno | Muy Busno Excalents
CUALITATIVOEIGUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 41-60% B1-80% B1-100%
Estd  forulade  com  lengusie 2%
1. CLARIDAD spropiado.
Estd  expresado  en  comducias 2%
2 OBJETMIDAD pra———
Adecusdo al slcance de cienca ¥ &0
1 ACTUALIDAD fecnclgia. .
4 CRGANZACION Enishe una organizacion Iogica. a0
Comprende  los  aspeclos  de %
3 SUFIGIENGIA canticiad y calidsd.
Adecuado para valorar aspechos del 0%
6. INTENGIOMALIDAD astudia, g
Basados en aspecios  Teorcos- .
T. CONSITENGIA | o iificos y del tema de estudin. 8%
Ente los  imdices,  imdicadores, 2%
B GOHERENGIA dirmensiores y variables.
La estrategia responde & proposio .
B METODOLOGIA del extudio. 90%
Gerera muevas pautas en I3 %
10. COMVENIENCIA irwestigacion vy construccion  de
teoras.
SUB TOTAL
TOTAL

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) - 13
VALORACION CUALITATIVA: Muy busno
OPINKON DE APLICABILIDAD: Es apiicabiz

Lugar y fecha: Apurimac, 05 de julio de 2021
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,@%’Wquwsnamnn
2% ALAS PERUANAS

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES
1.1 Apellidos v nombres del experto: Ponce Atencio Yalmar
1.2 Grado académico: Doctor en Ingenteria
1.3 Cargo e inatitucion donde labora: Docente de la Universidad Macional José Maria Arguedas
14 Titulo de la Investigacion: ESTUDLANTES EN L4 INSTITUCTON EDUCATIVA SECUNDRIA PERLT

EIRF.

, AZANGARD 20207,

1.5 Autor del instrumento: MEDALY MILOMLA MAMANI COA
1.6 LicencizturaMaestrial Docterade’ Mencidn: Licanciztura en Eduwcacidm - Especialidad Ciencias

Socialas
1.7 Hombre del instrumento: Crestionario de pregumtzs de la encuests)
INDICADORES CRITERIOS Deficients | Ragular Busno | Muy Buano Excalents
CUALITATIVOSICUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-B0% E1-100%
Esta  forulads  oom  lenguaje 80%
1. CLARIDAD apropiado.
Esta  expresado en  comductas 80%
2 OBJETIVIDAD PR
Adecuado al scance de ciemcia y .
3. ACTUALIDAD fecnologia. 0%
4 ORGANIZACION Eniste wna organizacion logica. 0%
Comprendie  los  aspecios  de 0%
3. SUFICIENCIA caniicad y caldad,
Adecuado para valorar aspechos del G0%
B INTENCIONALIDAD ( o
Basados en aspecfos  Teoncos- 80%
7. GONSISTENGIA | o ine o v del tema de estudio.
Ente oz ndices, indicadores, 80%
B GUHERENGIA dimensiomes y variables.
L3 estrategia responde & propasio .
B METODOLOGIA del estugio 4%
Gerera muevas psuiss em I3 B0
10. COMVENIENGIA irwestigacion v construccion  de
teoHas.
SUB TOTAL
TOTAL

VALORAGION CUANTITATIVA (Total x 0.20) - 17

VALORACGION CUALITATIVA: Muy bueno
OPINION DE APLICABILIDAD: Es aplicabie

)

U7 A e
Firma y Posfirma del experto
DNI: 30214130

Lugar y fecha: Apirimac, 03 de julie de 2021



,@?W UNIVERSIDAD
a4 ALAS PERUANAS

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: Apazz Apaza Oscar
1.2 Grado académico: Magister en Gestion Publica
1.3 Cargo e institucion donde labora: Docente da la Universidad Macional José Maria Arguedas
14 Titulo de la Investigacion: “PERCEPCTON DF Ld CALIDAD DF LOS SERTICIOS EDUCATIVOS F
SATISFACCTON DE LOS ESTUDLANTES EN L4 INSTITUCION EDUCATIVA SECUNDIARIA BERT
EIRF | AZANGARD 2020
1.5 Autor del instrumento: MEDALY MILONLA RARANI O0A
1.6 LicenciaturaiMaestria’ Doctoraded Mencion: Licenciztura en Educacion - Especialidad Ciencias
Sociales
1.7 Mombre del instrumento: Crestionario de la encuesta
CRITERIOS Deficients | Ragular Bueno | Muy Buseno Excalents
INDICADORES | oya mATIVDSICUANTITATIVOS | 0-20% | 21.40% | 4160% |  6leos B1-100%
Este  fommulade con  lenguaje 0%
1. CLARIDAD aprapiada,
Ests expresado en comducias 0%
& OBJETMIDAD Pr———
Adecusdo al slcance de ciemcia v .
3. ACTUALIDAD tzcralogia. 4%
L ORGANIZACION Existe wia organizacion [ogica. 0%
Comprende  los aspecios  de .
5 SUFICIENCIA cantidad y calidad. 4%
Adecusdo para valorar aspectos del 0%
6. INTENCIOMALIDAD astudia, i
Easados en aspectios  Tedecos- 0%
T. CONSISTENGIA | cicvtificos y del tema de estudio.
Entre oz ndices, imdicadones, %
E COHERENCIA dimensiores y vanables.
Lz estrategia responde &l propasio 0%
B, METODOLOGIA P ———
Gerera ruevas pauas en B 0%
10, COMVEMIENCIA irvestigacion y comstuccion de
feoras.
SUB TOTAL
TOTAL

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) - 13
VALORACION CUALITATIVA: Muy bueno
OPINION DE APLICABILIDAD: Es apicatie

Lugar y fecha: Apurimac, 07 de julio de 2021

==

Flrmay' Fuﬂﬁrma del experto
DNI: 31153540
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BASE DE DATOS

Na

S| o = = p = b = b o = = b =3 N b = h = b e = N =S =S o = = = o = o
=
|0 N N h N N N <t Lh b m h h N v Lh N N Lh h o em N N N v~ en 1 Lh N N
[ =
S Tl = o = = o — = w1~ v < = o = <= o = i~ e = = e = i~ tm = tm < < un
S| 5
= L=
S TSN 1D < N nh < N < N N <t N N <t N L <t N <t N N <t N N <t 4 <t 4 N N o~ o~ o o~
o |5
=
S| — 0 N n = = e = e =< 1 n N h N N en <F e N n N N e e < N Ln < e~ o
=3
P I R R N R R REE— R SRR SRS S G R G G G G G G G T G )
&
2
B [em]~ @ — e~ 0 N i e i e m i e m i i e i em i e em i i e w4 em e~ e~ e
= |2
E =S|~ &~ N & v v op v o NN N NN NN e N S N N N N n N N en o en
=2 | a
S [S|™ 10 th & = ™ h th th th th ™ = ™ ™ = ™ M N N N = N = s = e = N o < N o
= |
=] = |<
=1 h | N N N N N S en e S NS NN NS on en S 4 NS N SF o0 SF N on N th N o
=] el
= G G A G G G G R G G R G R G G G )
=] « L=
=| < N M 1 1 h 1 h LW S LD N M D N 0 LN N Lh N < <t N 1 <t N4 <t 1 o 1 e~ o 1 o~
s = |3
S| S e
wl 8 [T~ &~ N NN N = o tn 1 e N N N N SE 4 tn N v e N e v F e N e N e e
@] = |«
2| 5 L=
=] Y =l = o = 4 oo 4 = 1 N oo = = o< < o < N < <+ ™ < 0 <t N < 1 <+ o
= ==
- P e N S G G G A A R G G G I A G G G R O G G
=
M“P
L Sl |l v = = 1O = M M N <t D <t <t 0 <t N N v N <t <t Hh <t M N N <t L <t <t n
S ‘=
2 sy
= Sl
S Bl = = o = = o — = — N o = = = = m = — N o = = e o = N em o e e
o x
a-
T | =| = & = 9 o = » = n s = N b = N s = b = b s = 4 th = 9 = 1 s = eu o = o
=
< |o
S [[S]— &~ &~ — N 4 N = th th 1 1 1h N 1 th N N o h th M N N N 0 NN
B B~
S L=
S Ll = o = = o o 9 o N o S S o S o S N S S o S N o
a | =N
S | =
s N b < N h < h < h en <t N h <t N h < L <F h en <t N Lh <t 4 <t 1 em <t N h <t~ o
K= N
= L=
S [ — =0 &~ — 2o = = m S m S m i N o NN en S 0 N 0 N N en N en N o N o
Iy
o | a
NGOG G G AR G G GG R G R G G G R G G G )
=
a-
< | N N = N N N < h Lh <t < D N~ th N N WD h D en 1 N <t 0 en N~ <t <t 1 <t <t
S | =
= | =2
S S| v = o th == » e 1 4 n e h <t <t 1h <t o o 1 N < <t n <t N o~ 1 o <t o o~ < <
B 1S
S L=
S| = o w4 N m en <t en <t <t m <t 4 N o <t <t <t o o o~ N b en i <t <t »
a
o | o = o m = p = b e e o o = N e = e = p e = N e N e = N e o e o N = oo
=
a0
8 gl v v v v N N = e e e e N e N N e e e em N N e S N e N e = e e e
2| =
s =2|=
E B S w N N b N N N S n h h h D N th N N D D n 0 N N N n o » N
=
s S| =
e | 0 = = i = m e NS S s S S tn SF on n N SE St S en on o SF N S N N N e
=
= o
=4 — | L0 = o o = o 1 = 1 N 1 b = o» = = o 4 = 3 N oo = = o0 = o o~ th oo 1 1 o
= =
S|l =
S| 8[| o = = 10 = 0 = n e = = n = N n = n = n e = N n = i = s i = = < o < o
S Bl =
Szl L=
SOl S BT v v v N N N = s th th th h N v th N N Lh Lm o em v N N N 4 v en 1 Lt N N e
ils SIS
@ = 2|1
=1 S = = o = = 0 = N e < < e = = en i <F N e <+ < n = N < n = < o
= a
= S~ v = o o = o = o oo = o 1 = o o = o = o oo = o o =~ = 4 4 o 4 4 o 4
=
[ |~ o th h e h N N N e em e em N <t en <t N N N m <t em em en NN N en <t Ln <t o <+ o»
S
S ool ™~ ~ o th N th e th N = @ N N i h N h em i N < o n N n n en N < e e N < < e
e | =]
EE S A e s e e T s A e N N s A s I o N R N R N R o R N R S Y N s )
o
TS| » v = » tn = o o N em en n = = i < en en 4 N < <t tn <F N N~ en < en N <
P G GG G T G G G A U G U R AR GGG I G T )
=2
= [ v = » th = tn = h e e e N S N < n < n e = N n N en =t N em n en N <+ o
s | =
B ovr N N th N N N4 < th h h h N N 4 h N N Lh h h o w4 N N Lh < N h N th <t N on
B S = o =& = o o = — =& = <= o = = o — = — ~ o = = < = o o~ = = = o = in i
= | =
| < v =& = th = 1h = h e < = h < N Lh < Ln <t Lh e <t N h <t » e 4 en eh <t h <t <t n
= N e = I ©® = o o S O O & =S 0 S = 2 o S O 9O o ¥ b 8 = o o S = 9 o = 0
S 909 9 833 88 S5 3838 388 88 d8da8 338 s s ee@em e e




116

R A O T A A A G I R T G I I A T A
Lh N Lh 4 em Lh Lh N N Lh en v N N Lh w4 Lh e N e Lo Lh < N N N v Lh N v N <F < th N 1 N N th em N Lo o
= e m N e = h = N em < = on 4 < N em < <F N < 4 N em en < <F em = N 1 th < 4 N en < N e < e
o o N e m = N th = 1 = e = N th N Lh N N N N N 1 th on 4 N <F N th < < < 1 th N N tm e
= = 1 m = N h < N th N N e on u o = o N = N = e m N = =t 4 1 th n 4 N N N N N N m oo
= = = = e = = v = & = e = s SR SRS S NG B N SR R M S By o NEr S e e e e SR SRS
N N = 4 em 4 v N N em N em w4 N em v N em v = N Lh =t 4 < en < N N <F N e <F <t 4 4 N em en N o
B R R B R G e e e e G R R s e e T e S N R R R R B e B e e s N I I e R s R
B = s s B S N T e R R L N R e T e e T R T M R 2 B s i N e N T e R e e I
22222222222 = N = = N = N = N m = = = = e = N < = th = n n i N em N eu en e
111111111 S R S Y = B R e R e e S ar a S S GG B G s B M R B B AT SR Cuar SR N
111111111 = = N 1 = N = = = N 4 em N = = th 4 4 N em 1 e < N th < 4 < 1 e eu 1 th e
N N = N NN N e N N N N s e e = N e = = 1 N m N N N N N e em N em e
= v = = n = o = h N e = = h = N em = = < o = N o N en N = N N em o em ~N N N~ N
NN = O e O O N N O N N S = o e O S S N e O e o S o e O o S o S S S =
= e m N h = h < < h < e en 4 N Lh < th < < th <F e em i Nt < h < < Nt < h < < » < e em e
1111111111111 = N e < = e 4 4 m 4 4 4 N em i Lm em th N em N N em N N N on e
SN ARG U G A A R G A G A A G G A G G e T R G A NG e G G
N N = m N N N u e < e 4 4 N N 4 N N N tm 4 on 4 w4 N N 4 on 4 4 N N N N N N e oo
B R R R e I s NG R T N G s R e T e S e e B e B R e T N G I I e R A e e e e
= o = 4 em = N Lh < N Lh < 4 =t N e =t N Lh <t N L <t 4 = w4 en = N Lh th N en < N s < N s N em on N o
N N m N em N e N w4 s < = en N <t <t v Lh N v Lh N N em N em N 1 Lm N < N 1 N N N Lh N N om em e
11111111111111 T R R S o ey SRS S e T R B R T B A B R G G G G A R R G G
= = = ~ 1 = = in = e i o~ en = ~ o 1 e~ e en o = o e h N h e N o n =~ o e = e e o o e o
33333333 = = N N N N e N < N N N < m < <F N N e » em em en e <t en em em 4 en en en <t e~ en =t
R R S R Y e I A T e S e R e N e e e N I e e = T R N R R e R S N s )
GaBECCREC BT REC S RECC REC SRR SRR R NET SRS SRS EEES S S N G T G G G G G G G G G G G A G G
Lh h Lh i Lh Lh L < N < N L 4 N Lh <t 4 Lh w4 om em N em N <t w4 N en N 4 th en —d en N em N N o em e om oo
s R s s B T e e L s T s T B T S S T R s e R S I s e A N A s e R
= o = o = = = N N N S = o = = m N = = e = = 4 em NN N N en = =k o — en = = o < =
55555555555 = = = v = = e = = = v = e e = e v v e S = = e v e = e e = = s =
= b = = hn = = = h e = N th = = = » = N h em = N < N < N < = < N n N m < em N en < em s <
Lh N Lh i em Lh Lh N N Lh en v N N L Lh em N e Lo Lh < N N N v th N v N <F < th N 1 N N th em N Lo o
= M N h = h = N h < <t on 4 <t N em <t <F N < 4 N e on 4 < <F em < N 1t < 1 N on < N e <
1111111111 SEECSEEVIRES S G G N G G G G G G B R NG B R e G R A A R G R G
Lh N N 4 N v N en N m N < N en N N N < em en e em N N N N o em en e em N e em en e N e < em e em =
R e S = T T R T R T G G G G G s A - o e o~~~ - ~ ~ e — » - ~ N~ o~ o~ =
= = N = = L < e 4 N e i < N h 4 N h em Lh <t em em th N Lh en N~ Lh en N < en om <t en om en en om o
N e i m e e N = < N N N N e N <F N N N < e < < N N e em on em em N < m on e N on e em <t e~ em =
33333333 = = N = e = O S = e = = = s e e . = o = s e = e e N s = s o = &
BB B S T I s T T B N T R N R e R e s e N e T 2 M S N T R R e e e I N R R R S T
5555555 B N T = B I R R T e R T T TG s B T RS T T N e R R
= b = N = o = = = = N = = = = < N i < e < N em em o em < N e 4 en Lh < N th e <t~ en <
I S B e e e e S T R T e T T N T e e s s T 2 B R e R e R e e AR 2 B
B 5 ¥ VT ILXIFLEEER2TRAAAR IR IR BRR SIS ST S S8R AEEAEAEREELSRERERR




