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RESUMEN

El objetivo de este trabajo de investigacion fue determinar la satisfaccion
estudiantil respecto a la calidad del servicio educativo, en estudiantes de las carreras
técnicas de baja y de alta demanda de una Institucion Superior Tecnoldgica de
Lima. Participaron 67 estudiantes para las carreras de alta demanda y 47 en las
carreras de baja demanda. El tipo de investigacién fue basico, de disefio transversal
no experimental, nivel descriptivo y enfoque cuantitativo. Se estructur6 un
cuestionario sobre la base de la satisfaccion del estudiante sobre la calidad de los
servicios educativos. Para determinar el nivel de satisfaccion se utilizé la escala de
Likert de 5 niveles. Se encuentra que el nivel de satisfaccion estudiantil de las
carreras de baja demanda y alta demanda esta cerca del nivel 4, caracterizado por
"satisfecho". Segun el estudio realizado se halla que las mismas tendencias se dan
en todas las dimensiones de la satisfaccion estudiantil de la calidad de los servicios
educativos, inclusive cuando se considera a los estudiantes separados por el sexo o
separados por grupos de edad. Esta similitud en los resultados encontrados refleja
los aspectos positivos de tener un Sistema de Gestion de la Calidad como la ISO
9001 version 2008 ¢ 2015, la cual ayuda a sostener una educacion de calidad que

la ley de educacion exige.

Palabras clave: Satisfaccién, calidad del servicio educativo, formacién

educativa profesional.



ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the student satisfaction with
respect to the quality of the educational service, in students of technical careers of
low and high demand of a Superior Technological Institution of Lima. 67 students
participated for high-demand careers and 47 for low-demand careers. The type of
research was basic, of non-experimental transversal design, descriptive level and
quantitative approach. A questionnaire was structured based on the student's
satisfaction with the quality of educational services. To determine the level of
satisfaction, the Likert scale of 5 levels was used. It is found that the level of student
satisfaction of low demand and high demand careers is close to level 4,
characterized by "satisfied". According to the study conducted, it is found that the
same tendencies are found in all dimensions of student satisfaction of the quality of
educational services, even when students are considered separated by sex or
separated by age groups. This similarity in the results found reflects the positive
aspects of having a Quality Management System such as ISO 9001 version 2008 or

2015, which helps sustain a quality education that the education law demands.

Key words: Satisfaction, quality of the educational service, professional

educational training.
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INTRODUCCION

La satisfaccion de los estudiantes sobre la calidad del servicio educativo
tiende a ser un criterio muy subjetivo y a depender de estados emocionales. Asi
mismo, el enfoque de considerar al estudiante como cliente genera discusiones a
favor y en contra en la comunidad educativa. Algunos estudiantes, al asumir la
posicion de cliente, perciben criterios de valor a los conocimientos educativos
debido a lo cual creen que deben tener beneficios inmediatos o sienten que se deben
de llevar algo de valor de la clase expuesta y son muy exigentes. Por otro lado, hay
algunos estudiantes que valoran mas a las instituciones educativas donde les
garanticen o les permitan aprobar los cursos con el minimo esfuerzo. De modo que
los criterios de los estudiantes para evaluar la calidad del servicio educativo se
dispersan y resulta diferente a los criterios de calidad con que la institucion

educativa y la sociedad evaltan la propuesta educativa.

Sin embargo, las Instituciones Educativas de Formacion Profesional que
adoptan un enfoque de satisfaccion al cliente educativo, estan obligados a satisfacer
en conjunto, al estudiante y a la sociedad en general. Esto requiere que la
expectativa de la oferta educativa sea alcanzada o sea superada. Por esta razon, es
importante fortalecer la confianza, evitar la desercion de los estudiantes, cumplir
las metas educativas institucionales, garantizar la satisfaccién de la comunidad
educativa en general. Del mismo modo, esta labor requiere que la institucion
educativa tenga un sistema de gestion de aseguramiento de la calidad, por ejemplo,

un sistema basado en las normas 1SO 9001 version 2008 o la 2015 y mejor adn la



acreditacion y certificacion de la Institucion Educativa en el marco de la ley

educativa, que garanticen su adecuado funcionamiento.

De acuerdo con lo expuesto, es de imperiosa necesidad conocer la satisfaccion
estudiantil de la calidad del servicio educativo de los estudiantes matriculados en
las escuelas de alta y baja demanda, para las carreras técnicas de Formacion

Profesional que ofrece una Institucion Superior Tecnoldgica de Lima.

Por otro lado, la poblacion en estudio son estudiantes de la formacion Dual
del V semestre de las carreras técnicas de alta y baja demanda caracterizada asi por
el mayor y menor indice de inscripcion de parte de los postulantes. Para la obtencion
de la muestra se utiliza dos técnicas: la técnica de muestreo aleatorio estratificado
por asignaciones proporcionales para las carreras técnicas de alta demanda y la

técnica censal para las carreras técnicas de baja demanda.

El desarrollo de la investigacion es basico, disefio no experimental
transversal, nivel descriptivo, enfoque cuantitativo. La variable de estudio es la
satisfaccion estudiantil de la calidad de los servicios educativos. Para determinar el
nivel de la variable se utilizd la escala de Likert de 5 niveles de satisfaccion. Se
aplicé un cuestionario a cada estudiante de las carreras técnicas de baja y alta
demanda para obtener informacion sobre el nivel de satisfaccion estudiantil y a
partir de los datos encontrados y la aplicacion de un software estadistico se obtuvo
informacion para su analisis e interpretacion de los resultados. Los hallazgos

encontrados, permitieron recomendar acciones para mejorar la calidad de los



servicios educativos en el marco de mejoramiento continuo para la institucion

educativa.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

De acuerdo con la Ley de Institutos y Escuelas de Educacidn Superior y de la
Carrera Publica de sus Docentes, Ley N © 30512 (2016), se establece que la calidad
educativa de la educacion superior debe estar orientada a formar personas para un
adecuado avance satisfactorio en el entorno laboral y debe sumarse a la mejora del
pais y soporte de su desarrollo, a través de una mayor rentabilidad y empuje. En
consecuencia, la oferta de preparacion de calidad debe responder a las necesidades
de los sectores productivos y asi los Institutos de Educacion Superior deben tener
la finalidad de desarrollar las competencias exigidas por los sectores productivos

para darle al estudiante la oportunidad de la insercion laboral.

Por consiguiente, para cumplir con las nuevas demandas las Instituciones
Educativas de Formacion Profesional deben ofrecer servicios de calidad y cumplir
con las expectativas de sus estudiantes. Si los estudiantes no ven satisfechas sus
expectativas con los servicios que reciben, se dificulta su desarrollo como expertos

técnicos. Este déficit puede producir desilusion entre los estudiantes que trae como
4



consecuencia: la falta de asistencia, la desercion estudiantil, bajo rendimiento
académico y falta de identificacion con la institucion. Ademas de presentar mayor
dificultad para insertarse al mundo laboral, cuya exigencia, es que el graduado sea

competente.

De manera que la alta competitividad de la economia del conocimiento a nivel
mundial determina la aceleracién del cambio tecnolégico lo cual hace que la
industria contemporanea recurra a planes de inversion para adquisicion de
modernas maquinas y equipos. Como consecuencia exige trabajadores y técnicos
cada vez mas calificados con la tecnologia vigente. Sin embargo, en el pais no hay
suficiente cantidad de técnicos para cubrir la real demanda de empleos, o puestos
de trabajo para funciones operativas que son los mas numerosos en las empresas y
que desde el desempefio de los empleos méas simples se necesita que el trabajador
aprenda previamente los conocimientos cientificos y tecnoldgicos aplicados. Esta
carencia de técnicos nacionales todavia persiste, porque la juventud peruana

prefiere estudiar una carrera universitaria antes que una carrera técnica.

Esta realidad ha producido la carencia de técnicos. Por tal razon, hay
necesidad de recurrir a técnicos extranjeros con mayor preparacion cuya presencia
no solo resulta costosa para las empresas que los contratan, sino que, en
determinados casos, puede perjudicar a los trabajadores nacionales desplazandolos
del centro de trabajo y restandoles la oportunidad de perfeccionarse y de mejorar

consecuentemente su nivel de vida.



Por otro lado, la educacion de formacién profesional es una actividad
educativa de alto costo tal como el Ministro de Educacion del PERU. Jaime
Saavedra en el afio 2016 revel6 que, durante los Gltimos 30 afios, a partir de los afios
1970, no hubo crecimiento en el presupuesto anual para el financiamiento y
funcionamiento de la educacion técnica y lo que habia de presupuesto se destinaba
a pagos de planilla de profesores y personal administrativo. Si bien es cierto,
aumentd el nimero de estudiantes matriculados, no se invirtié en mantenimiento y
compra de maquinas y equipos adecuados, lo que gener6 una baja constante de la
calidad del servicio educativo tecnico y, de esa manera, la Educacion Estatal

Técnica quedo relegada.

Segun manifest6 el Presidente del Consejo Nacional del Servicio Nacional
de Adiestramiento en Trabajo Industrial (SENATI), Aurelio Rebaza, en el afio
2016 la Educacion de Formacién Profesional como experiencia exitosa significa
elevar la tasa de insercion laboral de los estudiantes y eso requiere aprendizajes en
situaciones reales de trabajo con materiales, equipos, maquinaria e infraestructura
con tecnologia moderna, siendo evidente que requiere financiamiento y, en
consecuencia, permanente reinversion economica. Ademas, demanda una relacion
activa con las instituciones y agencias de cooperacion técnica internacional y
alianzas estratégicas con empresas privadas desarrolladoras y proveedoras de
tecnologias de punta siendo importante la participacion activa de los empleadores
en el disefio y el desarrollo de los programas de Formacién Profesional, asi como
el aprendizaje practico en las instalaciones productivas de las empresas,

permitiendo la articulacién perfecta entre la oferta educativa y la demanda de mano



de obra calificada para el trabajo y asi elevar la calidad de los servicios educativos

y la satisfaccién de los estudiantes.

Por consiguiente, la Formacion Profesional debe inducir al estudiante a
intentar una actividad intencional, voluntariosa, consciente, imaginativa y
confiable. Esto incluye participar activamente con el docente y los comparieros de
estudio, comprender la problematica, planificar soluciones, tomar decisiones,
ejecutar, evaluar resultados, y, ademas, compartir su aprendizaje. Este emprender
requiere conducir la motivacion del estudiante a impulsar su conducta, a buscar
logros superiores de autorrealizacion. Todos estos aspectos se logran cuando la
satisfaccion de los estudiantes, por la calidad del servicio educativo supera, sus

expectativas.

Debe comprenderse que los estudiantes y sus padres son clientes que utilizan
servicios educativos, tal como también los trabajadores patrocinados por sus
empresas. Y después de pagar el servicio educativo tienen expectativas y desean
recibir servicios eficientes, experiencias y garantias de calidad en la educacion
recibida. Aquella organizacién educativa que no lo entienda de esa manera, al poco
tiempo le sera dificil sobrevivir en un mercado muy dividido y cada vez mas

competitivo.

En este aspecto las instituciones estan obligadas a responder al compromiso,
exigencia y responsabilidad que la Ley General de Educacién plantea en cuanto a

la exigencia de calidad educativa para todos. En virtud de la ley, resulta importante



conocer la opinidn de los estudiantes y determinar si ellos estan satisfechos con la
calidad del servicio educativo que se le viene brindando , ya que un estudiante
satisfecho es un indicador de que se estan haciendo efectivamente bien las cosas,
ademas, a mayor nimero de estudiantes motivados, hay mas probabilidad de tener
mayor numero de estudiantes matriculados y menos desercion estudiantil en cada
semestre de estudios, y gracias al retorno de la inversion las instituciones educativas
pueden cumplir con sus metas educativas, metas econémicas y financieras y futuras

reinversiones en materiales, maquinas y equipos.

1.1 Planteamiento del problema
En el contexto de garantizar la calidad de los servicios educativos, se ha
observado en determinados grupos de estudiantes de las carreras técnicas de
Mecanica Textil pertenecientes a la Formacion Profesional Dual de una
Institucion Superior Tecnoldgica de Lima que durante la revision del
cuaderno de informe semanal (documento oficial de la institucion
educativa) se encontro que las tareas realizadas de practicas en la empresa
no corresponden a las tareas que demanda el plan especifico de aprendizaje
(PEA) de su carrera técnica y que estan programados de forma secuencial
para ser realizados por el estudiante durante el semestre lectivo y de acuerdo
con la “Opinidn docente sobre el avance del PEA del practicante” que se
evidencia en el Anexo 1, algunos docentes que supervisan el cumplimiento
del PEA, indican un promedio de 45% de avance y para compensar y lograr
el 55 % restante, la institucion educativa planifica el médulo de seminario

de complementacién préactica, donde los practicantes realizan préacticas



similares, pero estas practicas no son iguales a las que deben desarrollarse
en la empresa, ya que la institucion educativa carece de la modernidad y
potencial del equipamiento en maquinas, equipos, infraestructura y el
proceso real de produccién de las empresa de practicas. De no corregirse a
tiempo el bajo cumplimiento del PEA, impide al estudiante lograr las
competencias practicas que solo se pueden adquirir en la empresa de
practicas. De aqui se deduce que la Formacion Profesional Dual requiere
que los servicios se realicen en los momentos indicados, funcionen
coordinadamente y en armonia entre los servicios administrativos, servicios
del docente de teoria de conocimientos especificos asociada a las practicas
del taller o empresa. Asi también con el servicio del docente de taller y
servicio del monitor de empresa. Del mismo modo, considerar el buen
estado de materiales, maquinas, equipos, infraestructura de la escuela y de

la institucion.

En las circunstancias descritas, resulta importante conocer el nivel de
satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo y hasta cuanto pueda
estar afectando la satisfaccion del estudiante, pues si el nivel de satisfaccion
estudiantil indica un valor bajo, estaria frente a la calidad de un servicio educativo
inconforme y también al Sistema de Gestion de Calidad de la Institucion Superior

Tecnoldgica de Lima.

Por otra parte, el Sistema de Orientacién y Tutoria de la Formacion

Profesional, carece de instrumentos suficientes para determinar el nivel de



satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo de la formacion
profesional en las carreras técnicas. Se requiere tener indicadores, cuadros
estadisticos, base de datos para actuar de manera inmediata y tener informacion del
nivel de satisfaccion estudiantil y que, a través del sistema de aseguramiento de
calidad, permitan aplicar las medidas correctivas y mejorar la calidad de los
servicios educativos donde se requiera. Por ejemplo, los que puedan darse en la
calidad del servicio educativo administrativo, calidad del servicio educativo
docente de teoria, calidad del servicio educativo del docente de taller, calidad del
servicio educativo monitor de practicas en la empresa, calidad educativa del
equipamiento, infraestructura de la escuela y calidad educativa de la infraestructura

de la Institucion Superior Tecnoldgica de Lima.

En este contexto, el nivel de satisfaccion estudiantil resulta un buen indicador
desde la percepcion del estudiante que, finalmente, es quien experimenta la calidad
de los servicios educativos que le serviran para adaptarse a los requerimientos
laborables exigidos por la empresa de préacticas. Primero, para ser aceptado como
practicante durante todo su periodo de estudios ya que las practicas en empresa es
un requisito para aprobar el semestre. Por consiguiente, cuando el estudiante
desarrolla buenas practicas y reune las competencias necesarias, aumenta la
posibilidad que al final de sus estudios en condicion de egresado pueda ganar un
puesto de trabajo en su empresa de practicas como técnico profesional y es la razén
principal de la Formacién Profesional Dual y finalmente lograr un ciudadano

satisfecho y util en la sociedad.
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1.1.1 Problema general

¢Cual es el nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo de la formacion profesional de los estudiantes de las
carreras técnicas de baja y alta demanda en una Institucion Superior

Tecnoldgica de Lima?

1.1.2 Problemas especificos

¢Cual es el nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo de la formacion profesional de los estudiantes de las
carreras técnicas de baja demanda de una Institucion Superior

Tecnolégica de Lima?

¢Cual es el nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo de la formacion profesional de los estudiantes de las
carreras técnicas de alta demanda de una Institucion Superior

Tecnoldgica de Lima?

¢Cual es nivel de satisfaccion estudiantil segun el sexo, de la calidad
del servicio educativo de la formacion profesional de las carreras
técnicas de baja y alta demanda de una Institucion Superior

Tecnoldgica de Lima?

¢Cual es nivel de satisfaccion estudiantil segun la edad, de la calidad

del servicio educativo de la formacion profesional de las carreras
11



técnicas de baja y alta demanda de una Institucion Superior

Tecnoldgica de Lima?

e ;Cual es el nivel de satisfaccion estudiantil, respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en la formacion
profesional de los estudiantes de las carreras técnicas de baja y alta

demanda de una Institucion Superior Tecnoldgica de Lima?

e ;Cual es el nivel de satisfaccién estudiantil segun el sexo, respecto a
las dimensiones de la calidad del servicio educativo en la formacion
profesional de las carreras técnicas de baja y alta demanda de una

Institucion Superior Tecnoldgica de Lima?

e ;Cual es el nivel de satisfaccion estudiantil segin la edad, respecto a
las dimensiones de la calidad del servicio educativo en la formacion
profesional de las carreras técnicas de baja y alta demanda de una

Institucion Superior Tecnologica de Lima?

1.2 Objetivo

1.2.1 Objetivo General
Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo de la formacidn profesional de los estudiantes de las carreras técnicas de

baja y alta demanda de una Institucién Superior Tecnoldgica de Lima.

12



1.2.2 Objetivos especificos

1°. Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo de la formacién profesional de los estudiantes de las carreras técnicas de

baja demanda de una Institucién Superior Tecnoldgica de Lima.

2°, Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo de la formacidn profesional de los estudiantes de las carreras técnicas de

alta demanda de una Institucion Superior Tecnoldgica de Lima.

3°. Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil segun el sexo, de la calidad
del servicio educativo de la formacion profesional de las carreras técnicas de baja

y alta demanda de una Institucion Superior Tecnoldgica de Lima.

4°, Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil segun la edad, de la calidad
del servicio educativo de la formacion profesional de las carreras técnicas de baja

y alta demanda de una Institucion Superior Tecnoldgica de Lima.

5°. Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil, respecto a las dimensiones
de la calidad del servicio educativo en la formacion profesional, de los estudiantes
de las carreras técnicas de baja y alta demanda de una Institucion Superior

Tecnoldgica de Lima
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6°. Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil segun el sexo, respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en la formacion profesional de las
carreras técnicas de baja y alta demanda de una Institucion Superior Tecnoldgica

de Lima

7°. Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil segin la edad, respecto a
las dimensiones de la calidad del servicio educativo en la formacion profesional de
los estudiantes de las carreras técnicas de baja y alta demanda de una Institucion

Superior Tecnoldgica de Lima

1.3 Justificacion

Mejorar la calidad del servicio educativo se ha convertido en un proceso
constante y uno de los retos mas importantes que de hecho deben afrontar los
responsables de la direccion y gestion de la Educacion Superior Tecnoldgica. Esto
significa que la existencia de una buena calidad educativa permite crear
profesionales competentes, con empleos dignos y de alta productividad. En suma,
profesionales que apoyen la industria nacional, quienes contribuyan a mejorar la

calidad de vida de la sociedad.

Inclusive, para ser una institucion superior tecnologica de prestigio y
sostenible se requiere tener una buena calidad del servicio educativo basado en la
satisfaccién del cliente. Esa buena calidad permite desarrollar acciones de

marketing reales y creibles para los estudiantes y tener la mayor cantidad de
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estudiantes matriculados. La razon es que se requiere retorno econdémico de la
inversion para mantenerse en vigencia y asi se debe guiar las transacciones que

[levan al éxito una actividad educativa — empresarial.

En consecuencia, uno de los indicadores Utiles para conocer la calidad del
servicio educativo de formacién profesional, desde el punto de vista del estudiante,
es conocer el nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo

que la Institucion Superior Tecnoldgica de Lima continuamente viene brindando.

En este contexto, resulta importante determinar el nivel de satisfaccion
estudiantil de la calidad del servicio educativo en todos los &mbitos educativos de
la Institucion Superior Tecnologica de Lima, por ejemplo, conocer el nivel de
satisfaccion estudiantil en las carreras técnicas de alta y baja demanda. Esta
informacion puede ayudar a detectar las falencias educativas y corregirlas para que

no se repitan.

Dado que no existen investigaciones del nivel de satisfaccion estudiantil de
la calidad del servicio educativo en la formacion profesional de carreras técnicas de
baja y alta demanda, resulta importante investigar este tema. Ademas, disefiar un
instrumento para determinar el nivel de satisfaccion estudiantil y recoger
informacion sistematizada que permita detectar fortalezas y deficiencias en los
servicios educativos de las Instituciones Superiores Tecnoldgicas de Formacion
Profesional. Estos seran analizados y aportaran recomendaciones para mejorar la

calidad educativa que puedan optimizar la calidad de los servicios educativos y
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obtener estudiantes satisfechos que vayan mejorando su rendimiento académico.

Asi también, que la calidad institucional continué fortaleciéndose.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2. 1 Antecedentes

2. 1.1 Antecedentes nacionales

Franco (2017), en su estudio La satisfaccion estudiantil y su relacion con la
calidad del servicio educativo de formacion profesional en 7 carreras
universitarias de la Facultad de Educacidn, encontrd que el 72.5 % de estudiantes
manifiestan satisfaccion con el servicio que reciben. Sin embargo, se encuentran
diferencias significativas entre carreras profesionales de mayor preferencia con
mayor porcentaje de satisfaccion como Ciencias Naturales y Ambientales y las
carreras con menor preferencia con menor porcentaje de satisfaccion como la

carrera de Educacion Fisica y Psicomotricidad.

Céceres (2016) por su parte, en su investigacion sobre La incidencia del uso
de instrumentos tecnologicos en el mejoramiento de la calidad educativa, explica

que existe un nivel de correlacion significativo y relacion directa entre estas dos
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variables y se comprueba que a mayores herramientas tecnoldgicas existe mayor
calidad educativa y viceversa. De acuerdo con esto, resulta muy importante el uso
adecuado y correcto del Internet, la Red cientifica peruana, Multimedia, uso de
instrumentos electronicos; todos ellos contribuyen a mejorar la calidad educativa y

a reducir la brecha del sistema educativo universitario en la poblacion estudiada.

Alvarez y Corac (2015), en su estudio del marketing relacional y su relacién
con la calidad de servicio educativo, explica que el marketing relacional tiene una
relacion alta y significativa con la calidad de servicio educativo y muestran
claramente que las estrategias del marketing relacional mejoran la calidad de los
servicios educativos en la medida que son oportunidades para satisfacer al

estudiante, y surge como respuesta a la problematica institucional.

Tello (2015), en su estudio de La satisfaccion estudiantil y calidad del
servicio educativo en las universidades del Centro, refiere que la satisfaccion
estudiantil de 5 universidades estudiadas se encuentra en 3.53 (70.6%) . La
dimensién mas valorada con 3.84 (76.8% ) es la calidad del servicio educativo del
docente por las buenas habilidades mostradas durante el proceso de ensefianza -
aprendizaje y las dimensiones menos valoradas con 3.22 (64.4% ) es la calidad del
servicio educativo administrativo y la calidad educativa de la infraestructura fisica

de las escuelas y la institucional.

Paz, Diaz, & Lory (2016), en su estudio de Preferencias de universidad y

carreras con mayor demanda, indica que los estudiantes consideran como primera
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alternativa seguir estudios superiores en las universidades, debido a la calidad y
exigencias académicas. Por algunas dificultades que se presenten, una cantidad
minima de estudiantes prefieren seguir estudiando en los institutos. Se concluye
que, en la Region de San Martin existe demanda por las universidades y carreras

tradicionales.

2.1.2 Antecedentes internacionales

Alvarez, Chaparro, & Reyes (2014), en su estudio de Satisfaccion estudiantil
con la calidad de los servicios educativos en Instituciones Privadas y Publicas,
expresan que el nivel promedio de satisfaccion estudiantil general es 3.12. Los
estudiantes se encuentran mayormente satisfechos con los docentes por la
capacitacion y habilidad para la ensefianza y el nivel de autorrealizacion de los
estudiantes, con un nivel de satisfaccion de 3.5 y 3.3 respectivamente. En cambio,
la calidad educativa de la infraestructura fisica y calidad del servicio educativo
administrativos fueron los item con un nivel de satisfaccion estudiantil negativo,
puntuandolos con 2.76 y 2.97 respectivamente. Los resultados demuestran existir
diferencias significativas en ciertas variables de estudio entre el nivel de

satisfaccion estudiantil de los estudiantes de Instituciones Privadas y Publicas.

Cortés (2014), en su estudio sobre Las implicaciones de las emociones
estudiantiles en la evaluacion de la calidad del servicio educativo y el nivel de
satisfaccion de los servicios universitarios, refiere que los estudiantes del programa
se encuentran satisfechos (67.53%), conformes (26.84%) e insatisfechos (5.63%).

La calidad del servicio educativo y la emocion del estudiante se relacionan de
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manera directa con el nivel de satisfaccion estudiantil. Las emociones positivas
fueron: contento, motivadas y confiadas, las cuales se relacionaron con la
organizacién académica, administrativa, actitud, comportamiento del docente y
formacion complementaria. Las emociones negativas fueron: aburrido, insatisfecho

y temeroso, estuvieron en relacion con las instalaciones fisicas.

Pantoja y Alcaide (2013), en su estudio de El género y su relacion con el
autoconcepto y el rendimiento académico del estudiante universitario, afirma que
los hombres presentan mayor valoracion del autoconcepto que las mujeres. Cuando
la valoracion del autoconcepto es positiva, la autoestima es "alta”. Por el contrario,
cuando la valoracion es negativa, la autoestima es "baja". Relacionado al
rendimiento académico no existen diferencias significativas en el rendimiento
académico entre hombres y mujeres. Es mas, a veces las mujeres superan a los

varones.

Rivera (2014), en su trabajo de investigacion La motivacion del estudiante y
su relacion con el rendimiento académico en los estudiantes de Bachillerato
Técnico, indica que la motivacion intrinseca y extrinseca inciden en 13.5% de la
variable rendimiento del alumno. Los indicadores mas incidentes de la motivacion
intrinseca es la autoestima (la satisfaccion y la confianza) y la autorrealizacién. En
la motivacion extrinseca es la influencia de los comparieros en la realizacion de las
tareas, asi como la guia de los profesores sobre el compromiso para tener buen

desempefio.
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Finalmente, Fernandez, Garcia, & Pérez (2015), en su estudio de satisfaccion
estudiantil de los Programas Universitarios para Adultos-Mayores (PUM), refiere
que los adultos mayores experimentan un alto nivel de satisfaccion al participar en
los PUM. Resaltan posibilidades que ofrece dicho programa para su realizacién
personal y social, poniendo énfasis en la fuerza y significacion de los vinculos e
interacciones sociales como palanca de bienestar social. La participacién en los
PUM les ha servido para aprender mas, abrirse a nuevos horizontes, conocer a

nueva gente, envueltos en un clima de compafierismo y familiaridad.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1 Modelo educativo

Para Guzman y Ruiz (2015), el modelo educativo es una representacion
abstracta, conceptual de la realidad educativa de un contexto social, valido en un
determinado periodo que permite analizar, describir, explicar, disefar y simular los
procesos educativos. De acuerdo con sus relaciones entre las entradas educativas
aplicadas permite obtener resultados o salidas educativas las cuales pueden explicar
lo que sucede dentro de ella. Por consiguiente, el modelo educativo debe evaluar
todo el sistema y de acuerdo con su eficacia este modelo puede ser replicado y

desarrollado en otros ambientes similares.

2.2.2 Modelo de calidad educativa para la satisfaccion estudiantil
En el afio 2012, Samuel Gento, Presidente de la asociacion europea de

Liderazgo y Calidad de la educacion, manifiesta que el objetivo fundamental de los
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modelos de calidad de una institucion educativa es lograr el méas alto nivel de
satisfaccion estudiantil poniendo principal atencién a las necesidades educativas y
al logro de las expectativas que se le planteen. Esto es debido que el estudiante es
la razdn de ser de la existencia de las instituciones educativas y equivale como en
las empresas al cliente externo. Se le considera cliente interno, en la medida que
también es coagente de su educacion asumiendo la parte activa de su aprendizaje.
Y esto es porque también esta basado en su autoestima, motivacién, disciplina,
confianza; auto gestionando el conocimiento, tomando decisiones sobre su
educacion, gestionando sus propios recursos, responsabilizandose de lo que va a
aprender y, principalmente, que pueda sustentar con principios éticos el valor ante

los demas sobre lo que espera de su formacion educativa.

Visto de esta manera y de acuerdo con la informacion de la Figura 1 el nivel
de satisfaccion estudiantil es uno de los identificadores principales de la calidad del
servicio educativo y que para lograr ese fin se hace necesario el buen desempefio
del personal del centro educativo y de todas las personas que hacen posible el
funcionamiento del centro: personal administrativo, de mantenimiento, la familia y
el nivel de satisfaccion de los estudiantes se extiende a los servicios educativos
relacionados al proceso de la ensefianza y aprendizaje, infraestructura, mobiliario,
maquinas, equipos, materiales, seguridad y salud, la seguridad emocional, la

autorrealizacion personal, el prestigio o reconocimiento, la seguridad econémica.
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Figura 1. Modelo de calidad del servicio educativo

Fuente: Modelo de calidad de una institucion. (Gento, 2012)

2.2.3 Calidad de los servicios educativos

Gento (2012), menciona que la satisfaccion estudiantil se enfoca en todo
aquello que el estudiante percibe y lo considera importante, por cada servicio
educativo que la institucion educativa brinda y el estudiante lo toma en cuenta en
el momento preciso de valorar su nivel de satisfaccion estudiantil por la calidad del

servicio educativo que a continuacion se mencionan algunos:

e Calidad del servicio educativo administrativo de la escuela, tiene
relacion con ser eficientes, amables, corteses y cordiales en todo
momento Yy bajo cualquier circunstancia con todos los estudiantes en
las fases de acogida, escucha activa, informativa y asesoramiento,
relacionado a la prestacion de servicios en carreras profesionales. Asi
también, durante los procesos de convocatoria, admision, inscripcion
y reinscripcion de matriculas, traslado a otros programas académicos,

altas y bajas de los estudiantes en los niveles y modalidades que
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imparte el instituto educativo; inscribir y validar el avance de los
estudiantes durante toda su etapa formativa, para la entrega de
materiales, manuales educativos en forma fisica o digital, asi como la
expedicion de constancias, certificados y titulos profesionales.
Administrar y controlar el archivo documental e historico académico
de los estudiantes y egresados y cémo ayudar de manera rapida a

resolver las dudas, las quejas y los reclamos.

Calidad del servicio educativo del docente de teoria y del docente de
taller, tiene relacion con los procedimientos utilizados en los procesos
de ensefianza y aprendizaje, a partir de crear un clima de confianza,
con valores, con autoestima, respetando los conocimientos previos de
los estudiantes e induciéndolos progresivamente al logro de las
competencias educativas. Asi, tanto la tecnologia especifica y la
practica de taller van de la mano y requieren dominio pedagdgico y el
manejo correcto de los materiales, maquinas, equipos, uso de los
medios audiovisuales: Como también accion de tutoria, sistema de
evaluacion, participacién, el relacionado a su clase de teoria y de

taller, etc.

Calidad del servicio educativo del monitor de empresa; tiene relacion
con el desarrollo oportuno de la formacién préctica del estudiante en
la empresa de préacticas, para lo cual contara con infraestructura,

maquinas, equipos, materiales y un proceso productivo real. Ademas,
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la empresa brinda al estudiante practicante la guia de un monitor con
mucha experiencia en su profesién, quien tiene la capacidad de
planear el plan especifico del aprendizaje del estudiante, que son un

listado de tareas fundamentales, de acuerdo a la carrera profesional.

Calidad educativa del equipamiento de maquinas, equipos,
infraestructura fisica de la escuela, tiene relacion con las buenas
condiciones del equipamiento de maquinas, equipos, materiales,
recursos necesarios, traducidos en puestos de trabajo para el
estudiante, que le permita desarrollar eficientemente todas las tareas
del PEA que se programan y se ejecutan en cada carrera técnica por
parte de la escuela, las cuales deben ser similares a las que se

desarrolla en la empresa de practicas.

Calidad educativa de la infraestructura en la escuela y en la
institucion; tiene relacion con la seguridad, salud y el confort de todos
los espacios educativos, relacionado a la limpieza, ventilacion, sol,
luz, aire de las oficinas, aulas, talleres, laboratorios, mobiliario,
biblioteca, cafeteria, comedor y consultorio médico. Ademas, estos
espacios deben ser funcionales, que respondan a la variedad de
exigencias del proceso de ensefianza - aprendizaje en condiciones
reales que planifica el docente. Igualmente, deben contar con equipos
que permitan al estudiante el acceso a las tecnologias de informacion

y comunicacion en respuesta a las demandas de la sociedad actual.
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Y, decisivamente un aspecto importante que existe en forma implicita en cada
servicio educativo es la procura del bienestar emocional del estudiante; éste tiene
relacion con el afecto necesario para el desarrollo equilibrado de la identidad del
estudiante, tal como recibir un trato calido del personal administrativo, del director,
del docente de teoria, docente de taller, monitor de empresa de practicas, personal
de biblioteca y personal del servicio médico, etc. La meta educativa es formar
buenos estudiantes que se integren a la sociedad y, por esta razon, la ensefianza se
realiza con el ejemplo, con principios, valores y competencias necesarias para que
puedan sobresalir en el mundo laboral. Como consecuencia, el estudiante se vera
motivado a incrementar su interés por la formacidn educativa en medio de un marco
de satisfaccion. Finalmente, Gento (2012), concluye que la satisfaccion que el
estudiante percibe por la calidad de los servicios educativos es un indicador que
aporta el 12 % a la institucion educativa para determinar la calidad del modelo

educativo.

Asimismo, Arias (2013), opina que los modelos de calidad educativos han ido
evolucionando bajo los conceptos de mejorar continuamente, excelencia, liderazgo
y gestion de calidad enfocados en la satisfaccion del cliente. Si bien es cierto que
inicialmente fueron planteados para los ambitos de la gestion empresarial, en la
actualidad han influenciado y se han introducido en las escuelas, los institutos y las
universidades. Este salto conceptual ha ido construyendo diversos modelos
educativos durante varios afios. Por ejemplo, el Movimiento Escolar Efectivo,
Mejora Escolar, Mejora de la Efectividad Escolar, Gestion a la luz del enfoque de

calidad agregado y la Administracion basada en la Escuela y ellos siguen a modelos
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de evaluacion de la Calidad para las organizaciones educativas como el Modelo del
Premio Deming, el Modelo del Premio Baldrige, el Modelo de las Normas ISO o el
modelo europeo de Gestion de Calidad EFQM. Dado que la calidad es un concepto
complejo y controvertido sus distintas aproximaciones a mejorar los modelos

educativos sirven de base para su integracion en la educacion.

En el presente trabajo de investigacion basado en el modelo de calidad
educativo de Gento (2012), considera las siguientes dimensiones de la calidad del
servicio educativo: Calidad del servicio educativo administrativo de la escuela,
calidad del servicio educativo del docente de teoria, calidad del servicio educativo
del docente de taller. Asi también, la calidad del servicio educativo del monitor de
empresa, calidad educativa del equipamiento de maquinas, equipos e infraestructura
de la escuela y calidad educativa de la infraestructura institucional. Cada uno de
ellos aporta criterios para determinar el nivel de satisfaccion estudiantil respectos a

las dimensiones de la calidad del servicio educativo.

2.2.4 Los estudiantes vistos como clientes

Segun Herman Bustos (2012), Director de Marketing Educacional, las
organizaciones educativas deben considerar a los estudiantes como clientes tal
como sucede en las empresas. De esta forma, incorporar en el modelo de gestion
educativa el servicio de atencién al cliente de manera permanente y garantizar a los
estudiantes la entrega de servicios de calidad, de acuerdo con las necesidades que
demanda el mercado laboral. Asi como los estudiantes deben cumplir con el

reglamento del estudiante institucional, también tienen derechos de exigir calidad
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educativa y que los servicios cubran o superen las expectativas de la oferta

educativa.

En consecuencia, Bustos (2012) alude si los derechos estudiantiles se
satisfacen se consigue lealtad y fidelidad por parte de los estudiantes hacia la
institucion. De esta forma, la opinion de ellos como clientes satisfechos resulta
favorable y potencian las estrategias de marketing educativo. Esta actividad de
marketing es necesaria en la organizacion educativa para posicionarse en el
mercado educativo que ahora es mas cambiante, dinamico y competitivo, y esto

debe actualizarse segun los avances tecnoldgicos.

Por otra parte, Diaz y Cortés (2014) comentan que los modelos de gestion
concentrados en el cliente han permitido a muchas asociaciones educativas tener
éxito econdémico y académico. Sin embargo, hay otras instituciones que les dan
mayor interés a las ganancias econdémicas; por eso, se enfocan en satisfacer el deseo
y la fantasia del estudiante en su faceta de cliente - consumidor, y no se concentran
en abordar las necesidades de adquirir nuevos habitos de conducta y el desarrollo
académico a la luz de sus necesidades reales. De permitirse que esto continde se
estaria degradando una de las principales organizaciones en las que la sociedad
confia para lograr avances y mejoras de la humanidad. Los estudiantes que piensan
que la identidad de clientes para el plano comercial tiene el mismo significado para
el campo educativo, asumen errdbneamente que, por su dinero, pueden graduarse de

forma rapida y al menor esfuerzo posible.
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También Diaz y Cortés (2014) refieren si el estudiante persiste en
considerarse cliente comercial, esté sequird manifestando una actitud desinteresada,
pasiva, de poco respeto por las exigencias académicas y no estd dispuesto a
esforzarse para adquirir los conocimientos previstos en el curriculo de su carrera.
Lo que es peor, esta dispuesto a incorporar aquello que satisfaga su deseo personal.
Por eso muchos estudiantes-clientes piensan que los profesores estan al servicio de
ellos y que deben planificar actividades educativas que los entretengan, los

diviertan y que les signifique menos esfuerzos mentales en su aprendizaje.

Finalmente, Méndez (2014) nombra las siguientes diferencias por la que un
cliente educativo no es equivalente a un cliente comercial:

e El suministrador del servicio educativo no puede prestar el servicio si

el estudiante no demuestra que esta preparado para asimilarlo

(examenes).

e EI convenio docente-estudiante establece obligaciones de ambas
partes. El docente proveerd materiales, metodologias, impartird
conocimientos, proporcionara ejercicios, dara consejos y otros; pero,
el estudiante tiene la obligacién de participar activamente en el

proceso, asistir a la clase, leer su material, hacer ejercicios, etc.

e EIl estudiante debe demostrar que conoce sus materias si quiere

obtener una certificacion que lo confirme como un conocedor.
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e EI docente tiene el compromiso ante la sociedad de entregar una
persona educada para progresar y colaborar en la generacion de

conocimiento.

2.2.5 Teoria acerca de la satisfaccion

Para Robbins y Judge (2013) la satisfaccion es un sentimiento de bienestar
que surge cada vez gque se cubre una necesidad insatisfecha de naturaleza fisica o
psiquica y ésa se va dando de acuerdo con los deseos o motivaciones. Puede
presentarse de modo consciente o inconsciente a través de procesos mentales. Estos
procesos van generando en la mente una fuerza psicolégica motora denominada
implicacion que estimula y dirige el comportamiento de las personas hacia el
ascenso o descenso con el objetivo de lograr cubrir necesidades, desde un nivel
hacia otro, segun el esquema de jerarquia de necesidades o piramide de Maslow, el

cual es una teoria psicolégica propuesta por Abraham Maslow el afio 1943.

Segun Maslow (citado Robbins y Judge, 1943) dice que la piramide esta dada
por cinco niveles de necesidades organizadas justamente en forma piramidal. En la
parte inferior hay tres basicas o denominadas necesidades fisioldgicas, seguridad y
pertenencia. En las otras dos superioras llamadas necesidades de estima y |de
autorrealizacion, siendo esta ultima enfocada al crecimiento y desarrollo personal.
La satisfaccion se va logrando en el transito de esos niveles. El ascenso o descenso
es dindmico y permite aliviar el estado de tension de la persona si las carencias son

cumplidas. En caso contrario se da la insatisfaccion. De igual modo, si un conjunto
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de necesidades anteriormente satisfecho vuelve a ser deficiente, el individuo regresa

a la insatisfaccion.

Respecto a su aplicacion en el contexto educativo, en principio, s necesario
evaluar en qué nivel de la piramide de Maslow se encuentra el estudiante ya que su
motivacion y satisfaccion es variable para cada uno. Por lo cual se deben crear
actividades educativas inicialmente para reforzar o incrementar la satisfaccion
personal e ir progresando conjuntamente con los procesos de ensefianza y
aprendizaje, cubriendo las necesidades de los niveles superiores a través de la
acertada y creativa estrategia educativa y mediante encuesta comprobar la

satisfaccion.

Apoyando las teorias anteriores, Molina (2015) expresa que la satisfaccion es
un estado mental de la persona producida por una sensacion de plenitud que se
presentan al hacer actividades que son proporcionales al éxito obtenido. Esa
dindmica contribuye a sostener un estado de ciclo armonioso dentro de la mente.
Asimismo, motiva a las personas a buscar nuevas y mejores formas de estar
satisfecho ya que no desea perder la poca ni mucha satisfaccion que experimenta,
comprometiéndose a si mismo a esforzarse hasta el maximo para obtener el nivel
de felicidad esperado. Ademas, los estados percibidos de satisfaccion - plenitud,
estimulan de manera natural a la mente a lograr mayores niveles de satisfaccion ya

que siempre estan en busqueda de nuevas expectativas.
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2.2.6 Teoria de la percepcion

Robbins y Judge (2013) definen a la percepcion al proceso general de captar
objetos y sucesos del ambiente generadores de estimulos y preparar una reaccion
psicoldgica, bajo parametros subjetivos relacionados con la experiencia y vivencias
personales con el fin de lograr identificarlos, entenderlos y darles significados, la

cual afecta su comportamiento y no necesariamente coincide con la realidad en si.

Son tres, los factores que mas resaltan y afectan a la percepcion de la persona,
cuando hay relacion con las actitudes, motivos, intereses, experiencias y
expectativas: establecerse en el objeto (esto se da si hay relacion con la novedad),

sus caracteristicas fisicas, y finalmente donde y cuando ocurre la percepcion.

Cuando las personas se observan y se trata de explicar los comportamientos
entre si, estos siempre estaran influenciados por las suposiciones que se hagan sobre
el estado interno de la otra persona. Los comportamientos son internos si estos
dependen del control que se tiene uno mismo y externo cuando imaginamos porqué

la otra persona tuvo cierto tipo de comportamiento.

2.2.7 Satisfaccion como comparacion entre percepcion y expectativa

Para Guardefio ( 2014) el concepto de calidad por los clientes no tiene el
mismo significado que le dan los profesionales de la calidad. Porque los clientes
adquieren servicios por dos motivos: uno de ellos para sentirse bien y el segundo
para solucionar sus problemas, y no por razones propias de la organizacion

prestadora de servicios. Por consiguiente, la calidad que el cliente ve o percibe no
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es lo que la organizacion pone dentro, sino lo que el cliente adquiere de ella y lo
que pagara. Los clientes compran por las expectativas de los beneficios que piensan
recibir de la organizacién. De esa manera, reciben calidad cuando se les satisface
sus expectativas, solucionan sus problemas y les aporta beneficios. Cottle (1991),
citado por Guardefio, dice que la formula de satisfaccion del cliente se puede
expresar de acuerdo con la informacion de la Figura 2 como diferencia entre la
percepcion y la expectativa. Asi esta diferencia operativa actta en la mente de cada

estudiante y el resultado es un indicador del nivel de su satisfaccion.

* ‘ FAN FIEL

c @ @

.

a Sospresa Satisfaccion

)

S | DESINTERESADO | DETRACTOR

i

Indiferencia Decepcion )
> + Expectativa

Satisfaccion =Percepcion - Expectativa

Figura 2. La Satisfaccion y su relacion con la percepcion y la expectativa

Fuente: Instituto de economia digital (htpp://blogs.icemd.com)

De acuerdo con el autor de la tesis, se resalta la idea que un estudiante se
mostrara satisfecho y entusiasta cuando la calidad educativa percibida sea igual o
superior a lo que esperaba recibir. Todos los estudiantes parten de una actitud previa
hacia el servicio y hacia la institucion educativa quien debe brindar calidad

educativa orientada al servicio del estudiante y permitir, al final, fidelizar con él.
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Esta es una razon importante para tener un sistema de atencion del estudiante
durante el proceso formativo y ser parte en el corto plazo de las politicas de gestion
y calidad total de las instituciones, de forma que, el estudiante reciba siempre la

ayuda oportuna con capacidad de satisfacer sus necesidades.

2.2.8 Comportamientos del cliente, segun su satisfaccion y fidelidad
Para Gomez y Gonzéles (2015), el comportamiento del cliente es la actitud exhibida
por él mismo desde el momento que dispone invertir recursos de tiempo, dinero,
esfuerzo y en los pasos siguientes de buscar, comprar, utilizar, evaluar y escoger
productos o servicios que él espera que satisfagan su necesidad. De acuerdo con
aquello propone una tipologia del comportamiento para definir un patron e
identificar la caracteristica del cliente y, segun el caso, extender un trato mas
personalizado con aquellos que no se encuentran del todo satisfechos. Como
consecuencia, la identificacion y anélisis de la disconformidad del cliente, a tiempo,
permite resolver las causas o buscar las oportunidades potenciales de mejorar la
atencion al cliente y prever la desercion del cliente o la imagen negativa que ellos

puede proyectar de la organizacion prestadora de servicio.

En este aspecto resulta importante identificar los comportamientos de los
tipicos clientes de acuerdo con la informacién de la Figura 3: Los prescriptores que
muestran alto nivel de satisfaccion y que son muy fieles; los mercenarios, son
clientes satisfechos que pueden dejar de ser clientes si otra organizacion les ofrece
el servicio por menos precio; los cautivos son pocos satisfechos y fieles; pero, si

encuentran otra alternativa del servicio que reciben se retiran y hablaran de su
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disconformidad. Los opositores son clientes pocos satisfechos y muy pocos fieles,
el dafio producido por sus referencias negativas puede afectar a la institucion si se

convierten en anti prescriptores.

Alta
satisfaccion

by ————

Mercenario Prescriptor
. k—/
Baja —— Alta
> .
fidelidad / . - fidelidad
Opositor Cautivo
\ J \, /
v
Baja
satisfaccion

Figura 3. Actitud de clientes segln su fidelidad y satisfaccion

Fuente: En Dinamizacion del punto de venta (p.17). Gomez y Gonzales (2015)

2.2.9 Relacion entre la satisfaccion y el marketing educativo

Al respecto, Larios (2014), opina que el marketing educativo:
Es una herramienta estratégica de la gestion que ejecutan las
instituciones de educacién (de todos los niveles académicos) y
permite satisfacer necesidades de desarrollo personal para la
adquisicién de nuevo conocimiento, a traves de la comercializacion
(intercambio y venta) de un servicio, de forma directa o indirecta

(presencial o virtual). (p.20)

El marketing de una organizacion educativa tiene que entender y satisfacer

las necesidades que expresan sus estudiantes, asi también investigar y detectar las
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necesidades inmediatas de los estudiantes ya que estos no adquieren servicios
educativos solamente por las caracteristicas que le ofrecen, sino, especialmente, por
los beneficios que obtendran y permitirles resolver problemas. La satisfaccion
estudiantil sera de mayor valor cuando éste percibe mayores beneficios funcionales
0 psicoldgicos recibidos por la calidad del servicio educativo y a menor costo
econdmico, tiempo, esfuerzo. Si la percepcion supera la expectativa de adquirir un
servicio que lo motiva a adquirirlo, entonces la satisfaccion estudiantil adquiere
verdadero valor y esta referido al momento del consumo del servicio educativo en

una economia caracterizada por la alta competencia.

Las organizaciones educativas que desean tener éxito permanente, ofreceran
servicios educativos que tengan valor comprobado. Ademas, si la oferta educativa
ofrecida es adecuada a la demanda laboral debe ser difundido a través de una
comunicacion ética y efectiva. Razdn por lo cual los servicios educativos deben ser
pertinentes y estar adaptados a los requerimientos que la sociedad exige debido a

gue esta expuesto a constantes cambios.

También, De Juanas y Muelas (2013) comentan que cada vez hay més adultos
mayores y estudiantes mujeres que incursionan en las ofertas educativas de la
formacion profesional. Refiere que esta nueva situacion se explica por la difusion
de propaganda de educacién para adultos. Estas circunstancias surgen debido a las
nuevas necesidades humanas, el cambio social y al desempleo tecnoldgico. Esto ha

ocasionado que el adulto se vea obligado a actualizarse en su profesién, adquirir
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otras ocupaciones profesionales que le permitan hacer frente a otros y hallar una

mejor perspectiva de empleo que redunde en satisfaccion personal.

Se debe entender que el adulto joven, debido a su mayor experiencia en la
vida y obligaciones personales, son personas mas exigentes con su tiempo y
economia que los estudiantes mas jovenes. No toleran que estos recursos se pierdan
facilmente. Siempre requieren aprender habilidades y destrezas significativas
sintiendo seguridad y satisfaccion durante su aprendizaje por esta situacion se busca
relacionar los conocimientos adquiridos en la vida con los conocimientos teoricos

y practicos que va aprendiendo y le ofrezca beneficio inmediato.

Del mismo modo la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Economico (OCDE, 2013), explica que cada vez hay mas estudiantes mujeres que
desean emprender carreras de formacion profesional. De modo que el marketing
asociado a esas nuevas necesidades ha promovido en los ultimos afios que las
mujeres participen en carreras profesionales. En muchos paises las mujeres han
alcanzado o incluso superado a los varones en competencia cientifica. Hoy en dia
las mujeres en promedio son mas ambiciosas que antes. Tienen la decision de no
seguir determinadas carreras y de sacar el provecho mayor de su potencial. Esto
sigue impulsado por factores que no estan necesariamente relacionados con sus
habilidades reales sino tal vez a una combinacion enraizada de estereotipos,
expectativas de los padres, falta de referentes femeninos, desconfianza o porque en

la vida laboral hay mayor preferencia de varones. En ese contexto, es de suma
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importancia el rol informativo, formativo, educativo que tienen los medios de

comunicacion, principales formadores de opinion en la sociedad.

2.2.10 Escala de Likert para determinar la satisfaccion del cliente

Hernandez (2014) destaca que la satisfaccion es una actitud que forma parte
de nuestro comportamiento y es aprendida en el transcurso de nuestra vida. Se
determina utilizando escalas comparativas como la del psicologo Likert. Esta escala
siendo de uso comun para mediciones ordinales, a veces se la trabaja como si fuera
de intervalo. Este instrumento esta ideado para determinar valoraciones personales
como acuerdos o desacuerdos, satisfaccion e insatisfaccion, dentro de niveles
ordinales o de intervalos. Esta basado en pedir al entrevistado su opinion de una
serie de afirmaciones o juicios con distintas alternativas de respuesta a los cuales se
les ha ponderado diferentes valores numéricos los cuales sélo son de connotacion
jeréarquica.

La principal ventaja que tiene es que todos los sujetos entrevistados coinciden
y comparten el orden de las expresiones. Esto se debe a la forma en que el terapeuta
Likert intentd dar los niveles de la escala con una relacién directa para el
entrevistado. Es decir, cada anuncio o juicio se exhibe y se hace una peticion al
sujeto para que exprese su sentimiento escogiendo uno de los cinco enfoques o
clases de la escala. De acuerdo con el contenido de la Tabla 1 a cada categoria se le
asigna un valor numérico. Asi, el sujeto obtiene una puntuacion respecto a su juicio
y al final su puntuacién total, sumando las puntuaciones obtenidas en relacion con

todas las afirmaciones.
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Tabla 1.Nivel de satisfaccion por puntaje y porcentaje segun la actitud

Actitud Puntaje  Porcentaje
Muy de acuerdo 5 100%
Algo de acuerdo 4 80%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 60%
Algo en desacuerdo 2 40%
Muy en desacuerdo 1 20%

Nota: Se le ha asignado a cada categoria un valor numérico.

Al construir el cuestionario, se va estructurando de manera que los juicios y
alternativas de respuesta deben ser totalmente entendidos por los sujetos a los que
se les aplicara la prueba, ya que ellos tendran la capacidad para hacer la
discriminacion requerida. El cuestionario se evalta inicialmente a través de la
prueba piloto y se va corrigiendo la construccion, debido a que lo que se busca es
que cada pregunta debe estar altamente relacionada y mediante el coeficiente de
Cronbach se puede comprobar su consistencia interna, el cual tiene valores cercanos
a 1, lo cual le da confiabilidad al disefiador del cuestionario y le permite corregir

los defectos hasta completar su construccion.

Al aplicar el cuestionario, se obtienen respuestas que representan
puntuaciones segun la escala de Likert y se van sumando los valores alcanzados
respecto a cada frase, por eso se denomina escala aditiva y para considerar el
puntaje se considera alta o baja, segin el nimero de item o afirmaciones. Por

ejemplo, en un cuestionario de 5 preguntas elaboradas, segun la escala de Likert
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aditiva, se pide evaluar la actitud hacia el servicio que brinda un instituto educativo.
Si la puntuacién minima por pregunta es 1y la maxima es 5, entonces la puntuacion
minima totalesde5(1+1+1+1+1)ylamaximaesde25(5+5+5+5+5).
Si la persona del ejemplo obtuvo un puntaje de 23, su actitud hacia la institucion
educativa es cercana a muy favorable. Ademas, tendré el mismo significado para la
escala de Likert de valores del 1 a 5, donde se puede hallar el promedio aritmético
que es igual al puntaje total obtenido divido por el nimero de items (23/5), siendo
el resultado de 4.6 en la escala de Likert. Finalmente, bajo los criterios anteriores
los resultados también pueden ser expresados porcentualmente, si el resultado 4.6
lo expresamos porcentualmente, si el valor de 4.6 lo multiplicamos por (100/5) el

resultado es 92%; tal como se muestra en la Figura 4:
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Figura 4. Célculo de la satisfaccion

Fuente. Metodologia de la Investigacion (Hernandez, 2017)

2.2.11 Niveles de satisfaccion del cliente
Kotler y Armstrong (2016), refieren que la satisfaccion del cliente es el

resultado de comparar la percepcién del cliente o el desempefio percibido del
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servicio o producto adquirido con las expectativas previas que él tenia de este
servicio o producto. Entonces, luego de realizada la adquisicién de un servicio, los
clientes experimentan mentalmente una satisfaccion, cuyo resultado le determina la
lealtad hacia una marca o empresa. Hay tres niveles de satisfaccion y estan en
funcion del desempefio percibido del servicio o producto (P) y las expectativas del

cliente (E), siendo estés:

- Complacencia: P > E.
- Satisfaccion: P = E.

— Insatisfaccion: P < E.

Este trabajo de investigacion utiliza 5 niveles de satisfaccion, la cual se
relaciona con la escala de Likert de 5 niveles, donde se asume el supuesto que cada
nivel de satisfaccion, esta igualmente distanciado al proximo nivel de satisfaccion
o al anterior nivel de satisfaccion, de acuerdo con la mayor o menor intensidad de
la satisfaccion percibida en la mente de la persona, segin lo que afirma Kotler y
Armstrong (2016). Estos niveles de satisfaccion equivalen a la intensidad percibida
y requieren un peso numeérico para su tratamiento cuantitativo. Este peso numerico
se encuentra representado por los nimeros caracterizados por niveles del 1 al 5, es

tal como sigue:

-~ Muy satisfecho: equivalente al nivel de satisfaccion 5
— Satisfecho: equivalente al nivel de satisfaccion 4

- Indiferente: equivalente al nivel de satisfaccién 3
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— Poco satisfecho: equivalente al nivel de satisfaccion 2

— Insatisfecho: equivalente al nivel de satisfaccion 1

2.2.12 Sistema Integrado de Gestion bajo la Norma 1SO 9001

SENATI (2016) publica en su pagina electronica que cuenta con un Sistema
de Gestion de Calidad y que esta certificado bajo la norma ISO 9001, version 2008,
cuya finalidad es la de mejorar la satisfaccion de los clientes y demas partes
interesadas, ademas de mejorar la efectividad de los procesos. De acuerdo con la
informacion de la Figura 5 la Gestion de Calidad procura mejorar permanentemente
el sistema de gestion, con enfoque de atencion al cliente a través de la Mision,

Vision y los Objetivos Institucionales.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTION

' 'R
CLIENTES Responsabilidad CLIENTES
de la direccién
Partes I g Partes
interesadas interesadas
Gestion de Medicién, analisis
los recursos Yy mejora
Requisitos - Realizacién & Satisfaccién
del producto
Entradas
N N
Producto oaliies

Figura 5. Modelo del enfoque basado en los procesos
Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Los procesos mas importantes son:

El sistema de gestion de la calidad, es un conjunto de enunciados
que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de
calidad que una organizacion requiere para satisfacer los
requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora

continua.

Responsabilidad de la direccion, en sustentar su compromiso con el
desarrollo y la implementacion del sistema de gestion calidad,
asegurando que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos

de la calidad.

Gestion de los recursos, para proporcionar los recursos necesarios
para establecer, implementar, mantener y mejorar de un modo
permanente el Sistema de Gestion de la Calidad a traves de los

recursos humanos, infraestructura y los ambientes de trabajo.

Realizacion del producto o servicio educativo, la institucion tiene
que estar segura de la capacidad con la que cuenta para cumplir con
todos los requisitos de los productos y los servicios educativos que

ofrecen a los clientes.

Medicion, analisis y mejora, los cuales tienen que ver con el

monitoreo de la informacién relacionada con la satisfaccion del
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cliente si se han cumplido sus requisitos, para lo cual se pueden
utilizar encuestas de satisfaccion, cumplimiento en tiempo real,
entrevista al cliente perdido, y cuando no se logran los resultados
planeados se debe hacer una accion correctiva, como sea

apropiado.

Como ejemplo de la mejora continua del Sistema Integrado de Gestion de
SENATI, de acuerdo con la informacién de la Figura 6, correspondiente a la revista
electronica de SENATI, del afio 2016, muestra que el desempefio laboral de sus
egresados permanece por encima del 80% en la calificacién de alto y muy alto,

reafirmando una tendencia positiva en la evaluacion del desempefio de sus
egresados.
81.2% 80.2%

79.4% 80.8% 81.0%

012 013 2014 015 2016

Figura 6. Opinion alumnos sobre la formacion recibida 2012-2016 (en % de
preguntas)
Fuente: Gerencia Académica de SENATI
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2.2.13 Institutos y Escuelas de Educacion Superior Tecnoldgica

Se establecen de acuerdo a la ley de Institutos, Ley N © 30512 (2016), la cual
regula su creacion, licenciamiento, régimen académico, gestion, supervision y
fiscalizacion de los Institutos de Educacion Superior (IES) y escuelas de Educacion

Superior (EES) publicos y privados.

Las modalidades que prestan el servicio educativo son: presencial,
semipresencial y a distancia. En el caso de estos dos Ultimos requieren que aseguren
los estandares de la calidad educativa. El servicio educativo en los IES y EEST
(Escuelas de Educacion Superior Tecnologica) se puede desarrollar aplicando
diferentes enfoques educativos tales como Dual, alternancia, entre otros, siempre
que cumplan con las condiciones basicas para cada caso. La informacion de la
Figura 7 indica los 4 programas de la trayectoria formativa: Auxiliar técnico,

Técnico, Profesional técnico, Profesional.
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® )
Fin
—_— e —— =l
) Profesional
| 3460 horas 200 créditos

— - — — -1 Titulo profesional

" ”

en ........

| Profesional Técnico
2551 horas 120 créditos
) Titulo profesional

(
técnico en "........ "
r— »- —
Inicio ) Técnic ) 2 3
— — ¥ _1 1760 horas 80 credltos Trayectoria Formativa

Auxiliar Técnico [Iitulo técnicoen"......" >
950 horas 40 créditos
Técnico en "........ .

Figura 7. Programas de la trayectoria formativa de la Educacion Superior
Tecnoldgica

Para este estudio se han considerado las carreras técnicas comprendidas en el

programa de Profesional Técnico Dual.

2.2.14 Formacion Profesional Dual

La Camara de Comercio y la Industria Peruana - Alemana (AHK), indican
que la Formacion Profesional Dual, es un modelo educativo que se caracteriza
porque los procesos de ensefianza y aprendizaje se realizan alternadamente en las
instalaciones de la empresa y en la institucion educativa. Esto permite que los
estudiantes entren en contacto directo con el entorno laboral en el que desean
desarrollar su carrera técnica y lograr una competencia profesional que le permita
optar un puesto de trabajo. Este sistema educativo permite al estudiante recibir
orientacion del docente académico y del monitor de la empresa. Los estudiantes

aplican de forma directa los conocimientos teéricos adquiridos en la institucion
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educativa en aprendizaje en situaciones reales en la empresa. Cuando los

estudiantes comprueban directamente la relacion entre los conocimientos tedricos

y la practica, incrementa su motivacion, su satisfaccion al comprobar que se estan

capacitando en profesiones requeridas por las empresas y recibir una educacion

orientada a la realidad practica. En este enfoque educativo se encuentran las

siguientes definiciones bésicas:

Docente de Formacion Profesional: Persona con experiencia
industrial y laboral encargado de impartir docencia al estudiante, de
instruirle, de aportarle los conocimientos tedricos y practicos
mediante los procesos de ensefianza y aprendizaje. Hacer el
seguimiento del estudiante en la empresa de préacticas y, segun la carga
asignada a su cargo, puede registrar el avance del PEA del estudiante

en la empresa.

Monitor: Trabajador designado por la empresa para conducir la
formacidn préactica del estudiante en la empresa, segun el PEA del

estudiante.

Estudiante/ Aprendiz: persona matriculada en el programa de

Formacion Profesional Dual.

Plan Especifico de Aprendizaje (PEA): Relacidn de tareas y funciones

productivas de la empresa que debe desarrollar el aprendiz en
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conformidad con los contenidos curriculares del programa de

Formacion Profesional establecido. (Ver Anexo 2).

e Formacion Basica: Etapa que el estudiante desarrolla la teoria y la

practica integramente en las instalaciones de la Institucion Educativa.

e Formacion Especifica: Etapa que el estudiante desarrolla la practica
en la empresa (80%) con asistencia de 1 dia a la Institucion Educativa

para su formacion tedrico/practico (20%).

e Cuaderno de Informe Semanal: Cuaderno en donde el aprendiz
reporta diariamente sus actividades practicas con relacién al PEA o en

la institucion educativa.

2.2.15 Demanda alta y baja de carreras técnicas
Minedu (2013) refiere que los estudiantes al acabar la Educacion Secundaria
se encuentran frente a la decision compleja de elegir su carrera profesional para lo

cual intervienen aspectos internos y externos.

De los aspectos internos la eleccion de la carrera profesional, es una expresion
de la personalidad, es una decision que se relaciona con la identidad personal. En
la medida gue un adolescente reconozca sus caracteristicas, intereses y habilidades,

esta mas cerca de acertar en la eleccion. Es comun encontrarse con estudiantes con
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una personalidad distorsionada o voluble a las presiones del medio y, ademas que

presentan dificultades al momento de definir sus propias preferencias.

De los aspectos externos, los vinculos, las redes y el soporte social adquieren
mayor importancia, y, segin el entorno sociocultural donde se desarrollan las
personas, se encuentran carreras profesionales que son mas valoradas que otras, asi
como las que se orientan en funcion del género o nivel socio econémico. En los
ultimos afios, las mujeres acceden a carreras que no estan vinculadas al quehacer
domeéstico ni al cuidado de otros. Las mujeres también pueden llegar a ser cirujanas,
choferes o soldadoras y persisten en la carrera si tienen la capacidad de hacerlo. En
el caso de los estudiantes que reciban informacion sobre la realidad del pais y la
region donde viven, el mercado laboral y la oferta educativa, marcaran su

orientacion y toma de decisiones.

Paz, Diaz, & Lory (2016) refieren que los estudiantes consideran como
primera opcion hacer estudios superiores en las universidades y carreras
tradicionales y tienen el deseo bajo de estudiar en institutos técnicos. Sin embargo,
segun el informativo periodistico RPP Noticias (2017), en la entrevista al Gerente
académico del SENATI, Jorge Chavez, este indica que por cada universitario se
requieren 9 técnicos y que el mercado laboral peruano necesita unos 200,000
técnicos egresados de Institutos y escuelas de educacién superior para cubrir el
déficit de estos profesionales. Esto se debe a un prejuicio que tiene los padres de
familia y los jovenes quienes piensan que los sueldos de las carreras técnicas estan

entre el sueldo minimo y siempre por debajo de los sueldos de las carreras
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universitarias. A diferencia de lo que se piensa en paises del primer mundo como

Alemania o Suiza, donde la carrera técnica estd muy valorizada econémicamente.

Ademas, Chavez (2017) expresa que en el Perl el egresado de la carrera
técnica de soldador gana entre 4 mil y puede llegar hasta 15 mil soles mensuales.
El de mantenimiento de maquinaria pesada llega hasta 10 mil soles y en promedio
los recién egresados en general de este Instituto Superior Tecnoldgico estan en 2000
soles mensuales. EI mayor sueldo esta sujeto al grado de especializacion que tiene
el trabajador, de tal forma que un técnico puede recuperar en pocos meses todo lo

que invirtio estudiando.

En el caso de la Institucion Superior Tecnoldgica de Lima, definen las
carreras mas demandadas por los postulantes, como aquellas carreras que registran
el mayor numero de estudiantes matriculados, de acuerdo a las vacantes ofertadas
por las diferentes Escuelas de Formacion Profesional, segun se indica en el

contenido del Anexo 3y del Anexo 4. Estas son:

e Administracion Industrial

e Mecanica de Mantenimiento
e Mecanica Automotriz

e Mecatronica Automotriz

e Electrotecnia
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En el lado opuesto de lo explicado se encuentran las carreras técnicas de baja
demanda, que son aquellas carreras que registran el menor nimero de estudiantes

matriculados de acuerdo a las vacantes ofertadas y son:

e Mecanica Textil en Hilanderia

e Mecanica Textil en Tejeduria Plana
e Mecénica Textil en Género de Punto
e Panificador Industrial

e Prensista Serigrafo

Para esta investigacion, en forma general de acuerdo con las carreras técnicas
gue ofertan también otras instituciones técnicas y por referidos criterios anteriores,
consideramos como referencia las siguientes carreras técnicas, como carreras
técnicas de alta demanda: Administracion Industrial, Mecénica de Mantenimiento,
Mecanica Automotriz y como carreras de baja demanda: Mecanica Textil en
Hilanderia, Mecéanica Textil en Tejeduria Plana, Mecanica Textil en Género de

Punto.

2.2.16 Orientacion y tutoria educativa de la formacién profesional

Segun Alvares (2002) (citado por Castellares, 2016): “la tutoria universitaria
incrementa la satisfaccion de los alumnos, reduce las tasas de abandono, favorece
el rendimiento académico e incorpora al area formativa algunos aspectos

relacionados al desarrollo personal y social” (p. 86).
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El servicio profesional de tutoria educativa debe garantizar a los estudiantes
una formacion integral, tal como el cumplimiento del desarrollo de competencias
académicas, sociales y profesionales. Para lograrlo es necesario que el servicio de
tutoria institucional desarrolle programas o disefios de estrategias que generen
compromisos educativos positivos entre estudiantes y docentes. El docente debe
desarrollar sus cursos teniendo en cuenta que él es parte de la funcion tutora ya que
la formacion de los alumnos es integral y son ellos los que tienen méas acercamiento
y pasan mas tiempo con los estudiantes. Sin embargo, la responsabilidad de la
orientacion y tutoria educativa no es que sélo recae en los agentes de la institucion
educativa, sino que, ademas, debe estar vinculado con los padres de familia y los

agentes sociales.

Segun la Fundacién Bertelsmann (2016), el éxito de la Formacion Profesional
en aprendizaje Dual de aquellos estudiantes que tienen una formacion profesional
simultanea en las instalaciones de la institucion educativa y de la empresa asignada
para las practicas profesionales, pasa por una actividad de tutoria de calidad dentro
de la empresa. Razén por lo cual el tutor de empresa, quien es un trabajador o
profesional calificado y designado como monitor por la empresa, debe garantizar
que el practicante cumpla con todas sus actividades practicas, que son las

siguientes:

e Hacer un plan especifico de actividades de aprendizajes dentro de la
empresa que garantice que el estudiante cumpla con sus practicas

programadas en la empresa, de acuerdo con el plan de aprendizaje del

52



estudiante correspondiente a su ciclo formativo que estd cursando el

estudiante.

¢ Integrar al aprendiz a la estructura organizativa de la empresa, convencer al
estudiante que entienda que su permanencia en la empresa le ofrece
beneficios, para que toda actividad atil que hace la considere rentable para
la empresa, para su carrera profesional y de valor para él lo mismo. No debe
pensar que su actividad no tiene nada importante y que sus practicas son un

formalismo para acabar su carrera profesional.

e Evaluar la actividad préactica del estudiante.

e Informar a la institucion educativa sobre el desempefio del estudiante.

e Siendo otro aspecto importante tener relacion con la responsabilidad de la

parte administrativa de la empresa, es que se debe valorizar la imagen y

labor del tutor para lo cual es necesario:

e Asignar a los tutores una carga horaria especifica para realizar la actividad

tutora al practicante.

Que la labor realizada por el tutor dentro de la empresa sea tenida en cuenta

como elemento de progreso profesional y por lo cual debe hacerse:
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Posibles bonificaciones econdémicas o especies

Desarrollar cursos de formacion educativa para tutores de empresa con la

colaboracion de empresas e instituciones comprometidas con el desarrollo

de la Formacién Profesional Dual.

La empresa disponga de los mejores profesionales para la labor de tutor de

empresa.
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CAPITULO I

HIPOTESIS Y VARIABLES

Esta investigacion pretende determinar el nivel de satisfaccion estudiantil de
la calidad del servicio educativo en la formacion profesional, segun los estudiantes
de las carreras técnicas de baja demanda y alta demanda. A través de la observacion
se busca recoger informacion para la variable satisfaccion estudiantil de la calidad
del servicio educativo, para determinarla, describirla y no se estableceran
comparaciones ni relaciones entre la satisfaccion estudiantil de la calidad del
servicio educativo entre los estudiantes de las carreras técnicas de baja demanda y

de alta demanda

Segln Hernandez (2014), las investigaciones cuantitativas tienen hipotesis
cuando el planteamiento de la investigacion precisa que el alcance sera
comparativo, correlacional o explicativo. Esta investigacion tendra alcance
descriptivo simple, dado que no existen investigaciones sobre la satisfaccion
estudiantil para el &mbito de la formacion profesional de carreras técnicas y en ese
contexto es dificil precisar qué valor puede manifestar la variable satisfaccion

estudiantil.
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La variable de estudio es satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo y es de tipo cuantitativo, sus dimensiones respectos a la calidad del

servicio educativo son:

e Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo

administrativo de la escuela

e Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo docente

de teoria de escuela

e Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo docente

de taller de escuela

e Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo monitor

de empresa

e Satisfaccion estudiantil de la calidad de infraestructura vy

equipamiento de la escuela

e Satisfaccion estudiantil de la calidad de infraestructura de la

Institucion

De acuerdo a los criterios establecidos, el tesista de esta investigacion no

establecera hipotesis.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 Tipo y disefio de la investigacion

La investigacion es de tipo basico, de disefio transversal y no es experimental,
el nivel es descriptivo, el enfoque es cuantitativo, la investigacion tiene por
finalidad cuantificar, describir, identificar caracteristicas predominantes sobre la
variable satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo, segun las
carreras técnicas de baja y alta demanda. El disefio de la investigacion puede tener

el diagrama de la siguiente forma:

Dénde: M —— 0s

M = Muestra de la investigacion de los estudiantes de las carreras técnicas de
baja demanda

Os = Observacion indirecta de la variable satisfaccion estudiantil de la calidad

del servicio educativo, segun las carreras técnicas de baja y alta

demanda.
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Se utiliza como instrumento un cuestionario con preguntas de opinion de la
satisfaccion estudiantil de la calidad de los diferentes servicios que presta la
Institucion educativa contando con tablas de promedios, grafico de barras

desarrolladas en un software de analisis estadistico.

4.2 Poblacion y muestra

El instituto aplica un examen de admision para ingresar a una de las 38
carreras. Se cubre la vacante segun el orden de mérito, siendo la nota minima
aprobatoria 10.5 y asi estan aptos para su matricula. Después los estudiantes son
promovidos de semestre a semestre si alcanzan una nota aprobatoria no menor de

10.5, hasta culminar su carrera en un maximo segun sea de 5, 6 0 7 semestres.

De acuerdo con el contenido de la Tabla 2 se registra la relacion total de
estudiantes matriculados en el VV Semestre para el periodo de estudios del 2016 11,
para las tres carreras de mayor demanda (677) y para las tres carreras de menor

demanda (47).
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Tabla 2. Matriculados a las carreras técnicas de mayor y menor demanda al

instituto Superior Tecnoldgico de Lima, periodo 2016 1l del VV Semestre

Tendencia Carreras Total Cantidad y %
demanda técnicas Matriculados  Total 9% Total
(Poblacién)
Administrador Industrial 250
Alta Mecanico Automotriz 160 677  935%
Mecénico de Mantenimiento 267
Mecanico en Género de Punto 17
Baja Mecénico en Hilanderia 15 47 6.5%
Mecanico en Tejeduria Plana 15
Total 858 724 100%

Para determinar la muestra de la investigacion, en el caso de los que estan
matriculados a las tres carreras de mayor demanda, el cual representa el 93.5 % de
la poblacidn, se utilizara la técnica del muestreo aleatorio estratificado por
asignaciones proporcionales y en el caso de los que estdn matriculados a las tres
carreras de menor demanda, se tomara a todos porque su poblacion es muy baja y
solo representa el 6.5 %, de acuerdo al Anexo 3 del resumen de matriculados del

afio 2016 — 1l del V Semestre de la Institucion Superior Tecnoldgica de Lima.

Para obtener la muestra de estudiantes a encuestar en cada una de las tres

carreras de mayor demanda se aplicd la ecuacion (Scheffer, Mendenhall y Ott,

1887): . (&) .
Siendo: N

N = Poblacion total

N, = El nimero de alumnos del estratoi
I =Estrato que vadesde i =1,2,3

n. =Tamafio de la muestra del estrato

n = Tamaro de la muestra sin ajustar
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También se establecio la exactitud de la estimacién especificando un limite

para el error de la estimacion, dado por la siguiente formula:

2
D_B

52
ZOL/Z

Donde

D = Limite del eror de estimacion .
B =Error de estimacion ,en este trabajo, lo establecemos de +5%

con un nivel de confianza del 95%, Z2,, =1.96

~ (0.05)?

= (Log)? ~ 0:0008507

Este valor de D sera la constante en la ecuacion para encontrar el valor del
tamafio de la muestra de la poblacion total o tamafio de la muestra sin ajustar (n);
gue posteriormente, este dltimo valor, sirvié para encontrar el nimero de

estudiantes del estrato (ni)

N Npq _ N(0.5)(0.5)
(N-1)D-=pg (N-1)(0.00065077 ) +(0.5)(0.5)

Como la variabilidad de la proporcion estimada depende de la proporcion;
utilizamos el valor de p = 0.5 y el de g = (1- p) = 0.5, que daré el maximo valor

posible para n. A continuacién, se hallara la muestra para n;.

Para obtener el tamafio para hacer la muestra de estudiantes de las carreras de
alta demanda y con el criterio de tener cantidades parecidas con los estudiantes de
las carreras de baja demanda, se considerd sélo su 12 %. Entonces queda reducido

el tamafio total de los estudiantes de las carreras de mayor demanda en 81
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estudiantes (N) y asi la carrera técnica de Administradores industriales presenta 30
estudiantes (N1) y aplicando la férmula para hallar el tamafio muestral n1, se

obtiene:

2) a.=.05,=.05
3)Z2=1.96
4)p=0.5,0=05
5) D= 0.00065077
6) n = 81(0.5)(0.5) _
80D +(0.5)(0.5)
Para la carrera de Administra dores Industrial es

n, =y 230 67.03-25.13
N 8l

8)n, =25

Este resultado de 25 sera la cantidad de estudiantes de Administradores
industriales que participard en la muestra total y con igual procedimiento
matematico, se calcula el tamarfio para hacer la muestra para las carreras técnicas de
Mecanica automotriz (16) y Mecanica de mantenimiento (26). Para establecer el
tamafio para hacer la muestra de las carreras de menor demanda y debido a su poca
poblacion, se considerd al total de sus estudiantes, quedando Mecéanico de Género
de Punto (17), Mecénico de Hilanderia (15) y Mecénico en Tejeduria Plana (15),
tal como indica el contenido de la Tabla 2 finalmente con estos resultados se llego

a la Tabla 3 el cual establece la muestra final que permitid hacer la investigacién
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Tabla 3. Muestra de estudiantes para la encuesta de satisfaccion estudiantil

Tendencia Muestra Muestra
demanda Carreras Técnicas (% Poblacion) (Cantidad)
Total Encuesta
Administrador Industrial 12 % 30 25
Alta Mecanico Automotriz 19.2 16
Mecanico de Mantenimiento 32.04 26
Sub Total Alta 67
Mecanico Género de Punto 100% 17 17
Baja Mecanico Hilanderfa 15 15
Mecanico en Tejeduria Plana 15 15

Sub Total Baja 47

Total de encuestados 114

4.3. Definicion operacional de la variable satisfaccion estudiantil de la calidad del

servicio educativo

La satisfaccion estudiantil conforme a lo que expresa Molina (2015), es un
estado mental del estudiante producido por una sensacion de plenitud, la cual se da
se da al hacer actividades educativas que son proporcionales al éxito obtenido y
coincidente a lo que menciona Cottle (1991), citado por Guardefio (2014), esta
satisfaccion estudiantil se puede deducir como resultado de la diferencia entre la
percepcion y la expectativa del estudiante. Asi la mayor satisfaccion estudiantil se
da cuando las expectativas han sido alcanzadas o superadas. Esta satisfaccion
estudiantil, segun Kotler y Armstrong (2016), incorpora un nivel de intensidad y
estd, se puede expresar mediante niveles de satisfaccion y de acuerdo con

Herndndez (2014), la satisfaccion educativa se determina utilizando escalas
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comparativas, como la escala del psicélogo Likert (1932). El investigador de esta
tesis, considera 5 niveles de satisfaccion y para efectos del anélisis estadistico. Estos
niveles de satisfaccion se pueden representar por el peso numérico de los siguientes
nameros, 1, 2, 3, 4, 5 y para fines del llenado del cuestionario "Satisfaccién
estudiantil de la calidad del servicio educativo", estas, se representan por letras A,

B, C, Dy E y se relacionan como sigue:

e Muy satisfecho: Nivel de satisfaccion representado por 5 o letra A
o Satisfecho: Nivel de satisfaccion representado por 4 o letra B
¢ Indiferente: Nivel de satisfaccion representado por 3 o letra C
e Poco satisfecho: Nivel de satisfaccion representado por 2 o letra D

¢ Insatisfecho: Nivel de satisfaccion representado por 1 o letra E

Para obtener los valores del rango del 1 al 5, se aplicé el instrumento de
investigacion "Cuestionario del nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del
servicio educativo y de sus dimensiones”, tal como se muestra en el documento del
Anexo 5, el cual permitié obtener el puntaje de acuerdo con cada pregunta y
mediante la aplicacion de la estadistica se determind el nivel de satisfaccion
estudiantil de la calidad del servicio educativo y sus dimensiones. Las dimensiones
en que divide la variable satisfaccion estudiantil son: calidad del servicio educativo
administrativo, calidad del servicio educativo del docente de teoria, calidad del
servicio educativo del docente de taller, calidad del servicio educativo del monitor
de empresa, calidad educativa de equipamiento e infraestructura de la escuela y del

servicio de la infraestructura institucional.
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4.3.1 Operacionalizacion de la variable
De acuerdo con el contenido del Anexo 6 “Matriz de Operacionalizacion de
la variable satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo™, tenemos las

siguientes dimensiones:

Dimension 1: Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo
administrativo de la escuela
Indicadores 1:
e Atencion al cliente
e Quejas y reclamos de los clientes
e Gestiona los tramites académicos del cliente
e Entrega de manuales

e Entrega del programa de estudios

Dimensidn 2: Satisfaccién estudiantil de la calidad del servicio educativo del
docente de teoria de la escuela.

Indicadores 2:

e Atencion del docente al inicio de clase

e Desemperio durante el desarrollo de cada clase

e Desenvolvimiento del docente durante la clase

e El docente al término de cada clase

Dimensioén 3: Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo del

docente de taller de la escuela.
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Indicadores 3:
e Atencion del docente de taller durante el desarrollo de las tareas en el taller

o laboratorio de la escuela.

Dimensidn 4: Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo del
monitor de empresa.
Indicadores 4:

e Atencion del monitor durante el desarrollo de las practicas en las

instalaciones de la empresa.

Dimension 5: Satisfaccion estudiantil de la calidad educativa de
infraestructura y equipamiento en la escuela.
Indicadores 5:

e Condicion fisica y ambiental de la infraestructura y equipamiento de los

ambientes de la escuela.

Dimension 6: Satisfaccion estudiantil de la calidad educativa de
infraestructura en la institucion.
Indicador 6:

e Condicion fisica y ambiental de la infraestructura y atencién de los

ambientes de la institucion.
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4.4 Procedimiento, técnicas e instrumentos de recogida de investigacion

4.4.1. Técnica e Instrumento

Se utilizé la técnica de encuesta y como instrumento se disefi un cuestionario
mostrado en el documento del Anexo 5 estructurado de acuerdo con el contenido
del Anexo 6 en la columna “item” de la “Matriz de Operacionalizacion de la
variable satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo". El
cuestionario esta compuesto por 6 secciones o filas que son correspondientes a cada
una de las dimensiones las cuales tienen en sus columnas sus respectivos
indicadores de nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo
teniendo valores, segun la escala de Likert de 5 niveles de satisfaccion. Para el nivel
"muy satisfecho" el valor de 5, para el nivel de "satisfecho” el valor de 4, para el
nivel de "indiferente” el valor de 3, para el nivel de "insatisfecho™ el valor de 2 y
para el nivel de "muy insatisfecho” el valor de 1. Los valores obtenidos permiten
hacer operaciones estadisticas a través del analisis estadistico siendo programas
informaticos estadisticos muy reconocidos y muy usados en las ciencias exactas,
sociales. Aplicados en el presente tema de investigacion para calcular la media
aritmética, sumas para datos agrupados, segun edad de los estudiantes y sexo,
calculos avanzados, etc. y hacer los graficos de barras que facilitan la interpretacion

de los datos.

Se valido el cuestionario por contenido y por criterio de expertos, y para

conocer la fiabilidad del cuestionario se calculd y se registré en el Anexo 7 “ El
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alfa o coeficiente de Cronbach” que mide su consistencia interna a través de la

prueba piloto realizada a valor adecuado de 0.91 con calificativo de excelente.

El cuestionario aplicado y la hoja de reporte del alfa de Cronbach se
encuentran en el Anexo del trabajo de investigacion. Se aplicé a un grupo de 30
estudiantes diferentes a los estudiantes que hacen la muestra designada para la
investigacion. Previamente se entregd el afiche del Anexo 8 “Satisfaccion
estudiantil de la calidad del servicio educativo” y se realizé una charla de induccién
de 10 minutos de como debe llenarse el cuestionario y explicar conceptos de
satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo, absolviendo las
preguntas con respuestas didacticas utilizando 50 minutos en el llenado del

cuestionario. El proceso en total duro 1 hora.

El cuestionario tiene la funcion de recolectar datos y mediante el analisis y la
discusion responder a la pregunta del trabajo de investigacion ¢Cudl es el nivel de
satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo, segun las carreras
técnicas de baja y alta demanda? De acuerdo con la informacién de la Figura 8 para
ayudar al encuestado a llenar facilmente el cuestionario, se han caracterizado los
diferentes niveles de satisfaccion con los simbolos emoticones y la letra asociada
que expresan la actitud de satisfaccion, indicando para este trabajo de
investigacion, para la actitud de “muy satisfecho” la letra A , para la actitud de
“satisfecho” la letra B, para la actitud “indiferente” la letra C, para la actitud de
poco satisfecho con letra D y para la actitud de “insatisfecho” la letra E. Estas

letras representan una guia a la actitud del nivel de satisfaccion que él estudiante
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tiene por eleccion para marcar a cada pregunta del cuestionario. Este cuestionario
se ha dividido en 6 bloques, segun las 6 dimensiones que tiene la satisfaccion

estudiantil del servicio educativo.

Nivel de satisfaccion estudiantil

’ Q ~ ~
6‘ 6 L ¢ ¢ ) o0
(-4 N R o \\ ",v
A =Muy B = Satisfecho  C= Indiferente D= Poco B lnanilelorhio
satisfecho satisfecho

Figura 8. Actitudes del nivel de satisfaccion estudiantil

4.4.2 Procedimiento de la Investigacion

El tesista solicitd permiso con un mes de anticipacién a través de un
documento escrito a la jefatura técnica de la institucién educativa con motivo de
ejecutar el trabajo de investigacion y la necesidad de hacer una encuesta de
satisfaccidn estudiantil de la calidad del servicio educativo para los estudiantes de
las 3 escuelas de alta demanda y para las 3 escuelas de baja demanda, para que el
jefe respectivo de cada escuela pueda dar el permiso y comunicar a su personal
docente, con anticipacién, las facilidades al tesista para el desarrollo del

cuestionario que tiene una duracion no mayor de 1 hora.

El cuestionario se aplic en 3 aulas seleccionadas de manera aleatoria en turno
de mafiana para los estudiantes de las carreras de alta demanda y de 3 aulas fijas
para el caso de carreras de baja demanda ya que s6lo habia un aula para cada carrera
técnica de estudiantes del quinto semestre 2016- I1. Previo al llenado de la encuesta

se hizo la induccidn a los estudiantes sobre los criterios que deben tomarse en cuenta
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para el llenado del cuestionario y cémo diferenciar los conceptos de la satisfaccién
de los estudiantes sobre la calidad de los servicios educativos que los estudiantes
estan recibiendo y la diferencia con los criterios que la institucion mide la

satisfaccion de los estudiantes.

El cuestionario sirvio para recolectar la opinion de los estudiantes sobre la
calidad del servicio educativo administrativo, calidad del servicio educativo del
docente de teoria, calidad educativa del docente de taller, calidad educativa del
monitor de empresa, calidad educativa de infraestructura y equipamiento en cuanto
al ambiente adecuado de las aulas y talleres o laboratorios. Tambien la calidad
educativa de infraestructura institucional como biblioteca, bafios, gimnasio,
comedor, cafeteria y servicio médico. Esta informacion se inscribié en tablas y se
aplicd software estadistico para obtener las tablas calculadas: Satisfaccion
estudiantil de la calidad del servicio educativo, los estudiantes de las carreras
técnicas de baja y alta demanda tal como se muestra en la informacion registrada
en el documento del Anexo 9. Las tablas permitieron tener informacion resumida y
responder a la pregunta del problema de investigacion y cumplir con lograr el

objetivo trazado en este estudio de investigacion.
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4.5 Consideraciones éticas

El proyecto de tesis fue aceptado por el comité de ética institucional (CIE) de
la Universidad Peruana Cayetano Heredia (UPCH), lo cual asume el cumplimiento
de los estandares relacionados a los lineamientos cientificos y éticos, el balance
riesgo/beneficio, la calificacion del equipo investigador y la confidencialidad de los
datos, entre otros. Estos criterios se mantuvieron durante el desarrollo del mismo,
con los estudiantes siendo respetuosos, nobles, considerados, justos; independiente
de la edad, raza, sexo o posicion social de los demas y utilizar los resultados de la
investigacion para beneficio de los docentes, alumnos y de la Institucion Superior

Tecnoldgica de Lima.

En ese contexto antes de aplicar el cuestionario de satisfaccion estudiantil de
la calidad del servicio educativo a los participantes se les informé verbalmente la
naturaleza de la investigacion y se precisO los conceptos de satisfaccion,
percepcion, expectativa, la finalidad de la misma para la investigacién y mediante
un afiche informativo tal como se observa en el documento del Anexo 8. Se aclaro
mediante preguntas y respuestas temas relacionados a la confidencialidad de los
datos, y a la persona, como la privacidad, el anonimato, invasion de la intimidad,
perjudicarles en su evaluacién académica o disminuir su propia estimacion o hacia
los docentes o autoridades de la institucion educativa, lo que finalmente les dio

conformidad a los participantes.
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4.6 Plan de anélisis

Esta seccion pretendié documentar, describir y dar respuesta a las preguntas
planteadas en el problema de investigacion previamente antes de la aplicacion del
instrumento. A través del cuestionario se disefiaron procedimientos para recolectar
informacion manual, procedimientos para el procesamiento de la informacion en la
computadora con software informético de analisis estadistico, los cuales permiten
determinar los niveles de satisfaccion, segun la escala de Likert para la variable de
estudio satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo, segun los
estudiantes de las carreras técnicas de baja y alta demanda. También se recolecto
informacion para las dimensiones de los servicios administrativos, docente de
teoria, docente de taller, monitor de la empresa de préacticas, el servicio de

infraestructura y equipamiento.

Posteriormente después de la aplicacion del cuestionario los datos fueron
suficientes para generar tablas y graficos estadistico desarrollados especificamente
para esta investigacion, obteniéndose mediante el analisis estadistico datos
cuantitativos asociados a los niveles de satisfaccion estudiantil de la calidad del
servicio educativo de las carreras técnicas de baja y alta demanda para sus
dimensiones e indicadores y, finalmente, todos los datos dieron respuestas a lo que

se requeria en esta investigacion.
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CAPITULO V

RESULTADOS

Para explicar los resultados referidos a la muestra de investigacion se
representa a los estudiantes segun la edad en 3 grupos de edad, siendo el simbolo
G1 para los estudiantes cuyos rangos de edad esta entre 18 y 20 afios, G2 los
estudiantes cuyos rangos de edad esta entre 21 y 23 afios y G3 los estudiantes cuyos

rangos de edad esté entre 24 a més afios.

5.1 Distribucion de estudiantes total de las carreras de alta y baja demanda

La informacion de la Figura 9 indica 98 estudiantes varones o el 86.79 % del
total, del cual el grupo G1 esta representado por 53 estudiantes 0 46.23%, el grupo
G2 representado por 32 estudiantes 0 28,3 % y el grupo G3 con 13 estudiantes o
12.26 %, y 15 estudiantes mujeres indica 0 13.21% del total, y para su grupo G1
representado por 11 estudiantes 0 9.43 %, para su grupo G2 por 4 estudiantes 0 3.77
% y sin estudiantes el grupo G3. Siendo en todos los casos la cantidad de estudiantes
de sexo masculino mayor que el femenino y la cantidad de estudiantes segun el

grupo de edad sigue la misma tendencia.
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Figura 9. Numero de estudiantes por sexo y grupo de edad

5.2 NUmero de estudiantes por carreras técnicas de alta y baja demanda

La informacion de la Figura 10 indica 67 estudiantes 0 59% de estudiantes de
la muestra es de las carreras técnicas de alta demanda y 47 estudiantes 0 41% de
estudiantes de la muestra es de las carreras técnicas de baja demanda. En total la

muestra consta de un total de 114 estudiantes.
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Figura 10. Numero de estudiantes por carreras técnicas de alta y baja demanda
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En los gréaficos siguientes se utiliza la escala de actitudes de Likert del 1 a5
y por una cuestion didactica se expresa su equivalente en porcentaje, siendo el nivel
1 (20%) para la actitud “muy insatisfecho”, el nivel 2 (40%) para la actitud
“insatisfecho”, el nivel 3 (60%) para la actitud “indiferente”, el nivel 4(80%) para

la actitud “satisfecho” y el nivel 5 (100%) para la actitud “muy satisfecho”.

5.3 Nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo en las

carreras técnicas de baja demanda

La informacion de la Figura 11 indica el nivel de satisfaccion de los
estudiantes de las carreras técnicas de baja demanda en 3.81 y se encuentra en un

nivel mas alto que el nivel de satisfaccion estudiantil general de 3.74

5.0

3.81 3.74
4.0
3.0

2.0

Nivel de satisfaccidn

1.0

0.0
Baja demanda Demanda general

Figura 11.Nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo en

las carreras técnicas de baja demanda
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5.4 Nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo en las

carreras técnicas de alta demanda

La informacidn de la Figura 12 indica el nivel de satisfaccion estudiantil de
los estudiantes de las carreras técnicas de alta demanda en 3.66 y se encuentra en

un nivel mas bajo que el nivel de satisfaccién estudiantil general de 3.74

5.0

3.66 3.74
4.0
3.0

2.0

Mivel de satisfaccion

1.0

0.0
Alta demanda Demanda general

Figura 12.Nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo en

las carreras técnicas de alta demanda

5.5 Nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo en las

carreras técnicas de baja y alta demanda segun el sexo de los estudiantes

La informacion de la Figura 13 indica el nivel de satisfaccion estudiantil de
los estudiantes en las carreras técnicas de alta demanda segln los varones de valor
3.71 y segun las mujeres de 3.43. El nivel de satisfaccion estudiantil de los

estudiantes de las carreras técnicas de baja demanda, segin los varones es 3.82 y
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segun las mujeres es 3.73. En general el nivel de satisfaccion estudiantil de los

varones es 3.77 y de las mujeres 3.58

5.0
3.82 3.77

c 3.71 3.73 1.58
G
S 4.0
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m
&
® 3.0 _
“ E Masculino
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1 ]
v 20 = Femenino
2
=

1.0

0.0

Alta Demanda Baja Demanda General Demanda

Figura 13. Nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo en

las carreras técnicas de baja y alta demanda segln el sexo de los estudiantes

5.6 Nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo en las

carreras tecnicas de baja y alta demanda segln la edad de los estudiantes,

La informacion de la Figura 14 indica el nivel de satisfaccion estudiantil para
las carreras técnicas de alta demanda para el grupo G1 de valor 3.68, para G2 es
3.55 y G3 es 3.80. El nivel de satisfaccion estudiantil para las carreras técnicas de
baja demanda para el grupo G1 es 3.76, para G2 es 3.91 y G3 es 3.71. En general
el nivel de satisfaccion estudiantil para el grupo de edad G1 es 3.72, para G3 es 3.73

y G3es 3.76
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Figura 14. Nivel de satisfaccién estudiantil de la calidad del servicio educativo en

las carreras técnicas de baja y alta demanda, segln la edad de los estudiantes,

5.7 Nivel de satisfaccién estudiantil, respecto a las dimensiones de la calidad del

servicio educativo en las carreras técnicas de baja demanda

La informacién de la Figura 15 indica el nivel mas alto de satisfaccion para

la calidad del servicio educativo del docente de teoria con valor 4.12 y el nivel méas

bajo para la calidad educativa institucional con 3.20. Todas las dimensiones se

encuentran en el intervalo de 3.66 + 0.46
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Figura 15. Nivel de satisfaccion estudiantil, respecto a las dimensiones de la

calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de baja demanda

5.8 Nivel de Satisfaccion estudiantil, respecto a las dimensiones de la calidad del

servicio educativo en las carreras técnicas de alta demanda.

La informacién de la Figura 16 indica el nivel mas alto de satisfaccion para
la calidad del servicio educativo del docente de teoria con valor 4.12 y el nivel mas
bajo para la calidad educativo institucional con 3.11.Todas las dimensiones se
encuentran en el intervalo de 3.62 £ 0.5
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Figura 16.Nivel de satisfaccion estudiantil, respecto a las dimensiones de la

calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de alta demanda.
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5.9 Nivel de satisfaccién estudiantil, respecto a las dimensiones de la calidad del

servicio educativo en las carreras técnicas de baja y alta demanda.

La informacion de la Figura 17 indica el nivel més alto de satisfaccion de la
calidad del servicio educativo del docente de taller con valor 4.08 y el nivel mas
bajo para la calidad educativa institucional con 3.16. Todas las dimensiones se

encuentran en el intervalo de 3.62 + 0.46
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Figura 17.Nivel de satisfaccion estudiantil, respecto de las dimensiones de la
calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de baja y alta demanda.

5.10 Nivel de satisfaccién estudiantil de los varones, respecto a las dimensiones de

la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de baja demanda.

La informacion de la Figura 18 indica el valor mas alto para el nivel de
satisfaccion de la calidad del servicio educativo del docente de teoria con valor 4.12
y el nivel més bajo para la calidad educativa Institucional con 3.23. Todas las

dimensiones se encuentran en el intervalo de 3.67 + 0.45
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Figura 18. Nivel de satisfaccion estudiantil de varones, respecto a las dimensiones

de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de baja demanda.

5.11 Nivel de satisfaccion estudiantil de las mujeres, respecto a las dimensiones de

la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de baja demanda

La informacion de la Figura 19 indica el nivel més alto de satisfaccion para

la calidad del servicio educativo del monitor de empresa con valor 4.67 y el nivel

mas bajo para la calidad educativa institucional con 2.9. Todas las dimensiones se

encuentran en el intervalo de 3.78 = 0.9.
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Figura 19. Nivel de satisfaccion estudiantil de mujeres, respecto a las dimensiones

de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de baja demanda
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5.12 Nivel de satisfaccién estudiantil de los varones, respecto a las dimensiones de

la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de alta demanda.

La informacién de la Figura 20 indica el nivel mas alto de satisfaccion para
la calidad del servicio educativo del docente de taller con valor 4.21 y el nivel méas
bajo para la calidad educativa institucional con 3.16. Todas las dimensiones se

encuentran en el intervalo de 3.69 + 0.52
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Figura 20.Nivel de satisfaccién estudiantil de los varones, respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de alta

demanda

5.13 Nivel de satisfaccién estudiantil de las mujeres, respecto a las dimensiones de

la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de alta demanda.

La informacidn de la Figura 21 indica el nivel mas alto de satisfaccion para
la calidad del servicio educativo del docente de taller con valor 4.05 y el nivel méas
bajo para la calidad educativa institucional con 2.81. Todas las dimensiones se

encuentran en el intervalo de 3.43 + 0.62
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Figura 21. Nivel de satisfaccion estudiantil de las mujeres, respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de alta

demanda

5.14 Nivel de satisfaccion estudiantil del grupo de edad G1, respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de

baja demanda.

La informacidn de la Figura 22 indica el nivel mas alto de satisfaccion para
la calidad del servicio educativo docente de teoria con valor 4.0 y el nivel mas bajo
para la calidad educativa institucional con 3.31. Todas las dimensiones se

encuentran en el intervalo de 3.65 + 0.35.
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Figura 22. Nivel de satisfaccion estudiantil del grupo de edad G1, respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de baja

demanda.

5.15 Nivel de satisfaccion estudiantil del grupo de edad G2, respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de

baja demanda.

La informacién de la Figura 23 indica el nivel mas alto de satisfaccion para
la calidad del servicio educativo del docente de teoria con valor 4.27 y el nivel méas
bajo para la calidad educativa institucional con 3.14. Todas las dimensiones se

encuentran en el intervalo de 3.7 + 0.56.
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Figura 23. Nivel de satisfaccion estudiantil del grupo de edad G2, respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de baja

demanda.

5.16 Nivel de satisfaccion estudiantil del grupo de edad G3, respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras de baja

demanda.

La informacién de la Figura 24 indica el nivel més alto de satisfaccion para
la calidad del servicio educativo administrativo con valor 4.30 y el nivel mas bajo
para la calidad educativa institucional con 2.53. Todas las dimensiones se

encuentran en el intervalo de 3.42 + 0.89.
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Figura 24. Nivel de satisfaccion estudiantil del grupo de edad G3 respecto a las

dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de baja

demanda.
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5.17 Nivel de satisfaccion estudiantil del grupo de edad G1, respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de

alta demanda.

La informacidn de la Figura 25 indica el nivel més alto de satisfaccion para
la calidad del servicio educativo del docente de taller con valor 4.12 y el nivel méas
bajo para la calidad educativa institucional con 3.08. Todas las dimensiones se

encuentran en el intervalo de 3.6 + 0.52.
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Figura 25. Nivel de satisfaccion estudiantil del grupo de edad G1, respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de alta

demanda.

5.18 Nivel de satisfaccion estudiantil del grupo de edad G2, respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de alta

demanda

La informacion de la Figura 26 indica el nivel més alto de satisfaccion para
la calidad del servicio educativo del docente de taller con valor 4.02 y el nivel méas
bajo para la calidad educativa institucional con 3.03. Todas las dimensiones se

encuentran en el intervalo de 3.53 + 0.5
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Figura 26. Nivel de satisfaccion estudiantil del grupo de edad G2, respecto a las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de alta

demanda

5.19 Nivel de satisfaccion estudiantil del grupo de edad G3, respecto de las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de alta

demanda.

La informacion de la Figura 27 indica el nivel més alto de satisfaccion para
la dimension docente de taller con valor 4.29 y el nivel méas bajo para la calidad

educativa Institucional con 3.32. Todas las dimensiones se encuentran en el

intervalo de 3.8 + 0.49
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Figura 27. Nivel de satisfaccién estudiantil del grupo de edad G3, respecto de las
dimensiones de la calidad del servicio educativo en las carreras técnicas de alta

demanda
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CAPITULO VI

DISCUSION

El nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo de la
formacion profesional de los estudiantes de las carreras técnicas de baja y alta
demanda de la Institucion Superior Tecnoldgica de Lima ha obtenido el valor de
3.74 y es mayor al valor obtenido por Tello (2015) de 3.53 y el obtenido por
Alvarez, Chaparro, & Reyes (2014) de 3.12. Esto indica que la Institucion Superior
Tecnoldgica se esfuerza sobre las otras instituciones educativas en satisfacer las
necesidades educativas de los estudiantes. Sin embargo, debido a no encontrarse en
el intervalo del nivel 4 "satisfecho™ y el nivel 5 de "muy satisfecho™, requiere seguir
esforzandose para concordar con la opinion de los autores, como Gento (2012) y
Bustos (1012) que indican que la meta educativa debe ser siempre lograr la méxima

de calidad educativa.

El Nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo de la
formacion profesional de los estudiantes de las carreras técnicas de baja demanda
de la Institucion Superior Tecnoldgica de Lima ha obtenido el valor de 3.81. Este
resultado esta cerca del nivel 4 de "satisfecho" y es mayor que el valor 3.53 obtenido

por la investigacion de satisfaccion estudiantil de Tello (2015) y que el valor 3.12
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de la investigacion de Alvarez, Chaparro, & Reyes (2014). Sin embargo, el
resultado obtenido no estd de acuerdo con el estudio de Franco (2017), quien
manifiesta que las carreras de menor preferencia tienen también menor nivel de
satisfaccion estudiantil. Este resultado indica que la Institucion Superior
Tecnoldgica si se esta esforzando en satisfacer las necesidades educativas de todos
los estudiantes y eso es importante, ya que el buen nivel de satisfaccion estudiantil
no tiene relacion con la menor demanda de estudiantes y consolida la gestién de la
calidad y la mejora continua del servicio educativo de la Institucion Superior

Tecnoldgica de Lima.

El nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo de la
formacion profesional de los estudiantes de las carreras técnicas de alta demanda
de la Institucion Superior Tecnoldgica de Lima ha obtenido el valor de 3.74 y es
mayor del valor de (3.53) obtenido por la investigacion de Tello (2015) y 3.12
alcanzado por la investigacion de Alvarez, Chaparro, & Reyes (2014). Esto indica
que la Institucion Superior Tecnoldgica se esfuerza en satisfacer las necesidades
educativas de los estudiantes sin descuidar la calidad del servicio educativo de la
mayor poblacion estudiantil. Muestra, ademds, una buena gestion educativa y
adaptacion de la capacidad instalada de la institucion educativa para asistir a una
mayor demanda de estudiantes y mantener constante la calidad del servicio

educativo.

El nivel de satisfaccion estudiantil, segun el sexo, de la calidad del servicio

educativo de la formacidn profesional de las carreras técnicas de baja y alta

88



demanda de la Institucion Superior Tecnoldgica de Lima ha alcanzado para los
varones es de valor 3.76 y este valor esté cerca del nivel 4 de "satisfecho". Segun
Pantoja y Alcaide (2013) esta valoracion del nivel de satisfaccion esta referida al
autoconcepto y mayor autoestima o inclinacién innata que tienen los varones para

estudiar carreras técnicas que histéricamente han sido estructurados para ellos.

El nivel de satisfaccion estudiantil, segin el sexo, de la calidad del servicio
educativo de la formacion profesional de las carreras técnicas de baja y alta
demanda de la Institucion Superior Tecnologica de Lima que ha obtenido para las
mujeres es de 3.58 y este valor esta cerca del nivel 4 de “satisfecho”. Pantoja y
Alcaide (2013), indican que el menor nivel de satisfaccion de las mujeres con
relacion a los varones, esta referido al autoconcepto y menor autoestima o rechazo
innato que tienen las mujeres para estudiar carreras técnicas donde el equipamiento
y la infraestructura de las instalaciones de las Instituciones Superiores Tecnoldgicas

histéricamente han sido estructurados para varones.

El nivel de satisfaccion estudiantil, segun el grupo de edad G1 de 18 a 20
afos, de la calidad del servicio educativo de la formacidn profesional de las carreras
técnicas de baja y alta demanda de la Institucion Superior Tecnologica de Lima
obtuvo un valor de 3.72. Para el caso del nivel de satisfaccion de los estudiantes
adultos del grupo G3 de las carreras técnicas de alta demanda, coincide con lo que
afirman Ferndndez, Garcia, & Pérez, (2015), ya que los estudiantes a esa edad,
empiezan a mostrar interés y satisfaccion para estudiar programas formativos en las

areas técnicas.
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El nivel de satisfaccién estudiantil, segun el grupo de edad G2 de 21 a 23
afios, de la calidad del servicio educativo de la formacion profesional de las carreras
técnicas de baja y alta demanda de la Institucion Superior Tecnoldgica de Lima, ha
obtenido un valor de 3.73. Para el caso del nivel de satisfaccion de los estudiantes
adultos del grupo G2 de las carreras técnicas de alta demanda, coincide con lo que
afirman Fernandez, Garcia, & Pérez, (2015), ya que los estudiantes a medida que
se van haciendo adultos empieza a aumentar su interés y satisfaccion para estudiar

programas formativos en las areas técnicas.

El nivel de satisfaccion estudiantil, segun el grupo de edad G3 de 24 a més
afos, de la calidad del servicio educativo de la formacion profesional de las carreras
técnicas de baja y alta demanda de la Institucion Superior Tecnoldgica de Lima ha
obtenido un valor de 3.76. Para el caso del nivel de satisfaccion de los estudiantes
adultos del grupo G3 de las carreras técnicas de alta demanda, coincide con lo que
afirman Fernandez, Garcia, & Pérez, (2015), ya que los estudiantes de mayor edad,
por su experiencia en las necesidades reales de la vida, muestran mayor
consolidacion y satisfaccion para estudiar programas formativos en las areas

técnicas.

El nivel de satisfaccion estudiantil en general, 0 segun el sexo o segun la edad,
respecto a las dimensiones de la calidad del servicio educativo, tanto para las
carreras técnicas de baja y alta demanda estan cerca del nivel de satisfaccién 4
“satisfecho”. Resulta coincidentes con las investigaciones de Tello (2015), Cortes

(2014), Alvarez, Chaparro, & Reyes (2014). También es coincidente que los niveles
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mas altos de satisfaccion corresponden a los servicios de docente de teoria (3.96),
docente de taller (4.08) y monitor de empresa (4.03) y asi se verifica lo que dice
Rivera (2013) y Céceres (2017) sobre como la motivacion y el uso de instrumentos
tecnoldgicos cuando estan presentes durante el proceso de ensefianza aprendizaje,
resultan en mejorar el nivel de la calidad del servicio educativo. Mientras tanto el
nivel de satisfaccion estudiantil correspondiente a la calidad del servicio educativo
administrativo (3.51), calidad del servicio educativo del equipamiento e
infraestructura de la escuela (3.7), calidad educativa institucional (3.15), son
comparables con el nivel de satisfaccion “satisfecho”, de acuerdo a los resultados
encontrados por Tello (2015), Cortés (2014), Alvarez, Chaparro, & Reyes (2014).
Sin embargo, los resultados del Nivel de satisfaccion estudiantil pueden elevarse
de acuerdo a lo que manifiestan Alvarez & Corac (2015), donde la adecuada
aplicacion del marketing relacional aumenta la calidad de los servicios educativos
en la medida que aquellos servicios con bajo Nivel de satisfaccion son
oportunidades para mejorar y satisfacer al estudiante y surge como una respuesta
apropiada para resolver las diferencias significativas de satisfaccion estudiantil,

respecto a los servicios complementarios institucionales.

El nivel de satisfaccion estudiantil ha obtenido en la calidad educativa del
servicio docente de teoria (3.96), calidad del servicio educativo del docente de taller
(4.08), calidad del servicio educativo del monitor de empresa (4.03), calidad
educativa de infraestructura y equipamiento de la escuela (3.7) y calidad educativa
institucional (3.2). Esta claro que el nivel de satisfaccidn estudiantil esta mas cerca

de 4 “satisfecho”, pero més distante de 5 “muy satisfecho”. No obstante, los
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estudiantes tienen un mayor reconocimiento educativo por los docentes y el monitor
de laempresa y un menor reconocimiento por la calidad educativa del equipamiento
de maquinas, equipos e infraestructura de la escuela y del institucional, lo cual
podria indicar que estos no estan de acuerdo con la actual exigencia tecnoldgica que

existe en la empresa de practicas del estudiante.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados encontrados podemos afirmar:

1°. El nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo de
la formacidon profesional de los estudiantes de las carreras técnicas de baja y alta
demanda alcanza un nivel de satisfacciéon considerado “satisfecho”, lo cual revela

que los estudiantes perciben que sus expectativas han sido cubiertas.

2°. En el caso del nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo de la formacidn profesional de los estudiantes de las carreras técnicas de
baja demanda alcanza un nivel de satisfaccion considerado “satisfecho”, lo cual
revela que los estudiantes estan siendo bien atendidos educativamente y que la
menor poblacién de estudiantes no afecta la buena calidad de los servicios
educativos, y, a pesar de que son menos estudiantes, se les da la misma importancia

académica que cualquier estudiante de esta institucion educativa.

3°. De igual manera, el nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del

servicio educativo de la formacion profesional de los estudiantes de las carreras
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técnicas de alta demanda alcanza un nivel considerado “satisfecho” y revela que
mayor poblacion de estudiantes no disminuye la calidad de los servicios educativos
y esto se hace posible si hay una buena gestion educativa y adaptaciéon de la
capacidad instalada para asistir a una mayor demanda de estudiantes para mantener

constante la calidad del servicio educativo.

40, El nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo de
la formacidn profesional, segun el sexo de los estudiantes en las carreras técnicas
de baja y alta demanda, indica para varones y mujeres, niveles de satisfaccion
estudiantil considerado "satisfecho”. Sin embargo, la menor satisfaccion de las
estudiantes mujeres con relacion a los varones, lo cual indicaria que las mujeres
estarian percibiendo que las instalaciones, el equipamiento y la infraestructura de

la institucion educativa todavia estdn mas estructuradas para estudiantes varones.

5°. El nivel de satisfaccion estudiantil en la calidad del servicio educativo de
la formacion profesional, segun las diferentes edades de los estudiantes en las
carreras técnicas de baja y alta demanda, indica un nivel de satisfaccion considerado
"satisfecho". Sin embargo, a medida que se incrementa la edad de los estudiantes,
ellos perciben una mayor satisfaccion, lo cual muestra porqué a mayor edad de los
estudiantes por su mayor experiencia en la vida, valoran mas la importancia de

seguir estudiando una carrera técnica que le debe dar una rapida empleabilidad.

6°. El nivel de satisfaccion estudiantil con respecto a las dimensiones de la

calidad del servicio educativo de la formacion profesional de los estudiantes de las
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carreras técnicas de baja y alta demanda, con relacion a la calidad de los servicios
educativos de docente de teoria, docente de taller, monitor de empresa superan
ligeramente el nivel de satisfaccion considerado "satisfecho", lo cual muestra como
los estudiantes valoran el mayor contacto educativo a través de la comunicacion
con los docentes y el monitor de empresa y reconocen en mayor medida el rol
facilitador de conocimiento tedricos y practicos. En un menor nivel de satisfaccién
considerado "satisfecho” es la calidad del servicio educativo administrativo, calidad
educativa de la infraestructura y equipamiento de la escuela y de la infraestructura
institucional, lo cual pone de manifiesto que son servicios educativos a mejorar y

son oportunidades para elevar el nivel de satisfaccion estudiantil.
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CAPITULO VIII

RECOMENDACIONES

1°. Segun los resultados obtenidos, debe procurarse valores cercanos al nivel
de “Muy satisfecho”, en especial los niveles de satisfaccion estudiantil vinculado a
la calidad educativa de la infraestructura y equipamiento de la escuela y la
institucional, como aulas, talleres o laboratorios, oficina administrativa, gimnasio,

comedor, cafeteria, bafios.

2°. Desarrollar una base de datos de los diferentes indicadores del nivel de
satisfaccién estudiantil para planificar y adelantar la mejora continua de la calidad
de los servicios educativos a través de manejar informacion actualizada y obtener
consultas rapidas, sobre lo que sucede en la Institucion Superior Tecnoldgica de

Lima.

3° Mejorar el servicio de comunicacion entre los monitores de empresa y de
los docentes de la institucion educativa. Hacer a nivel institucional charlas de
induccion, capacitaciones y a través de aquello mejorar el rol facilitador de los

monitores para que planifiquen tareas significativas que deben hacer los
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practicantes de las carreras técnicas en la instalacion de la empresa, de acuerdo con

el plan especifico de aprendizaje (PEA) de su semestre lectivo.

4°, Complementar al actual Sistema de Gestion de Calidad Institucional, los
indicadores del presente estudio de la satisfaccion estudiantil de calidad del servicio

educativo de acuerdo con los criterios de la mejora continua.

50, Utilizar la escala de los niveles de satisfaccion estudiantil que fue
elaborado en este estudio de investigacion para el seguimiento y extension de su

aplicacion en la medida de determinar la satisfaccion estudiantil.

6°. Se debe brindar informacion periddica bimestral a los estudiantes sobre el
nivel de satisfaccion estudiantil, y asi los estudiantes puedan tener un indicador que

permita conocer cuél es la aprobacion sobre la calidad de los servicios educativos.

7°. Desarrollar un estudio de pertinencia de la oferta formativa y demanda
laboral, actualizacion de la estructura curricular de las carreras técnicas de menor
demanda o carreras que no cumplen con el nimero minimo de estudiantes por aula,
se debe implementar un examen de admision especial u otras modalidades de
ingreso para carreras que histéricamente siempre son de menor demanda, con la
finalidad de completar las aulas con el numero de estudiantes que son requeridos
para que funcionen adecuadamente y estas escuelas tengan un financiamiento

aceptable cumpliendo con brindar una buena calidad de los servicios educativos.
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8°. Debido a que hay mas estudiantes varones que mujeres que estudian
carreras técnicas de alta o baja demanda, se requiere adecuar el equipamiento y la
infraestructura de las escuelas y de la institucion educativa para estudiantes

mujeres.

9°. Enriquecer el trabajo del servicio de tutoria profesional, para dar mayor
informacion de vocacion profesional a los postulantes. También resulta importante
hacer el acompafiamiento educativo a los estudiantes cuando ellos van a practicar
en la empresa y surjan problemas de adaptabilidad, comunicacion con el monitor y

personal de la empresa que tiene que ver con su nuevo entorno de aprendizaje.

10°. A lavista de los resultados obtenidos, con relacion al nivel de satisfaccion
estudiantil en las carreras técnicas de baja y alta demanda, esta justificada la
realizacion de investigaciones futuras sobre las condiciones de los ambientes
educativos e infraestructura de las instalaciones para estudiantes mujeres que
estudian carreras técnicas de baja y alta demanda; la motivacién de los estudiantes
para estudiar carreras técnicas de baja y alta demanda y la empleabilidad para el
puesto de trabajo de los estudiantes egresados de las carreras técnicas de baja y alta
demanda en un periodo de 2 afios; segundas carreras técnicas o universitarias
emprendidas por los estudiantes egresados de las carreras técnicas de baja y alta
demanda. Asi también, satisfaccion laboral docente y del monitor de la empresa de

las carreras técnicas de baja y alta demanda.
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PROGRAMA DE APRENDIZAJE DUAL
OCUPACION : MECANICO TEXTIL EN HILANDERIA

PLAN ESPECIFICO DE APRENDIZAJE (PEA)

V SEMESTRE

OPERACIONES / TAREA

% OPERACIONES
A EJECUTAR * OPERACIONES

OPERACIONES PARA EL

POR CUMPLIR *
Em 75 1100 SEMINARIO

Desmontar transmisiones mecdnicas

1 | y6rganos de trabajo de la continua de
anillos de fibra corta y larga.
Reparar y montar transmisiones mecanicas

2 | y 6rganos de trabajo de la continua de
anillos.

3 | Revisar, reparar y sistema de limpieza.

4 | Lubricar elementos de transmisién mecdnica.

5 | Cambiar torsiones en s o z y produccion.

6 Cambiar tensiones, estirajes, presion de
rodillos

7 Cambiar longitud de husada y rueda estrella
o avance del trinquete.
o avance del trinquete.

8 | Cambiar cursores, condensadores y clips.

9 | Alineary nivelar carro porta anillos y husos.

10 | Calibrar mecanismo formador de canilla.

1 Calibrar ecartamientos de cilindros y rodillos
del tren de estiraje.

12 Revisar y corregir ruidos extrafios en la
continua de anillos.

13 Revisar y corregir sistema de limpieza en
continua anillos.

14 Revisar y corregir defectos de la continua
de anillos.

15 | Afinar titulo del hilo de la continua de anillos.
Desmontar transmisiones mecanicas y

16! ; ;
organos de trabajo de la bobinadora.
Reparar y montar transmisiones mecanicas y

17| : ;
drganos de trabajo de la bobinadora.

18 | Revisar, reparar y sistema de limpieza.

Anexo 2. PEA del V Semestre de la carrera de Mecanica Textil en Hilanderia



19

Lubricar elementos de transmisién mecanica.

20

Regular mecanismo alimentador del hilo

21

Regular mecanismo empalmador del hilo

22

Regular mecanismo de llenado de bobinas

23

Cambiar velocidad del bobinador.

24

Revisar y corregir ruidos extrafios
en la bobinadora.

25

Revisar y corregir sistema de limpieza
en bobinadora.

26

Revisar y corregir defectos de la bobinadora.

27

Afinar titulo de la bobinadora.

28

Identificar dispositivos sensores, actuadores
eléctricos.

29

Identificar érganos de trabajo eléctricos.

30

Identificar entradas y salidas del P.L.C.

31

Instalar caja de conmutadores y bombilla de
luz.

32

Cablear circuito de conmutacion y probar
funcionamiento.

33

Instalar termo magnético, contactores y
relé térmico.

35

Instalar caja de pulsadores y motor.

36

Instalar canaletas, borneras y preparar
terminales.

37

Cablear circuito de fuerza y arranque directo.

38

Cablear circuito mando arranque directo
por relés.

39

Tomar medidas en instalacidn eléctricas en
funcionamiento.

40

Cablear circuito del mando arranque
directo con controladores logicos
programables P.L.C.

41

Cablear circuito del mando inversor de
giro con relés.

42

Cablear circuito de fuerza del inversor de giro.

43

Cablear circuito del mando inversor de
giro con P.L.C.

44

Cablear circuito del mando inversor de giro
ciclico con relés.




45

Cablear circuito de fuerza del inversor de giro
ciclico.

46

Cablear circuito mando inversor de giro ciclico
con P.L.C.

47

Cablear circuito de mando y fuerza del
variador de frecuencia para cambio de
velocidad del motor trifasico

48

Identificar unidad de mantenimiento del
aire comprimido.

49

Identificar sensores, actuadores neumaticos
y electroneumaticos.

50

Identificar érganos de trabajo neumaticos.

51

Instalar cilindros, valvulas neumdticas
y electroneumaticas.

52

Conectar circuito neumatico combinatorio
de mando neumatico y/o electroneumatico.

53

Poner funcionamiento instalaciéon neumatica.

54

Conectar circuito neumatico secuencial de
mando neumdtico y/o electroneumatico.

55

Conectar circuito neumatico de mando
electroneumatico con controlador légico
programable P.L.C.

56

Conectar circuito neumatico ciclico de mando
neumadtico y/o electroneumatico.

Promedio Total

* % Porcentaje de la tarea realizada




RESUMEN MATRICULADOS 2016-11

C.F.P INDEPENDENCIA FECHA 7/07/2016 14:48 27/07
N° Camp Escuelas Carr Carrera Total
estudiantes
1 60N ADMINISTRADORES INDUSTRIALES NAID Administracion Industrial 250
2 60V CONFECCION DE PRENDAS DE VESTIR VDDT Tecnologia del Disefio y Desarrollo de Prendas de Vestir 50
3 65A AMOD Mecanica Automotriz 160
4 65A AELD Electricista Automotriz 52
5 65A MECANICA AUTOMOTRIZ ABCD Mecanico de Buses y Camiones 44
6 65A AMCD M imi de Maquinaria Pesada para Construccion 30
7 65A AMCT Mecatronica Automotriz 41
8§ 65A MECANICA DE MANTENIMIENTO  MMAD Mecénico de imi 267
9 65A EEID Electricia industrial 162
10 65A ECID G lista de Maquinas y P Industrial 70
11 65A ELECTROTECNIA ERAD Mecanico en Refrigeracion y Aire Acondicionad 38
12 65A EEIT Electronica Industrial 36
13 65A EMIT Mecatronica Industrial 39
14 65A MDTD Dibujante Técnico Mecanico 80
15 65A MMHD Mecanico de Maquinas H i 58
16 65A MCMD Mecanico de C 1 Metalicas 28
17 65A METALMECANICA MSED Soldador Estructural 80
18 65A MMTT Matricenia 16
19  65A MDIT Disefio Industrial 53
20 65A MMPT Mecanica de Produccion 60
21 65A GPSD Prensista Serigrafo 26
2 65A i GPPD PrePrensista 39
— ARTES GRAFICAS
23 65A GPOD Prensista Offset 37
24 65A GDGT Disefio Grafico 95
25 65A LOPD Operador de Pr de 1a Industria Al i 95
26 65A . INDUSTRIAS ALIMENTARIAS LPAD P dor Industrial de Alim 79
27 65A LPID Panificador Industrial 20
28 65A XCTD Controlista de Calidad Textil 58
29 65A XGPD Mecanico textil en Género de Punto 17
30 65A XHID Mecanico Textil en Hilanderia 15
—_— TEXTIL
31 65A XQTT Quimica Textil 0
32 65A XTPD Mecanico Textil en Tejeduria Plana 15
33 65A XPTT Procesos de Produccion Textil 55
34 65A - VCTD Confeccionista Textil 80
— CONFECCION PRENDAS DE VESTIR
35 65A VMMD Mecanico de M; imi de Maquinas de Confeccion 50
36 65A PDSD Desarrollo de Software 59
37 65A  TECNOLOGIAS DEINFORMACION  PRCD Redes de Computadorasy C icacion de Datos 165
38 65A PSMD Técnico en Soporte y Mantenimiento de Equipos de C. 115

Anexo 3. Resumen de matriculados del afio 2016 — Il del V Semestre de la

Institucion Superior Tecnoldgica de Lima



Oferta Formativa del Aprendizaje de la Formacién Profesional Dual
Listado de Carreras Técnicas por Escuelas Especializadas 2017

Escuelas y Carreras TITOLACION Escuelas y Carreras R Achh

Indhustria Textil

Mecatrdnico Textd

Quirmica Textil

Procesos de Produccion Textd

Mec dnico Textil en Tejeduria Plana
Macanico Textll en Género de Punto
Mecdnico Textil en Hilanderis
Electromecnico Textil en Hilanderia
Controlista de Catidad Textil

Tachactria de Canterel e 125 de Vestir

Te<nologia del Disetdo y Desarrolio de Prendas de
Vestr

Confeccionista de Prendas de Viestir

Mecdnico de Mantenimiento de Miquinas de
Confeccion Textd

Tecnologla de Procescs de Produccidn de Prendas de

Vestr
Mantenimiento de Maquinaria de Planta

Técnicas de Ingenleris Mecdnica de Mantenimiento

Meciniko de Mantenimiento

Mecdnio Electricista de Mantenimiento
Industria Gedfica

Produccidn Grisfica

Disetio Grafico

Disedio Grafico Digital

Preprensista

Prensista Offset

Prensista Serigrafo
Industria de Alimentos y Bebidas

Procesador Industrial de Alimentos
Procesador industrial de Alimentos y Bebidas
Operador de Procesos en la industria Alimentaria
Panificador Industrial

Industria Metalmecénica

Mexdnica de Produccidn

Disedio Industrial

Matriceria

Mecdnico de Maquinas Merramientas
Dibugante Tecniko Mecinko

Mecdnico de Construcciones Metdicas
Soldador Universal

Soldacor Estructural

Soldador Tubero

Disehio de Estructiuas Metdlicas y de Construccidn

NIVELES DE TITULACION

] Técnico Operatvo De 42 5 womestres)
L4l Profesional Técnico (6 semestres)

PR Peofesional Tecndiogo (8 somestres)

833333331

3

33

333

333333

3333

33d3d333d 3333

Agroindustria

Agroindustria

Mantenimiento de Plantas Agroindustriales
Maecano de Magquinaria Agricola

Energla

Electricista Industrial

Automotriz y Transporte

Mecatronics Automatriz

Mecinico de Maquinaria Pesada

Mecinico de Mantenimiento de Maquinaria Pesada
Mantenimiento de Maguinaria Pesada para
Construccidn

Mantenimiento de Maquinaria Pesada Minen
Mecinico Automotriz

Mecaniko de Automotores Diesel

Mecatronica de Buses y Camiones

Electricsta Automotriz

Mechnixo de Motores Menores

Automatizaddn y Tecnologias de la lnf cony
Comunicacién

Técnicas en Ingenieria Bectronica

Electrotecnia industrial

Mecatrénica Industrial

Electrénica Industrial

Electrénico industrial

Controlista de Maquinas y Procesos Industriales
Mecanico de Refrigeracidn y Aire Acondidonado
Redes de Computadoras y Comunicacién de Datos

Soporte y Mantenimiento de Equipos de Computacion

Desarmolio de Software

Diseho y Desarrolo Web

Tecnologias de b Informacion y Comunicacion
Seguridad de ka Informacién
Administradén de la Produccién
Administracion Industrial

Quinica Industrial

Procesos de Produccion Industrial
Ambiental, Seguridad y Salud en el Traba
Tecnologias Ambientales

Tratamiento de Agus

Seguridad Industrial y Prevencién de Riesgos
Hoteleria y Tursmo.

Guds Ofickal de Turkmo

PT
T
T

3333

333333

=3

PT

Anexo 4. Listado de carreras técnicas por escuelas profesionales del Instituto

Superior Tecnolégica de Lima



CUESTIONARIO DE SATISFACCION ESTUDIANTIL DE LA CALIDAD DE LOS

"p SERVICIOS EDUCATIVOS Y SUS DIMENSIONES m
ESCUELA SEMESTRE EDAD ————————  TURNO
ESPECIALIDAD GRUPO GENERO FECHA
SATISFACCION ESTUDIANTIL
%
( 6‘ 0 ] ¢ ¢ ¢ . L
w S = A
A =Muy satisfecho B = Satisfecho C= Indiferente D= Poco
TABLA1
SERVICIO EDUCATIVO ADMINISTRATIVO DE LA ESCUELA c:':::::;:':I:11:'2::;3:‘?:;:2?;&
N° Pgta 5 PREGUNTAS A B c D E
1 i ion con ia, respeto y con informacion acertada
2 Resuelven con prontitud las quejas y reclamos
3 Gestionan con prontitud los tramites académicos
4 Entregan a tiempo manuales de los cursos en cantidad y calidad suficiente
5 gan a tiempo el prog de de los cursos del semestre academico
TABLA 2
SERVICIO EDUCATIVO DEL DOCENTE DE FORMACION DE CONOCIMIENTOS TECNOLOGICOS EN LA ESCUELA
FASES N Pgta 10 PREGUNTAS
1 Explica los objetivos de la clase de manera que despierten el interés de los participantes.
ALINCIo 2 |Genera en el aula un ambiente de confianza para que los parti p y exp sus ideas.
3 |P iay articula las
DURANTE 4 |Toma en cuenta los saberes previos de los participantes.
5 |Desarrolla el contenido de la clase con ideas y que los partici
6 Su i ribuye d laclase a la ion de los partici
ACTITUD
7 Su visual es y dadero interés en sus participantes.
8 Destaca los conceptos importantes de la clase y razona con los participantes la utilidad de lo aprendido.
FINAL 9 Comprueba con preguntas breves que los partici i la clase
10 con los par de la clase que fueron dificil captar.
Llenar las sigui tablas de segun la i ded que tiene en el semestre academico
Respuestas para las 10 preguntas de la TABLA 2
DENOMINACION DEL AULA Y CURSO Escribir su preferencia (A) (B) (C) (D) (E) segun ponda al N° de preg
AULA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
CURSO
TABLA 3
SERVICIO EDUCATIVO DEL DOCENTE DE FORMACION PRACTICA EN EL TALLER O LABORATORIO DE LA ESCUELA
N° Pgta 5 PREGUNTAS
1 Genera en el taller un ambiente de confianza para que los par p y exp sus ideas.
ENLA 2 Toma en cuenta los il delosp P
ESCUELADE
FORMACION 3 Explica el desarrollo de la tarea con ideas y que los partici|
4 Su visual es y interés en sus participantes.
5 con los par las de la tarea que son dificil realizar.
Llenar las sigui tablas de resp segun la idad de d que tiene en el semestre academico
Respuestas para las 5 preguntas de la TABLA 3
DENOMINACION DEL TALLER o LABORATORIO Y DEL CURSO N° 1 0 SEMINARIO N° 1 Escribir debajo una letra (A) (B) (C) (D) (E)
TALLER / LAB 1 2 3 4 5
CURSO / SEMINARIO

Anexo 5. Cuestionario del nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio

educativo y de sus dimensiones.



SATISFACCION ESTUDIANTIL

N
OO LA L) CC)
v v 4 ~—~ — —
N /'/’
A =Muy satisfecho B = Satisfecho C= Indiferente D= Poco satisfech
TABLA 4
SATISFACCION ESTUDIANTIL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO DEL MONITOR DE EMPRESA
N° Pgta 5 PREGUNTAS
1 |Genera en el taller un ambiente de confianza para que los particip preg y expl sus ideas.
ENLA 2 Toma en cuenta los sab practi de los particip
EMERESA 3 Explica el desarrollo de la tarea con ideas y p que los particip d
4 Su visual es yd dadero interés en sus participantes.
5 R tisf: ri con los particip las op i de la tarea que son dificil realizar.
Respuestas para las 5 preguntas de la TABLA 4
DENOMINACION DE LA EMPRESA Y DEL AREA o SECCION DE PRACTICAS Escriba su preferencia (A) (B) (C) (D) (E)
EMPRESA 1 2 3 4 5
AREA /SECCION
TABLA 5

SATISFACCION ESTUDIANTIL DE LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA

INFRAESTRUCTURA Y DEL EQUIPAMIENTO DE LA ESCUELA Marces supseferoncia conunispa X

N° Pgta DE LOS AMBIENTES ASIGNADOS DE LA ESCUELA A B c D E

1 Las aulas son confortables (mobiliario, iluminacion, ventilacion , limpieza)

2 Las aulas son suficientes en cantidad

3 Los tall llab rios son confor (mobiliario,iluminacion,ventilacion, li
4 Los tall Nah ros tienon equipami de calidad (Maqui quipos, h "
5 Los talleres / laboratorios tienen equi en i ios

SATISFACCION ESTUDIANTIL DE LA CALIDAD EDUCATIVA & P e
DE LA INFRAESTRUCTURA DE LA INSTITUCION e e meonn SP8

N° Pgta DE LOS AMBIENTES INSTITUCIONALES A B c D E

6 La biblioteca es confortable (mobiliario, iluminacion, ventilacion , limpieza)

7 La biblioteca tienen libros y cabinas de servicio de internet suficientes en cantidad

8 La brinda ion rapida y de calidad

9 Los baiios asignados son confortables ( iluminacion, ventilacion , limpieza)

10 |Losbah ignados tienen equi . de calidad (ur PTRP T ORPRPS PP R T

1 Los baiios asignados son en

12 El gimnasio es confortable (mobiliarios, iluminacién, ventilacion , limpieza)

13 El gimnasio tienen equipami d do (equipos de gi ia)

14 El comedor es confortable (mobiliario, iluminacién, ventilacion , limpieza)

15 El comedor tiene mesas y sillas suficientes en cantidad

16 El comedor sirve desayunos, almuerzos, platos a la carta y cenas de buena calidad

17 El dor brinda ion rapida y de calidad

18 La cafeteria asignada es confortable (mobiliario, iluminacién, ventilacion , limpieza)

19 |La cafeteria asignada sirve desay ,lonch das, jugos de buena calidad

20 La cafeteri i da brinda ion rapida y de calidad

21 El servicio medico es confortable (mobiliario, iluminacion, ventilacion , limpieza)

22 El servicio medico brinda atencion rapida y de calidad




Dimensiones Indicadores items Nivel v Actitud
Atencion al cliente 01° ;Realizan atencion con cortesia, respeto v con informacion acertada? - .

. ) _ - 5 = Muy satisfecho
Sau;i_‘acclmn Que;a_s y reclamos de 02° ;Resuelven con prontitud las quejas v reclamos? 4= Se!tlsfe_cho
estudiantil de la los clientes 3 = Ni Satisfecho o
ca].l@aq del Gesn'o na los _1tes 03° ; Gestiona con prontitud los tramites académicos? Ni [nsatis_fecho
Servicio académicos del cliente 2 =Poco satisfecho
educativo . i ) 1 = Insatisfecho
administrativo de Entrega de manuales 04° ;Entregan a ttempo los manuales de los cursos del semestre?
la escuela Entrega del programa

= = Lo . H H - 3
de estudios 05" ;Entregan a tiempo el programa de estudios de los cursos del semestre?

° i jetiv i i ag7
Atencion del docente al 06" ;Explica los objetivos de la clase de manera que despiertan tu interés?
inicio de clase 07° ;Genera en el aula un ambiente de confianza que te dan ganas de expresar tus
ideas?
08° ; Toma en cuenta tus conocimientos previos para desarrollar la clase?

Desempefic durante el

. . o . . | . "

Sansﬁacqoﬂ desarrollo de cada 09® ;Desarrolla el contenido de 1a clase con ideas v palabras que tu entiendes” 5 = Muy satisfecho
estudiantil de la clase 4 = Satisfecho

- o . - . . a5 =
E:fﬁz?odel 10° ; Utiliza pausas para resaltar los puntos claves de la clase tratada? 3 = Ni Safisfecho o

educativo del
docente de teoria
en la escuela

Desenvolvimiento del
docente durante la
claze

117 ;Utiliza métodos didacticos que te permiten aprender a tu ritmo de aprendizaje?

12° ;Muestra verdadero interés a los participantes para que entiendan la claze?

El docente al término
de cada clase

13° ;Razona con los participantes la utilidad de lo que se esta aprendiendo durante la
claze?

14° ; Comprueba con preguntas breves que los participantes entendieron la clase?

15° ;Estas conforme con los temas desarrollados en clase en lo que va del semestre?

Wi Insatisfecho

2 = Poco satisfecho

1 = Insatisfecho

Anexo 6.Matriz de la operacionalizacion de la variable satisfaccién estudiantil de la calidad del servicio educativo



Satisfaccion
estudiantil de la
calidad del
servicio educativo
del docente de

Atencion del docente
durante el desarrollo de
las tareas en el taller o
laboratorio de la

16° ;Genera en el taller un ambiente de confianza que te dan ganas de expresar tus ideas?

17° ; Toma en cuenta tus conocimientos previos para explicar el proceso de ejecucion de
la tarea?

18° ;Explica el proceso de ejecucion de 1a tarea con ideas v palabras que entiendes?

19° ;Utiliza métodos didacticos que te permiten entender como tienes que ejecutar la
tarea?

5= Muy satisfecho

4 = Satisfecho
3 = Ni Satisfecho o
Ni Insatisfecho

2 =Poco satisfecho
1 = Insatisfecho

taller lf:n la escuela 20° ;Estas conforme con las practicas desarrolladas en el taller o laberatorio en lo que
escuela va del semestre?

21° ;Genera un ambiente de confianza para que los practicantes pregunten v expresen

sus ideas?
Satisfaccion \ . . 22% ;Toma en cuenta tus conocimientos previos para explicar el proceso de ejecucion de 5 = Muy satisfecho
S Atencion del monitor -

estudiantil de la 1a tarea? 4 = Satisfecho
calidad del fausm?:;itifse;lml;;m « 23° ;Explica el proceso de ejecucion de [a tarea con ideas v palabras que entiendes? 3 = Ni Satisfecho o
servicio educativo P &=xp Pr 1 P 4 ] Ni Insatisfecho

del monitor de

instalaciones de la
Empresa

247 ;Utiliza métodos didacticos que te permiten entender como tienes que ejecutar la
tarea?

2 =Poco satisfecho
1 = Insatisfecho

empresa

25° ;Estas conforme con las practicas desarrolladas en la empresa en lo que va del

semestre?

267 ;jLas aulas son confortables (mobiliario, iluminacion, ventilacion, limpieza)?
Satisf.acciﬁn Condicion fisica y 27° ;Las aulas cuentan con proyector, equipo de audio - video, en buen estado? 5 =Muy satisfecho
estudiantil de la biental de 1 . 4 = Satisfecho
calidad educativa ﬂ;:.:ylu'ucturaav 287 ;Los talleres / laboratorios tienen buena iluminacion, pizarra v mesas, limpieza v 3= Ni Satisfecho o
de infraestructura pamiento de 1 ventilacion? Ni Insatisfecho
v equipamiento en equipanuienio de los 20° ;Los talleres/laboratorios cuentan con el equipamiento en buen estado para 13 2 = Poco satisfecho

ambientes de la escuela s .

la escuela practicas? 1 = Insatisfecho

30° ;Los talleres / laboratorios cuentan con proyvector, equipo de audio - video, en buen
estado?




Satisfaccion
estudiantil de la
calidad educativa
de infraestructura
en la Institucién

Condicion fisica v
ambiental de la
infraestructura v
atencion de los
ambientes de la
institucion

31° ;La biblioteca es confortable {maobiliario, luminacion, ventilacion, limpieza)?

327 ;La biblioteca tienen libros v cabinas de servicio de internet suficientes en cantidad?

33* ;La biblioteca brinda atencion rapida v de calidad?

34 ;Los bafios asignados son confortables (iluminacion, ventilacion, limpieza)?

35° ;Los bafios asignados tienen equipamiento de calidad (urinarios, bafios, duchas,
lavaderos)?

36 ;Los bafios asignados son suficientes en cantidad?

37° ;El gimnasio es confortable (mobiliarios, iluminacion, ventilacion, limpieza)?

38° (El gimnasio tienen equipamiento adecuado (equipos de gimnasia)?

39° ;El comedor es confortable (mobiliario, iluminacion, ventilacion, limpieza)?

40° ;El comedor tiene mesas v sillas suficientes en cantidad?

41° ;El comedor sirve desayunos, almuerzos, platos a la carta v cenas de buena calidad?

42° ;El comedor brinda atencion rapida v de calidad?

43% ;La cafeteria asignada es confortable (mobiliario, iluminacién, wventilacion,
limpieza)?

44° ; La cafeteria asignada sirve desavunos, lonches, empanadas, jugos de buena calidad?

457 ;La cafeteria asignada brinda atencion rapida y de calidad?

46° ;El servicio médico es confortable (mobiliario, iluminacion, ventilacion, limpieza)?

47° ;El servicio médico brinda atencion rapida y de calidad?

5 = Muy satisfecho

4 = Satisfecho

3 = Ni Satisfecho o
Ni Insatisfecho

2 = Poco satisfecho

1 = Insatisfecho




N %

Casos Valido 106 100.0
Excluido® 0 0.0
Total 106 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
913 47

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el Varianza de escala si el Correlacion total de Alfa de Cronbach si

elemento se ha elemento se ha elementos el elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

¢Realizan atencién con cortesia, respeto y con
informacion acertada? 16488 384413 385 o
¢ Resuelven con prontitud las quejas y reclamos ? 165.50 380.919 360 912
¢ Gestiona con prontitud los tramites academicos? 165.31 383.855 372 ) 911
¢Entregan a tiempo los manuales de los cursos
del semestre? 165.42 383.370 297 912
¢ Entregan a tiempo el programa de estudios de 165.05 381607 407 911
los cursos del semestre?
¢Explica los objetivos de la clase de manera que
despiertan tu interés ? 164.69 385.588 322 912
¢ Genera en el aula un ambiente de confianza que
te dan ganas de expresar tus ideas? 16472 384.605 330 912
¢ Toma en cuenta tus conocimientos previos para 164.76 380,620 461 911
desarrollar la clase ?
¢ Desarrolla el contenido de la clase con ideas y
palabras que tu entiendes? 16475 #1215 M m
¢ Utiliza pausas para resaltar los puntos claves de 164.79 381 671 417 911
la clase tratada?
¢Utiliza metodps didacticos que Fe permiten 164.80 382027 400 911
aprender a tu ritmo de aprendizaje ?
¢Muestra verdadero interés a los participantes
para que entiendan la clase ? 164.70 381027 442 chb
¢Razona con Iqs participantes la utilidad de lo que 164.78 382 724 430 911
se esta aprendiendo durante la clase ?
(,Cqmprueba con prggL{ntas breves que los 164.94 381863 382 911
participantes entendierdn la clase?
¢Estas conforme con los temas desarrollados en
clase en lo que va del semestre ? 164.54 =816 G al
¢ Genera en el taller un ambiente de confianza 164,53 377966 537 910
que te dan ganas de espresar tus ideas?
(,Toma en cuenta tus conoaml_entos previos para 164,59 382815 510 910
explicar el proceso de ejecucidn de la tarea?
¢ Explica el proceso de ejecucion de la tarea con
ideas y palabras que entiendes? 16464 385.108 304 o
¢ Utiliza métodos dldactlcos_que te permiten 164,67 381404 475 910
entender como tienes que ejecutar la tarea?
¢ Estas conforme con las practicas desarrolladas
en el taller o laboratorio en lo que va del 164.55 382.003 440 911
semestre?
¢Genera un ambiente de confianza para que los 16450 386,396 256 013

practicantes pregunten y expresen sus ideas?

Anexo 7. Célculo del Alfa de Cronbach



¢ Toma en cuenta tus conocimientos previos para

explicar el proceso de ejecucion de la tarea? R 384.201 e 2
¢Explica el proceso de ejecucion de la tarea con 16463 286,602 208 012
ideas y palabras que entiendes? . . N )
¢Utiliza métodos didacticos que te permiten

entender como tienes que ejecutar la tarea? 164.86 387.208 238 13
¢ Estas conforme con las practicas desarrolladas 164.58 286.531 274 912
en la empresa en lo que va del semestre? . ) h )
¢Las aulas son confortables (mobiliario,

iluminacion, ventilacion , limpieza)? 164.72 381214 317 11
¢Las aulas cuentan con proyector, equipo de

audio - video, en buen estado ? 16517 376.676 e Sk
¢Los talleres / laboratorios tienen buena

iluminacion, pizarra y mesas, limpieza y 164.86 376.827 541 910
ventilacién?

¢ Los talleres/laboratorios cuentan con el

equipamiento en buen estado para la practicas? 165.18 376.263 491 910
¢Los talleres / laboratorios cuentan con proyector, 16513 379.430 458 911
equipo de audio - video, en buen estado? . : ) :
¢La biblioteca es confortable (mobiliario,

iluminacién, ventilacion , limpieza)? 165.04 375.960 S 910
¢La biblioteca tienen libros y cabinas de servicio

de internet suficientes en cantidad ? 165.37 317.092 478 210
é’;ﬁ: gg:l;oteca brinda atencion rapida y de 16552 375.085 517 910
¢ Los barios asignados son confortables ( 166.45 378.745 277 912
iluminacion, ventilacion , limpieza)? . : : :

¢ Los barios asignados tienen equipamiento de

calidad (urinarios bafios duchas lavaderos)? 166.33 378.109 A0S S
éaL;?dt;zngs asignados son suficientes en 166.28 377.786 a7 912
¢El gimnasio es confortable (mobiliarios,

iluminacién, ventilacion , limpieza)? 165.42 380.264 493 910
¢ El gimnasio tienen equipamiento adecuado

(equipos de gimnasia)? 165.42 380970 466 911
¢El comedor es confortable (mobiliario, 165.39 370344 421 911
iluminacién, ventilacién , limpieza)? . : N .
é,aErl‘ticgarzegortlene mesas y sillas suficientes en 165.36 383304 317 912
¢ El comedor sirve desayunos, almuerzos, platos a 165.55 274231 512 910
la carta y cenas de buena calidad? . . ) :

¢ El comedor brinda atencién rapida y de calidad? 165.71 375657 512 910
¢ La cafeteria asignada es confortable (mobiliario, 165.44 379735 480 910
iluminacion, ventilacion , limpieza)? . . ; .

¢ La cafeteria asignada sirve desayunos, lonches,

empanadas, jugos de buena calidad? 16548 378.385 501 910
3;1 ;‘.ﬁl;zl;zga asignada brinda atencién rapida y 16558 381388 437 911
¢ El servicio medico es confortable (mobiliario,

iluminacion, ventilacion , limpieza)? 165.02 386.723 -269 912
éfhl ::Crl\gcm medico brinda atencién rapida y de 164.99 284790 203 912
¢,Genera un ambiente de confianza para que los 164,59 386.396 256 013

practicantes pregunten y expresen sus ideas?




SATISFACCION ESTUDIANTIL A LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO
La encuesta siguiente nos permitira medir el grado de satisfaccion de los estudiantes

SU OPINION ES IMPORTANTE PARA NOSOTROS

et T

ADMISTRACION

NOS AYUDARA A MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EDUCATIVOS

Anexo 8. Afiche de la Satisfaccidn estudiantil de la calidad del servicio educativo



Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo administrativo de la escuela Alta demanda (a) Baja demanda (b) %A[(b-a)/b]x100/5

1" ¢Reakzan atencion con cortesia, respeto y con informacién acertada? 368 405 1.84%
2" (Resuelven con prontitud las quejas y reclamos ? 308 343 218%
3* (Gestiona con pronttud los tramites academicos? 33 349 0.96%
4* (Entregan a tiempo los manuales de los cursos del semestre? 300 359 282%
5* (Entregan a tiempo ol programa de estudios de los cursos del semestre? 249 392 217%
ol 368 405 282%
. 308 343 096%
Promedio 33 a7 351
%I A(5-a)e)x10045 9.98%
Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo del docente de teoria Alta demanda (a) Baja demanda (b) % A(b-a)/b]x100/5
2 LR G 388 422 158%
7* (Genera en ol aula un ambdients Gs CONNANZA QUE te dan Ganas Ce expresar tus Ideas? 381 421 215%
& Toma Pty sk an 4% 284%
9" dDeoanct yoe I 414 1.49%
10° LUBIZ3 PIUS3S PAra resaltar 105 puntos claves Oe 13 clase Yatada? 3901 386 025%
w it Sducicie dee PP ? 384 397 067%
12" Moe s Ll ¥ 388 424 183%
1 - " 384 403 093%
1 Beawes adlen o ” 361 400 1.96%
197454006 clelomnn o108 o B 370 414 213%
-~ 391 432 284%
Minimo 361 386 -0.25%
Promedio 380 412 396
%Y {6~ afb]x100+5 15.31%
Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo del docente de taller Alta demanda (a) Baja demanda (b) % A[(b-a)/b]x100/5
16* ¢Genera en ol taller un ambients Ge CONANZA Que te Gan GaNas de ESPresar lus ICeas? 416 416 0.01%
17 T “pics 410 408 0.10%
18* LEXDICA o prOCeso de ejecucin e 13 tarea con ideas y paladeas que endendes? 406 403 0.15%
19* £UBiza métodos GIacticos Que te permiten entender Como Benes Que ejecutar 1a tarea? 407 392 078%
20% URata CNIORS Con 6 oricices . 420 403 -087%
el 420 416 001%
Minimo 406 392 087%
Promedic 412 404 408
%Y Ab-a)8]x100+5 -1.90%
Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo del monitor de empresa Alta demanda (a) Baja demanda (b) % A[(b-a)/b]x100/5
21° ¢Geneca un amblen 19ees? 403 2 089%
22" ¢Toma provios 404 395 0.49%
23 LEXpICa ¢l proceso Ge ejecucién de 13 tarea con ideas y paladeas que enendes? 406 405 002%
e métodos didacticos 38 381 0.16%
25° {Estes contome oricices ok 404 422 082%
Miskao 406 2 089%
Minimo. L) 38 049%
Promedio 400 405 403
%Y A(6-ale]x1004 106%
Satisfaccion estudiantil de la calidad educativa de infraestructura y equipamiento de la escuela Alta demanda (a) Baja demanda (b) %A[(b-a)/b]x100/5
26" ¢Las aulas son confortables (MObiliario, uminacién, venblacién , impieza)? 400 392 041%
27 dLas autas equipo de . estaco? 33 381 235%
28 (Los talleres /ladoratorios Senen buena luminacin, peama y mesas, impieza y vensiacién? s 392 070%
3 Ues 343 365 1.17%
30" (Los talleres #Qquipo de . en 354 359 0.32%
Mbsimo 400 3192 235%
Minimo. 33% 35 041%
Promedio 362 a7 370
%Y Afb-a)}x100+5 413%
Satisfaccion estudiantil de la calidad educativa de la infraestructura de la institucion Alta demanda (a) Baja demanda (b) % A[(b-a)/b]x100/5
31° (L bidlioteca es confortadle (Mobikario, luminacidn, ventlacién . kmpleza)? 355 384 1.50%
2 d Sacioodes YN en ranoee? 314 365 276%
33 ¢La bidlioteca brinda atencidn rapida y de calidad? 310 330 1.19%
34° ¢Los bafios asignados son confortadles (luminacién, vensitacién , kmpleza)? 230 211 -1.86%
BAL00 0ien hetetiduches 238 232 -0.45%
36° ¢Los bafios asignados son subGientes en canbdad ? 248 227 -183%
37° (E1 gimnasio es confortadle (Mobiiarios, luminacién, ventiacidn , limpleza)? 323 335 071%
380 B or Y 319 341 127%
39° ¢EI comedor s confortadle (mobiario, luminacién, venblacién . kmpieza)” 326 338 0.70%
40" (El comedor bene mesas y sillas suficientes en cantidad ? 335 330 031%
41° (El comedor sirve desayunos, almueros, piatos a 1a carta y cenas de buena calidad? 312 319 0.46%
a2 y s 291 an 126%
43" ¢La cafeteria asignaca es confortadle (Modilaro, luminacién, venslacin . impieza)? 319 335 097%
4 AN M NEREK, Achon, - gos 322 319 0.18%
45* (L3 cafetena 3signada binda atencidn rapida y de calidad? 300 314 031%
46" (E1 Sevcio medico s confortadle (Mobikano, Buminacién, venslacién . impieza)? 362 376 071%
47 (Elsenico pt 367 376 0.48%
hikstine, 367 376 276%
Minimo 309 314 -1.86%
%Y afo-a)+)x100+5 858%
Promedio amn 320 315
Promedio Total 366 381 374

Anexo 9. Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo en la
formacion profesional de las carreras técnicas de baja y alta demanda



Alta d d; 9 b-a)/b]x100/5
Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo administrativo de la escusla emanda (@) Baja demanda () e ALl

M F m F M F
1* ¢Realizan atencién con conesia, respeto y con informacidn acenada? 31 336 4.06 400 1.56% 378%
' ¢Resuelven con prontitud las quejas y reclamos ? n 221 J4 333 1.36% 9.33%
¥ 343 273 347 367 023% 6.89%
- les de los cursos 309 309 362 33 294% 157%
. de estudi 350 345 3 400 211% 316%
Miximo 374 345 4.06 4.00 294% 9.33%
Minimo  3.09 221 344 EE:] 023% 157%
Promedic 339 298 3z 367 355 332
%3 Afib-a)+}100+5 820% 2473%
Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo del docente de teoria Alta demanda (a) Baje demanda b) %A [1b-2)lolx10015
L F M F M F
6 LExpiica 103 0djetvos manera que ? 395 355 418 467 1.09% 6.32%
7' ¢Genera en el aula un ambiente de confianza que te dan ganas de expresar tus ideas? 384 164 426 43 197% 383%
L previos clase ? n 364 432 433 271% 383%
' ¢Desarrolla el contenido de 1a clase con ideas y paladras que u entendes? 386 364 412 433 124% 3%
10° LUtiiza pausas para resaltar 1os puntos claves de la clase tratada? 393 382 385 400 D41% 0.95%
11 4Utliza métodos didacticos que te permiten aprender a tu ritmo de aprendizaje 7 391 145 400 367 043% 123%
i alos para que ? 386 382 426 400 189% 0.95%
1 seesta durante 13 clase 7 3s 382 403 400 0.92% 0.95%
180 40 b2 bre I i entendierdn la dase? amn 3.09 4.06 333 173% 157%
15* gEstas los temas ase en lo que ? 366 39 415 400 23T% 047%
Maximo 395 39 432 467 277% 6.32%
Minimo 366 309 385 33 D41% 047%
Promedio 383 364 412 407 398 385
%3 a6~ a)+bJx100+5 14.01% 2394%
Satisfaccion estudiantil de Ia calidad del servicio educativo del docente de taller Alta domanda (s) Beja demandia () % Alb-eNbl100S
M F M F M F
16" (Genera en el taller un confanza qus pr s ideas? 429 345 415 413 0.70% 5.09%
17y e 6n de la tarea? 416 182 412 367 0.18% 0.79%
18° (Explica el proceso de ejecucion de la tarea con ideas y palabras que entiendes? PR 145 409 i D41% 0.70%
19" ¢Utiiza métodos didacticos qui latarea? 4a7 356 394 367 A17% 0.66%
20° ¢Estas las pridicas eltaller o del semestre? 424 4.00 4.09 333 0.75% 333%
Miimo 429 4.00 a1 433 0.18% 5.09%
Minimo 416 345 394 333 1.17% -3.33%
Promedio a 365 408 367 au 366
%3 Ao~ a)+bjc100+5 322% 0.94%
Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo del monitor de empresa Alta demanda () Baja demanda (b) % & [fb-alibx100/5
L] F M F M F
21+ ¢Genera un ambiente de confianza para que los praciicantes pregunteny expresen sus ideas? 407 182 415 500 038% £19%
22 ¢ i i6n de la tarea? 402 418 n 433 0.54% 072%
23+ 4Explica 8l proceso de ejecucion de 13 tarea con ideas y palabras que entiendes? 402 427 403 433 0.06% 0.28%
24° ¢Utiiza métodos didacticos latarea 3 418 an 467 0.22% 232%
25+ ¢Estas las pridiicas la empresa q 409 382 415 500 0.29% 6.19%
Maximo 409 421 415 500 0.38% 6.19%
Minimo 378 382 an 433 D54% 0.28%
Promedio 399 4.05 399 487 399 436
%Y alb-al-}100+5 0.03% 15.71%
Satisfaccion estudiantil de la calidad educativa de la infraestructura y equipamiento de la escuela _Alta demanda (a) Baja demanda (b) % & [(b-a)b]x100/5
M F M F M F
26+ ¢Las aulas son confortables (mobiliario, luminacién, ventilacién , impieza)? 409 355 397 133 0.58% 1.20%
27+ £L3s 3ulas cuentan con proyector, €Quipo de 3udio - Video, en buen estaco ? 340 318 382 367 223% 3.05%
28* £Los talleres / laboratorios ienen buena iluminacién, pizarra y mesas, limpieza y ventilacién? 383 356 397 333 072% -1.20%
200 el . el equi 1ad 343 345 365 367 1.18% 123%
30° ¢Los talleres / equipo de . € buen estado? 355 345 365 3.00 0.52% 263%
Miximo 409 356 397 367 223% 3.05%
Minimo 340 318 365 3.00 -058% 263%
Promedio 3.66 344 381 340 T4 342
%3 Afb-a)+ 810045 4.08% 0.75%
Satisfaccion estudiantil de |a calidad educativa de la infraestructura de la institucion Alta demanda (a) 8)2 damanda (6) A1 E]10078
M F M F M F
31" ¢Labiblioteca es confortable (mubiliario, iluminacién, veniilacidn . limpieza)? 357 345 388 333 161% 0.70%
32 ¢la ¥ cabinas suficientes en cantidad ? 37 3.00 mn 300 288% 0.00%
33" 4La biblioteca biinda alencion rapida y de calidad? 36 282 33 300 101% 129%
34" ¢Los baflos asignados son confortables ( iluminacién, ventilacion _ impieza)? 240 182 218 133 202% -5.33%
35" ¢Los bafios asignados tienen equipamiento de calidad (urinarios.bafios, duchas. lavaderos)? 252 164 241 133 0.87% 3.70%
35" ¢Los bafios asignados son suficientes en canbidad ? 267 145 226 233 -360% 12.08%
r [ S fluminacién, ventilacién . impieza)? 322 r 335 333 077% 0.37%
38° ¢ o g 316 33% 344 3.00 1.66% 2.16%
30" 4E) comedor es confortable (mobiliaro, iluminacién, ventilacién , impieza)? 32 318 341 300 0.80% 1.4%
a0 tiene mesas y sillas suficientes en cantidad 329 36 326 367 D1T% 0.17%
41" ¢El comedor sirve desayunos, almuerzos, platos ala carta y cenas de buena calidad? ER T 3.00 318 333 0.24% 222%
42* 4E) comedor brinda stencién rapida y g8 calidad? 300 245 312 300 0.75% 4.44%
43* La cafeteria asignada es confortable (mobiliario, iluminacién, ventilacién , limpie2a)? 324 291 338 300 083% 0.63%
44" ¢Lacafeteria asignada sive desayunos, lonches, empanadas, jugos de buena calidad? 326 3.00 326 233 0.04% 4.44%
45" ¢Lacafeteria asignada brinda atencidn rapida y de calidad? 317 264 318 267 0.03% 0.23%
48" (El senicio medico es confortadle (mabiliano, iluminacién. ventilacion . impieza)? an 318 374 400 0.15% 514%
ar ico brinda 6 3 3.00 37 367 D.15% 4.44%
Miximo 379 364 388 400 288% 12.08%
Minimg 240 145 218 133 -360% 5.33%
Promedio 316 281 3 290 319 286
%3 a5 a+bjc100+5 3.96% 13.53%
Promedio Total 371 343 382 373 376 358

Anexo 10. Satisfaccidon estudiantil segun el sexo de la calidad del servicio educativo

en la formacion profesional de las carreras técnicas de baja y alta demanda



. » o . L Alta demanda (a) Baja demanda (b) %A][(b-a)/b]x100/5
Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio de la escuela & 2 & &1 @ ) & @2 3
1 (Realizan atencién con cortesia, respeto y con informacién acertada? 376 340 39 390 421 450 0.73% 386% 263%
2* (Resuehen con prontitud las quejas y reclamos ? 324 270 309 329 343 500 030%  425% 764%
3" ¢Gestiona con prontitud los tramites academicos? 329 320 364 352 336 4.00 1.33% 0.94% 1.82%
4* ¢ Entregan a tiempo los manuales de los cursos del semestre? 316 310 282 362 350 4.00 255% 229% 591%
5*  ¢Entregan a tiempo el programa de estudios de los cursos del semestre? 358 330 355 390 393 4.00 1.67% 3.20% 221%
Maximos 376 340 391 390 a1 500 255% 425% 764%
Minimos ~ 3.16 270 282 329 336 4.00 0.30% 0.94% 1.82%
Promedio  3.41 314 340 365 369 430 353 341 385
%3 Afb-a)+b]x100+5 B57%  1454%  2026%
Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo del docente de teoria Alta demanda(a) Bajademanda(b) SAl(b-aVIX100/5
G1 G2 G3 G1 G2 G3 G1 G2 G3
6" ¢Explica los objetivos de la clase de manera que despiertan tu interés ? 389 380 400 419 429 400 141% 221% 0.00%
7*  ¢Genera en el aula un ambiente de confianza que te dan ganas de expresar tus ideas? 376 380 400 414 436 500 1.83% 256% 4.00%
8" ¢Toma en cuenta tus conocimientos previos para desarrollar la clase ? 363 390 364 429 436 450 3.05% 2.10% 384%
9*  ¢Desarolla el contenido de la clase con ideas y palabras que tu entiendes? 389 375 373 395 436 450 0.29% 279% 343%
10" (Utiliza pausas para resaltar los puntos claves de la clase tratada? 389 385 409 an 407 4.00 -0.97% 1.09% -0.45%
11° ¢ Utiliza métodos didacticos que te permiten aprender a tu fitmo de aprendizaje 7 376 390 4.00 390 407 400 073%  084%  000%
12*  ¢Muestra verdadero interés a los participantes para que entiendan Ia clase 7 384 390 382 405 450 450 1.02% 267% 3.03%
13* ¢Razona con los participantes la utilidad de lo que se esta aprendiendo durante la clase ? 384 385 382 386 429 4.00 008%  203%  091%
14" (Comprueba con preguntas breves que los participantes entendierén la clase? 361 355 373 395 407 4.00 1.76% 256% 1.36%
15* (Estas conforme con los temas desarrollados en clase en lo que va del semestre ? 382 345 373 400 436 4.00 0.92% 4.16% 1.36%
Méximos  3.89 390 409 429 450 5.00 3.05% 4.16% 4.00%
Minimos 361 345 364 an 407 400 -0.97% 0.84% -0.45%
Promedio 379 378 385 4.00 427 425 390 4.02 405
%3 Af5-a)+5]x100+5 1011%  2306%  17.48%
) » _— . . . Alta demanda (a) Baja demanda (b) %A][(b-a)/b]x100/5
Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo del docente de taller ] 52 ] ] 2 &3 ] o2 &3
16° ¢Genera en el taller un ambiente de confianza que te dan ganas de espresar tus ideas? 416 4.00 445 414 429 350 -0.07% 133% -5.45%
17° ¢Toma en cuenta lus conocimientos previos para explicar el proceso de ejecucion de Ia tarea? 408 410 418 395 429 4.00 -064% 0.87% 091%
18" g ¥ paladras que entiendes? 403 405 418 395 414 4.00 -0.37% 0.45% -091%
19°  ¢Utiza métodos didacticos que te permiten entender como tienes que ejecutar 1a tarea? 403 405 427 376 41 350 -141% 0.78% -4.42%
20" (Estas conforme dcticas ol taller 432 390 436 395 414 4.00 184%  117%  -1.82%
Maximos ~ 4.32 4.10 445 414 429 4.00 007%  133%  -091%
Minimos ~ 4.03 390 418 376 414 350 -1.84% 0.45% -5.45%
Promedio  4.12 402 429 395 421 380 404 412 405
%3 af-a)+2]x100+5 433%  460%  -1351%
Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo del monitor de empresa Alta demanda (a) Baja demanda (b) *%A[(b-albix100/5
G1 G2 G3 G1 G2 G3 G1 G2 G3
21 (Genera un ambiente de confianza para que los practicantes pregunten y expresen sus ideas? 395 405 427 400 457 4.00 026%  228%  -1.36%
22* ¢Toma en cuenta tus conocimientos previos para explicar el proceso de ejecucion de la tarea? 405 4.00 409 424 364 300 088%  -196%  -727%
23* ¢Explica el proceso de ejecucion de la tarea con ideas y palabras que entiendes? 413 385 418 381 443 4.00 169%  261%  -091%
24* Utiiza métodos didacticos que te permiten entender como tienes que ejecutar la tarea? 405 356 364 an 414 250  -182%  286%  -9.00%
25* (Estas conforme con las pricticas desarrolladas en la empresa en lo que va del semestre? 4.08 4.00 400 419 450 250 053% 222% -12.00%
Maximos  4.13 405 427 424 457 4.00 0.88% 2.86% -091%
Minimos ~ 3.95 355 364 an 364 250 -1.82% -196%  -12.00%
Promedio  4.05 389 404 399 426 320 402 407 362
%Y Af5-a)+5]x100+5 -184%  802%  -3064%
il de la calidad delail Alta demanda (a) Baja demanda (b) %A][(b-a)/b]x100/5
y equipamiento de la escuela Gl G2 G3 G1 G2 G3 Gl G2 G3
26° ¢Las aulas son confortables (mobillario, lluminacién, ventlacién , limpieza)? 334 325 384 an 393 4.00 2.00% 3.45% 1.82%
27 (lasaulas equipo de 3 ? 384 350 409 376 407 450 -0.43% 281% 1.82%
28° ¢Los talleres /ladoratorios tienen buena lluminacién, pizarra y mesas, limpieza y ventlacion? 345 335 355 357 364 450 0.69% 1.61% 424%
29° clos 363 320 382 348 an 4.00 -0.89% 277% 091%
30" ¢Los talleres /laboratorios cuentan con proyector, equipo de audio - ideo, en buen estado? Maximos 397 385 436 376 414 450 2.00% 3.45% 4.24%
Minimos 334 320 355 348 364 400 -113%  141%  -182%
Promedio 365 343 389 366 390 420 365 3857 405
%Y Af5-a)+5]x100+5 025%  1205%  697%
il de la calidad de liinfrasstiuctiraide lai Alta demanda (a) Baja demanda (b) %A](b-a)/b]x100/5
G1 G2 G3 G1 G2 G3 G1 G2 G3
31" ¢La biblioteca es confortable (mobiliario, iluminacién, ventilacién , limpieza)? 350 335 409 386 393 300 1.85% 295% 121%
32° ¢La biblioteca tienen libros y cabinas de senvicio de intemet suficientes en cantidad ? 318 305 318 376 364 250 307%  325%  -545%
33° ¢La biblioteca brinda atencién rapida y de calidad? 313 305 309 324 350 250 0.66% 257% -473%
34° Lo baflos asignados son confortables ( iluminacién, ventilacién . limpieza)? 218 225 282 229 193 150 089%  -333%  -17.58%
35* ¢Los baflos asignados tienen equipamiento de calidad (urinarios,bafios, duchas lavaderos)? 224 250 264 238 229 200 121%  -188%  -6.36%
36" ¢Los baflos asignados son suficientes en cantidad ? 253 225 2713 229 236 150 211%  091%  -1636%
37° (El gimnasio es confortable (mobiliarios, iluminacién, ventilacién , limpieza)? 326 310 338 333 343 300 0.42% 1.92% 2.42%
38" (El gimnasio tienen equipamiento adecuado (equipos de gimnasia)? 329 310 3.00 357 329 250 1.58% 1.13% -4.00%
39" (El comedor es confortable (mobiliario, iluminacién, ventilacién , limpieza)? 324 325 336 348 314 4.00 1.38% -0.68% 3.18%
40" ¢El comedor tiene mesas y sillas suficientes en cantidad ? 332 335 345 333 336 250 0.11% 0.04% -764%
41° ()l comedor sirve desayunos, almuerzos, platos a la carta y cenas de buena calidad? 305 315 327 333 3.00 300 168%  -100%  -182%
42° I comedor brinda atencion rapida y de calidad? 292 285 3.00 319 307 250 169%  144%  -4.00%
43* ¢La cafeteria asignada es confortable (mobiliario, iluminacion, ventilacién . limpieza)? 308 315 364 352 329 200 252%  083%  -16.36%
48*  La cafeteria asignada sirve desayunos, lonches, empanadas, jugos de buena calidad? 318 310 355 333 314 200 089%  027%  -1545%
45" ¢Lacafeteria asignada brinda atencion rapida y de calidad? 303 290 364 324 307 250 1.31% 1.12% -9.09%
46" (El senicio medico es confortable (mobiliario, iluminacidn, ventilacién , limpieza)? 368 350 364 405 343 300 1.80% -0.42% -4.24%
47" (El senvicio medico brinda atencion rapida y de calidad? 361 365 391 4.00 350 3.00 1.97% -0.86% -6.06%
Maximos 368 365 409 405 393 4.00 3.07% 3.25% 3.18%
Minimos ~ 2.18 225 264 229 193 150  -211%  -333%  -17.58%
Promedio  3.08 303 332 331 314 253 319 309 292
%Y A6~ a)+b]x100+5 2093%  826%  -12567%
Promedio Total 368 355 380 376 391 an an an 376
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iCuil es el nivel de satisfaccion
estudianti]l segin la edad, de la
calidad del servicio educativo de
la formacién profesiomal de las
camreras técmicas de baja y alta
demanda en wma Instifucién
Superior Tecnoldgica de Lima?

iCuil ez el nivel de satisfaccion
estudiantil,  respecto  de  las
dimensiones de la calidad del
zervicio educativo en la formacion
profesional de los estudiantes de
las carreras técnicas de baja v alta
demanda en wna Institucion
Superior Tecnoldgica de Lima?

iCudl es el nivel satisfaccion
estudianti] segim el sexo, respecto
de laz dimensiones de la calidad
del servicie educative en la
formacion profesional de  las
carreras técmicas de baja y alta
demanda en una Institucion
Superior Tecnologica de Lima?

iCudl es el mivel satisfaccién
estudiantil segim la edad, respecto
de laz dimensionss de la calidad
del servicio educative en la
formacion profesional de  las
carreras técmicas de baja y alta
demanda en una Institucion
Superior Tecnoldgica de Lima?

Determinar el mivel de satisfaccion
estudiantil zegin la edad, de Ia
calidad del servicio educativo de
la formacién profesiomal de las
carreras técmicas de baja v alta
demanda en una Institucion
Superior Tecnologica de Lima

Determinar el mivel de satisfaccion
estudiantil, respecto de las
dimensiones de la calidad del
servicio educativo en la formacion
profesional de los estudiantes de
las carreras técnicas de baja v alta
demandz en wma Institucion
Superior Tecnoldgica de Lima

Determinar el nivel satisfaccion
estudiantil segim e sexo, respecto
de laz dimensiones de la calidad
del servicio educativo en la
formacion profesional de las
carreras técnicas de baja y alta
demanda en una Institucion
Superior Tecnologica de Lima

Determinar el nivel satizfaccion
estudiantil segim la edad, respecto
de las dimensiones de la calidad
del szervicio educative en la
formacion profesional de las
camreras técmicas de baja y alta
demanda en wmna Institucion
Superior Tecnologica de Lima

— Satisfaccion
estudiantil de la
calidad educativa
de la
infraestructura v
equipamiento de
la escuela

— Satisfaccion
estudiantil de la
calidad educativa
de la
infraestructura de
la Institucion

¢ Ezcalas para
determinar la
satizfaccion del
cliente

Tipos de
satizfaccion
Sistema Integrado
de Gestidn bajo la
Norma IS0 2001
Institutos v
Eszcuelaz de
Educacion
Superior
Tecnologica
» Formacién
Profesional Dual
¢ Demanda alta v
baja de carreras
técnicas
Orientacién y
tutoria edocativa
de la formacion
profesional




