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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue analizar y comparar el nivel de satisfaccion
con servicios en estudiantes de tres carreras técnicas de un Instituto de Educacion
Superior Tecnologico Publico de Lima. Especificamente, identificar si existe diferencia
segun carrera y/o perfil del estudiante. Los participantes fueron noventa estudiantes de
las carreras de Gestion en la Construccion, Produccion de Confecciones, y
Administracion de Hoteles y Restaurantes, quienes completaron la Escala de
Satisfaccion con Servicios (Alvarez, Chaparro y Reyes, 2015). En general, los
resultados mostraron que los participantes se encuentran poco satisfechos con los
servicios. Sin embargo, los resultados muestran diferencias significativas entre carreras.
Asi, los estudiantes de Gestion en la Construccion se encuentran mas satisfechos con los
servicios en comparacion a los otros dos grupos en seis dimensiones de la Escala.
Ademas, los resultados de satisfaccion segun perfil del estudiante mostraron que, los
estudiantes del primer afio se encuentran mas satisfechos que los estudiantes del

segundo afio.

Por lo tanto, los resultados indicarian que, el nivel de satisfaccion con servicios se
explicaria, con mayor precision, por la implementacion de mejoras en los servicios, mas

que por variables relacionadas al perfil del estudiante.

Palabras clave: satisfaccion, servicios, estudiantes, educacion superior, educacion

tecnologica



ABSTRACT

The objective of this research is meant to analyze and compare the level of satisfaction
with services for students of three technical careers of a Public Institute of Technology
of Higher Education in Lima. Specifically, to identify whether there is a difference
according to the student’s career and/or profile. There were ninety participants who
were students within the careers of: Construction Management, Textile and Clothing
Production, and Hotel and Restaurant Management, who completed the Satisfaction
with Services Scale (Alvarez, Chaparro & Reyes, 2015). In general, the results showed
that the participants were not satisfied with the services. However, the results did show
significant differences between careers. Thus, the students within the Construction
Management career are more satisfied with the services in comparison to the other two
groups in six (6) dimensions of the Satisfaction Scale. In addition, the results of
satisfaction, according to the profile of the student, showed that the students of the first

year are more satisfied than the students of the second year.

Therefore, the results would indicate that, the level of satisfaction with services would
be explained, with greater precision, by the implementation of improvements in the

services, rather than by variables related to the profile of the student.

Keywords: satisfaction, services, students, higher education, technological education.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, existen alrededor de 1263 Institutos de Educacion Superior
Tecnologico (IEST) a nivel nacional, entre publicos y privados (Minedu, 2017) que
tienen el proposito de formar a personas en el campo de la ciencia, la tecnologia y el
arte, con el fin de contribuir a su desarrollo individual, social inclusivo y al adecuado
desenvolvimiento en el &mbito laboral. Con esto, se espera favorecer el desarrollo del
pais y generar un crecimiento econdémico sostenible mediante la profesionalizacion de la

productividad y la competitividad adquirida (Minedu, 2010).

Por lo anterior, dicho propdsito debe estar alineado con los servicios educativos
que se brindan para alcanzar los objetivos de desarrollo y crecimiento. No obstante, la
educacidn superior tecnologica publica presenta una serie de dificultades relacionadas a
la baja calidad de los servicios ofrecidos, como lo demuestra un diagnostico realizado a
Institutos Publicos a nivel nacional y se obtiene como resultado que la calidad formativa
y capacitacion de los estudiantes presenta una escasa regulacion, poca pertinencia en los
contenidos ofrecidos, problemas en la gestion educativa y una deficiencia en los
servicios educativos (Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de

la Calidad Educativa [Sineace], 2013).

La baja calidad de los servicios ofrecidos conlleva al aumento de desercion
estudiantil (Viale, 2014); en cifras a nivel nacional, podria explicar el descenso
porcentual de estudiantes técnicos egresados que pasd del 29.6% en el afio 2011 a

10.7% en el ano 2015 (Minedu, 2016).
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La oferta de la educacién superior peruana concibe retos educativos que,
conjuntamente a la expansion de centros formativos, también deben cubrir necesidades
propias de las nuevas generaciones de estudiantes y garantizar una formacion continua,
porque el nivel de los servicios educativos se vuelve mas exigente con el fin de mejorar
la calidad educativa e insertar a los estudiantes al mercado laboral bajo la premisa de
conocer la composicion heterogénea que constituyen los estudiantes como provenir de

distintas zonas, idiomas, razas, entre otros (Cantén, 2004 en Watson, 2013).

De acuerdo a lo anterior, para acceder al estudio de los servicios educativos se
pueden utilizar diferentes indicadores de evaluacion, uno de ellos es la satisfaccion de
servicios por parte de los estudiantes, aplicada a distintos dmbitos educativos como
medida de calidad (Cheong & Ming, 1997; Gento y Montes, 2010; Cardona & Bravo,
2012; Stukalina, 2014)

Cabe mencionar que la mayoria de estudios de satisfaccion con servicios se han
realizado a estudiantes universitarios (Gento y Vivas, 2003; Flores, 2003; Abanto, 2011;
Angulo, 2008; Gutiérrez, Arriola y Huamani, 2011; Watson, 2013; Eyzaguirre, 2016)
mientras que, en institutos tecnologicos existe escasa informacion sobre dichos estudios
a excepcion del realizado por el Instituto Publico Sullana que evalia, mediante un
diagnostico situacional, la satisfaccion de sus estudiantes en relacion a los servicios que

ofrece (IESTP Sullana, 2014).

Por lo tanto, el presente estudio busca medir el nivel de satisfaccion con
servicios educativos que perciben los estudiantes de un Instituto Publico de Educacion
Superior Tecnoloégico de Lima Metropolitana. Asimismo, compara el nivel de
satisfaccion de los estudiantes segln caracteristicas como género, edad y afio de
estudios que pueden influir en el nivel de satisfaccion (Griffith, 1997; Kreber & Brook,
2001; Vries, Cabrera, Vasquez y Queen, 2008; Clemes, Gan & Tzu-Hui, 2008) y
analiza la diferencia
del nivel de satisfacciébn con servicios entre una carrera que posee un convenio
educativo entre el IEST y una empresa privada para mejorar el servicio que ofrece, y

dos carreras que no cuentan con dicho convenio.
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CAPITULO I: REVISION Y FUNDAMENTACION
TEORICA

1.1. Educacion Superior

La Ley General de Educacion (2003) establece que la Educacion Superior es la
segunda etapa del Sistema Educativo que conlleva la formacion integral de los
estudiantes a través del conocimiento, la investigacidn e innovacion, generando
profesionales de alto nivel de especializacion en distintas areas del saber, la ciencia, la
tecnologia, la cultura y el arte con el proposito de cubrir la demanda laboral y contribuir
al desarrollo econémico y a la sostenibilidad del pais (Minedu, 2003; Alvarez, Chaparro

y Reyes, 2015).

Asimismo, de acuerdo a la Ley de Institutos y Escuelas de Educacion Superior
(2016) la educacion superior se divide en dos modalidades: 1) Universitaria,
conformada por universidades publicas o privadas que brindan estudios de pre y
postgrado con una duracién de 5 a 6 afios de formacién; y 2) No universitaria,
conformada por Institutos Superiores Pedagogicos, Tecnoldgicos, e Institutos y
Escuelas Superiores de Formacion Artistica, con una duracion de 2 a 3 anos de estudio

(Congreso de la Republica, 2016).

Las diversas instituciones de Educacion Superior publica y/o privada deben
ofrecer una formacion profesional de calidad y pertinente en cuanto a los servicios y
necesidades, que garantice la provision de profesionales y técnicos eficaces bajo la
promocidn de la investigacion y uso de tecnologias (Sineace, 2013; Instituto Nacional

de Estadistica e Informatica [Inei], 2014; Alvarez et al., 2015).

Hoy en dia se otorga una gran importancia a la inversion en educacion superior

porque constituye una base fundamental para construir una sociedad inclusiva y diversa,
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dirigida hacia el progreso, la innovacion y la creatividad, pero sobre todo porque existe
un impacto directo en la competitividad del pais a través de la influencia en la
productividad de la mano de obra y en la educacion basica regular a través de la

preparacion de mejores profesionales (Sineace, 2013).

1.2. Educacion Superior Tecnologica (EST)

La Educaciéon Superior Tecnologica es parte de la Educacion No Universitaria,
se imparte en Institutos de Educacion Superior Tecnologicos (IEST) que son
instituciones educativas con énfasis en una formacion aplicada, de caracter técnico, que
integran conocimiento tedrico e instrumental con el fin de desarrollar competencias
requeridas por los sectores productivos para la insercion laboral (Congreso de la

Republica, 2016).

Asi, de acuerdo al Catidlogo Nacional de la Oferta Formativa de la Educacion
Técnico Productiva y Superior Tecnologica (Minedu, 2015) sobre las profesiones no
universitarias, los programas curriculares de los Institutos Tecnologicos se clasifican en
20 familias profesionales: Hosteleria y Turismo; Textil y confecciones; Construccion;
Industrias  Alimentarias; Mecénica y metales; Administracion y Comercio;
Comunicacién, imagen y sonido; Actividades Agrarias; Actividades Maritimo
Pesqueras; Artes Graficas; Artesanias y Manualidades; Computacion e Informatica;
Cuero y calzado; Electricidad y electronica; Estética personal; Mecanica y motores;
Mineria; Quimica; Salud; y Servicios sociales, con las que los egresados se desempefian
en tareas y funciones operativas donde se combinan conocimientos generales y
tecnologicos especializados utilizando herramientas, maquinaria y/o equipos

tecnologicos que brindan soluciones a problemas practicos (Senati, 2016).

La importancia de la formacion técnica radica en la posibilidad de generar
puestos de trabajo a través de la calificacion de personal capacitado y especializado en
menor tiempo para determinadas areas de trabajo (Sulmont, Valcarcel y Twanama,
1991) con lo que se logra incrementar el nivel educativo, la productividad y la
competitividad de dicho personal, dando como resultado el crecimiento del capital
humano (Observatorio Socio Econémico Laboral [OSEL], 2011; Organizacion de las

Naciones Unidas [UNESCO], 2014).
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1.2.1. Caracteristicas de los servicios de educacion Superior Tecnologica en el

Peru, segun tipo de gestion

De acuerdo a la Estadistica de Calidad Educativa (ESCALE) del Ministerio de
Educacion, en el Peru existen 1263 IEST, con un total aproximado de 400,116 alumnos
a nivel nacional, habiendo 288,190 estudiantes pertenecientes a institutos de gestion
privada (particulares) y 111,926 de gestion publica (Minedu, 2016). Solo en Lima,
existen 168 IEST, es decir el 13.5% de instituciones a nivel nacional, siendo 28 de estos
de gestion publica y 140 de gestion privada, todos ubicados en el area urbana sumando

un total de 119,251 estudiantes (Minedu, 2016).

Ahora, respecto al tipo de gestion de los IEST, y de acuerdo al estudio
realizado por Korea Institute for Development Strategy (2015) es el sector privado el
que ha continuado desarrollandose y dirigiendo el horizonte efectivo y los programas de
la Educacion Superior Tecnoldgica a través del interés en la calidad de los servicios, asi
los IEST del sector privado se encuentran habilitados con buenas instalaciones
educativas y el equipamiento necesario, sumandoseles la practica de diversas
metodologias de ensefianza como por ejemplo la virtualizacion de algunas asignaturas y

la prestacion de programas de mayor calidad en comparacion a la de los IEST publicos.

Los IEST publicos operan con una participacion minima del Gobierno y del
sector publico (Korea Institute for Development Strategy, 2015) pues dependen de la
administracion de las Direcciones Regionales de Educacion que tienen la
responsabilidad de poner atencién a los objetivos de permanencia y retencion de los
alumnos, asi como del equipamiento de dichas instituciones, por el contrario existe
cierta desatencion a la formacion académica de calidad, ocasionando niveles de
desercion en sus estudiantes dando pie al hecho de que tengan que buscar mejores

opciones educativas (Aguirre, 2015).

Un aspecto que afecta a ambas gestiones es que ha existido un crecimiento
exorbitante de los IEST, esto ha hecho que exista una desarticulacion con las demandas
laborales logrando que se dificulte la insercion de egresados al mercado laboral;

ademads, existe una ausencia de continuidad de las politicas en la formacion profesional
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y el desarrollo de capacidades en los estudiantes y una falta de articulacion entre los
sectores de Educacion y Trabajo que redunda en una limitada capacidad de politicas que

vinculen la formacion técnica con el mercado laboral (ProCalidad, 2013).

Respecto a la infraestructura, a pesar de ser considerada un recurso educativo
importante para asegurar la calidad del servicio, los IEST presentan algunas deficiencias
como la falta de salones y la falta de implementacion de equipos de computo necesarios;
tampoco se cuenta con planes de estudio eficaces que permitan el desarrollo de
capacidades y habilidades en los estudiantes que, por el contrario, presentan cambios
constantes en la malla curricular generando un efecto negativo en la exigencia y perfil

del estudiante (ProCalidad, 2013).

También se debe considerar que existe una ausencia de personal docente
calificado en los IEST publicos que estaria relacionado a politicas de evaluacion y
capacitacion inadecuadas que generan deficiencias en los servicios (Linares, 2015) lo
que, a su vez, tiene un posible impacto en los egresados de dichas instituciones (no
calificadas) dado que no se encontrarian capacitados para lograr cubrir las necesidades
que el mercado requiere (Alfageme y Guabloche, 2014). Por tltimo, Sulmont (1991) en
Minedu (2001) sefiala que los IEST cubren la oferta educativa en condiciones de
masificacion, baja calidad docente y obsolescencia de equipos de programas de

capacitacion.

Por lo senalado anteriormente, el Ministerio de Educacion ha tratado de
fortalecer la regulacion, supervision, y fiscalizacion de dichas instituciones con el fin de
mejorar el servicio y brindar una formacion de calidad que responda a las necesidades
del pais (Minedu, 2016) y es asi que, frente a esta situacion, el Estado ha logrado
intervenciones que sirvan para mejorar los estandares de calidad de estas instituciones.
Por ejemplo, en el afo 2007 logra crearse el Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (Sineace) cuya finalidad radicé en
garantizar a la sociedad que las instituciones educativas publicas y privadas ofrezcan un
servicio de calidad a través de la acreditacion de instituciones educativas y de sus

programas (Minedu, 2007).

Ademas del Estado, existen organizaciones no gubernamentales y privadas que

buscan mejorar los servicios de las carreras técnico productivas acordes al desarrollo
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regional y al 4mbito laboral, permitiendo asegurar la competitividad de sus estudiantes a
través de la profesionalizacion (Andina, 2011). Por ejemplo, las Asociaciones Publico
Privadas (APP) que tienen por objetivo proveer adecuadamente una infraestructura y

equipamiento de calidad a través del apoyo de la empresa privada (Minedu, 2017).

Ahora, de acuerdo al Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la
Calidad de la Educacion Superior No Universitaria [Coneaces] del Ministerio de
Educacion, el concepto de calidad aplicado a las instituciones de educacion superior
debe entenderse como término de referencia que permita comparar una institucion o
programa con otros homologables o en relaciéon a una norma predeterminada, que se
encuentren relacionados a ciertos factores como la relevancia, la efectividad, la
disponibilidad de recursos humanos, materiales e informacion, la eficacia y eficiencia, y
la gestion de los procesos académicos y administrativos. Asimismo, es posible
identificar la calidad con el mayor o menor nivel de satisfaccion respecto a estandares
fijados por grupos especificos de profesionales, o agencias de acreditacion, o por la

satisfaccion manifestada en los empleadores (Coneaces, 2008).

1.3. Antecedentes de evaluacion de la satisfaccion como indicador de calidad de los

servicios educativos

A nivel latinoamericano, existen investigaciones que evalian y miden la
satisfaccion como indicador de calidad de ensefianza y aprendizaje. En Venezuela,
autores como Gento y Vivas (2003) plantean que la satisfaccion que tienen los
estudiantes con la educacion recibida es un elemento fundamental al momento de
valorar la calidad de la misma. En ese sentido, uno de los indicadores mas confiables
para evaluar el nivel de calidad de la ensefianza tiene que ver con el grado de
satisfaccion de aquellos que se encuentran vinculados al proceso educativo, es decir, los

estudiantes (Marchesi y Martin, 1998 citados en Gento y Vivas, 2003).

Alves y Raposo (2004) sefialan que la satisfaccion del estudiante va a resultar
en la posibilidad de supervivencia de las instituciones educativas pues, solo mediante la
satisfaccion de los estudiantes, se lograra alcanzar el éxito escolar, ademés de la
permanencia estudiantil y el prestigio positivo de la instituciéon mediante una adecuada
valoracion. Es por ello que es importante lograr mecanismos que permitan medir la

satisfaccion del estudiante respecto a su ensefianza, logrando que las instituciones
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puedan conocer su propia realidad, medirla, compararla y analizarla respecto a otras

instituciones.

En México, autores como Salinas, Morales y Martinez (2008) realizaron un
trabajo de investigacion en la Universidad de Tamaulipas, donde hallaron que las
variables que mas influyen en la satisfaccion del estudiante estdn relacionadas con la
actitud del docente, la capacidad de planeacion docente de la asignatura y la revision de
los exdmenes; también, la condicion de los ambientes y la adecuada informacion que se
brinda de los servicios por parte de la propia institucion. Asimismo, Jiménez, Terriquez
y Robles (2011) luego de haber realizado un estudio de satisfaccion de los estudiantes
en la Universidad de Nayarit (México) con el propdsito de conocer la satisfaccion de sus
estudiantes respecto a los diferentes aspectos del plan de estudios, hallaron que el
aspecto mas relevante para los estudiantes es el desempefio de los docentes, las
asignaturas, el desempeiio del propio estudiante, la metodologia empleada y la

infraestructura de la institucion educativa.

Por su parte, Alvarez, Chaparro y Reyes (2015) tomando en cuenta los
antecedentes contextuales previos, considera la necesidad de mejorar los Servicios
Educativos brindados a los estudiantes a través del interés de investigar y analizar como
la satisfaccion que tienen los usuarios (estudiantes) de las Instituciones de Educacion
Superior (IES) se vincula al concepto de calidad y de competitividad y concluyen que la
satisfaccion del estudiante en el nivel educativo superior debe tomar en cuenta la
evaluacion de variables como la institucion educativa y los servicios que se brindan con

el objetivo de generar propuestas que conllevan al incremento de la calidad educativa.

En consecuencia, Gento y Vivas (2003) citando a Santos Guerra (1999)
mencionan que, a pesar de que en el proceso de ensefianza y aprendizaje intervienen
distintos participantes, el unico sujeto evaluable de la calidad del sistema es el alumno
porque aporta informacion relevante que permite inferir caracteristicas de la Institucion
de la que forman parte (Salinas, Morales y Martinez, 2008). Y es que, la calidad se
manifiesta a través de la satisfaccion en los empleadores (usuarios) mientras que, la
satisfaccion es el proceso de valoracion subjetiva que realiza el sujeto sobre algo,
manifestando su satisfaccion o rechazo en relacion al cumplimiento de sus expectativas,

es decir, de la comparacion entre aquello que espera obtener o recibir y el resultado final
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(Gento y Vivas, 2003; Oliver, 2014; Gonzales-Peiteado, Pino-Juste y Penado-Abilleira,
2017).

En consecuencia, la satisfaccion con servicios debe entenderse como la
evaluacion resultante de un proceso cognitivo sobre el cumplimiento, reafirmacion o
confirmacion de las expectativas del servicio recibido (Smith & Houston, 1982 en
Leugenia et al. 2003; Rust & Oliver 1994 en Nell & Cant, 2014). Por ende, toda
organizacion con base en el usuario tiene como objetivo reconocer y cumplir con las
necesidades y/o expectativas de éste a través del producto o servicio ofrecido (Candelas,

Gurruchagas, Mejias y Flores, 2013).

Por lo tanto, bajo la premisa de satisfacer las necesidades del usuario que
accede a un servicio, en el terreno educativo son las instituciones educativas las que
reconocen a los estudiantes como aquellos que precisan de obtener dicha satisfaccion
(De Castro, 2012 en Candelas et al., 2013), por lo que debe brindarseles experiencias
positivas del servicio mediante las asignaturas, cursos o programas de estudio
(Stukalina, 2012), los mismos que seran valorados en funcion de las expectativas de los

estudiantes y los resultados obtenidos finalmente (Gento y Vivas, 2003).

Es asi que, una de las maneras mas directas para evaluar la calidad de los
servicios que se brindan en las instituciones de educacion superior es mediante las
personas que reciben esos servicios (los estudiantes) y asi conocer sus expectativas
acerca de las condiciones para mejorar su proceso educativo (Alvarez, Chaparro y
Reyes, 2015). Segun Roman, Franco y Gordillo (2015) los estudiantes son aquellos
destinatarios de la educacion y, a pesar de tener una visidn parcial, son quienes mejor

pueden valorarla a través de la satisfaccion.

Por lo tanto, la medida de satisfaccion es considerada una pieza clave de acceso
a la calidad de los servicios educativos (Stukalina, 2014) pues permite conocer la
percepcion del alumnado sobre las condiciones que desean mejorar su proceso de
aprendizaje (Pichardo et al., 2007 citado por Alvarez et al, 2015); asi también, sobre la
gestion y el desarrollo de los programas que ofrece la institucion (Jiménez, Terriquez y

Robles, 2011 citado por Alvarez et al, 2015; Stukalina, 2014).
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1.4. Factores que influyen sobre la satisfaccion con servicios

La relevancia de este tipo de trabajos de estudio de satisfaccion recae en el
hecho de incluir todos los servicios que el estudiante debe obtener para lograr una
formacion integral de calidad. Por eso, la satisfaccion del estudiante es la piedra angular
de los procesos formativos ademas de considerar también el medio ambiente que rodea
los procesos de ensenanza y aprendizaje que determina la calidad en los servicios como
las aulas, los espacios recreativos y de esparcimiento o deporte, la biblioteca, la
cafeteria, los procesos administrativos, la limpieza de los espacios, entre otros (Salinas,

Morales y Martinez, 2008).

Para lograr medir la satisfaccion con los servicios, existen dos perspectivas
teoricas que plantean los factores que influyen sobre la satisfaccion. La primera sefiala
que, al implementarse mejoras orientadas a las expectativas de los usuarios del servicio,
se obtiene como resultado una mayor satisfaccion. Asi, segin Swindell & Kelly (2000),
el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios responde a cambios
realizados en éstos y puede dar informacion relevante acerca de los cambios
implementados, para lo cual serd necesario evaluar el servicio, como el personal
docente, las instalaciones, el curriculo, entre otros (Friedman, Bobrowski & Geraci,
2006). Ademas, segin Mainardes, Alves & Raposo (2013) senalan que el nivel de
exigencia, el nivel de autorrealizacion, el clima de la institucién educativa y las clases

motivadoras son dimensiones que también inciden en la satisfaccion de los estudiantes.

Por otro lado, la segunda perspectiva sefala que la satisfaccion depende de las
caracteristicas o factores personales de los usuarios, es asi que la perspectiva de Griffith
(1997) plantea que los niveles de satisfaccion tienen mayor relacion con caracteristicas
individuales (perfil) de los encuestados, tales como el género, la edad (Vries, Cabrera,
Vésquez y Queen, 2008), el nivel educativo (Hanzelikové, Lopez-Mufioz y Fusté, 2017)
y el afio de estudio (Clemes, Gan & Tzu-Hui, 2008). Por ende, es necesario evaluar a
los participantes (usuarios) del servicio, pues los resultados pueden variar segun sus

propias caracteristicas y perspectivas (Kreber & Brook, 2001).
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De acuerdo al parrafo anterior, las variables que componen el perfil del
estudiante segin Watson (2013), en cuanto mayor es el estudiante respecto al ciclo de
estudios, la media de satisfaccion sobre algunos servicios (actividades extracurriculares
y servicio de biblioteca) es mayor, pero presenta menor satisfaccion con la
infraestructura de aulas, laboratorios y cafeteria. Asimismo, en relacion a la edad, segun
Gonzales-Peiteado, Pino-Juste y Penado (2017) a mayor edad existe mayor satisfaccion
respecto a los “contenidos” recibidos y la “comunicacion” recibida por el personal
docente durante la formacion universitaria; mientras que, a menor edad y tiempo de
estudio, mayor satisfaccion con la calidad recibida y a mayor edad, menor satisfaccion
con la universidad por no considerar algunos aspectos como situaciéon econdémica, no
reconocer el desempefio como estudiante y por no valorar la identificacion con la
universidad (Bullon, 2007). Por ultimo, respecto al género, segun Arias y Flores (2005)
citado en Gomez, Oviedo y Martinez (2011) las mujeres se encuentran mas satisfechas
al estudiar una carrera universitaria en comparacion a sus pares varones, pero, €stas
presentan una menor satisfaccion respecto a las instalaciones, la infraestructura y el
equipamiento de una institucion porque consideran que estan estructuradas para

estudiantes hombres (Nobario, 2018).

1.5.Evidencias de evaluacion de Satisfaccion de los servicios en el Peru

En el Perti, los estudios que analizan la satisfaccion con servicios estan
orientados, principalmente, a poblaciones de educacion superior universitaria (Flores,
2003; Bulloén, 2007; Angulo, 2008; Abanto, 2011; Gutiérrez, Arriola y Huamani, 2011;
Diaz, 2013; Watson, 2013; Eyzaguirre, 2016).

El aporte de los estudios locales respecto a la satisfaccion, como el de Flores
(2003) nos permite identificar la importancia de la satisfaccion estudiantil como
indicador de calidad en el Pert, donde establece que debido al contexto permisivo que
gesta el incremento de la oferta de instituciones de educacion superior no competitivas,
debe llevarse a cabo la evaluacion de la calidad como prioridad en el nivel superior con
el fin de acreditar estdndares de calidad y competitividad, evaluando los distintos
aspectos que componen la experiencia educacional (asignaturas, interacciones docente-
alumno, instalaciones y el equipamiento). En tal sentido, plante6 un cuestionario en el
que recopild las valoraciones de los estudiantes respecto a las dimensiones académicas y
administrativas de su formacion profesional; esto permitié comparar la satisfaccion
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valorada respecto a los servicios de biblioteca, centro de computo, laboratorios, y

desarrollo personal.

La investigacion realizada en el 2005 por la Universidad Ricardo Palma a
través de la aplicaciéon de una encuesta de satisfaccion estudiantil a la poblacion
universitaria, donde se evalud el nivel de satisfacciéon con cada carrera profesional,
evidencia que la eficiencia y trato del personal administrativo, la informacion sobre
becas y convenios, el equipamiento de aulas y la experticia del docente sobre las
asignaturas fueron valoradas con mayor insatisfaccion (Flores, 2006 citado en Bullon,
2007). Asimismo, Bullon (2007) disefié un instrumento (SEICE) que permitia conocer
el nivel de satisfaccion de los estudiantes universitarios respecto a la calidad educativa,
lo que permitié encontrar que los estudiantes se encontraban mas satisfechos con el
desarrollo de habilidades durante su formacién, que tienen que ver con el tipo de
relacion que se establece en la institucion, es decir las relaciones interpersonales entre la

comunidad universitaria.

Por su parte, el estudio de Watson (2013) reafirma lo planteado por Flores
(2003) al senalar que la satisfaccion con el servicio educativo se relaciona con aspectos
que componen la experiencia educacional. Aplico la escala de SATEST a un grupo de
estudiantes de psicologia de una universidad privada de Lima y permitié conocer el
nivel de satisfaccion con la calidad educativa percibida por los estudiante encontrando
que existe mayor variabilidad de respuestas en las areas relacionadas al Plan de estudios
y exigencia académica, al proceso de ensefianza-aprendizaje, asi como a las areas
vinculadas a la infraestructura de aulas y laboratorios, a las actividades
extracurriculares, a la relacion del programa con el contexto social, y a los servicios

médicos que brinda la institucion.

El estudio de Eyzaguirre (2016) en la Universidad Privada de Tacna intenta
establecer una relacion entre la expectativa y la satisfaccion estudiantil por el servicio
académico brindado. Para ello aplicaron dos cuestionarios: el primero recogia
informacion sobre las expectativas por el servicio académico y la segunda recogia
informacion sobre la satisfaccion por el servicio académico. Los resultados obtenidos en
este estudio establecen que, al finalizar el afio de estudios, la satisfaccion por el servicio
académico brindado superd la expectativa que tenian los estudiantes del servicio

académico al iniciar el afio de estudio.
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El estudio de Diaz (2013) aporta resultados que difieren de la satisfaccion en si
y da pie a conocer casos de insatisfaccion, pues al evaluar a los estudiantes de
enfermeria de la UNMSM sobre la ensefianza de la asignatura de Enfermeria en salud
del adulto y anciano, obtuvo que mas del 50% de los estudiantes se encontraban
insatisfechos tanto por la ensefianza tedrica como practica de dicha asignatura; en
consecuencia, el autor infiere que el docente solo transmite conocimientos pero no
motiva el proceso de ensefianza, ni facilita el aprendizaje significativo entre los

estudiantes limitando asi las competencias y habilidades a desarrollarse.

Por otro lado, como se puede observar, existe informacion respecto a estudios
de evaluacion de la satisfaccion estudiantil y de servicios educativos que estdn
orientados a poblaciones universitarias, dejando de lado los aportes que pudieran
brindar las poblaciones no universitarias al respecto. Es asi que, uno de los trabajos
realizados a nivel de la Educaciéon Superior Tecnolégica es la que llevd a cabo el
Instituto de Educacion Superior Tecnologico Publico “Sullana” (Tambo Grande - Piura)
en el 2014; se realizd una encuesta de satisfaccion auto-aplicable a los estudiantes en
relacion a tres aspectos del servicio educativo (administrativo, académico, y
profesional). Sobre el aspecto administrativo (tesoreria, contabilidad, guardiania y
limpieza), se conoce que la instituciéon no contaba con una jefatura del area, éste era
encargada al personal de mayor informacion. Esto generaba deficiencias en la seguridad
institucional, en el mantenimiento, la limpieza y la eficacia en el tramite administrativo.
En cuanto al aspecto académico, se encontrd insatisfaccion respecto al trato y
competencia de los docentes, ademas se valoré como inadecuado algunos ambiente de
estudios, asimismo se califico con deficiencia el servicio administrativo y académico, y

la escasez de equipos tecnologicos (IEST Sullana, 2014).

Otro de los estudios a nivel local, es el realizado por Boullosa, Huaylinos y
Juzcamaita (2017) dirigido a estudiantes del Instituto de Educacién Superior
Tecnoldgico Publico del Ejército en el que se tuvo como objetivo central identificar y
comparar el nivel de satisfaccion del uso del aula virtual en los estudiantes del programa
de segunda especializacion en diversas especialidades (administracion, telematica y
comunicaciones) a quienes se les aplico el cuestionario de Distance Education Learning
Environments Survey (Sp-DELES) donde los resultados indican que los estudiantes se
encuentran satisfechos con el uso del aula virtual como medio de comunicacién y de
servicio.
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En resumen, existe poca informacion sobre satisfaccion con servicios en
Institutos de Educacion Superior Tecnoldgico en el Pert. El presente estudio busca
analizar y comparar el nivel de satisfaccion con servicios en estudiantes de tres carreras
técnicas de un IESTP de Lima Metropolitana, permitiendo analizar si existe diferencia
segun carrera -tomando la propuesta de que la satisfaccion con servicios depende de
cambios en los servicios- y caracteristicas del perfil del estudiante como edad, sexo y
ano de estudios -asumiendo la posicion de que la satisfaccion depende mas de las

caracteristicas individuales de los estudiantes-.
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CAPITULO II: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

El presente estudio es una investigacion cuantitativa y descriptiva centrada en
establecer diferencias y/o semejanzas entre dos elementos o situaciones (Naupas, Mejia,
Novoa y Villagomez, 2014; Herndndez, Fernandez y Baptista, 2010). En este caso, se
analizara el nivel de satisfaccion de los estudiantes de un IEST, asi como las diferencias
por carreras y caracteristicas de los mismos. En esta seccion se presenta el marco
metodologico de la investigacion donde se describe la muestra del estudio, el

procedimiento y el analisis de datos.

2.1. Participantes

El IEST publico elegido para el presente estudio esta ubicado en el distrito de
San Juan de Miraflores, en Lima Metropolitana. Se ofrece tres carreras técnicas:
Administracion de Hoteles y Restaurantes, Produccion de Confecciones, y Gestion en la

Construccion.

La carrera de Administracion de Hoteles y Restaurantes tiene una duraciéon de
tres afios, periodo en el que se brinda una formacion en hoteleria, gastronomia y gestion,
con el propdsito de que sus estudiantes puedan implementar, supervisar, coordinar y
evaluar procesos dentro de las pymes del sector (alojamiento, gastronomia y turismo).
De igual forma, la carrera de Produccion de Confecciones tiene una duracion de tres
afos, en los que se brinda una formacion sobre el proceso de confeccion, costura y
acabados textiles para la gestion de la produccion (Andina, 2010). Ambas carreras
comparten un total de cinco docentes y dos auxiliares administrativos, asimismo el
director del IEST cumple horas de docencia para ambas carreras; y al finalizar los
estudios, los egresados reciben un titulo a nombre de la Nacion (Educacionenred.pe,

2015).
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La carrera de Gestion en la Construccion tiene una duracion de dos (2) afios,
periodo en los que se brinda una formacién en planeamiento y control de proyectos de
construccion con el propodsito de asistir y dar soporte a las diversas tareas operativas.
Dicha carrera cuenta con un total de ocho docentes, un area de Coordinacion
Académica, un equipo de tutores personalizados para los estudiantes, y un auxiliar
administrativo. Los egresados, al finalizar sus estudios, reciben un titulo a nombre del
Ministerio de Educacion, como Técnico en Planeamiento y Control de Proyectos de

Construccion (Chambita, 2011; Gestion en la Construccion, 2018).

En ese sentido, a fin de obtener informacion respecto a los servicios que brinda
el IEST, se realizo una entrevista con el personal responsable de la direccion del
instituto, quien indicé que existian algunas dificultades para atender a los estudiantes.
Las cuales tenian que ver con 1) la falta de personal administrativo, debido a que solo se
contaba con una secretaria que desarrollaba actividades como elaboracion de tramites,
seguimiento a estudiantes, dictado de clases y coordinaciones con demds docentes.
Asimismo, 2) la falta de personal de mantenimiento y limpieza, pues solo se contaba
con dos personas para la limpieza de toda la institucion (aulas, laboratorios, oficinas,
auditorio, y servicios higiénicos) que se ve afectada por la polvareda de la zona, cercana
a varios cerros. Por ultimo, 3) el Instituto no cuenta con espacios de esparcimiento
donde los estudiantes puedan realizar actividades recreativas, deportes, talleres

artisticos, u otros.

Ahora, respecto a los servicios que presenta cada carrera, el personal
responsable entrevistado sefialé que, los estudiantes de Administracion de Hoteles y
Restaurantes cuentan con ventajas de un espacio amoblado con utensilios de cocina, bar
y reposteria (hornos, ollas, amasadora, entre otros) para realizar sus actividades. Sin
embargo, dentro de las dificultades especificas que presenta, se considera la poca
cantidad de plazas docentes asignadas por el Estado al instituto, docentes que ademas de
dictar clases deben cumplir funciones administrativas. Tampoco se cuenta con un
laboratorio de computo implementado adecuadamente donde los estudiantes puedan
complementar su formacién con contenidos digitales, ademas no se hace entrega de
material de estudio debido a que no se cuenta con un presupuesto asignado para la

reproduccion de fotocopias para los estudiantes.
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Los estudiantes de Produccion de Confecciones cuentan con las ventajas de
tener laboratorios equipados con maquinas y materiales de costura. Pero, al igual que la
carrera de Administracion de Hoteles y Restaurantes, cuentan con pocas plazas docentes
con las que deben cubrir el total de asignaturas y otras funciones adicionales. Asimismo,
no cuentan con un laboratorio de computo implementado ya que lo comparten con los
estudiantes de Administracion de Hoteles y Restaurantes, y no cuentan con un

presupuesto asignado para material fotocopiado de apoyo.

Por otra parte, los estudiantes de Gestion en la Construccion cuentan con un
convenio educativo entre el instituto y una empresa privada del sector de la
construccion. Esta Gltima ha implementado dos laboratorios de computo en la IE, donde
se lleva a cabo el dictado de algunos cursos virtuales. Ambos laboratorios cuentan con
el apoyo de un personal de soporte técnico capacitado que brinda soporte a los
estudiantes y docentes. Las convocatorias y plazas docentes se realizan por dicha
empresa, ademas hacen la entrega de material de estudio gratuito por cada unidad
didactica para cada semestre. Ademads, la carrera cuenta con un programa de tutoria
personalizada durante los dos afos de formacion, asi como también personal asignado

para el seguimiento de los estudiantes.
2.1.1. Poblacion

Para el presente estudio, la institucion elegida contaba con 250 estudiantes. Sin
embargo, la poblacion objetivo solo la conformaron 157 estudiantes de las tres carreras,
a partir de los 17 afos en adelante, los mismos que debian encontrarse matriculados en
el semestre académico 2017-1 y que recibieron los servicios de la institucion a partir de
los 5 meses en adelante. Por ello, se considero a los estudiantes del 2do, 3er y 4to ciclo.

No se considerd a los estudiantes del ler ciclo porque cumplian con el periodo sefialado.

2.1.2. Criterios de seleccion

Se tuvo acceso a la poblacion objetivo mediante el apoyo del personal
administrativo de la institucién quien, considerando la relevancia del estudio, brindé la
relacion de estudiantes matriculados en 2do, 3er y 4to ciclo de cada carrera técnica. Al
tener la informacion, se realizd el muestreo no probabilistico aleatorio por cuotas

dividiendo la poblaciéon en subgrupos, para fijar un numero de individuos que retinan
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determinadas condiciones y sean representativos (Pimienta, 2000). Posteriormente, se

eligio al azar a los treinta (30) participantes de cada carrera para la muestra final.
2.1.3. Caracteristicas de la muestra

La muestra final constd de noventa (90) alumnos matriculados en el semestre
2017-1 en la IEST Publica del estudio. Algunas de las caracteristicas demograficas de la
muestra total estan relacionadas con una mayoria de participantes mujeres, dentro de un
rango etario de 17 a 53 afios, y una media de 22 afios. La mayoria eran solteros,
provenientes de los distritos de la zona sur de Lima, estudiantes del 2do, 3er y 4to ciclo.
Asimismo, la mayor parte de estudiantes provenia de colegios publicos, y durante el

momento de la evaluacion se encontraban realizando otros estudios en paralelo a la

carrera técnica y mas de la mitad de la muestra tenia un trabajo (Ver Tabla 1).

Tabla 1

Caracteristicas demogrdficas de los participantes

Produccién de

Adm. de Hoteles

Gestion en la

Categorias Total Confecciones y Restaurantes Construccion
N=90 N=30 N=30 N=30

SEXO
Hombre 26 (28.89%) 1 (3.33%) 7 (23.33%) 18 (60%)
Mujer 64 (71.11%) 29 (96.67%) 23 (76.67%) 12 (40%)
CICLO DE ESTUDIOS
2do 38 (42.22%) 14 (46.67%) 9 (30%) 15 (50%)
3er 19 (21.11%)  8(26.67%) 11 (36.67%) -
4to 33 (36.67%)  8(26.67%) 10 (33.33%) 15 (50%)
RANGOS DE EDADES
17 a 19 afios 46 (51%) 9 (30%) 18 (60%) 19 (63.33%)
20 a 22 afios 22 (24%) 8 (26.67%) 6 (20%) 8 (26.67%)
23 a 25 afios 7 (8%) 1 (3.33%) 3 (10%) 3 (10%)
26 a 28 afios 1 (1%) 1 (3.33%) - -
29 afios a mas 14 (16%) 11 (36.67%) 3 (10%) -
ESTADO CIVIL
Soltero 73 (81.1%) 21 (70%) 26 (86.6%) 26 (86.6%)
Conviviente 9 (10%) 3 (10%) 4 (13.3%) 2 (6.6%)
Casado 7 (7.8%) 5(16.6%) 0 (0%) 2 (6.6%)
Divorciado 1 (1.1%) 1.(3.3%) 0 (0%) 0 (0%)
ANTECEDENTES EDUCATIVOS
Colegio Publico 81 (90%) 28 (93.3%) 26 (86.6%) 27 (90%)
Colegio Privado 5 (5%) 1.(3.3%) 2 (6.6%) 2 (6.6%)
Ceba 4 (4.4%) 1(3.3%) 2 (6.6%) 1(3.3%)
ZONA DISTRITAL (Lima)
Zona Norte 7 (8%) - 1(3.33%) 6 (20%)
Zona Sur 66 (73%) 30 (100%) 28 (93.33%) 8 (26.67%)
Zona Este 17 19%) - 1(3.3%) 16 (53.33%)
ACTUALMENTE ESTUDIA
Si 9 (10%) 3 (10%) 3 (10%) 3 (10%)
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No 81 (90%) 27 (90%) 27 (90%) 27 (90%)

ACTUALMENTE TRABAJA

Si 52(57.78%) 13 (43.33%) 17 (56.67%) 22 (73.33%)

No 38 (42.22%) 17 (56.67%) 13 (43.33%) 8 (26.67%)
2.2. Medicion

El instrumento de medicion incluye una ficha de datos y la Escala de

Satisfaccion con Servicios. La ficha de datos recolectd informacion del alumno respecto

a edad, sexo, ciclo de estudios, estado civil, antecedentes educativos y otros (ver anexo

2) para lo cual se considerd un tiempo aproximado de 3 minutos de duracion.

Para medir la variable satisfaccion con servicios se utilizo el “Instrumento para

la Medicién del Nivel de Satisfaccion de Estudiantes del Nivel Superior” (ver anexo 4)

elaborado por Alvarez et al. (2015) que consta de 40 items agrupados en ocho

dimensiones, tal y como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2

Dimensiones de la Escala de Satisfaccion con Servicios

Dimension

Definicion

Plan de estudios

Capacitacion y habilidad para la

enseflanza de los docentes

Meétodos de ensefianza y evaluacion

Nivel de autorrealizacion del

estudiante

Servicios de apoyo

Servicios administrativos

Ambiente propicio

Hace referencia a la pertinencia del plan de estudios, los
contenidos de los cursos y/o talleres, la metodologia empleada
por los docentes, la actitud de los mismos, los materiales
utilizados y la utilidad de los cursos de la carrera.

Tiene que ver con la claridad de los docentes al exponer, la
capacidad de saber escuchar las opiniones de los demas, y el
dominio y conocimiento de los temas. Asimismo, la capacitacion
y actualizacion de los profesores, la exigencia y responsabilidad
en clase. Ademas, de la capacidad para orientar, apoyar y
promover la participacion, asi como la integracion de equipos.

Esta dimension tiene que ver con la incorporacion de nuevas
tecnologias para la ensefianza (softwares, maquinas, cursos
virtuales) y la evaluacion de aspectos claves del aprendizaje.

Tiene que ver con las calificaciones y resultados obtenidos por el
estudiante, los conocimientos, habilidades y valores adquiridos,
asi como la preparacion y/o capacitacion obtenida para insertarse
al mundo laboral.

Tiene que ver con la posibilidad de acceder a la sala de computo,
internet, material fotocopiado de apoyo y a actividades
culturales, artisticas o recreativas, y a sesiones de tutorias.

Hace referencia al control y seguimiento de los estudiantes, asi
como también al proceso de admision e inscripcion a la carrera.

Hace referencia a la atencion recibida por parte del personal
administrativo (secretaria y auxiliares), personal de apoyo y
mantenimiento, docentes, y la percepcion del instituto como
espacio de desarrollo personal y profesional.
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Infraestructura Tiene que ver con la percepcion de la limpieza de las
instalaciones, los espacios para la ensefianza, las condiciones del
mobiliario, las instalaciones del 4rea de cémputo, y las
instalaciones sanitarias (agua y desagiie).

El instrumento de Alvarez et al. (2015) fue aplicado a estudiantes de
universidades publicas y privadas de México, con una confiabilidad de 0.92 de Alfa de
Cronbach y en su disefio fue sometida por los autores a validez de contenido de las
variables que tienen impacto en la satisfaccion del estudiante, validez de criterio con
otros estudios similares y, ademads, a validez de constructo, con lo cual se verifico el
instrumento en 3 etapas (relacion tedrica de los conceptos, correlacion y andlisis de los

conceptos, ¢ interpretacion de evidencia (Alvarez et al., 2015).

Sin embargo, para fines de la presente investigacion, el instrumento original
paso por un proceso de adaptacion al contexto de la poblacion de estudio, para lo cual se
llevé a cabo una entrevista con el director del IEST de la muestra con el objetivo de
obtener informacion detallada respecto a los servicios que se brindan y realizar una
validacion de los items a medir, comparando la informacidon que recogia y media el

instrumento original (Ver figura 1).

Figura 1.
Adaptacion de la Escala de Satisfaccion con Servicios
Escala original S
Dimension (Alva;%zlgf)otros, Escala adaptada Justificacion % g
items original item adaptado =

Durante el estudio piloto surgieron

. . Los cursos de mi carrera dudas sobre el significado de la
Pertinencia del plan . .
; responden a las palabra pertinencia, por lo cual se
de estudios . . .
necesidades del contexto plantea mencionar: si los cursos

responden a las necesidades

o)
S - ~ R
S . Los contenidos de los Porque las 3 carreras técnicas en )
S Contenido de las /o tall de mi on di demd e E
2 asignatura cursos y/o talleres de mi cuestion dictan cursos y, ademas, 3 =
gg carrera talleres 8 A
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S
Z, La forma como se
E enseflan los cursos . . £
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La actitud de los acerca de la composicion del término =
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Relevancia de la
informacién y

La utilidad de los cursos

Durante el piloto surgieron dudas
sobre el concepto "relevancia", por

r

CAPACITACION Y HABILIDAD PARA LA ENSENANZA DE LOS DOCENTES

posibilidad de su de mi carrera lo cual se plantea mencionar:
aplicacion "utilidad de los cursos de mi carrera”
Los docentes son claros : :
Durante el piloto surgieron dudas
cuando exponen los " .
¢ sobre el concepto de "capacidad de
. emas S
Capacidad de comunicacion", lo cual tuvo que
comunicacion Los docentes saben delimitarse en dos items: claridad al

escuchar las opiniones de
los demas

exponer y capacidad de escuchar a los
demas

Conocimiento y
dominio de los temas

Los docentes demuestran
conocimiento y dominio
de los temas

Capacitacion y
actualizacion

Los docentes se
encuentran capacitados y
actualizados

Nivel de exigencia

Los docentes son
exigentes

Responsabilidad

Los docentes son
responsables

Orientacion y apoyo
al estudiante

Los docentes orientan y
apoyan a los estudiantes

Promueve la
participacion del
estudiante

Los docentes promueven
la participacion de los
estudiantes

Promueve la
integracion de
equipos

Los docentes promueven
la integracion de los
equipos

Se agreg6 la palabra "los docentes"
para enfatizar a quién se refiere la
afirmacion

Incorporacion de las

Se incorporan nuevas
tecnologias en la

Especificamos el concepto de
"tecnologias" al incluir: software,

B~ i . . N
E < % nuevas tecnologias ensenanza . maquinas, curso virtual (que se dicta
N = maquinas, cursos
g . en cada carrera)
g % 3 virtuales)
12 =)
S5
;E % §
Sl Sistema de Se evaluan aspectos El item original es muy general
evaluacion claves del aprendizaje respecto a la evaluacion.
ﬁ Calificaciones o Mis calificaciones y/o
Q resultados obtenidos | resultados obtenidos Se agrego (al inicio del item) "mis"
% K para enfatizar que es una
~ & . . s ..
g % = Conpplmlentos y Mis Conocimientos y autoevaluacion del participante
< NI habilidades habilidad did
N . abilidades aprendidas
Q3 g adquiridas
= § =
N . .. Se agrego al final del item "en la
E Valores adquiridos g}lia\ﬁl(t)irtiscfgl?umdos institucion" para referirse a los
qu valores adquiridos dentro del instituto

Creacion /

Division
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Capacitacion para la
insercion al mundo
laboral

Mi preparacion y/o
capacitacion para entrar
al mundo laboral

Considerando no solo la capacitacion
sino también la preparacion que
reciben para ingresar al mundo

SERVICIOS DE APOYO

laboral
o
. o 2
El item se omiti6 en la escala )
Servicio bibliotecario - adaptada porque el instituto no .g
contaba con este servicio g
m
Acceso a sala de Acceso a sala de e
, , (no se modifico)
computo computo
Acceso a internet Acceso a internet (no se modifico)
Se elimind el item porque el instituto g
L . no cuenta con este servicio, pero se ‘5
Servicio de Acceso a material i Ey . S
g . cred el item "acceso a material g
fotocopiado fotocopiado de apoyo g . g
fotocopiado" que se brinda a los 4=
estudiantes. M
o
. . [ 2
El item se omitio en la escala )
Cafeteria escolar - adaptada porque el instituto no .g
contaba con este servicio g
m
=
: ey 2
El item se omiti6 en la escala g
Servicio médico - adaptada porque el instituto no .g
contaba con este servicio _E
m
Acceso a actividades | Acceso a actividades
culturales, artisticas | culturales, artisticas y (no se modifico)
y recreativas recreativas
= =
Acceso a sesiones de Se implement6 este item porque las 3 RS
[ . . g
- tutoria (personal y/o carreras recibieron este tipo de Q E
grupal) servicio 8 a

SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS

Control escolar

Control y seguimiento de
los estudiantes

No solamente se controla sino se
realiza un seguimiento a los
estudiantes, en distintos procesos

Proceso de admision
e inscripcion

Sobre el proceso de
admision e inscripcion a
mi carrera

Se agrego la palabra "sobre el" y "a
mi carrera" para mejorar la redaccion
y el sentido hacia el participante.

AMBIENTE PROPICIO

Atencion por parte
del personal
administrativo

Atencion por parte del
personal administrativo
(secretaria, auxiliares)

Se agrego al final la referencia a
secretaria y auxiliares

Atencion del
personal de servicios
de apoyo y
mantenimiento

Atencion del personal de
servicios de apoyo y
mantenimiento
(limpieza, seguridad,
computo)

Era necesario referirnos a los
componentes del personal de apoyo y
mantenimiento: limpieza, seguridad y

coémputo

Atencion por parte
del personal docente

Atencion por parte del
personal docente

(no se modifico)




Ambiente estudiantil

El instituto como espacio
de desarrollo personal y
profesional

El término ambiente estudiantil era
muy general, por lo que
conceptualizamos "ambiente" como
espacio de desarrollo personal y
profesional

Limpieza de las
instalaciones

Limpieza de las
instalaciones (salones,
auditorio, bafios,
escaleras, pasadizos)

Definimos instalaciones como:
salones, auditorio, bafios, escaleras y
pasadizos

Condiciones del
mobiliario

Condiciones del
mobiliario (mesas,
carpetas, computadoras,
pizarras)

Definimos mobiliario como: mesas,
carpetas, computadoras, pizarras

Espacios para la Espacios para la
enseflanza (salones, | ensefianza (salones, (no se modifico)
talleres, laboratorios) | talleres, laboratorios)
RS
Espacios para el El item se omitio en la escala B
descanso y - adaptada porque el instituto no g
recreacion contaba con este servicio E
§ m
S
S , - 5
~ . El item se omitio en la escala B3}
> Instalaciones de la o s
~ e - adaptada porque el instituto no £
X biblioteca . g
2 contaba con este servicio o=
§ 8]
K
g
Instalaciones del area | Instalaciones del area de A
: ] . (no se modifico)
de computo coémputo (laboratorio)
RS
. El item se omitio en la escala B3}
Instalaciones de la A s
, - adaptada porque el instituto no £
cafeteria escolar . g
contaba con este servicio o=
8]
RS
. El item se omitio en la escala B3}
Instalaciones S 3
. - adaptada porque el instituto no £
deportivas o g
contaba con este servicio o=
8]
Instalaciones Instalaciones sanitarias sanitarias como agua potable y
sanitarias (agua potable y desagiic) desagiie

Como resultado del proceso de adaptacion del instrumento, se eliminaron en

total ocho (8) items de dos dimensiones del instrumento (“Servicios de Apoyo” e

“Infraestructura”). Los items que se eliminaron no se atribuyen al servicio de la

institucion del presente estudio, puesto que en dicho IEST no se ofrecian tales servicios,
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por consiguiente se procedié con la omision en la adaptacion de la Escala de

Satisfaccion con Servicios (ver tabla 3).

Tabla 3

Items eliminados

Dimension Items (servicios)

Servicio bibliotecario; Cafeteria escolar;

Servicios de apoyo C e .. .
POy Servicio médico; y servicio de fotocopiado.

Espacios para la recreacion; Instalaciones
Infraestructura de la Biblioteca; Instalaciones de la
Cafeteria Escolar; Instalaciones deportivas.

Como parte del proceso de adaptacion de la escala, se modifico la redaccion de
dieciséis (16) items debido a que en el estudio piloto, realizado con una pequena
muestra de participantes con caracteristicas similares a la muestra final del estudio,
surgieron distintas preguntas respecto a los items, dificultando la adecuada comprension
por parte de los participantes. Ante ello, se considerd crear y dividir cinco (5) items
adicionales, con lo cual se logré hacer referencia a servicios en especifico para cada
dimension, como por ejemplo la adaptacion del item original “Metodologia Aplicada”
que se dividi6 en: “La forma como se ensefian los cursos”, “Actitud de los docentes” y
“Los materiales utilizados para el aprendizaje” (ver figura 1). Al mismo tiempo, se llevo
a cabo una revision de los items con un grupo de expertos, con quienes se validé la

version final del instrumento para su aplicacion.

Como resultado del proceso de adaptacion del instrumento original, se obtuvo
un instrumento con un nivel de consistencia interna Alfa de Cronbach de o .96,
compuesto por treinta y siete (37) items agrupados en ocho (8) dimensiones con valores
de consistencia interna mayores a 0.70, lo cual indica una alta confiabilidad y validez
(ver tabla 4) conservando la distribucion de las dimensiones del instrumento original:
“Plan de Estudios”, “Capacitacion y Habilidad para la Ensefianza de los Docentes”,
“Métodos de ensefianza y evaluacion”, “Nivel de Autorrealizacion del estudiante”,
“Servicios de Apoyo”, “Servicios Administrativos”, “Ambiente propicio” e

“Infraestructura”.
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Tabla 4

Andlisis de confiabilidad, segun dimension y total de la encuesta

Dimension Alfa de Cronbach

Plan de Estudios 0.86
Capacitacion y Habilidad para la Ensefianza de los

Docente 092
Métodos de ensefianza y evaluacion 0.76
Nivel de Autorrealizacion del estudiante 0.84
Servicios de Apoyo 0.78
Servicios Administrativos 0.77
Ambiente propicio 0.86
Infraestructura 0.85
Escala Total 0.96

Respecto a la valoracion de la escala, cada item fue valorado mediante formato
tipo Likert con puntuacion del 1 al 5, donde 1 es igual a la categoria “Totalmente
insatisfecho™; 2 es igual a “Poco Insatisfecho™; 3 es igual a “Ni satisfecho ni
insatisfecho”; 4 es igual a “Poco Satisfecho” y 5 es igual a “Totalmente satisfecho”,

siendo el puntaje minimo de 37 puntos y el maximo de 185 puntos (Ver Anexo 3).
2.3. Procedimiento

Se solicito a las autoridades de la institucion el permiso para ingresar al IEST,

y la posibilidad de poder acceder a los estudiantes y aplicar los instrumentos.

Luego, el personal auxiliar del IEST brind6 el apoyo comunicando a los
estudiantes quienes, previamente, fueron seleccionados como parte de la muestra del
estudio (pues cumplian con los criterios de seleccion y fueron elegidos aleatoriamente)
informandoles sobre su participacion en una encuesta programada a determinada fecha
y hora. Posteriormente, el personal auxiliar brind6 las facilidades para el espacio donde

se aplico la encuesta, la cual se realizé en el auditorio del IEST.
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La aplicacion del instrumento fue realizado durante dos (2) semanas,
programadas en tres sesiones: en la primera se aplicé a los 30 seleccionados de la
carrera de Gestion en la Construccion, en la segunda sesion participaron los
seleccionados de Administracion de Hoteles y Restaurantes y Produccion de
Confecciones, mientras que en la tercera sesion participaron aquellos que no asistieron a

las sesiones anteriores.

Luego de revisar las encuestas, se coordin6 una cuarta fecha para asistir al IEST
con el proposito de completar las preguntas que no registraron respuestas de algunos
participantes o se omitieron. El investigador estuvo presente en cada una de las sesiones
y aplicacion de las encuestas con el fin de brindar las indicaciones necesarias y resolver
las dudas de los participantes. El tiempo estimado de la aplicacion fue de 30 minutos

aproximadamente.

Asimismo, se tomd todas las consideraciones ¢éticas planteadas en el
consentimiento informado (ver anexo 1) las cuales fueron leidas de manera conjunta con
los participantes para dejar en claro el caracter voluntario de la participacion, ademas se
les indic6 que las encuestas son confidenciales y anonimas por lo que su identidad y
datos sociodemograficos no serian revelados en ningin momento de la evaluacioén ni
posterior a ella. Ademas, se les explico que la informacion brindada seria empleada en

el presente estudio para fines estrictamente académicos.

Posterior a la aprobacién del consentimiento informado y aceptacion de
participar en el estudio por parte del grupo de estudiantes pre-seleccionados, se procedid
a la aplicacion de la ficha de datos sociodemograficos y de la Escala de Satisfaccion con

SEervicios.
2.3.1. Analisis de datos

La informacion recabada fue digitada en una base de datos y analizada con el
programa estadistico SPSS version 21. Se conté con un total de doce omisiones, las
cuales fueron consideradas como “datos perdidos”. Estos datos fueron reemplazados
con el promedio del puntaje total del item de la dimension de acuerdo a la carrera y sexo

que pertenecia el/la participante.
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En primer lugar, se calculo el nivel de confiabilidad de la Escala de

Satisfaccion con servicios, utilizando el coeficiente de consistencia interna Alpha de

Cronbach. Ademas, se llevaron a cabo los analisis descriptivos de la satisfaccion de toda

la muestra del estudio en conjunto para cada una de las dimensiones de la prueba.

Asimismo, se realiz6 el andlisis de normalidad de Kolmogorov - Smirnov, adecuados

para una muestra mayor a 50 datos, encontrando una distribuciéon no normal (ver tabla 5

y tabla 6).

Tabla 5
Estadisticos de Normalidad de la prueba

Capacitacion

Nivel de
y Habilidad Meétodos de Servicios
Plan de autorrealiza  Servicios Ambiente  Infraest
para la ensefianza y administr .
Estudios cién del de apoyo propicio ructura
ensefianza evaluacion ativos
estudiante
docente
Validos 90 90 90 90 90 90 90 90
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0
Asimetria -1.82 -2.165 -1.091 -1.426 -.383 -1.230 -.882 -.763
Curtosis 4.572 5.934 1.133 2.280 -.547 1.874 333 324
Tabla 6
Test de Normalidad
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico df Sig. Estadistico df Sig.
Plan de Estudios .162 90 .000 .842 90 .000
Capacitacion y Habilidad
.190 90 .000 774 90 .000
para la ensefianza docente
M¢étodos de ensefanza y
175 90 .000 .881 90 .000
evaluacion
Nivel de autorrealizacién
) 203 90 .000 .855 90 .000
del estudiante
Servicios de apoyo .100 90 .026 967 90 .022
Servicios administrativos 201 90 .000 .869 90 .000
Ambiente propicio 143 90 .000 919 90 .000
Infraestructura 101 90 .024 .949 90 .001
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Considerando lo anterior, a fin de analizar si habia diferencias significativas
por carrera y por el perfil del estudiante, se utilizaron pruebas no paramétricas. Asi, se
utiliz6 la prueba “Kruskal Wallis” a través de la cual se obtienen diferencias
significativas respecto al nivel de satisfaccion con servicios comparando por los
puntajes significativos obtenidos en cada dimension segun carrera de estudio, afo de
estudio, sexo y edad. Luego se realiz6 el reporte de medianas de las dimensiones con
diferencias significativas para encontrar el valor de mediana mayor y menor segin los

grupos de analisis de la muestra.
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CAPITULO III: RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la presente
investigacion. Se presentan los estadisticos descriptivos respecto al puntaje total y la
mediana obtenidos en la Escala de Satisfaccion con Servicios. Luego, se reportan los
resultados de acuerdo a los objetivos del estudio para lo cual se presentan los
descriptivos de la variable satisfaccion con servicios y los resultados de los contrastes
de muestras independientes y medianas realizados segin carrera técnica
(Administracion de Hoteles y Restaurantes, Produccion de Confecciones y Gestion en la

Construccion) y segun perfil del estudiante (sexo, edad y afo de estudio).
3.1. Satisfaccion con servicios segun total de la muestra

En primer lugar, la media del puntaje total de la muestra fue de M= 3.93 (D.E
0.68) es decir, los estudiantes del IEST se encuentran pocos satisfechos con los

servicios brindados.

En segundo lugar, los niveles de satisfaccion alcanzados en la muestra
mediante estadisticos descriptivos sefialan que la dimension con mayor satisfaccion es
la de “Capacitacion y Habilidad para la Ensefianza Docente” reportando una media de
M=4.33, seguida por la dimension “Nivel de Autorrealizacion del estudiante”, con una
media de M=4.24, lo que podria interpretarse como las areas donde los estudiantes
perciben que sus expectativas se cumplen. Mientras que, la dimension con menor
satisfaccion es la de “Servicios de apoyo”, reportando una media de M=3.37, lo que
podria significar que los estudiantes presentan una mayor demanda de atencion en esta

dimension. (Ver tabla 7).
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Tabla 7

Analisis descriptivos de satisfaccion por dimension

N Media D.E
Plan de Estudios 90 4.19 74
Capacitacion y Habilidad para la

90 4.33 75
ensefanza docente
Métodos de ensefianza y

90 4.00 91
evaluacion
Nivel de autorrealizacion del

90 4.24 .67
estudiante
Servicios de apoyo 90 3.37 .93
Servicios administrativos 90 4.02 .89
Ambiente propicio 90 3.77 91
Infraestructura 90 3.54 .90

3.2. Satisfaccion con servicios segin carrera de estudio

Por otro lado, para dar respuesta al primer objetivo del presente estudio, se
utilizo la prueba no paramétrica Kruskal Wallis (K-W) con la cual se realizo el analisis
“K-muestras independientes”, con el proposito de encontrar diferencias estadisticamente
significativas en la Escala de Satisfaccion con servicios, segin dimension como se

observa en la tabla 8.

Tabla 8
Resultados de la Prueba Kruskal Wallis

Capacitacion
Plan Meétodos de Nivel de Servici
y Habilidad Servici
de ensefianza  autorrealizaci 0s Ambiente  Infraest
) para la os de . .
estudi . y on del adminis  propicio  ructura
ensefianza apoyo
0s evaluacion estudiante trativos
docente
Chi-Square  5.687 11.121 10.336 2.546 13.693 8.942 4.228 8.761
Df 2 2 2 2 2 2 2 2
Asymp. Sig .058 .004 .006 .280 .001 011 121 .013

42



Es asi que, los resultados del andlisis K-W segiin dimension, realizados con
cada grupo de carrera de estudio, encontraron diferencias significativas en seis de las
ocho dimensiones de la prueba: “Plan de Estudios”, “Capacitacion y Habilidad para la
ensefianza docente”, “M¢étodos de Ensenanza y Evaluacién”, “Servicios de Apoyo”,
“Servicios Administrativos” e “Infraestructura”, reportando que la carrera con mayor
satisfaccion en tales dimensiones es la de Gestion en la Construccion, con una mediana
significativamente mayor en comparacion a las carreras de Produccion de Confecciones
y Administracion de Hoteles y Restaurantes, lo que podria interpretarse como las areas
donde los estudiantes de Gestion en la Construccién perciben que sus expectativas se

estan cumpliendo (ver tabla 9).

Tabla 9
Analisis de diferencias de las dimensiones segun carrera de estudios (N=90)
Administracion
Gestion en la  Produccion de
) ) de Hoteles y
Construccion  Confecciones
Restaurantes
(n=30) (n=30) (n=30)
Dimension K-W
Mdn Mdn Mdn
Plan de estudios 4.50 433 4.16 0.058
Capacitacion y Habilidad para la
4.78 4.39 4.39 0.004

ensefanza docente
M¢étodos de Ensefianza y Evaluacion 4.50 4.00 4.00 0.006
Nivel de Autorrealizacion 4.50 4.50 4.37 0.280
Servicios de Apoyo 3.90 3.40 3.20 0.001
Servicios Administrativos 4.50 4.00 4.00 0.011
Ambiente Propicio 4.25 4.00 3.75 0.121
Infraestructura 4.00 3.60 3.20 0.013

Los resultados seglin cada dimension expuestos en la tabla 9, reporta que en la
dimension “Plan de Estudios” (Sig.= 0.058) existe diferencia significativa entre la
carrera de Gestion en la Construccion (Sig.=0.021; Mdn=4.50) y Administracion de
Hoteles y Restaurantes (Sig.=0.021; Mdn=4.16); asi como entre Gestiéon en la
Construccion (Sig.=0.075; Mdn=4.50) y Produccion de Confecciones (Sig.=0.075;

Mdn=4.33), lo que significaria que los estudiantes de Gestion en la Construccion tienen
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una percepcion mas favorable respecto al Plan de Estudios que posee su carrera en

comparacion a sus pares de Confecciones y Administracion.

Asimismo, los resultados obtenidos en la dimension “Capacitacion y Habilidad
para la ensenanza docente” (Sig.=0.004) evidencia diferencias significativas entre los
estudiantes de Gestion en la Construccion (Sig.=0.005; Mdn=4.78) y Administracion de
Hoteles (Sig.=0.005; Mdn=4.39); y entre Gestion en la Construccion (Sig.=0.003;
Mdn=4.78) y Produccion de Confecciones (Sig.=0.003; Mdn=4.39), lo que podria
interpretarse como la dimension en la cual Gestion en la Construccion percibe de
manera mas positiva la capacidad de sus docentes y la habilidad para su ensefanza en

clase.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el analisis de la dimension “Métodos
de Ensenanza y Evaluacion” (Sig.=0.006) se observa una diferencia entre Gestion en la
Construccion (Sig.=0.002; Mdn=4.50) y Administracion de Hoteles y Restaurantes
(Sig.=0.002; Mdn=4.00); asi como entre Gestion en la Construccion (Sig.=0.051;
Mdn=4.50) y Produccion de Confecciones (Sig.=0.051; Mdn=4.00), lo que indicaria
que los participantes de Gestion en la Construccion considerar que los métodos de
ensefianza y evaluacion se ajustan a las expectativas que tenian del servicio, en

comparacion a los otros grupos.

En la dimension “Servicios de Apoyo” (Sig.=0.001) el analisis de contraste
resulta que Gestion en la Construccion (Sig.=0.001; Mdn=3.90) tiene un mayor nivel de
satisfaccion en comparacion a Administracion de Hoteles (Sig.=0.001; Mdn=3.20) y
Producciéon de Confecciones (Sig.=0.004; Mdn=3.40), para lo cual se interpreta que los
de Gestion en la Construccion consideran que sus expectativas se estan cumpliendo en
relacion a los servicios de actividades recreativas, tutorias, material de apoyo, y otros, a

diferencia de las dos carreras que pertenecen al IEST.

Ademas, los resultados del analisis de la dimension “Servicios
Administrativos” (Sig.=0.011) presenta diferencias significativas entre Gestion en la
Construccion (Sig.=0.008; Mdn=4.50) y Administracion de Hoteles y Restaurantes
(Sig.=0.008; Mdn=4.00); y entre Gestion en la Construccion (Sig.=0.012; Mdn=4.50) y
Produccion de Confecciones (Sig.=0.012; Mdn=4.00) lo que podria significar que la

dimensidn favorece la percepcion positiva de Gestion en la Construccion respecto al

44



cumplimiento de sus expectativas y, ademas, percibe de manera mas positiva los
servicios relacionados al control y seguimiento asi como el servicio recibido durante el

proceso de inscripcion a la carrera.

Por ultimo, el analisis realizado en la dimension “Infraestructura” (Sig.=0.013)
reporta que existe diferencia entre Gestion en la Construccion (Sig.=0.008; Mdn=4.00)
y Administracion de Hoteles (Sig.=0.008; Mdn=3.20); asi como entre Gestion en la
Construccion (Sig.=0.018; Mdn=4.00) y Produccion de Confecciones (Sig.=0.018;
Mdn=3.60), lo que podria significar que Gestion en la Construccion considera que sus
expectativas se estan cumpliendo de acuerdo a los servicios de actividades recreativas,
tutorias, y material de apoyo recibido, en contraste con sus pares que pertenecen

propiamente al IEST.

3.3. Satisfaccion con servicios segun perfil del estudiante

De acuerdo al segundo objetivo del presente estudio, se aplicaron los analisis
de contrastes Kruskal Wallis y de comparacion de medianas para la variable “perfil del
estudiante” y su las variables que la conforman: Afsio de estudio (Primer y Segundo
ano), Sexo (Hombre - Mujer) y Edad (rango etario). En la Tabla 10 se presentan los

resultados del analisis.

Tabla 10
Andlisis de diferencias de las dimensiones segun ario de estudio (N= 90)

Primer afio ~ Segundo afio
(n=38) (n=52)

Dimension Mdn Mdn K-W
Plan de estudios 4.50 4.16 0.011
Capacitacion y Habilidad para la ensefianza docente 4.66 4.44 0.183
Métodos de Ensefianza y Evaluacion 4.50 4.00 0.057
Nivel de Autorrealizacion 4.75 4.25 0.007
Servicios de Apoyo 3.60 3.40 0.127
Servicios Administrativos 4.50 4.00 0.022
Ambiente Propicio 4.00 3.87 0.397
Infraestructura 3.60 3.60 0.765

Como se observa en la Tabla 10, el andlisis realizado segun asio de estudio

respecto a la satisfaccion con servicios, reporta que existen diferencias significativas
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entre los estudiantes del ler afo y los del 2do afio, de acuerdo a cuatro (4) dimensiones
de la Escala: “Plan de estudios”; “Métodos de ensenanza y evaluacion”; “Nivel de

Autorrealizacion”, y “Servicios Administrativos”.

Asi, los resultados expuestos en la tabla 10, reportan que existe diferencia
significativa en la dimensién “Plan de estudios” (Sig.=0.011) entre el grupo de
estudiantes del ler afio (Mdn=4.50) con una mediana significativamente mayor a la de
los estudiantes del 2do ano (Mdn= 4.16). Lo que permite interpretar que los del ler afio
tienen una percepcion mas favorable sobre el Plan de estudios que se dicta en dicha

etapa.

Asimismo, se observa que existe diferencia en la dimension ‘“Métodos de
Ensenanza y Evaluacion” (Sig.=0.057) donde el grupo del ler afio (Mdn=4.50) reporta
una mediana significativamente mayor que la del 2do afio (Mdn=4.00). Lo que
significaria que los del ler afio se encuentran mas satisfechos con los métodos de
ensefanza y evaluacion que realizan los docentes en las asignaturas de esta etapa, en

contraste a la menor satisfaccion reportada por los del 2do afio.

Asi también se encuentra diferencia en la dimension “Nivel de
Autorrealizacion” (Sig.=0.007) donde el ler afio (Mdn=4.75) reporta una mediana
significativamente mayor a la del grupo de 2do afio (Mdn=4.25), lo que indicaria que
los estudiantes de ler afio perciben que sus expectativas se estdn cumpliendo durante el

primer afio de estudio.

La dimension “Servicios Administrativos” también establece diferencias
significativas (Sig.=0.022) estableciendo que el grupo del ler afio (Mdn=4.50) es el que
presenta una mediana significativamente mayor que los del 2do afio (Mdn=4.00), lo que
significaria que los del ler afio tienen una percepcién mas positiva en relacion al control
y seguimiento que se les realiza en el IEST, asi como también sobre la experiencia en el

proceso de admision e inscripcion a su carrera.

Por ultimo, al realizar el andlisis comparativo con las otras variables que
componen el perfil del estudiante: “sexo” (Hombre - Mujer) y “edad” (Rango etario), a

pesar de la revision de literatura y su relacion con la satisfaccion (Gonzales-Peiteado,
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Pino-Juste y Penado, 2017; Bullon, 2007; Goémez, Oviedo y Martinez, 2011; Nobario,
2018) no se encontraron diferencias significativas con lo que se pueda considerar un
resultado concluyente. Por tal motivo, no se consideran los resultados obtenidos en

dichas variables para el presente estudio.

CAPITULO IV: DISCUSION

El objetivo principal del presente estudio fue analizar y comparar el nivel de
satisfaccion con servicios en estudiantes de tres carreras técnicas de un IEST Publico de
Lima Metropolitana. La discusion de los resultados que se presenta a continuacion se ha
realizado en funcion de dicho objetivo, explorando las posibles interpretaciones sobre la

percepcion de la satisfaccion con servicios de los estudiantes en esta investigacion.

Para ello, se presenta la discusion de los principales resultados, comenzando
por analizar de manera general el nivel de satisfaccion con servicios, para luego
desarrollar los hallazgos seglin los objetivos especificos, es decir, se examinara el nivel
de satisfaccion con servicios segun carrera de estudio y segun perfil del estudiante. Al
finalizar este capitulo se presentan las conclusiones, limitaciones y recomendaciones del

estudio.

El analisis general de satisfaccion con servicios indica que los estudiantes se
encuentran pocos satisfechos. Esto podria estar relacionado con las dificultades que
existen respecto a la baja calidad y algunas deficiencias en los recursos y servicios
ofrecidos por las IEST publicas (Minedu, 2016) por lo que se podria inferir que este
contexto sea producto de la falta de desarrollo de capacidades en los estudiantes, la
escasa infraestructura a la que se enfrentan y la ausencia de espacios adecuados para el

estudio, asi como la escasez de personal docente calificado (Linares, 2015).
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También, podria entenderse desde las dificultades propias del IEST, y es que
de acuerdo a la informacion recogida del director de dicha institucion, existen ciertas
limitaciones propias del sector publico: escasez de plazas docentes, falta de nuevas
tecnologias y de personal administrativo (Bonfiglio, 2008; Uceda, 2010; ProCalidad,
2013; Korea Institute for Development Strategy, 2015; Gonzales de Olarte, 2017).

Por ende, para la muestra de estudio, gran parte de sus expectativas con
respecto a su proceso formativo no se han visto confirmadas. Se puede desprender que
existen diferencias entre las expectativas de los estudiantes en torno a la calidad de los
servicios que se brindan y los servicios realmente recibidos. Por lo tanto, ademés de
buscar que los estudiantes logren confirmar sus expectativas del servicio educativo
siendo este el esperado, la institucion debe buscar que estas expectativas sean superadas

(Oliver, 1980 en Bullén, 2007).

Para lograr una mejor comprension del nivel de satisfaccion con servicios que
tienen los estudiantes, ha sido importante explorar la satisfaccion a nivel de todas las
dimensiones de la Escala. Como resultado, se encontraron diferencias segun las
dimensiones de la Escala de Satisfaccion con servicios, determinando que la muestra del
estudio se reporta con mayor satisfaccion respecto a la capacitacion y habilidad para la
ensefianza docente, es decir, con las capacidades y las competencias empleadas por los
docentes respecto al proceso de ensefianza. Siendo esta valoracion un impacto positivo
respecto al sistema de trabajo de la institucion (Gento y Vivas, 2003) y, asimismo,
reportandose como percepcion de una mejor calidad en la capacitacion, conocimiento y

aptitudes que hacia los docentes en el aula (Alvarez, Chaparro y Reyes, 2015).

Por otro lado, se observa que los estudiantes valoran con menor grado de
satisfaccion la dimension “Servicios de Apoyo”, es decir, los estudiantes perciben de
forma menos favorable los servicios relacionados al acceso a la sala de cémputo,
internet, material fotocopiado de apoyo y actividades culturales, artisticas y recreativas,
asi como también a sesiones de tutorias personales y grupales. Indicando esta
valoracion, segun Gento y Vivas (2003), una percepcion de baja calidad por el sistema
de trabajo de la institucién y de las condiciones para lograr acceder a espacios de
interaccion virtuales, nuevas tecnologias para el aprendizaje, acceso a material de

estudio y actividades recreativas.
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En consecuencia, el hecho de no contar con tecnologias como la conexion a
internet puede ser una limitacion para los estudiantes respecto a la posibilidad de
promocionar una vida social y académica entre ellos, dando por sentado que el acceso a
este servicios no es un lujo sino una necesidad cotidiana a la que se debe prestar
atencion (Agamez, et. al, 2009), asi como también se debe prestar atencion a la
promocién y practica de ciertas actividades de esparcimiento y recreacion como las
expresiones artisticas y genera un efecto positivo en el rendimiento académico de los
estudiantes (Ferreyra, Oropeza y Avalos, 2014) haciendo que, posteriormente, mejore la

percepcion del estudiante respecto al servicio.

Asimismo, se realizo el andlisis de los resultados de satisfaccion segun carrera
técnica de estudio, encontrandose diferencias significativas en seis dimensiones de la
prueba, siendo: 1) Plan de Estudios, 2) Capacitacion y Habilidad para la ensefianza
docente, 3) Métodos de Ensenanza y Evaluacion, 4) Servicios de Apoyo, 5) Servicios
Administrativos e 6) Infraestructura, donde se observa que la carrera de Gestion en la
Construccion posee una percepcion de satisfaccion mayor en comparacion a las carreras
de Produccion de Confecciones y de Administracion de Hoteles y Restaurantes que

presentan una percepcion menos favorable de los servicios recibidos.

Por lo anterior, se podria inferir que el nivel de satisfaccion percibido por las
carreras de Produccion de Confecciones y de Administracion de Hoteles y Restaurantes,
respecto a las seis (6) dimensiones sefialadas, al depender de la gestion propiamente
publica de la IES hace que las dificultades encontradas en este tipo de gestion, como la
falta de espacios para estudiar, escasos salones, falta de equipamiento de laboratorios de
computo, y planes de estudio ineficaces (ProCalidad, 2013) al igual que la ausencia de
personal docente calificado (Linares, 2015) y la falta de capacitacion del estudiante para
insertarse al mercado laboral (Alfageme y Guabloche, 2014) pues como dicha gestion
opera con una participacion publica minima del Gobierno bajo la administracion de las
Direcciones Regionales de Educacion resulta ademas en niveles de desercion estudiantil
debido a la baja calidad brindada en la formacion académica (KDS, 2015; Aguirre,
2015) que conlleva a la ausencia de politicas educativas orientadas a la formacion
profesional de calidad y que no permite el desarrollo de capacidades en los estudiantes y
a su vez conlleve a la dificultad de insertar profesionales al mercado laboral

(ProCalidad, 2013).
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Caso contrario sucede con la carrera de Gestion en la Construccidon que tiene
una percepcion mas favorable de las seis (6) dimensiones sefialadas anteriormente, y es
que podria inferirse que al contar con la gestion de una empresa privada en convenio
con la IES, se ve respaldada en la busqueda por mejorar los servicios que recibe,
tratando asi de reducir las necesidades y/o dificultades que se presenten durante su
formacion, lo que va a permitir un acceso al mercado laboral. Las IES que cuentan con
una gestion privada han logrado desarrollar programas de formacion tecnologicos
basados en una politica de calidad de servicio, por lo cual se encuentran habilitados con
adecuadas infraestructuras conjuntamente con una implementacion de metodologias

educativas que aseguran la calidad durante el proceso de formacion (KDS, 2015).

Continuando con la discusion de los resultados en relacion a las dimensiones
con diferencias significativamente estadisticas entre Gestion en la Construccion,
Produccion de Confecciones y Administracion de Hoteles y Restaurantes, partiremos
por el analisis de los resultados obtenidos en la dimension “Plan de estudios”. Asi, de
acuerdo a los resultados, los estudiantes de la carrera de Gestion en la Construccion
poseen una satisfaccion mas favorable respecto a dicha dimension, a diferencia de los de
Produccion de Confecciones y Administracion de Hoteles y Restaurantes que reportan

un menor indice de satisfaccion.

La satisfaccion de Gestion en la Construccion en esta dimension refleja la
valoracion de uno de los aspectos claves dentro del proceso de formacion del estudiante,
que comprende, ademas de la malla curricular, sino todo lo referente a la pertinencia de
los contenidos recibidos, la metodologia y actitud empleada por los docentes, los
materiales utilizados y la utilidad de las asignaturas de la carrera. Podria determinar la
calidad educativa de un centro de formacion desde la perspectiva del estudiante, dado
que estaria relacionado con el proceso de ensefianza y aprendizaje, uno de los factores
de mayor relevancia al evaluar la satisfaccion estudiantil (Egea, 2001; Pichardo, Garcia,
De la Fuente & Justicia, 2007). Mientras que la valoracion de menor satisfaccion
reportada por Produccion de Confeccion y Administracion de Hoteles y Restaurantes
hace saber que los IES de gestion publica pasan por cambios en la malla curricular,
generando un efecto negativo en la exigencia y en el perfil del estudiante. En
consecuencia, podria inferirse que las carreras de Producciéon de Confeccion y
Administracion de Hoteles y Restaurantes al pasar por tales cambios en sus planes de
estudio impactando en el nivel de satisfaccion de manera negativa (ProCalidad, 2013).
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En cambio, la carrera de Gestion en la Construccion mediante su convenio con la
empresa privada estableceria un Plan de estudios en funcion a las necesidades
organizacionales de dicha empresa, las que deben ser cubiertas durante la formacion
técnica de sus estudiantes, logrando reducir los cambios en la malla curricular,
concibiendo los contenidos de forma pertinente y estable, y generando mayor

satisfaccion en los estudiantes.

El andlisis de los resultados de la dimension “Capacitacion y Habilidad para la
ensenanza docente” hace notar que Gestion en la Construccion posee un mayor indice
de satisfaccion en comparacion a las otras dos carreras que reportan menor satisfaccion.
Esto nos hace inferir que Gestion en la Construccion al contar con el convenio de la
empresa privada establece su plana docente con profesional altamente capacitado, y es
que las plazas asignadas para los docentes son elegidas mediante convocatorias internas
agrupando al equipo de profesionales (ingenieros, arquitectos, psicologos, entre otros)
que laboran en la empresa y pueden brindar determinadas horas a la ensefianza docente.
Asimismo, en su mayoria, se realiza la eleccion de docentes externos mediante
convocatorias abiertas en bolsas de trabajo (p.e. “Bumerang”) o por referencias de
profesionales que cuentan con experiencia en el rubro de la construccién y/o se

dediquen a la ensefianza en IES.

Por ese motivo, los estudiantes de Gestion en la Construccién poseen mayor
satisfaccion debido a que cuentan con una plana docente capacitado con conocimientos
especializados en determinadas asignaturas, los cuales se dedican solo a cumplir sus
funciones pedagogicas. Y es que, desde la perspectiva de los estudiantes, los docentes
son considerados uno de los criterios que, al igual que el plan de estudios, determinan la
calidad de un centro de formacion por lo que es relevante para los estudiantes porque se
relaciona con el proceso de ensefianza — aprendizaje (Egea, 2001) pero también es
necesario sefialar que el papel del docente de educacidon superior consiste en ser un
gestor del conocimiento, un profesional capaz de generar situaciones que alienten al
didlogo y a la creatividad, acompaiie, oriente y motive el proceso de aprendizaje que
permita alcanzar al estudiante ciertas competencias (Ortega, 2010). En contraste con la
valoracion de Gestion en la Construccion, el caso de las carreras de Produccion de
Confecciones y Administracion de Hoteles y Restaurantes reportan menor satisfaccion,
puede ser a causa de las dificultades asociadas a los IES de gestion publica respecto a la
falta de plazas docentes asignadas y cubiertas por el Ministerio de Educacion, las
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mismas que muchas veces no logran cubrirse en su totalidad por falta de personal,
generando escasez de personal docente calificado que tienen que cumplir méas de una
tarea pedagogica; pero también se debe, en ocasiones, a inadecuadas politicas de
evaluacion y capacitacion profesional (Linares, 2015) lo que, a su vez, hace pensar que
repercute de manera negativa en la formacion académica y desarrollo adecuado de

competencias y habilidades técnico profesionales en los estudiantes.

La cuarta dimension “Métodos de ensefianza y evaluacion”, que supone el
acceso e implementacion de nuevas tecnologias para la ensefianza (programas,
softwares, plataformas virtuales y equipos tecnologicos), de acuerdo a la informacion
recibida por parte del personal responsable de la IES, se conoce que las carreras de
Produccion de Confecciones y Administracion de Hoteles y Restaurantes cuentan con
equipos o maquinas de alta costura asi como también maquinas y utensilios de alta
cocina con los que se apoyan en la formacion de sus estudiantes durante cada semestre.
Pero no cuentan con plataformas virtuales en las que se desarrollen actividades
formativas porque no poseen laboratorios de computo implementados adecuadamente
para dichas actividades. Mientras que, Gestion en la Construccion cuenta con recursos
virtuales (programas y softwares digitales) que sirven como plataforma para el
aprendizaje de asignaturas que han sido previamente virtualizadas; por ejemplo la
asignatura de Disefio Industrial (AUTOCAD), lo cual permite que la formacion se
complemente con otros métodos de ensefianza-aprendizaje mediante nuevas tecnologias
que fueron disenadas y evaluadas desde su funcién comunicativa, como medio de
aprendizaje a distancia que va generando que el aprendizaje se lleve a cabo en la
medida en que el estudiante se siente involucrado haciendo uso didéctico de los medios
(Fernandez, Server, & Cepero, 2001) y desde luego, con la supervision de los tutores y
personal capacitado que se encuentra en los laboratorios de cémputo. Por ello,
podriamos determinar que se estaria cubriendo las expectativas de los estudiantes desde

su ingreso a la carrera a través del uso de nuevos métodos y espacios de ensefianza.

Por otra parte, el andlisis de los resultados de la dimension “Servicios de
Apoyo” que tiene que ver con el acceso a las salas de computo, internet, material
fotocopiado de apoyo y el acceso a actividades recreativas indican que la carrera de
Gestion en la Construccion presenta mayor satisfaccion en comparacion a las otras
carreras. En ese sentido, el nivel de satisfaccion mayor lo registra la carrera de Gestion
en la Construccion, se infiere que se deba al hecho de contar con dos (2) laboratorios de
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computo e internet, recibir material impreso por cada unidad didéctica al iniciar cada
semestre, asi como el hecho de contar con una programacion semanal de sesiones de
tutorias grupales e individuales que brinda soporte socioemocional y evitar la desercion
siendo un canal de didlogo y comunicacion entre los estudiantes y los responsables del

Programa.

Conviene subrayar que, a pesar de haber significancia en las diferencias, los
puntajes de satisfaccion con los servicios de apoyo es baja, y a pesar de que el puntaje
de la carrera de Gestion en la Construccion (Mdn=3.90) sea significativamente mas alto
que las demas (3.20; 3.40) no quiere decir que se encuentren totalmente satisfechos. En
ese sentido, se puede inferir que el promedio de tales niveles de satisfaccion responden
al hecho de que no todos los estudiantes han sido expuestos a los componentes de la
dimension. Por ejemplo, la IES no cuenta con espacio propio para desarrollar las
actividades culturales, artisticas y recreativas. Asi también, no todos los estudiantes
cuentan con el acceso a la sala de computo, uso de internet y material fotocopiado, pues
quienes acceden cada semestre a estos servicios son los de Gestion en la Construccion.
Ademas, respecto al componente de acceso a sesiones de tutoria (personal y/o grupal)
los estudiantes de Gestion en la Construccion cuentan con un programa dedicado a este
aspecto y dirigido a todos los semestres, en cambio solo la carrera de Produccion de
Confecciones contaba con la experiencia del programa de tutorias grupales como
acompanamiento académico dirigido a las estudiantes mujeres y era realizada por
estudiantes de Psicologia de la Univ. Ruiz de Montoya mediante una alianza estratégica
con la IES, mientras que los estudiantes de Administracion de Hoteles y Restaurantes

no contaban con este servicio.

En la dimensién “Servicios Administrativos”, que supone los componente
relacionados a los servicios de control y seguimiento de los estudiantes y al proceso de
admision e inscripciéon a la carrera, los estudiantes de la carrera de Gestion en la
Construccion presentan una percepcion mas favorable en comparacion a los estudiantes
de las otras dos carreras. Asi, de dicho resultado podriamos inferir que la percepcion
favorecedora se debe a que los estudiantes de Gestion en la Construccién cuentan con
un personal especifico (de apoyo) dedicado al control y seguimiento de sus estudiantes
y egresados que son los tutores del Programa educativo quienes, ademas, evaltan y
brindan el soporte y alternativas de solucién que estén al alcance, asimismo cuentan con
un control de inasistencias durante el semestre, medidas que conllevan a tomar acciones
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como realizar llamadas telefonicas al estudiante y familiares, monitorear el aula
respecto al control de inasistencias, y reforzar la informaciéon mediante mailing, redes
sociales y reuniones con los padres de familia en quienes obtienen apoyo y soporte
familiar tomandolo en cuenta para ayudar, comprender y tomar decisiones correctas con
los estudiantes (Vélez & Lopez, 2009). Asi, la satisfaccion en esta dimension (Servicios
administrativos) iria acorde a lo sefalado por Gento y Vivas (2003), donde la
percepcion favorable por el servicio se da cuando se brinda una apropiada atencion al
estudiante en los procesos de admision, inscripcion, control, seguimiento y registro

estudiantil.

Por tltimo, respecto al andlisis de los resultados obtenidos en la dimension
“Infraestructura”, se obtiene que Gestion en la Construccion posee el mayor indice de
satisfaccion en comparacion a las otras carreras que reportan menor satisfaccion. Por lo
cual podria inferirse que la carrera de Gestion en la Construccién al contar con un
convenio con la empresa privada, ha logrado implementarse de laboratorios de computo
y de mobiliarios, pero comparte las mismas deficiencias con las carreras de Produccion
de Confecciones y Administracion de Hoteleria y Restaurantes respecto a la falta de
limpieza de las instalaciones (salones, auditorios, bafios, escaleras y pasadizos) que
puede interpretarse que se necesita mayor frecuencia de limpieza debido a que la IES se
encuentra en una zona rodeada de arenales, y contaminacioén de transporte urbano que
dispersa las sustancias por el ambiente. En ese sentido, seria necesario que se
complemente un mejor servicio del personal de limpieza dado que la dimension de
infraestructura es considerada un recurso clave para asegurar la calidad del servicio

(ProCalidad, 2013).

Ahora, de acuerdo a los resultados obtenidos en la dimension infraestructura,
se debe comprender que si bien se comparte un mismo espacio fisico, con las
deficiencias sefialadas, son los estudiantes de la carrera de Gestion en la Construccion
quienes acceden a ciertas mejoras debido a la gestion de la empresa privada. Asi, los
estudiantes podrian mostrar un mayor nivel de satisfaccion al mejorarse las condiciones
de infraestructura (Alvarez, Chaparro y Reyes, 2015); por ejemplo, contar con
laboratorios equipados para realizar nuevos aprendizajes y conocimientos mediante el
uso de la tecnologia en relacion a las necesidades de las asignaturas de estudio (Bullon,

2007).
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Por lo tanto, y en base a la literatura analizada, luego de haber aplicado el
instrumento de satisfaccion con servicios, podriamos inferir, que la evaluacién de la
satisfaccion con servicios, segun carrera de estudio, da como resultado que las
diferencias estén centradas en las dimensiones (“Plan de Estudios”, “Capacitacion y
Habilidad para la ensefianza docente”, “Métodos de Ensefianza y Evaluacion”,
“Servicios de Apoyo”, “Servicios Administrativos” e “Infraestructura”) y se pueden

explicar por las mejoras en los servicios de la carrera de Gestion en la Construccion.

Entonces, de acuerdo al parrafo anterior, encontramos que los resultados
obtenidos parecen indicar que, al implementarse cambios en los servicios, se obtiene
una mayor satisfaccion de los estudiantes. Resultados que coinciden con el estudio
realizado por Swindell & Kelly (2000) en el que sefnalan que al realizarse cambios en
los servicios, se incrementa el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a estos. Asi,
los resultados de satisfaccion obtenidos podrian brindar informacion acerca de las
mejoras realizadas en las distintas carreras respecto a los servicios a los que acceden con

el fin de implementar mejoras.

Por otro lado, los niveles de satisfaccion con servicios que se muestran en los
resultados segun perfil (afio de estudio, edad y sexo) indican que existen diferencias
significativas segun afio de estudio en cuatro (4) dimensiones de la prueba: “Plan de
estudios”, “M¢étodos de ensefianza y evaluacion”, “Nivel de Autorrealizacion” y
“Servicios Administrativos”. Ahora, estas diferencias establecen que el grupo de
estudiantes del ler afio se encuentran mas satisfechos que los del 2do afo, estos ultimos

poseen una percepcion menos favorable de los servicios recibidos.

Es asi que, los resultados segin afio de estudio permiten inferir que el
estudiante que cuenta con mayor tiempo de estudio posee mayor conciencia de lo que
quiere a futuro y por consecuencia serd mas exigente respecto a la calidad de lo que se
le brinda valorando con mayor rigor y reportando menor satisfaccion, en comparacion al
estudiante que cuenta con menor tiempo de estudio pero reporta mayor satisfaccion

(Watson, 2013).

De manera similar, los estudiantes de menor edad y menor tiempo de estudio,
poseen mayor satisfaccion con la calidad percibida, mientras que aquellos estudiantes de

mayor edad y mayor tiempo de estudio, poseen menor satisfaccion con la calidad
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recibida. Ahora, esto podria explicarse teniendo en cuenta que, a mayor tiempo de
estudio, el estudiante acumula mayores experiencias, es decir, conoce mejor el servicio
que se le ofrece, obteniendo una mayor correspondencia entre sus expectativas y la
percepcion de lo que recibe (Oliver, 1993) en conclusion, exige que se cumplan lo que
espera recibir. Por lo tanto, inferimos que, los estudiantes del primer afio poseen mayor
satisfaccion porque se encuentran frente a una nueva experiencia académica con nuevos
métodos de ensefanza a nivel técnico superior, con una metodologia que difiere a la
basica regular recibida en el colegio, con nuevos conocimientos y habilidades técnicas
en proceso desarrollo. Asi mismo, se encuentran con la experiencia del proceso de
admision e inscripcion a la carrera, es decir, con el suefio de realizar su vocacion y por

consecuencia se encuentran satisfechos.

Otra de las caracteristicas que conforman la variable segun perfil, son “sexo” y
“edad”. Para éstas, de acuerdo a los resultados obtenidos en el presente estudio, no
existen diferencias significativas en la muestra. Estos resultados podrian estar
relacionados a las diferencias proporcionales que existen entre los grupos que
conforman la muestra, pues del total de participantes, el setenta y uno por ciento (71%)
estaba conformado por mujeres y el veintinueve por ciento (29%), hombres. Bajo este
escenario, los resultados podrian distorsionarse al no haber una muestra balanceada. En
esta misma situacion se encuentran los resultados obtenidos para la variable “edad”
(rango de edad), pues del total de participantes de la muestra, el cincuenta y uno por
ciento (51%) estaba conformado por jovenes entre diecisiete (17) y diecinueve (19) afios
de edad, mientras que los demas rangos de edad conformaban pequefos porcentajes a
diferencia del primero; en consecuencia, no se puedan obtener resultados concluyentes

al respecto.

Finalmente, en base a la discusion de los resultados obtenidos y presentados en
este capitulo, todo parece indicar que las diferencias en el nivel de satisfaccién con
servicios podrian estar siendo explicadas, con mayor exactitud, por la implementacion
de mejoras en los servicios ofrecidos mas que por las variables relacionadas a
caracteristicas individuales como el afio de estudio. Las diferencias por perfil del
estudiante solo pueden explicarse por el tiempo y la experiencia de recibir el servicio
que hacen que los estudiantes perciban de manera menos favorable la calidad de los
mismos. Como indicamos anteriormente, otras caracteristicas del estudiante, como la
edad y el sexo no parecen explicar los niveles de satisfaccion, aunque se necesitaria
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mayor analisis. Sin embargo, la afirmacion de que el perfil del estudiante no es
relevante para explicar la satisfaccion no es concluyente debido a las dificultades

mencionadas en los analisis.

CONCLUSIONES

Luego del analisis y discusion de los resultados obtenidos en el presente

estudio, se llegaron al planteamiento de las siguientes conclusiones.

e En primer lugar, la poblacion de la muestra de estudio presenta un nivel de poca
satisfaccion con los servicios brindados en el Instituto de Educacion Superior
Tecnologico que podria deberse a las dificultades que presentan este tipo de
instituciones administradas por el sector publico, bajo ciertas condiciones y

limitaciones propias de ese sector.

e En segundo lugar, existen aspectos que han sido valorados con menor satisfaccion,
como es el caso de la dimension “Servicios de apoyo”, lo que podria dar cuenta de
las deficiencias en los componentes que comprende dicha dimension, como la falta
de acceso a laboratorios de computo e internet, falta de acceso a material de apoyo,
falta de acceso a actividades culturales, artisticas o recreativas, y a sesiones de

tutorias para toda la poblacion estudiantil. Sin embargo, existen dimensiones que
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obtuvieron un mayor nivel de satisfaccion, como la dimension de “Capacitacion y
Habilidad para la ensefianza del docente”, que supone el trabajo docente en el IEST
y que daria cuenta de que la capacitacion, el conocimiento y habilidad de los

docentes estarian cumpliendo con las expectativas de los estudiantes.

En tercer lugar, se debe reconocer que la satisfaccion segiin carrera muestra claras
diferencias, lo que estaria indicando que es posible producir cambios a nivel de la
satisfaccion mediante la implementacion de mejoras en la calidad de los servicios
respecto a las siguientes dimensiones: ‘“Plan de Estudios”, “Capacitacion y
Habilidad para la ensefianza docente”, “Métodos de Ensenanza y Evaluacion”,
“Servicios de Apoyo”, “Servicios Administrativos” e “Infraestructura”.

En cuarto lugar, los resultados segun perfil del estudiante indicaria que existen
diferencias segiin afio de estudio, concluyendo que son aquellos que cuentan con
mayor tiempo de experiencia en los servicios ofrecidos por la institucion los que
considerarian que se cumplan los servicios que esperan recibir; mientras que,
aquellos que cuentan con menor tiempo de experiencia recibiendo los servicios

poseen una percepcion mas favorable respecto a los servicios recibidos.

En quinto lugar, a pesar de las investigaciones y evidencias de otros estudios, no se
encontraron diferencias estadisticamente significativas relacionadas con las

variables “sexo” y “edad” para el total de la muestra de estudiantes.

A diferencia de otras investigaciones locales como las de Gento y Vivas (2003),
Flores (2003), Bullén (2007), Angulo (2008), Gutiérrez, Arriola y Huamani (2011),
Watson (2013) e Eyzaguirre (2016) que estdn centradas en la evaluacion de
satisfaccion de estudiantes universitarios, esta vez el presente estudio es una
contribucion al conocimiento sobre el nivel de satisfaccion con servicios que
perciben los estudiantes de un Instituto de Educacion Superior Tecnologico Publico,
los cuales podrian diferir de la poblacion universitaria al no contar con servicios

similares.

Por ultimo, el presente estudio contribuye a la posibilidad de conocer dos escenarios

educativos dentro de una misma institucion, donde el primero recibe el apoyo de
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una empresa privada que, de alguna manera, gestiona, supervisa y cubre las
necesidades de los estudiantes mejorando las condiciones de los servicios y
obteniendo una mayor valoracion y percepcion favorable, y el segundo escenario,
propio de la gestion publica, con ciertas dificultades y limitaciones en los servicios

obteniendo una menor satisfaccion.

LIMITACIONES

A partir del proceso y desarrollo de la investigacion, es importante reconocer

las siguientes limitaciones que se presentan a continuacion.

e Una de las limitaciones que muestra el presente estudio es no contar con una
distribucion balanceada con las variables que componen el perfil del estudiante:
“sex0” y “edad”. Al no contar con cantidades similares de participantes, no fue
posible que se puedan establecer diferencias entre hombres y mujeres, y entre
rangos de edad. Por lo tanto, proximas investigaciones que deseen analizar
diferencias en la satisfaccion por caracteristicas de estudiantes, deben considerar una
distribucion balanceada, es decir, que se busque seleccionar a una cantidad similar
de estudiantes hombres y mujeres, de diferentes ciclos de estudios y rangos de edad,
que permitan que los diferentes grupos sean representados equitativamente para

poder concluir diferencias respecto al perfil.
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e En esa misma linea, otra limitacién que muestra el presente estudio es que, al no
tener una distribucion balanceada de la poblacion, no ha sido posible realizar
analisis de diferencias por otras caracteristicas de la poblacion, como por ejemplo

experiencias previas de estudios o actividades laborales.

e Ademas, al ser un estudio que busca medir el nivel de satisfaccion con servicios que
perciben los estudiantes de una instituciéon especifica, los resultados no son
generalizables y, por lo tanto, no se podria llegar a conclusiones determinantes para

otras instituciones educativas.

e Asimismo, una limitacion adicional es que, en algunos casos, se aplico la prueba en
horarios distintos a la fecha de aplicacion inicial, para que el participante pueda
completar aquellos items que fueron omitidos. Esta situacion origind que no se
tuviera una estandarizacion en las condiciones de evaluacion como son el control de
la iluminacion y de la ventilacion, el control del ruido externo e interno del
ambiente, el control de los horarios de clase y uso de los ambientes, entre otros,
debido a que el llenado del instrumento se ejecutd de manera individual y
dependiendo de la disponibilidad del participante. Por lo cual es importante
considerar la estandarizacion de las situaciones de evaluacion para futuras

investigaciones, las mismas que podrian brindar mayor validez a las respuestas.
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RECOMENDACIONES

A continuacion se presentan las siguientes recomendaciones para ser tomadas

en cuenta por el IEST y para proximas investigaciones.

e En primer lugar, se recomienda que, para futuras investigaciones que deseen
analizar las diferencias por caracteristicas, deberian garantizar que la seleccion de
participantes permita tener una distribucion balanceada en todos los grupos, es decir,
tratar de mantener, en lo posible, cantidades similares de participantes respecto al
total de hombres, de mujeres, de rangos de edad, y ciclo de estudio, con el proposito
de poder establecer diferencias para la variable “perfil”, con lo cual se puedan

obtener resultados concluyentes que sean tomados en cuenta para el analisis.

e En segundo lugar, se recomienda que, otros estudios contintien utilizando la “Escala
de Satisfaccion con servicios” en Institutos de Educacion Superior Tecnoldgicos

Publicos, debido al adecuado funcionamiento del instrumento y a la informacion
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que recoge de los participantes, pero sobre todo para poder establecer y comparar
informacion respecto a esta poblacion y se puedan generalizar los resultados

obtenidos.

Asimismo, se recomienda prestar atencion en mejorar los servicios que componen la
dimension “Servicios de Apoyo”, como son el acceso a laboratorios de computo, el
acceso a internet, a material fotocopiado de apoyo, acceso a actividades culturales,
artisticas o recreativas, y el acceso a sesiones de tutorias. Esto con el propdsito de
mejorar el nivel de satisfaccion con dichos servicios, y cubrir las expectativas de los

estudiantes.

En la misma linea, se recomienda complementar este tipo de investigaciones
cuantitativas con estudios de tipo cualitativos, con los que se permitan obtener
informacion a mayor detalle sobre como los estudiantes de carreras técnicas

perciben los servicios que se ofrecen en los IEST.

Por ultimo, se recomienda considerar los resultados de la presente investigacion, los
mismos que indican que existen diferencias en el nivel de satisfaccion respecto a los
servicios que se brinda a los estudiantes. Tales resultados deberian tomarse en
cuenta por la IEST de estudio y otras instituciones con el proposito de poder
implementar y/o desarrollar mejoras en los servicios, para asi evaluar la satisfaccion
de sus estudiantes, dado que, si quieren elevar la satisfaccion, entonces, se debe

trabajar con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios que se ofrecen.
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ANEXO N° 1: CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente investigacion es conducida por Arnold R. Gutiérrez Manzaneda, estudiante
de la Universidad Antonio Ruiz de Montoya. La meta de este estudio es conocer la
opinién de los estudiantes sobre los servicios del IST Fe y Alegria 75 de San Juan de
Miraflores, Lima.

Usted ha sido seleccionado(a) para participar de este estudio, por lo cual se le pedird
responder algunas preguntas en un cuestionario, lo que le tomara aproximadamente 30
minutos de su tiempo.

La informacion que se recoja sera confidencial y no se usara para ningin otro proposito
fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas con
un codigo y, por lo tanto, seran andnimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, usted puede hacer preguntas en cualquier
momento durante su participacion en €l al investigador.

De tener preguntas sobre su participacion y eleccion en el estudio o si desea tener los
resultados del mismo cuando éste haya concluido, puede contactar a Patricia Cabrerizo,
asesora de la presente tesis, al correo patricia.cabrerizo@uarm.pe y/o al teléfono (01)
719 5990 anexo 316, y también a Arnold Gutiérrez, al correo
arnoldgutierrezm(@gmail.com, teléfono 942072437.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar en esta investigacion conducida por Arnold Gutiérrez. He sido
informado(a) del objetivo, duracion y otras caracteristicas de la investigacion.

Reconozco que he sido seleccionado(a) para participar en esta investigacion, y
que la informacion que yo brinde en el curso del estudio es estrictamente confidencial y
anénima.
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De tener preguntas sobre mi participacion en el estudio, puedo contactar a
Patricia Cabrerizo, asesora de la presente tesis, al correo patricia.cabrerizo@uarm.pe y/o
al teléfono (01) 719 5990 anexo 316, y también a Arnold Gutiérrez, al correo
arnoldgutierrezm(@gmail.com, teléfono 942072437.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que
puedo pedir informacién sobre los resultados de este estudio cuando éste haya
concluido. Para esto, puedo contactar al correo y teléfono anteriormente mencionado.

Nombre del Participante Firma del Participante Fecha

ANEXO N°2: INSTRUMENTO (FICHA DE DATOS)

FICHA DE DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

Por favor, sirvase completar la informacion solicitada a continuacion. Marque su respuesta con una X en
la casilla.

1. EDAD: anos

2.SEXO: [ mujer [JHombre

3.ESTADO CIVIL: Soltero (a) ] Casado (a) [] Conviviente [ ] Viudo/a [] Divorciado/a O
4. . TIENE HLJOS?

si [ No [

(¥) Si su respuesta es ST, marque ;Cudntos hijos tiene?

1 hijos
2 hijos
3 hijos
4 hijos

5 hijos
6 hijos o mis [7]

o0ooono

5. (CON QUIEN(ES) VIVE EN CASA? (puede marcar més de una opcion):

Vivo solo en casa O Con mi hijo/[]
Con mi padre (| Con mi esposo/a

Con mi madre O

Con mis hermanos/as [

Otros (mencione)

6. DISTRITO DONDE VIVE ACTUALMENTE: (Marque su respuesta con una X en la casilla, segiin
corresponda)

San Juan de Miraflores  [_] San Juan de Lurigancho  []
Villa El Salvador O Rimac O
Villa Maria del Triunfo [7] San Martin de Porres D
Chorrillos Il Los Olivos |
Surco Comas

El Agustino Puente Piedra

Ate (| Ancén

Santa Anita O Lurigancho - Chosica O

Otro (mencione)

7. ANTECEDENTES EDUCATIVOS:
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corresponda)

Colegio Publico D Colegio Privado D CEBA D
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8. ;CUAL ES EL MAYOR NIVEL EDUCATIVO ALCANZADO POR SUS PADRES?
(Marque su respuesta con una X en la casilla segiin corresponda)

Madre: Padre:

Primaria completa Primaria completa
Primaria incompleta Primaria incompleta
Secundaria completa Secundaria completa
Secundaria incompleta Secundaria mcompleta
Estudios Técnicos Estudios Técnicos
Estudios Universitarios Estudios Universitarios
Ningiin estudio Ningiin estudio

Nolo sé No losé

Oooooooao
O0oooooa

9. ;DURANTE LOS ULTIMOS MESES, SUS PADRES HAN TENIDO UN TRABAJO REMUNERADO (PAGADO)?
(Marque su respuesta con una X en la casilla segiin corresponda)

MADRE: Si [Ne [0 Nolosé O
(*) Si su respuesta es Si, responda a la siguiente pregunta:

a) Es trabajadora dependiente, trabaja de manera permanente en una empresa o institucion.
b) Es trabajadora independiente, realiza servicios o actividades por su cuenta.

OO

PADRE: Si No O Nolosé O
(*) i su respuesta es S, responda a la siguiente pregunta:

a) Es trabajador dependiente, trabaja de manera permanente en una empresa o institucién. O
b) Es trabajador independiente, realiza servicios o actividades por su cuenta. |

10. ;QUE CARRERA ESTUDIA EN EL IST FE Y ALEGRIA 75? (Margue su respuesta con una X en la casilla segiin
corresponda)

Administracion de Hoteles y Restaurantes
Produccién de confecciones
Gestion en la Construccion

11. ;USTED REALIZO OTROS ESTUDIOS (CURSO/CARRERA/CAPACITACION) ANTES DE INGRESAR AL IST

FE Y ALEGRIA 752
(Marque su respuesta con una X en la casilla segiin corresponda)

si 0 No a

Sisu respuesta es “Si”, mencione ;qué curso/carrera/ capacitacion realizo?

12. ACTUALMENTE, ADEMAS DE ESTUDIAR EN EL IST FE Y ALEGRIA 75 ;UD. ESTUDIA OTRA CARRERA O

CURSO?
(Marque su respuesta con una X en la casilla segiin corresponda)

si O No Oa

Sisu respuesta es “Si”, mencione ;qué estudios esti realizando?
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13. ACTUALMENTE { USTED TRABAJA? (Marque su respuesta con una X en la casilla segiin corresponda)

si[] No [
Si su respuesta es “Si” responda las signientes preguntas: (sirespondio “NO” vaya a la pregunia # 19

14. USTED ;CUANTOS DIAS A LA SEMANA TRABAJA?:
Menos de 5 dias [ Sdias [ Mis de 5 dias [

15. USTED ; CUANTAS HORAS TRABAJA AL DIA? (Marque su respuesta con una X en la casilla segin corresponda)

Menos de 8 horas []

8 horas O

Mas de 8 horas  []
16. USTED ;HACE CUANTO TIEMPO TRABAJA? (Margque su respuesta con una X en la casilla segiin corresponda)

Menos de 1 mes Il
Entre | y 3 meses |
Entre 3 y 6 meses ||
Entre 6 meses y | afio (|
Mis de 1 afio O

17. ;EN QUE SECTOR TRABAJA? (Puede marcar mds de una opcién)

Comercio O Industria Mecanica (|
Construccion O Medios de comunicacién y cultura O
Educacién D Turismo, Hoteles y Restaurantes D
Alimentacién y bebidas (| Transporte O
Educacién (] Industria electrénica O
Industria Textil (vestido. calzado) [

Oftro (mencione)

18. ;CUAL ES SU OCUPACION DE TRABAJO? (Margue su respuesta con una X en la casilla segiin corresponda)

Electricista
Mecédnico
Shows, animacién y misica

Vendedor/a

Albafiil u obrero

Auxiliar de educacién
Reponedor en supermercados Costura

Azafatas o Mozos Transportista (Chofer y/o cobrador)

[ |
(|

Carpinteria y/o ebanisteria

Otro (mencione)

75



19. ;COMO ACCEDIO A SU ACTUAL TRABAJO O CENTRO DE PRACTICAS? (Puede marcar mds de

una opcion)

El Instituto me brindd informacion sobre el puesto A través de egresados del instituto (referidos)

El instituto me colocd en el puesto I:l Yo busqué mi trabajo por mi cuenta I:‘
El instituto me capacitd previamente I:l Es un trabajo propio

Otros (indicar)

20. ;QUIEN SE RESPONSABILIZA POR EL PAGO DE SUS ESTUDIOS? MATRICULA Y
MATERIALES. (puede marcar varias opciones)

Yo pago mis estudios Mi esposo/a O
Mi padre Mi pareja (novio/a) O
Mi madre Mi enamorado/a H

Mis hijos/as
Mi abuelo/s
Mi tio/tia

No pago, soy becado

O0O00oanO

Otros (mencione)

Muchas gracias.
Por favor, continiie con la encuesta en la siguiente hoja.



ANEXO N° 3: INSTRUMENTO ESCALA DE SATISFACCION CON
SERVICIOS (ADAPTADA)
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ESCALA DE SATISFACCION CON SERVICIOS (adaptacién)

A continuacion, se presenta una serie de aspectos relacionados a los servicios que ofrece el IST Fe

y Alegria 75. Recuerde que no hay respuesta buena ni mala. Marque con una X en el recuadro que
considere exprese mejor su punto de vista: 1. Totalmente insatisfecho, 2. Poco insatisfecho, 3. Ni
satisfecho ni insatisfecho, 4. Poco satisfecho, 5. Totalmente satisfecho

E iad Totalmente Poco Ni satisfecho Poco Totalmente
TNIRCEMED insatisfecho | Tnsatisfecho | niinsatisfecho | satisfecho |  satisfecho
PLAN DE ESTUDIOS 1 2 3 4 5
1. Los cursos de mi carrera responden a las
necesidades del contexto
2. Los contenidos de los cursos y/o talleres de
mi carrera
3. Laforma como se ensefian los cursos
4. Laactitud de los docentes
5. Los materiales utilizados para el aprendizaje
6. La utilidad de los cursos de mi carrera
= Totalmente Poco Ni satisfecho Poco Totalmente
CAPACITACION Y HABILIDAD PARA LA i isfech Insatisfech ni insatisfecho satisfecho satisfecho
ENSENANZA DE LOS DOCENTES
1 2 3 4 5

7. Los docentes son claros cuando exponen los
temas

8. Los docentes saben escuchar las opiniones de
los demais

9. Los docentes demuestran conocimiento y
dominio de los temas

10. Los docentes se encuentran capacitados y
actualizados

11. Los docentes son exigentes

12. Los docentes son responsables
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13. Los docentes orientan y apoyan a los
estudiantes

14. Los docentes promueven la participacion de
los estudiantes

15. Los docentes promueven la integracion de los
equipos

Totalmente Poco Ni satisfecho Poco Totalmente
METODOS DE ENSENANZA Y i tisfech ni cho | satisfecho satisfecho
EVALUACION 1 2 3 4 5
16. Se incorporan nuevas tecnologias en la
ensefianza (Software, maquinas, cursos
virtuales)
17. Se evaliian aspectos claves del aprendizaje
5 Totalmente Poco Ni satisfecho Poco Totalmente
NIVEL DE AUTORREALIZACION DEL insatisfect tisfecho | niinsatisfecho | satisfecho | satisfecho
ESTUDIANTE
1 2 3 4 G
18. Mis calificaciones y/o resultados obtenidos
19. Mis Conocimientos y habilidades aprendidas
20. Mis Valores adquiridos en la institucion
21. Mi preparacién y/o capacitacion para entrar al
mundo laboral
Totalmente Poco Ni satisfecho Poco Totalmente
SERVICIOS DE APOYO ' : " nisfecho | safisfocke
1 2 3 4 5

22. Acceso a sala de coémputo

23. Acceso a internet

24. Acceso a material fotocopiado de apoyo
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25. Acceso a actividades culturales, artisticas y
recreativas

26. Acceso a sesiones de tutoria (personal y/o
grupal)

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Totalmente

A it elech

Ni satisfecho

ni insatisfecho

Poco
salisfecho

Totalmente
salisfecho

27. Control y seguimiento de los estudiantes

28. Sobre el proceso de admision e inscripcion a
mi carrera

AMBIENTE PROPICIO

Totalmente

Poco

Ni satisfecho

Poco
salisfecho

Totalmente
satisfecho

4

5

29. Atencién por parte del personal
administrativo (secretaria, auxiliares)

30. Atencién del personal de servicios de apoyo y
mantenimiento (limpieza, seguridad,
computo)

31. Atencién por parte del personal docente

32. El instituto como espacio de desarrollo
personal y profesional

INFRAESTRUCTURA

Totalmente
insatisfecho

Poco
Insatisfecho

Ni satisfecho
ni insatisfech

Poco

Totalmente

o Pach

1

2

33. Limpieza de las instalaciones (salones,
auditorio, bafos, escaleras, pasadizos)

34. Condiciones del mobiliario (mesas, carpetas,
computadoras, pizarras)

35. Espacios para la ensenanza (salones, talleres,
laboratorios)

36. Instalaciones del drea de computo
(laboratorio)

37. Instalaciones sanitarias (agua potable y
desagiie)

Gracias por
su participacion




ANEXO N° 4: ESCALA DE SATISFACCION CON SERVICIOS
(ORIGINAL) Elaborado por Alvarez, Chaparro & Reyes Pérez
(2015)

INSTRUMENTO PARA LA MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE
ESTUDIANTES DEL NIVEL SUPERIOR. Favor de contestar marcando con una X la opcién
que considere mas se acerca a su apreciacion. 1. Total insatisfaccion 2. Poca insatisfaccion 3. Ni

satisfecho ni insatisfecho 4. Poca satisfaccion 5. Total satisfaccion

PLAN DE ESTUDIOS 1 2 3 4 5

Pertinencia del plan de estudios

Contenido de las asignaturas

Metodologia Aplicada

Relevancia de la informacion y posibilidad de su

aplicacion

CAPACITACION Y HABILIDAD PARA LA 1 2 3 4 5
ENSENANZA DE LOS DOCENTES

Capacidad de comunicacion

Conocimiento y dominio de los temas

Capacitacion y actualizacion

Nivel de exigencia

Responsabilidad

Orientacion y apoyo al estudiante

Promueve la participacion del estudiante

Promueve la integracion de equipos
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METODOS DE ENSENANZA Y EVALUACION

Incorporacion de las nuevas tecnologias

Sistema de evaluacion

NIVEL DE AUTORREALIZACION DEL
ESTUDIANTE

Calificaciones o resultados obtenidos

Conocimientos y habilidades adquiridas

Valores adquiridos

Capacitacion para la insercion al mundo laboral

SERVICIOS DE APOYO

Servicio bibliotecario

Acceso a sala de computo

Acceso a internet

Servicio de fotocopiado

Cafeteria escolar

Servicio médico

Acceso a actividades culturales, artisticas y recreativas

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Control escolar

Proceso de admision e inscripcion

AMBIENTE PROPICIO

Atencion por parte del personal administrativo

Atencion del personal de servicios de apoyo y

mantenimiento

Atencion por parte del personal docente

Ambiente estudiantil
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INFRAESTRUCTURA

Limpieza de las instalaciones

Condiciones del mobiliario

Espacios para la ensefianza (salones, talleres, laboratorios)

Instalaciones de la biblioteca

Instalaciones del area de computo

Instalaciones de la cafeteria escolar

Instalaciones deportivas

Instalaciones sanitarias

Muchas gracias por su tiempo
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