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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la calidad de los
servicios educativos virtuales y la satisfaccion estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la
provincia de Cusco, 2022. La metodologia de la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo,
disefio no experimental y de alcance correlacional. La muestra fue de 373 estudiantes, la
misma que se obtuvo de un muestreo probabilistico estratificado, ya que se consideraron cinco
instituciones con un total de 17 500 estudiantes. Los resultados demostraron que existe una
relacion positiva alta entre la confiabilidad y la satisfaccion estudiantil con un 0,700 y el valor
de significancia menor a 0,00, también se demostré que la relacion entre la capacidad de
respuesta y el nivel de satisfaccion estudiantil fue positiva y moderada con un valor de 0,598;
se demostrdé también que la relacion de la seguridad y satisfaccion estudiantil fue positiva y
baja con un valor de 0,272; de igual manera, se demostré que la relacion entre la empatia y la
satisfaccion estudiantil fue positiva y alta con un valor de 0,744; por Gltimo, se encontrd que
la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion estudiantil fue positiva moderada
con un valor de 0,575. Se concluyo que existe una relacion positiva y moderada entre la
calidad de servicios educativos virtuales y la satisfaccion estudiantil de los estudiantes de los
institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, mediante el coeficiente de correlacion de
0,663.

Palabras clave: Calidad de servicios educativos virtuales, satisfaccion estudiantil,

Institutos tecnolégicos
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the quality of
virtual educational services and student satisfaction in the technological institutes of the
province of Cusco, 2022. The research methodology had a quantitative approach, non-
experimental design and correlational scope. The sample was 373 students, the same one that
was obtained from a stratified probabilistic sampling since five institutions with a total of 17
500 students were considered. The results showed that there is a high positive relationship
between reliability and student satisfaction with a value of 0.700 and a significance value of
less than 0.00, it was also shown that the relationship between responsiveness and the level
of student satisfaction was positive and moderate with a value of 0.598; it was also shown
that the relationship between student safety and satisfaction was positive and low with a value
of 0.272; similarly, the relationship between empathy and student satisfaction was
demonstrated to be positive and high with a value of 0.744; lastly, it was found that the
relationship between tangible elements and student satisfaction was moderately positive with
a value of 0.575. It was concluded that there is a high and positive relationship between the
quality of virtual educational services and the student satisfaction of the students of the
technological institutes of the province of Cusco, through the correlation coefficient of 0.663.

Keywords: Quality of virtual educational services, student satisfaction,

technological institutes
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CAPITULO I:
INTRODUCCION
1.1 Planteamiento del problema

En la pandemia del COVID-19 a nivel mundial, mas de 800 millones de estudiantes
se vieron afectados y actualmente contintan enfrentando grandes interrupciones en su
educacion, desde el cierre total de las escuelas hasta la disminucion de los horarios
académicos (UNESCO, 2021). A causa de ello, la mayoria de las instituciones superiores
pasaron del aprendizaje presencial a la ensefianza remota de emergencia con el fin de
disminuir el nivel de contagio, segln She et al. (2021). Estos datos fueron publicados dentro
del mapa de seguimiento interactivo de la UNESCO, cuyo valor se aproxima a una pérdida
de los dos tercios de un afio académico en todo el mundo (UNESCO, 2021).

A finales del afio 2019, se genero6 una situacion inesperada para todos los paises del
mundo, causando enormes transformaciones en el sector educativo; por ejemplo, el repentino
cambio y adaptacion de la modalidad de impartir y recibir sesiones académicas, dando inicio
a una nueva forma de aprendizaje (Fajardo & Cervantes, 2020). Por otra parte, se encuentra
un déficit en la capacitacion y competencias tecnoldgicas de los maestros en el mundo, siendo
la UNESCO quien determiné que aproximadamente mas de 63 millones de maestros fueron
afectados por la crisis de la COVID-19. Por lo que se solicitd mayor inversién en la educacion
para evitar una catéastrofe educativa (UNESCO, 2020).

A nivel mundial, el 94% de los estudiantes han sido afectados en el &mbito educativo,
donde las instituciones educativas cerraron sus puertas dejando a un gran ndmero de
estudiantes sin la posibilidad de estudiar (UNESCO, 2020). En este sentido, la satisfaccion de
los estudiantes en relacion a la educacion virtual, se observé mediante el cumplimiento de sus
expectativas y sus necesidades; por lo cual, se debe considerar la ensefianza, organizacion
académica, vida académica y los servicios institucionales. Asimismo, la calidad de los
servicios educativos virtuales responde a la tecnologia y metodologia utilizadas para satisfacer
a los usuarios, estos servicios se relacionan con la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad, la empatia y elementos tangibles (Valdez, 2018).

En una encuesta realizada a estudiantes de estudios superiores en Estados Unidos, se
reveld que el 67% consideran que la educacion virtual brinda mayores oportunidades que la

modalidad presencial y argumentan que el uso de aplicaciones de aprendizaje es una
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herramienta que deberan de usarse en el momento que se retorne a la presencialidad (Duran,
2016).

Por otra parte, en un estudio dirigido hacia los estudiantes universitarios del Reino
Unido, en el 2020, se mostrd que el nivel de satisfaccion estudiantil fue de 86%. Esto se ha
reducido en un 12% respecto a sus recursos educativos, ahora paso a ser un porcentaje de 74%
(Pycroft, 2021).

Asimismo, en América Latina, desde afios pasados, los indices sobre desercion
estudiantil son muy altos, lo cual fue un problema modular constante. En lo que va del afio
2020, se estima mas de 156 millones entre estudiantes universitarios y del nivel técnico que
tuvieron que dejar las aulas universitarias debido a una baja satisfaccién de su aprendizaje,
sefiala ““la asesora regional en Educacion para la Salud y el Bienestar de la Oficina Regional
de Educacion para América Latina y el Caribe, Mary Guinn Delaney” (ONU, 2020, pag. 2).

Asimismo, estas dificultades se observaron en un estudio en El Salvador, donde los
docentes realizaban un proceso de ensefianza-aprendizaje mediante las plataformas
“Microsoft Teams, Zoom, Google Classroom, Google Meet, Podcatst, grupos de Facebook,
WhatsApp, entre otros”. Sin embargo, la complejidad y el rapido avance de la tecnologia de
estas plataformas, para los docentes representaron mas de un dolor de cabeza. Asimismo, los
horarios de clases no estaban programados para facilitar el acceso a todos los estudiantes; los
horarios nocturnos como a las nueve de la noche, son muy rigurosos con la asistencia e
impedian la flexibilidad de revisar los videos después de las clases. Esto afectaba al alumno,
ya que la concentracion durante dos horas es dificil de mantener y la calidad de red es
deficiente. Por estos problemas, muchas universidades en el Salvador no pudieron impartir
clases a méas de 7000 estudiantes de escasos recursos, debido a la falta de conexion de internet.
Por otro lado, se encontrd que no todos los docentes se encontraban preparados para cumplir
el papel de docentes virtuales y, en lo general, muchos de ellos necesitaron cursos de
tecnologias virtuales (Lopez, 2020).

En efecto, segun Dioses et al. (2021), sefialan que en el Perq, tanto en el nivel
universitario como técnico, muchas de las empresas y centros de estudios ofrecieron variadas
modalidades de estudios; sin embargo, muchas de ellas no lograron satisfacer las expectativas
de la sociedad, y en otros casos no se adecuaron a las exigencias laborales del perfil del

egresado. Ademas, se adicionaron los retos de falta de administracion de servicios y falta de
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planificacion de nuevas mallas universitarias dentro de las universidades privadas y publicas,
lo cual, impidi6 paulatinamente reaccionar dentro del fendmeno de globalizacion.

Debido a los retos y exigencias que el Pert enfrenta, se adiciono la llegada de la
pandemia en el afio 2020, a causa de ello, se reestructuraron las clases para impartir de manera
virtual; sin embargo, estos problemas mostraron la ineficiencia del sector educacion y
telecomunicacion dentro de todo el pais, obteniéndose en todo ese periodo una limitada
cobertura de internet, una falta de economia para los estudios, falta de preparacion virtual,
etc. Todas estas causas produjeron una desercion de méas de 174 mil estudiantes peruanos,
incrementandose de esta manera la tasa de desercion a 9,85% en lo que va del 2020; mientras
que, en los centros privados, llegd a 22,5% (Alayo, 2020). Durante este tiempo, se pudo
observar que las exigencias de los usuarios no eran satisfechas, por lo que el servicio brindado
era deficiente y no se lograba ver la calidad de estos (Fainholc & Nervi, 2015). Ademas, en
cuanto a las normativas nacionales, la SUNEDU establecid que las universidades (antes de la
pandemia) solo podian virtualizar sus clases a un 50%. Si bien la Ley N° 30220: Ley
Universitaria, en su Articulo 47, estipula la educacion a distancia, ante ello, las instituciones
de estudios superiores no se dedicaron a innovar y mejorar el dictado virtual, dando como
consecuencia el apuro y falta de docentes capacitados para dictar de manera virtual las clases.
Bajo este contexto, si bien los estudiantes tuvieron ventajas, la realidad es que la falta de
herramientas adecuadas y docentes capacitados ocasionan decepciones y desagrado en ellos
(SUNEDU, 2020).

La satisfaccion estudiantil, puede ser entendida como una valoracién de la calidad
educativa, debido a que refleja la eficiencia de los servicios ofrecidos, es decir, académicos y
administrativos, considerando la satisfaccion de las unidades de aprendizaje, la interaccion
con el docente y con los compafieros de clase, asi como también con las instalaciones y los
equipos (Surdez, Sandoval, & Lamoyi, 2018).

En este sentido, se evalud la satisfaccion de los estudiantes de institutos y se llego a la
conclusion que es primordial para poder seguir desarrollandose adecuadamente de acuerdo a
las nuevas necesidades estudiantiles. Asimismo, Donayre y Panta (2020) expresan que, para
poder mejorar la calidad de ensefianza en las instituciones, es importante ver la satisfaccion
de los estudiantes en cuanto a la prestacion de servicios, cumplimiento de carga lectiva y

docentes capacitados.
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En la Regidon de Cusco existe una gran cantidad de institutos tecnoldgicos; sin
embargo, solo cinco de ellos implementaron la modalidad virtual para continuar con la
ensefianza, siendo estos el Instituto Tecnoldgico Khipu, el Instituto Superior Tecnoldgico
Americana del Cusco, el Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Publico Tupac Amaru,
el Instituto Superior Tecnoldgico Privado Abaco y el Instituto Superior Tecnologico Antonio
Lorena. En razén a ello, es importante que los servicios de estos institutos tuvieron en cuenta
que, al adecuar la ensefianza virtual, no debi6 reducir o perjudicar el nivel de calidad educativa
que se les brindé cuando la modalidad de ensefianza era presencial. En el tiempo que se aplico
este tipo de servicio en las instituciones, se han presentado diversos inconvenientes que
afectaron la satisfaccion de los mismos estudiantes; puesto que, la virtualidad impidié una
comunicacion fluida, y, por ende, un buen aprendizaje, ya sea por factores técnicos,
interrupcion de la red o por no contar con un equipo electrénico. Por lo que fue importante
evaluar la satisfaccion de los estudiantes para poder mejorar sus servicios.

En lo referente a la ensefianza, se evidencia que muchos de los institutos tecnoldgicos
antes de la pandemia y durante de la pandemia, presentaban dificultades de ensefianza, debido
a que muchos de estos no contaban con laboratorios equipados, o si los tenian, ya se
encontraban en mal estado. Asimismo, se debe sefialar que la imparticién de las clases
virtuales no se aplicé anteriormente, dejando dificultades en el proceso de ensefianza de los
alumnos.

En cuanto a la organizacion académica, fue inadecuada, ya que muchas veces el
servicio de atencion al cliente requirié un tramite de forma presencial, demora de entrega de
los certificados de estudios, procesos engorrosos de tramites e incrementos de pagos de
pensiones y matriculas.

Asimismo, la vida académica de estos estudiantes no fue del todo satisfactorio, debido
a que la mayoria de estos centros tecnoldgicos no contaban con espacios verdes, tampoco con
areas deportivas. La falta de espacios abiertos no permitié desarrollar otras habilidades en los
estudiantes, generando poca comunicacion entre ellos.

Por altimo, las instituciones tecnologicas presentaron problemas de servicios
institucionales. No contaban con programas variados acordes a la necesidad de la demanda

de los estudiantes de la provincia de Cusco, la plataforma fue dificil de adaptar, no hubo
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igualdad de oportunidades, lo que hizo que la continuidad de estos institutos se encontrara en
riesgo.

Se siguid con la tendencia virtual, y se encontr6 una baja satisfaccion en los
estudiantes de estos institutos tecnoldgicos, lo que afecto en el aprendizaje y la ensefianza
impartida, asimismo, se tuvo una baja competitividad en comparacion con otros centros de
estudios de la region, ya que, en esta época de digitalizacion, es de conocimiento basico el
uso de herramientas virtuales y digitales. Esta dificultad estaba acompafada de una mala
organizacion, por lo tanto, los estudiantes egresados encontraron una desventaja y
desconfianza a la hora de postular a un puesto de trabajo.

Con respecto a la variable de calidad de servicio educativo virtual, también se
identificaron problemas con respecto a las dimensiones de esta variable dentro de la
institucion. Por ejemplo, dentro de la confiabilidad, se descubrié que el instituto no contaba
con un nivel de habilidad adecuado que permitiera el desarrollo de las tareas que son
necesarias para cumplir con la precision, cuidado y fiabilidad del instituto. Por otro lado, la
capacidad de respuesta era baja, puesto que no tenian la capacidad de atender rapidamente a
los alumnos, sin poder brindarles la ayuda necesaria de forma oportuna y veloz, teniendo
demora en los proceso de atencidn frente a los obstaculos que se presentaban en el instituto.
En cuanto a seguridad, el personal de la institucion no contaba con conocimientos necesarios
que les permitiera generar un ambiente confiable y creible en sus capacidades, puesto que se
descubri6 la necesidad de reforzar las habilidades y aptitudes de todo el personal. Con
respecto a la empatia, se descubrié que la institucion tenia muy poco personal con un nivel
empatico aceptable, puesto que la falta de mecanismos adecuados de atencién causaba que el
personal se encontrara atareado y estresado y, por ende, su capacidad de atencion al estudiante
con empatia disminuia, muchas veces brindando una solucion no aplicable o muy tardia. Por
altimo, los elementos tangibles de la institucion, como la apariencia fisica de la institucion y
los materiales empleados, requieren de un proceso de renovacion y actualizacién, puesto que
se nota la antigliedad que tienen y los aparatos no son los mas actualizados para la ensefianza.

Es por ello que, con el presente estudio, se pretendié determinar el nivel de relacion
de la calidad de servicios educativos virtuales, considerando que existe una problematica en
la confiabilidad de los servicios, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los

elementos tangibles de estas instituciones academicas, y la satisfaccion de los estudiantes,
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tomando en cuenta las dimensiones relacionadas a la ensefianza, la organizacion académica,
la vida academica y los servicios institucionales de institutos tecnologicos de la ciudad de
Cusco. Debido a que en la ciudad estudian alumnos de distintas condiciones sociales y de
distintas provincias u otras regiones del pais, que no tuvieron las condiciones favorables en
sus lugares de origen, y migraron a las zonas donde encontraron institutos para desarrollar su
educacion.

Mencionado lo anterior, se crey6 que ambas variables, calidad de servicios virtuales y
satisfaccion estudiantil, se relacionaban. Ademas, que el alto nivel de servicio educativo
virtual afectd positivamente a los niveles de satisfaccion estudiantil.

En consecuencia, nos permitio afirmar la existencia de una relacién directa entre la
calidad de servicios educativos virtuales con la satisfaccion estudiantil de los institutos
tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022; lo cual fue importante para las autoridades de
las Instituciones Educativas Superiores, ya que tomaron decisiones favorables para los
estudiantes y docentes, y generaron un buen servicio educativo virtual.

1.2 Formulacién del problema
1.2.1 Problema general
¢Cual es la relacién entre la calidad de servicios educativos virtuales y la satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022?
1.2.2 Problemas especificos
- ¢Cual es el nivel de relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion estudiantil
en los institutos tecnolégicos de la provincia de Cusco, 2022?
- ¢Cudl es el nivel de relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022?
- ¢Cuél es el nivel de relacion entre la seguridad y la satisfaccion estudiantil en
los institutos tecnologicos de la provincia de Cusco, 20227
- ¢Cudl es el nivel de relacion entre la empatia y la satisfaccion estudiantil en

los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022?

¢Cudl es el nivel de relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022?
1.3 Justificacion

1.3.1 Conveniencia
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La investigacion resultara de utilidad porque con ella se logrard avanzar en el
entendimiento de uno de los sucesos de mayor trascendencia en los ultimos afos, la educacion
virtual, la misma que ha incidido de forma importante en el tipo de educacidn que se imparte
en la actualidad y que promete quedarse como una de las maneras educativas para el futuro.
Por lo tanto, el estudio resulta conveniente comprender la satisfaccion estudiantil con relacion
a esta modalidad educativa con el horizonte puesto en entender sus expectativas y la
adaptacion a sus necesidades, para de esta manera, incrementar la calidad y efectividad del
sistema educativo virtual.

1.3.2 Relevancia social

La investigacion de estudio beneficio principalmente a los estudiantes y docentes de
los institutos tecnoldgicos de la provincia del Cusco, debido a que la educacion que recibieron
los estudiantes y la imparticion de la ensefianza de los docentes fue de calidad, asi mismo, las
instituciones que manejaban estos servicios tecnologicos, pudieron resaltar entre otras
instituciones tecnoldgicas e incluso se pusieron en competencia con universidades
reconocidas de la provincia de Cusco.

La investigacion resulto beneficiosa para la sociedad de manera integral, debido a que
coadyuva a que los estudiantes de los institutos se puedan beneficiar con el conocimiento
generado en este estudio y por lo tanto tengan la posibilidad de recibir educacion de calidad.
De la misma manera, beneficia a los docentes, a quienes ayuda a incrementar su eficacia en
el area de la ensefianza y de adaptacion a las necesidades de sus estudiantes, en un contexto
social cada vez mas virtualizado, con la utilizacion de recursos tecnoldgicos que resulten
pertinentes a la modalidad de ensefianza utilizada.

1.3.3 Implicancia practica

Este trabajo de investigacion sirvié como un diagnostico que permitié conocer los
niveles de satisfaccidn estudiantil en las instituciones tecnoldgicas y la calidad de los servicios
educativos. También, fue capaz de determinar la relacion entre ambas variables, cuyo objetivo
fue utilizado para una mejorar la toma de decisiones.

La presente investigacion sirvio como diagnéstico para posibilitar la elaboracion de
una evaluacién de los estandares educativos virtuales, donde se consideran ademas aspectos

como la satisfaccién de los estudiantes. Ademas, se debe considerar la creacion de material
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para el seguimiento de las necesidades nuevas de los estudiantes en el contexto de la
virtualidad y el monitoreo de la ensefianza de los docentes.
1.3.4 Valor tetrico
Esta investigacion sirvid para profundizar los estudios tedricos de las variables:
calidad de servicio educativo y satisfaccion estudiantil. Adicionalmente, la investigacion se
utilizé como antecedente de estudio para futuras investigaciones.
1.3.5 Utilidad metodoldgica
El presente trabajo de investigacion sirvido como antecedente de estudio para poder
discutir los resultados en base a otros estudios que se plantearon. Asi mismo, el instrumento
que se propuso para medir ambas variables, podra ser utilizado por nuevas investigaciones
dentro de la misma linea de investigacion que la que se ha expuesto en esta investigacion.
1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo general
Determinar el nivel de relacion entre la calidad de servicios educativos virtuales y la
satisfaccion estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.
1.4.2 Objetivos especificos
- Determinar el nivel de relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion estudiantil
en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.
- Determinar el nivel de relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.
- Determinar el nivel de relacion entre la seguridad y la satisfaccion estudiantil en
los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.
- Determinar el nivel de relacién entre la empatia y la satisfaccion estudiantil en los
institutos tecnolégicos de la provincia de Cusco, 2022.
- Determinar el nivel de relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.
1.5 Delimitacién del estudio
1.5.1 Delimitacion espacial
Esta investigacion fue realizada en la provincia de Cusco, ya que las poblaciones de
estudio fueron delimitadas por los estudiantes del Instituto Tecnologico Khipu, Instituto

Superior Tecnoldgico Americana del Cusco, Instituto de educacion superior tecnoldgico
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publico Tupac Amaru, Instituto superior tecnolégico privado Abaco y del Instituto superior
tecnolégico Antonio Lorena. Dichas instituciones estan ubicadas en diversos distritos de la
provincia de Cusco.
1.5.2 Delimitacién temporal

El presente estudio tuvo un tiempo de desarrollo que comprendio desde junio del 2021

hasta junio del 2022, tiempo en el cual se llevo a cabo dicha investigacion.
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes del estudio
2.1.1 Antecedentes internacionales

2.1.1.1 Antecedente 1
En San Andrés, Bolivia, la tesis elaborada por Huanca (2019), en su tesis
titulada: “Uso de las plataformas virtuales y su relacion con el proceso educativo
en estudiantes de primer y segundo afio de la carrera Ciencias de la Educacion de
la Universidad Mayor de San Andrés en la gestion 2018”, cuyos autores son
Huanca Gheraldine y Cueva Ivan, quienes realizaron su trabajo de investigacién en
la Casa de estudios superiores San Andrés de Bolivia, con el fin de alcanzar el grado
profesional de licenciado en administracion. El objetivo de la investigacion se
enmarcé en describir la incidencia del manejo de las plataformas virtuales en el
proceso educativo de estudiantes del primer y segundo afio en la carrera de ciencias
de la educacién de la universidad Mayor de San Andrés 2018. Con enfogque mixto,
de tipo bésico y disefio no experimental, la poblacién se conformd por 280
estudiantes de los dos primeros afios de estudio, con una muestra de 162
estudiantes. Para realizar la recoleccion de datos, se utilizo la encuesta, observacion
y entrevista como parte de los instrumentos de investigacion. Como parte de las
conclusiones, se obtuvo que los estudiantes brindan mayor importancia a las
sesiones académicas virtuales por las facilidades que esta les proporciona, ademas

que se evidencio el conocimiento y uso de las diferentes plataformas educativas.

2.1.1.2 Antecedente 2
En Machala, Ecuador, el estudio llevado a cabo por Jaén y Solano (2018),
quienes presentaron su investigacion: “Calidad de servicios educativos mediante
aplicacion SERVQUAL, caso Universidad Técnica de Machala”, cuyos autores son
Jaén Silvia y Solano Jeanneth, quienes culminaron sus estudios en la Universidad
Técnica de Machala de Ecuador para la alcanzar el titulo de licenciado en
administraciéon. Tomd como objetivo la evaluacion de la calidad de servicio
otorgado por La Universidad Técnica de Malacha, la investigacion tuvo enfoque

cuantitativo, disefio no experimental. La poblacion y muestra se conformo por 70
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estudiantes de ciencias empresariales de la universidad, como parte del instrumento
se empleo el cuestionario SERVQUAL con escala Likert para conocer la calidad
de servicio que brinda la casa de estudios. Como resultado, se muestra que el 24,6%
considera bajo la calidad de servicio que le brinda la universidad a comparacion del
34,7% que percibe un buen servicio educativo, de este modo, se concluye que la
calidad de servicio no solo estd enfocada en la percepcion que los estudiantes
tienen, sino que también en las expectativas que estos tienen.
2.1.1.3 Antecedente 3

En Santiago de Chile, Araya y Bernardo (2019), cuya tesis de doctorado
titula: “Calidad de servicio en educacion superior a distancia: Propuesta de los
modelos DIHESQ y SIBDHE”, cuyos autores fueron Araya-Castillo Luis y
Bernardo Merce. Ambos culminaron su trabajo de investigacion en la universidad
Andrés Bello, para obtener el grado académico de doctor en Economia y Negocios.
Su objetivo se baso en la determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes a distancia de la universidad Andrés Bello, dentro
de la metodologia de la investigacion, se cuenta con un disefio no experimental, de
alcance correlacional y enfoque mixto, la poblacion conjuntamente con la muestra
estuvo representadas por 80 estudiantes y ex estudiantes, el instrumento aplicado
para la recoleccion de datos constd de cuestionarios semiestructurados de acuerdo
a los modelos “Distance Higher Education Service Quality (DIHESQ) y el modelo
Satisfaction and Intention of Behavior in Distance Higher Education (SIBDHE)”,
los resultados demuestran que la calidad de servicio en la educacion a distancia de
la universidad en estudio requieren la adopcion de estrategias de Marketing
orientadas a los clientes y las relaciones para alcanzar la satisfaccién de las
expectativas frente al servicio.

2.1.1.4 Antecedente 4

En Sangolqui, Ecuador Quishpe (2021), en su tesis de investigacion
titulada: “Factores de calidad de los portales web universitarios y su aporte en el
proceso de aprendizaje y satisfaccion de los estudiantes en el DMQ”, cuyo autor
Quishpe Gabriel, realizd su estudio de investigacion en la Universidad de las

Fuerzas Armadas de Ecuador para obtener el titulo de Ingeniero en Mercadotecnia.
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El trabajo de investigacion tuvo el objetivo de analizar los factores de calidad de
los portales web universitarios y su aporte en el proceso de aprendizaje y
satisfaccion de los estudiantes. EI método usado en esta investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, de alcance correlacional y su disefio fue no experimental. La
poblacion objetivo fue los estudiantes universitarios del Distrito Metropolitano de
Quito, Ecuador el total fue de 160 114 estudiantes que se encontraban estudiando
en 21 universidades y escuelas politécnicas del distrito mencionado. La muestra
estuvo conformada por 380 estudiantes que fueron elegidos de forma aleatoria. El
instrumento que se uso para la recoleccién de datos fue una encuesta a una escala
de Likert, también se us6 una entrevista. Finalmente, el estudio lleg6 a concluir con
que los factores de calidad, fiabilidad, eficiencia, contenido y usabilidad tienen una
influencia en la satisfaccion de los estudiantes. Ademas, en el proceso de
aprendizaje existe una relacion de blsqueda, accesibilidad, navegacion simple y
rendimiento.
2.1.1.5 Antecedente 5
En Cundimarca, Colombia, la investigacion realizada por Méndez y
Galindo (2018), cuya tesis titula: “Evaluacion de la satisfaccion estudiantil a partir
de la calidad del servicio educativo del programa de ingenieria industrial de la
Universidad de Cundinamarca extensién Soacha mediante un modelo de
ecuaciones estructurales”, siendo quien realiz6 su tesis de investigacion en
Cundinamarca para conseguir el grado académico de ingeniero industrial.
Establecieron como objetivo principal de su investigacion el determinar el grado
de satisfaccion mediante un modelo de ecuaciones estructurales en los estudiantes
del programa de ingenieria industrial, investigacion con disefio no experimental y
de alcance descriptivo, de tipo transversal. La poblacion, al igual que la muestra,
estuvo representada por 263 estudiantes del primer semestre de la carrera de
ingenieria industrial. El instrumento empleado en la investigacion fue el
cuestionario. Llegando a la conclusion en que la internacionalizacion influye en la
satisfaccién de los estudiantes en comparacion con los otros elementos estudiados.
2.1.2 Antecedentes nacionales
2.1.2.1 Antecedente 1

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
: Andina Repositorio Digital

del Cusco

En Lima, Valdez (2018), en su tesis de maestria: “La educacion virtual y la
satisfaccion del estudiante en los cursos virtuales del Instituto Nacional Materno
Perinatal 20177, cuyo autor Valdez Enrique realizo su tesis de investigacion en
una maestria de la Universidad César Vallejo de Lima para optar el grado
académico de maestro en gestion publica. El objetivo planteado fue determinar la
relacion entre la educacion virtual y la satisfaccion en los estudiantes del Instituto
Nacional Materno Perinatal, 2017. El estudio fue basico de alcance correlacional
de enfoque cuantitativo, corte transversal y disefio no experimental, estudio que
estuvo conformado por una poblacién de 150 estudiantes y una muestra de 108, la
técnica usada en el proceso de recoleccion de datos fue la encuesta debidamente
validada. Los resultados indican relacion alta con un Rho Spearman igual al 0,827,
asi mismo, la relacion entre el acompafiamiento virtual con la satisfaccién con un
coeficiente de 0,861, por lo que se considera relaciéon alta. Concluyendo en la
existencia de relacion alta entre variables las variables estudiadas con un Rho de
0,817.

2.1.2.2 Antecedente 2

Por su parte, en Arequipa, Chavez et al. (2020), en su trabajo de
investigacion titulado: “La educacion virtual y la satisfaccion del estudiante en los
cursos virtuales durante el semestre académico 2020-1 de la Facultad de Ciencias
Tecnologias Sociales y Humanidades de la Universidad Catolica de Santa Maria,
Arequipa, 2020, cuyos autores Chavez Carlos, Florez Silvia y Huahuacondo
Maria, quienes fueron egresados de la Universidad Catélica de Santa Maria de
Arequipa para optar el grado de maestro en Educacion con Mencion en Gestion de
los Entornos Virtuales para el Aprendizaje. La investigacion tuvo como objetivo
determinar la relacion entre la educacion virtual y la satisfaccion del estudiante en
los cursos virtuales durante el semestre académico 2020-1 de la Facultad de
Ciencias y Tecnologias Sociales y Humanidades de la Universidad Catolica de
Santa Maria. Empleando el enfoque cuantitativo de tipo correlacional-transversal
retrospectivo; se aplicaron los cuestionarios “sobre educacion virtual” (12 items) y
“sobre satisfaccion del estudiante” (11 items) de Valdez Betalleluz (2017) a 187

estudiantes. Finalmente, la investigacion concluyé que el “uso de recursos virtuales
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para el aprendizaje” se correlaciona positivamente con la “calidad de los servicios
educativos”, el “acompafiamiento virtual” con las “expectativas formativas del
estudiante” y la “colaboracion virtual” con la “capacitacion docente para la
ensefianza virtual”. Asi mismo, se concluye que existe una correlacion entre las dos
variables de estudio.
2.1.2.3 Antecedente 3
En Arequipa, Gonzales, (2021), cuya investigacion tiene como titulo:
“Factores relacionados a la satisfaccion de la educacion virtual en los estudiantes
de medicina de la Universidad Nacional de San Agustin, Arequipa 2022 ", cuya
autora, Gonzales Milagros, realiz6 su trabajo de investigacion en la Universidad
Nacional de San Agustin de Arequipa y desarrollé su tesis para optar el titulo
profesional de médica cirujana. La investigacion tuvo como objetivo determinar la
relacion entre la situacion socioecondmica, los recursos de aprendizaje virtual, el
acompafiamiento virtual, la colaboracion virtual, la percepcidn de las competencias
con la satisfaccion de la educacion virtual en los estudiantes de medicina de la
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa. EI método aplicado en este
estudio fue de enfoque cuantitativo, alcance correlacional y disefio no experimental.
El instrumento que usé para la recoleccion de los datos fue un cuestionario, la
poblacion estuvo conformado por estudiantes matriculados en el mes de mayo del
2022 y que estaban realizando précticas en clinicas. Los resultados que se
obtuvieron fueron: el 49,60% de los estudiantes se encontraban satisfechos con las
clases virtuales, el 19,7% de los estudiantes mencionaron que no contaban con
equipos adecuados para sus clases, el 100% de los alumnos indic6 que recibe bajo
acompafiamiento virtual y una baja percepcion del aprendizaje virtual. Finalmente,
la tesista concluyd que existe una relacion significativa entre los recursos de
aprendizaje, baja preparacion del docente y bajo desarrollo de competencias.
2.1.2.4 Antecedente 4
En Lima, la investigacion de Nobario (2018), en su tesis cuyo titulo es:
“Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo en la formacion
profesional de las carreras técnicas de baja y alta demanda”, siendo el autor

Nobario Mesias quien culminé sus estudios en la Universidad Peruana Cayetano
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Heredia en Lima para la obtencion del grado académico de maestro en docencia
profesional tecnoldgica. El estudio tuvo como objetivo determinar la satisfaccion
estudiantil con respecto a la variable calidad de servicio educativo dentro de una
Institucion Superior Tecnoldgica de Lima. La metodologia que se aplico se enfocd
en una investigacion del tipo basico, con alcance descriptivo y enfoque cuantitativo.
Ademas, el disefio de investigacion fue no experimental del tipo transversal,
delimitandose el estudio a una muestra de 67 estudiantes para las carreras de alta
demanda y 47 en las carreras de baja demanda. La recoleccion de datos estuvo
aplicada por medio del instrumento cuestionario, esto fue para ambas variables,
utilizdndose la escala Likert para la caracterizacion de los niveles. Finalmente, el
estudio concluyé con que las demandas de los estudiantes de las carreras técnicas
de alta y baja demanda alcanzaron un nivel de satisfaccion “satisfecho”, dando a
entender que la gran mayoria de los estudiantes percibieron tener las expectativas
cubiertas de buena forma. Ademas de ello, en dimensiones de la satisfaccion
estudiantil, se encontraron mismos resultados al de la hipotesis general. Inclusive
al discriminar sexo y edad, estos resultados reflejaron aspectos positivos, lo cual
ayudo en la obtencion de una educacion de calidad.
2.1.3 Antecedentes locales
2.1.3.1 Antecedente 1

En Cusco, Palomino (2017), en su tesis de maestria con nombre titulado:
“Uso de plataformas virtuales y su influencia en logros de aprendizaje de los
estudiantes de la asignatura de sistemas operativos en la Escuela Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Andina del Cusco, 2017”, cuyo autor
Palomino Emilio desarrollé su trabajo de investigacion en una maestria de la
Universidad Andina del Cusco para optar al grado académico de doctor en ciencias
de la educacidn. El estudio plante como objeto explicar la influencia del uso de la
plataforma virtual en los logros de aprendizaje de los estudiantes de la asignatura
de Sistemas Operativos de la Escuela profesional de ingenieria de Sistemas de la
Universidad Andina del Cusco, semestre 2017. El alcance del trabajo de
investigacion fue explicativo, con una poblacion de 20 estudiantes matriculados en

la asignatura de sistemas operativos de la escuela profesional de ingenieria de
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sistemas de la Universidad Andina del Cusco, en el semestre 2017. El disefio del
estudio fue pre-experimental, donde se tomd como muestra probabilistica a una
poblacion de 20 estudiantes como grupo experimental, a esta muestra se le aplico
un pre test de 30 items divididos en tres dimensiones, cada una de 10 items, en el
post test se aplico los mismos 30 items de manera similar al pre test a la finalizacion
del semestre y después de hacer uso de la plataforma virtual. EI andlisis fue
realizado con la prueba de hipoétesis y se usé la prueba estadistica de Statigraphics
para la obtencion de muestras comparativas. Finalmente, del analisis de varianza al
95% de confianza, se concluyd que las plataformas si influyen significativamente
en los logros de aprendizaje de los estudiantes de la asignatura de sistemas
operativos en la escuela profesional de ingenieria de sistemas de la Universidad
Andina del Cusco, 2017.
2.1.3.2 Antecedente 2

En Cusco, Bernales (2017), con titulo de tesis de maestria: “Efecto del uso
de la plataforma virtual en el rendimiento académico de los estudiantes de STTIC
de estudios generales de la UAC del Cusco 2017-//”, cuya autora, Bernales
Yesseni, desarrolld su trabajo de investigacion en una maestria en la Universidad
Andina del Cusco para optar el grado académico de maestro en docencia
universitaria. El objetivo fue determinar el uso de las plataformas virtuales por los
estudiantes el primer semestre de estudios generales de la Universidad Andina del
Cusco en el semestre 2017-11, el estudio es de alcance explicativo y enfoque
cuantitativo, en la cual la poblacion de estudio se conformd por los estudiantes a
quienes se les aplico una encuesta como fuente de recoleccion de informacion. Bajo
los datos obtenidos, se muestran como resultados del andlisis estadistico que el
52,73% de los encuestados hace uso inter diario de las diferentes plataformas
virtuales, 32,72% de los estudiantes considera facil el uso de las mismas mientras
que el 92,73% los considera una herramienta de alto beneficio, respecto a la
percepcion que los estudiantes tienen sobre las aulas virtuales, el 49,09% lo califica
como buena y un 23,64% como excelente; en cambio, en cuanto a la satisfaccion
que produce su uso, el 87,27% indica estar satisfecho, mientras que el 9,09% se

siente completamente satisfecho, hechos por los cuéles se concluye que el uso de
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las plataformas mejoran el rendimiento de los estudiantes a comparacion del grupo
que no los emplea de manera adecuada.
2.1.3.3 Antecedente 3
En Cusco, Ccaccasto y Chura (2020), en su tesis de investigacion titulado:
“Metas académicas y satisfaccion académica en los estudiantes del primer
semestre de la Escuela Profesional de Educacion de la Universidad Nacional de
San Antonio Abad Del Cusco, 2020, cuyos egresados fueron Ccaccasto Rhuty y
Chura Ruth, quienes desarrollaron su investigacion dentro de la Universidad San
Antonio Abad del Cusco para optar al Titulo Profesional de Licenciada en
Educacion Secundaria: Especialidad Ciencias Naturales. La investigacion tuvo
como objetivo determinar la relacion entre las metas académicas y la satisfaccion
académica de los estudiantes que ingresaron a la escuela profesional de educacion.
El estudio tuvo enfoque cuantitativo, disefio no experimental y de alcance
correlacional con una poblacion de estudio representada por 1300 estudiantes y una
muestra de 125 de ellos. Para obtener los datos para el procesamiento, se dio empleo
al cuestionario de tipo Likert, arrojando como resultados que el 46,4% de los
encuestados posee nivel alto de aprendizaje y el 45,6% expresa su satisfaccion ante
el servicio educativo que recibe, concluyendo de este modo que existe relacion
entre las variables tomadas en la presente investigacion.
2.2 Bases tedricas
2.2.1. Calidad de servicios educativos virtuales
2.2.1.1 Teorias de sistemas de gestion de calidad
A. Teoria de la gestion de calidad
Alcanzar una calidad total, y perfeccionar una cultura de mejoramiento continuo,
son metas organizacionales, las cuales buscan ofrecer un mejor servicio al usuario,
incrementando de esta manera sus satisfacciones para con dicho servicio, dentro del
marco de politicas organizacionales. Dentro del contexto de la presente investigacion, se
debe considerar a los estudiantes, como los usuarios que dan cuenta de su satisfaccion del
servicio de educacion que se les brinda (Chacén & Rugel, 2018)
Con la finalidad de evaluar la gestion de la calidad, se han planteado una serie de

modelos, los cuales se pueden aplicar a una serie de productos y servicios, a pesar de ello,
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se debe considerar que estos, se pueden aplicar de manera universal. Se mencionan a

continuacion los méas importantes:

e El Modelo EFQM. Tiene como ideal fundamental, que las organizaciones excelentes,
consiguen y mantienen niveles exitosos de rendimiento, los cuales, logran satisfacer o
resultar sobresalientes a las expectativas de los grupos de interés (EFQM, 2022)

La idea central de este modelo, se puede resumir en que la satisfaccion de los clientes,
se puede conseguir a partir de un liderazgo adecuado que pueda impulsar la politica y
la estrategia de la organizacion a partir de un adecuado uso de recursos y de perfecta
gestion de los procesos mas importantes de la organizacién para lograr resultados
excelentes (EFQM, 2022).

Este modelo permite entender la relacién causal entre lo que hace una organizacion y
las consecuencias que esta tiene sobre los resultados. Se integra por 3 dimensiones:
Valores de excelencia, criterios y esquema légico REDER, los mismos que interactlan
entre si, para que puedan ser aplicables a cualquier organizacion, sin considerar su
tiempo, sector o tamafio (Chacdn & Rugel, 2018).

e El modelo L6SSM. Creado con la finalidad de reducir la variabilidad en los procesos
de gestion, de manera que pueda ser suficiente para superar a la competencia, La
variabilidad puede ser entendida como una desviacion. Esta metodologia y modelo
sistematico, con base en procesos estadisticos, busca que los procesos asociados a la
calidad se encuentren cerca a cero defectos. Es decir, se debe buscar que los errores
se encuentren en el minimo a partir de un riguroso analisis matematico (Chacon &
Rugel, 2018).

Este modelo ha demostrado ser una valiosa herramienta para la mejora de procesos. A
partir de su filosofia, se busca eliminar desperdicios y mejorar de forma 6ptima los
procesos para la mejora del producto o servicio (Chacén & Rugel, 2018).
B. Lateoria del conocimiento profundo de Deming

La teoria de Deming, parte desde la perspectiva de un enfoque estadistico, es
decir, busca las pérdidas minimas en una sociedad, de manera que se pueda reducir la
variabilidad, y mejorar de forma constante los estandares. El punto diferencial de la
teoria de Deming, en comparacién con otras teorias, se da en el aspecto de la calidad

generada en el producto y el proceso (Camison et al., 2006).
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Lo planteado por el autor, implica el hecho de que la calidad no se puede
separar de la eficacia econdémica, ademas de ello, se debe considerar que se presenta
un grado predecible de la uniformidad a bajo coste, elemento que resulta a un bajo
costo (Camison et al., 2006).

Por otro lado, Deming, segun establecen Camison et al. (2006), plantea que la
calidad requiere disminuir sustancialmente, la variacion de las particularidades del
producto en torno a los estandares, haciendo que estos mismos puedan mejorar de
manera permanente. Asi mismo, requiere la necesidad de optimizar la calidad de
disefio para incrementar la calidad de conformidad.

La calidad, para Deming, afirman Camison et al. (2006), tiene que ver con la
satisfaccion de lo que el cliente requiere, esto se desarrolla con la conciencia de los
problemas y con la intencion expresa de superarlos. Dentro de esta misma linea, se
debe considerar que la calidad esta orientada al cliente, esta entonces se puede medir
en base a su percepcion del consumidor y no necesariamente por la empresa, asi, este
concepto se sitla en los ojos de quien se encuentra contemplando.

Por lo tanto, la empresa u organizacion, tendra que centrar su atencion en
aquellos que los clientes requieren, de forma que el producto ofrecido se oriente a
satisfacer esa necesidad. La definicion de la teoria planteada por Deming, se enfoca
en agentes externos, y, por lo tanto, también a las variaciones del mercado (Camison
et al., 2006).

De manera mas especifica, Deming establece que la calidad es aquel
conglomerado de caracteristicas que un producto puede ofrecer, y éstas puedan
satisfacer los requerimientos de los consumidores y, de esta manera, hacer que estas
sean suficientes y satisfactorias. En este punto, la calidad se convierte en un
equivalente del concepto de eficacia y disposicién a la busqueda constante de todo lo
mejor, aquello 6ptimo, como caracteristica especifica (Contreras, 2019).

Dentro de este mismo planteamiento, Deming sefiala que la calidad es una
variedad de cuestionamientos, orientados a una mejora continua, es decir, el
incremento de la eficacia de los procesos, la apreciacion, actitudes y conductas. La
calidad, entonces, se mide por la varianza en los procesos y que todo esto es siempre

variable, por ello, cuanto menor sea este fenomeno, se incrementara la calidad del
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producto resultante. Entonces, si las acciones 0 cosas no necesitan mucha
modificacion, es porque se encuentran bien y por lo tanto poseen una gran calidad
(Contreras, 2019).

La calidad, entendida como satisfaccion de necesidades, implica una
dimensidén subjetiva, deslizando aquel concepto clasico de la calidad en el cual se
ponderaba una dimension objetiva (Camison et al., 2006). Entonces, la consideracion
de las expectativas posee precisamente la dimension de la subjetividad, gracias a dos
razones:

e Los consumidores tienen diversas expectativas, cada uno tiene una
percepcidn diferente de cada producto, entonces la calidad del mismo,
estaria asociada directamente y de forma positiva con el grado de
aproximacion a los ideales de los atributos de cada consumidor. De esta
manera, la calidad de un producto, no es un concepto absoluto, sino
que, se relaciona con la capacidad de una organizacion para satisfacer
una expectativa de lo que el cliente espera, cuanto mas cercana esté la
organizacion a esto, se obtendra una mayor calidad (Camison et al.,
2006).

e La calidad percibida en la mente del consumidor, surge a partir de las
impresiones recibidas con anterioridad, y que puede extrapolar al
producto en cuestion, se relaciona entonces con experiencias del
cliente, con imagenes asociadas a la publicidad, la marca o
recomendaciones varias (Camison et al., 2006).

C. Teoriade Croshy

La teoria de Philip Crosby, indica dentro de su planteamiento de cultura
preventiva, que los errores tienen su origen en la escasez o insuficiencia del
conocimiento, asi como de atencidn o, en su defecto, de la falta de ambos. A partir de
ello, Crosby sugiere una transformacion en la mentalidad para alcanzar lo que este
autor denomina como el estandar cero defectos (Chacon & Rugel, 2018).

Siguiendo la linea planteada por este autor, se proponen principios de calidad,

los cuales listamos a continuacion:
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e La definicién de calidad, puede ser entendida como cumplir los
requisitos de manera 6ptima (Chacén & Rugel, 2018).

o El sistema optado para la calidad es la prevencion (Chacon & Rugel,
2018).

o El estdndar para la realizacion de esta calidad es el Cero Defectos
(Chacén & Rugel, 2018).

e Lamedida para la calidad est& asociada con el precio del cumplimiento
(Chacén & Rugel, 2018).

Ademas, Crosby, en su estructuracion teorica, considera que el hecho de cumplir
las especificaciones o requisitos, estas acciones se asocian con la definicion de la calidad
misma. En esta linea tedrica, el autor se refiere al control de calidad, refiriéndose a esta
como el monitoreo de las particularidades y especificidades de sus productos (Antunez,
2016).

Segun sefiala Antinez (2016), las contribuciones de la teoria de Crosby, tienen su
horizonte en considerar el sistema de calidad en base a la prevencion de sus errores y a la
consecucion del estandar relacionada al desempefio, denominado como cero defectos. De
ahi el lema del autor, “hacerlo bien desde la primera vez y conseguir cero defectos” (p.4).

Crosby considera que el area directiva es el responsable directo de la calidad, de
manera que debia fundamentar sus diversas estrategias de funcionamiento y mejora en la
formacion de un conjunto de especialistas en el seno de la organizacion, este grupo debe
tener el objetivo de ofrecer al personal herramientas orientadas a la mejora de la calidad
de la empresa o &rea especifica. A esto se debe integrar el planteamiento del autor de
extender la calidad en todos los niveles (Antlnez, 2016).

De la misma manera, tal como establece Camisén et al. (2006), Crosby clasifica
la calidad como una problematica técnica, junto a la consecucion de altos y consistentes
estandares, las ventajas de esta tipificacion son las siguientes:

e Una medicion sencilla, afirman Camisén et al. (2006), debido a que la
calidad puede estar fijada solamente en términos de estar conformes o no
con las especificaciones relacionadas a los estandares, esta manera de
medir es relativamente sencilla y ofrece ventajas a la operativizacion de

los logros de objetivos.
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e La calidad definida en funcion de la conformidad de los estandares,
sefialan Camison et al. (2006), obliga al sector directivo a desagregar las
partes del producto, de manera que se puedan proponer estandares
adecuados a las caracteristicas del consumidor. Esta es una accion que
impone una disciplina, que reduce el riesgo de olvidar aquellas areas
tematicas que puedan afectar el juicio sobre la calidad para los clientes.

e La calidad definida como conformidad, puede resultar de utilidad para
dejar claro las responsabilidades de los operarios y los supervisores. Dejar
de estar en contacto con las necesidades de los clientes, impone el hecho
de establecer las diversas responsabilidades en términos de conformidad
(Camison et al., 2006).

e Orientarse a cumplir los estdndares de calidad ayuda a incrementar la
eficiencia, coadyuvando a la reduccion de los gastos asociados a fallos
(Camison et al., 2006).

D. Teoria de la calidad total

La teoria de la calidad total, o TQM, representa un enfoque en la gestion
organizativa que prioriza la produccién de productos y servicios de alta calidad para
satisfacer las necesidades de los clientes. Como una técnica de gestion de la calidad, la
TQM involucra a todos los trabajadores con el objetivo de mantener un estandar elevado
en todas las areas de la empresa. La implementacion de la TQM puede contribuir a
mejorar la productividad de los empleados, incrementar la satisfaccion de los clientes y
alcanzar una ventaja competitiva. (SafetyCulture, 2023)

De acuerdo con SafetyCulture (2023), la TQM comUnmente sirve como
precursora de diversas metodologias de gestion de la calidad, como Seis Sigma y Lean.
Incluso algunos conceptos presentes en 1SO 9001, el sistema de gestion de la calidad mas
reconocido a nivel mundial (QMS), pueden rastrearse hasta los principios de la TQM. La
importancia de la teoria de la calidad total radica en proporcionar un marco agil para la
implementacion efectiva de iniciativas de calidad y productividad en todos los aspectos
de las operaciones empresariales.

Un conjunto de principios fundamentales de la TQM podria referirse a los tres

procesos criticos para la gestion de la calidad, cominmente conocidos como la Trilogia
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de Juran. Para contextualizar su Manual de control de calidad, aqui estan los tres
principios clave de su enfoque de gestion de la calidad (SafetyCulture, 2023):

e Principio de Pareto: en el contexto de la calidad, esto implica identificar "los
pocos vitales y los muchos triviales”, es decir, el pequefio porcentaje de
causas raiz en los procesos de produccion o servicio que tienen el mayor
impacto en términos de defectos o costos.

e Teoria de la gestion: incluye un cambio de paradigma al pasar de enfocarse
exclusivamente en la calidad del producto o servicio final a examinar
ampliamente el componente humano en la gestion de la calidad.

e Trilogia Juran: los tres procesos universales de gestion de la calidad
comprenden la planificacion de la calidad (la fase de disefio o la elaboracidn
de una hoja de ruta), el control de calidad (la aplicacion de métodos para
garantizar que los procesos estén bajo control o no se vean afectados por
causas especiales) y la mejora de la calidad (el perfeccionamiento proactivo
de los procesos o la introduccion de cambios "rupturistas™ en los niveles de
rendimiento).

2.2.1.2 Definicién de calidad

Es entendida como aquella capacidad para satisfacer necesidades segin un parametro
y una serie de requisitos. Asimismo, se relaciona con la percepcion de cada individuo para
adquirir un objeto o servicio, que en general debe ajustarse a las exigencias de los clientes
como el precio, beneficio, entre otras (Gutiérrez, 2018).
2.2.1.3 Definicion de calidad de servicios

De acuerdo con Arellano-Diaz (2017), la calidad de servicios se relaciona de manera
estrecha con la satisfaccion y la percepcién de servicio recibido por parte del cliente. Esta
medido por cinco dimensiones: confiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad y
tangibilidad. Por otro lado, para Mejias et al. (2018), es un concepto multidimensional, ya que
consiste en un proceso de evaluacion que realizan los clientes, es decir, que los consumidores
hacen una comparacion entre lo que esperan con lo que reciben. Asimismo, Fontalvo et al.
(2020), indican que la calidad de servicio es percibida como la forma en que se desarrolla la
operacion de servicio a los clientes. En ella se aplican estrategias para mejorar y ofrecer un

buen servicio. Finalmente, se optd por Mejias (2005), quien sefiala que la calidad de servicio
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se enfoca en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes. La calidad de
servicio educativa presenta como dimensiones elementos tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia.

2.2.1.4 Definicion de calidad de servicios educativos

Segun laUNESCO (2016), define a la calidad educativa desde diversos aspectos como
es: relevancia, la cual hace referencia al proposito en el aspecto social y politico que tiene la
educacion; pertinencia, viene a ser la importancia que se le da a cada estudiante, la educacion
debe estar orientada formacion en beneficio de cada estudiante; equidad, se refiere a generar
acceso a la educacién para todos; eficacia, se refiere a los logros de los objetivos planteado
por el sistema de educacion y las metas planteadas por cada institucion y persona y eficiencia,
se refiere al proceso de transparencia y administracion de la educacion para el manejo del
sistema educativo. Los servicios institucionales estdn compuestos por plataformas virtuales,
programas estadisticos, o de procesamiento de datos, e igualdad de oportunidades. La
evaluacion de la calidad de la educacion de los estudiantes es un elemento necesario
indisolublemente ligado a las actividades de las universidades. Esto esta dictado por la
necesidad de mejorar la calidad de la educacion como resultado de la necesidad de armonizar
el sistema de educacidn superior polaco con soluciones implementadas en el espacio peruano
de educacion superior (Ulewics, 2020).
2.2.1.5 Definicion de la calidad de servicios educativos virtuales

El estudio se enfocd en la calidad de servicios educativos virtuales, motivo por el que
se consideraron algunos autores relevantes que ayudan a comprender el estudio. Por un lado,
Marciniak y Gairin (2016) mencionan que:

La calidad de servicios educativos virtuales viene a ser la satisfaccion de parte de los
usuarios de ese sistema. Donde intervienen diferentes factores como, por ejemplo: el
cumplimiento de la misidn, vision, propuestas académicas y los valores de las instituciones,
es decir, si cumple con lo que dice prometer. Para su desarrollo de servicios educativos
virtuales, hace referencia a la tecnologia; es decir, que la evaluacion de calidad se determina
por factores como implementacion de tecnologia, adquisicion y utilizacion de plataformas
virtuales.

A. Dimension confiabilidad
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Arroyave y Hurtado (2019), sefialaron que es la aptitud que posee un individuo o
sistema para entregar un producto o servicio en las condiciones establecidas de forma
precisa, segura y confiable de acuerdo al cronograma establecido. EI método para medir la
dimension del estudiante es obtener informacion veraz respecto al uso de las diferentes
tecnologias actuales de comunicacion e informacion.

e Informacion precisa

Para tener una buena calidad de la informacion, los datos debieron cumplir con
ciertos criterios reconocidos por todos, como la veracidad, la actualidad, la pertinencia y
la comprensibilidad. Sin embargo, aunque se entendi6 la palabra intuitivamente, todos
tuvieron una definicion ligeramente diferente si la comparamos con lo que piensan los
demas (Sanchez & Zuhiga, 2011).

e Capacitaciones sobre la plataforma
La capacitacion a los trabajadores se realizd6 cuando utilizaron nuevas
tecnologias, como un nuevo software, nueva computadora, etc. (Mariscal et al., 2008).
e Seguimiento del estudiante
Implicé un seguimiento y retroalimentacién constante, que incluy6 la
comunicacion con los estudiantes y el apoyo de diversas estrategias que permitio
reflexionar sobre su propio aprendizaje y fomentar su autonomiay liderazgo (Ministerio
de Educacion, 2020).
e Usodelos TICS
En la coyuntura educativa que se vivio, se logré demostrar significativas mejoras
en cuanto al manejo de las tecnologias en la practica docente, demostro de este modo
que la gama tecnoldgica en aspectos educativos son herramientas fundamentales
durante el proceso de ensefianza y aprendizaje. El objetivo de las TIC fue generar
insumos que permitieron un mejor desarrollo y desenvolvimiento en su empleo (Rizzo
& Perez, 2018).
e Plataforma de evaluacion
Los profesores también pueden utilizar la tecnologia para el uso diario en el aula
al evaluar a sus alumnos. Ellos actuan como lider de clase o centro, pero también para

la vida docente diaria. Es una herramienta versatil con muchas funciones en el mundo
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de la educacion, incluida la capacidad de registrar las calificaciones del estudiantado de
manera mas practica (Martinez, 2022).
B. Dimension capacidad de respuesta
Consiste en la predisposicion para obtener una respuesta o ayuda para los
usuarios de la institucion educativa; asi mismo, fue una caracteristica de rapidez del
sistema con el objetivo de acelerar la capacidad de respuesta frente a las adversidades.
La capacidad de respuesta debe considerar el desempefio, velocidad y coordinacion para
que la empresa pueda actuar efectivamente ante cualquier eventualidad (Arroyave &
Hurtado, 2019).
e Comunicacion
La comunicacion incidio en la imagen proyectada de la institucion a la sociedad,
como reconocimiento y credibilidad, existieron mecanismos para asegurar que la
informacion circule dentro de la institucion, llegue répida, clara y oportunamente,
incluso a los empleados, asi como entre los grupos de trabajo; todo esto permitio la
realizacion de las funciones establecidas y permitié la plena aplicacion dentro de la
organizacion (Sagredo, 2017).
e Puntualidad
Enfatizaron como una virtud su puntualidad y respeto en relacion a las horas de
trabajo; responsabilidad y capacidad de actuar de forma autonoma de los jovenes que
realizaron funciones profesionales y realizaron tareas profesionales asignadas sin
supervision regular (Olmos, 2017).
e Tiempo de respuesta
En teoria, esto podria ayudarnos a comprender los procesos cognitivos que
subyacen al comportamiento cooperativo. Practicamente, puede ayudar a comprender
mejor las sefiales enviadas por las personas que toman decisiones de forma rapida o
lenta. Respuesta lenta obvia, cuando un nadador que se ahoga pide ayuda, envia un tipo
de mensaje diferente a la audiencia en lugar de inmediato (Andrighetto & Capraro,
2020).
¢ Disponibilidad para el apoyo
La confiabilidad es la confianza que se tiene en un equipo o algin componente

que garantiza un buen funcionamiento durante un tiempo de operacion predeterminado
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para realizar el trabajo requerido, y es la probabilidad de que un equipo no falle, es
decir, que funcione correctamente de manera satisfactoria, dentro de los limites de
desempefio establecidos, durante su vida util y por un periodo de operacion (Pompilla
& Ramos, 2018).
C. Dimension seguridad
Es el conocimiento y la atencion que brinda el personal del servicio. Esta
seguridad del servicio se basé en la confianza del usuario con el personal de la
organizacion, en la que las personas que desearon realizar algin trdmite en la
organizacion estan completamente seguras. Ademas, la habilidad del personal inspird
la confianza y credibilidad de los usuarios (Mejias A. , 2005).
e Confianza con el personal
Es la capacidad de superar la incomodidad en una situacion y conseguir lo que
uno quiere; es decir, imagina que aprenderd a conducir. Es el nivel de inteligencia
emocional que enfrentd la preocupacion y estrés sobre la capacidad de cumplir las
expectativas del cliente. La confianza personal es la capacidad para superar la
incomodidad y tomar iniciativa. Esto aumenta con la practica, al igual que la capacidad
para conducir a los clientes hacia el objetivo (Dyzan, 2019).
e Seguridad con los tramites de la institucion
La seguridad es de mucha importancia en los tramites de las instituciones, ya
que pueden evitar un fraude en los tramites (Roseth, 2018).
e Amabilidad del personal
La bondad es una actitud personal y positiva hacia el resto de seres que nos
rodean: personas, animales, naturaleza. Entre sus ventajas esta facilitar las relaciones
interpersonales (Pederson & Fite, 2020).
e Conocimiento para responder preguntas
Las preguntas de conocimiento son aquellas que examinan la memoria y/o el
recuerdo del individuo. Respondieron preguntas especificas sobre eventos historicos,
geografia, fechas o personalidades interesantes (Torres, 2017).
D. Dimension Empatia
Para Arroyave y Hurtado (2019), esta dimension consiste en el cuidado y

atencion individualizada que realiza la empresa hacia sus usuarios con horarios
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personalizables y adapta el tipo de servicio a las diversas operaciones deseadas, por lo
tanto, ayudd a comprender problemas complejos desde diferentes perspectivas.
También implico la capacidad de ayudar a encontrar una solucion a tales problemas.
La empatia que debe mostrar una organizacion a sus clientes, se debi6 a que este
otorgd un servicio con horarios adaptables, personalizando el tipo de servicio que brindd
segun a las diferentes operaciones que se quiso. Por tanto, esto ayud6 a comprender los
problemas complejos desde diversas perspectivas. También, implicé la capacidad de
ayudar en buscar una solucion a tales problemas (Rodriguez & Barragan, 2017).
e Atencion individual/personalizada
Implico la interaccion directa entre el empleado y el cliente considerando las
necesidades y preferencias del consumidor (Donis, 2019).
e Horario de trabajo conveniente
Consistid el tiempo que se destina a la adaptacion del trabajador hacia la
naturaleza del trabajo y las necesidades que presentan los trabajadores, conocido
también como el horario de descanso, el cual no se considerd en el dia (Gerencie,
2021).
e Apoyo del docente
El apoyo del docente fortalecid los procesos de ensefianza, promoviendo la
formacion y perfeccionamiento docente, asi como la generacion de experiencias de
conocimiento problematico, a partir de la reflexion sobre su practica y en un enfoque
de ensefianza integral (UNESCO, 2019).
E. Dimension elementos tangibles
Lo tangible quedd en el dominio de las formas cuyo contenido tiene sus fronteras
dentro del terreno de lo intangible (Ibafiez & Sanchez, 2005).
Asi mismo, son las apariencias que llevan las instalaciones fisicas, los
materiales, el personal y los sistemas de comunicacion (Mejias A. , 2005).
e Centro de computo
Toda universidad o instituto de educacién, contaba con un centro de computo
bien equipado, con las Ultimas computadoras personales de escritorio (PC),

configuradas y distribuidas en tres unidades de laboratorios respaldadas por servidores
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de alta gama y una gran cantidad de paquetes de software mas recientes (Tezpur
University, 2018).

Los recursos adquiridos a través del centro de cOmputo, se utilizaron
principalmente para trabajos computacionales y cursos practicos y, en ocasiones, para
pruebas de habilidad, entrevistas en linea, talleres, etc.

El campus de toda universidad debe encontrarse habilitado para las TIC, el cual
debe estar bien respaldado por el centro de computo, ya que, en su conjunto, actia como
un sistema de apoyo a la comunidad universitaria en forma de actividades relacionadas
con el hardware, el software y la red. El alcance de la red de area local (LAN) debe
extenderse por todo el campus y con Gigas que efectivicen una adecuada conectividad,
ya sea con cable de fibra optica (OFC) y dispositivos de red de conmutacion de alta
velocidad (Tezpur University, 2018).

De igual forma, todo centro de computo debid contar con la instalacion de
videoconferencia de Gltima generacién con una suficiente capacidad de reuniones en
linea, entrevistas y clases virtuales.

Por tanto, varios paquetes de software, que fueron desarrollados internamente
por el personal de centro de codmputo, debieron ser utilizados ampliamente en el aspecto
de automatizacién de la administracién, asi como en los departamentos académicos.

o Material grabado

"Grabé y publiqué conferencias en linea, para que podamos revisar lo que se
ensend" (Gierdowski & Galanek, 2020).

Grabar, cargar y publicar las conferencias en linea, permitié que se pueda revisar
lo que se ensefi6. Esta claro que el acceso para revisar dichas grabaciones, impulso el
aprendizaje de los estudiantes, se convirti6 como una necesidad el revisar la grabacion
porque se perdio la clase virtual.

La captura de conferencias puede hacer que los cursos sean mas accesibles para
los estudiantes que tienen una variedad de condiciones, como una enfermedad cronica,
movilidad limitada o trastornos que son tan graves, que estar fisicamente en clase
dificulta su aprendizaje (Gierdowski & Galanek, 2020).

° Material virtual
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El tema mas destacado que se identifico, fue la necesidad de los estudiantes de
tener acceso en linea a los materiales y recursos del curso, acceso a las notas,
diapositivas de la clase, asignaciones, pruebas, cuestionarios; y conferencias grabadas
0 transmitidas. Dichos materiales se encontraron organizados para facilitar la
navegacion y el uso en el entorno de aprendizaje en linea, ademas que los instructores
adoptaron o aumentaron su uso de los materiales en linea y recursos de la institucion
(Gierdowski & Galanek, 2020).

o Plataforma web

Una plataforma es una coleccion de codigo escrito en algun lenguaje de
programacion que se utiliza para generar las paginas web dinamicas que componen un
sitio web (Morgan, 2016).

La plataforma web reline muchas herramientas diferentes a traves de un solo
inicio de sesion, ofrece un completo sistema de administracion y comunicaciones en
linea, muchas incluyen (Rojo, 2012):

- Una herramienta de gestion de relaciones con los clientes (CRM), que le
permitié administrar a sus clientes y realizar un seguimiento de las ventas
potenciales.

- Comunicaciones electronicas: envio de correos electronicos gréaficos
personalizados y dirigidos para dirigir el trafico de regreso al sitio y
aumentar la participacion del cliente.

- Integracion de redes sociales.

- La capacidad de vender sus productos en linea a través de una tienda de
comercio electronico.

- Enlaces a su software de contabilidad en linea.

- Y, por supuesto, todavia contiene la funcién CMS para que pueda actualizar
y editar su sitio web cuando lo desee.

Una plataforma web, puede tener muchas funciones incorporadas, todas
integradas bajo un solo inicio de sesion. La integracion del sistema significa ganancias
de productividad. En otras palabras, en lugar de tener que actualizar los datos en
maultiples sistemas, todos los datos se encuentran en un repositorio y se canalizan hacia

las diversas capacidades de datos, como registros de ventas, estadisticas de
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comunicaciones por correo electronico, registros de clientes y mas. Cuanto mayor sea
el nimero de sistemas que se pueden integrar, mas productividad se obtendra.
Todo esto fue disponible desde cualquier dispositivo habilitado para la web;
teléfono, tableta, computadora portétil o incluso TV.
2.2.2 Satisfaccion estudiantil
2.2.2.1 Teorias de satisfaccion estudiantil
A. Entornos virtuales de aprendizaje
Los Entornos Educativos Virtuales, en adelante EVA, se refirieron
basicamente a la integracion de tecnologias en el proceso de ensefianza, debido a la
necesidad formativa. EI EVA como tal, fue un espacio de comunicacion, mediante el
uso de diversas herramientas informaticas soportadas por medios técnicos, a través de
la seleccidn cultural de contenidos bien disefiados y actividades interactivas que se
realizaron en colaboracion conjunta, se puede crear un ambiente adecuado en el marco
de la interaccién dindmica, que contribuyd al conocimiento, la motivacién y el interés
(Rodriguez & Barragan, 2017).
Seguln Senti y Lara, citado por Rodriguez y Barragan (2017), el uso de espacios
virtuales para ensefiar se dio por los siguientes motivos:
o Lograr un incremento notable referidos a la calidad, cantidad de los materiales
y recursos de aprendizaje, los cuales pueden ser propios y/o ajenos, y facilitar
el acceso a los usuarios.
o Mantener en permanente actualizacion los materiales y recursos que se
utilizaran.
o Facilitar los mecanismos de comunicacién entre docentes, estudiantes y
directivos, genera un acercamiento real al aprendizaje colaborativo.
De forma clasica, la calidad se ha dividido en calidad objetiva y subjetiva, para
Vasquez et al. (1996), citado por Duque y Gomez (2014), estas se pueden conceptuar
de la siguiente forma.
B. Teoria acerca de la satisfaccion
La satisfaccion es un sentimiento de felicidad. Y surge cuando una necesidad
insatisfecha de naturaleza fisica o espiritual se satisface de acuerdo a un deseo o impulso.

Puede ocurrir consciente 0 inconscientemente a través de procesos mentales. Estos
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procesos crean en la mente una fuerza psicocinética Illamada implicacion, que estimula y
dirige el comportamiento humano en sentido ascendente o descendente con el fin de
satisfacer necesidades, de un nivel a otro, de acuerdo con una jerarquia de necesidades o
jerarquia de Maslow (Nobario M. M., 2018).

Respecto a lo tltimo, se debi6 entender que la piramide consistio de cinco niveles
de necesidades de forma jerarquizada, por tanto, la satisfaccion se fue logrando a medida
que se transita los niveles. El descenso o ascenso es de forma dindmica, permitio aliviar
un estado de tension a medida que las carencias son satisfechas.

En cuanto el contexto educacional, tal como manifiesta Nobario (2018), fue
necesario evaluar el nivel alcanzado por el estudiante en la jerarquia de Maslow, ya que
su motivacion y satisfaccion difieren de persona a persona. Por lo tanto, las actividades
educativas fueron creadas para potenciar o aumentar la satisfaccion individual y poder
progresar junto con el proceso de ensefianza y aprendizaje, asi se satisfacian las
necesidades de los niveles superiores, a través de una estrategia educativa, ensefiando
correcta y creativamente, y a través de una encuesta para comprobar su satisfaccion.

C. Teoria de la autodeterminacion y su aportacion en la prediccion de la satisfaccion
academica

La satisfaccion académica se defini6 como wuna evaluacion percibida
emocionalmente de la satisfaccion general con la experiencia de aprendizaje y se basé en
el trabajo tedrico sobre la satisfaccion con la vida de los jévenes, un aspecto de la felicidad
subjetiva. La investigacion contemporanea sobre satisfaccion académica intentd
comprender los complejos procesos que explicaron las percepciones de los estudiantes
sobre la calidad de vida académica, considerando las interrelaciones entre variables
psicolégicas y ambientales. La escuela afect6 la satisfaccion con la vida académica; por
ello, fue importante considerar la satisfaccién académica junto con otros indicadores de
felicidad, utilizando modelos multidimensionales que tengan en cuenta las interacciones
sutiles de los estudiantes con su entorno (Tomas & Gutierrez, 2019)

La teoria de la autodeterminacion pudo hacer una contribucion significativa, tanto
a la préactica como a la politica de reforma educativa, considerando la importancia de la

satisfaccion académica. La incorporacion de actividades relacionadas con la
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independencia pudo conducir a mejores percepciones del aprendizaje en el aula y mejorar

la motivacion, el aprendizaje y el bienestar subjetivo.

Niemiec y Ryan (2009), citado por Tomas y Gutiérrez (2019), proponen las
siguientes estrategias, que mejoraron la autonomia, competencia y la relacion de los
estudiantes:

a) Estrategias para la mejora de la autonomia: estas incluyeron proporcionar opciones y
fundamentos significativos para las actividades de aprendizaje, reconocieron los
sentimientos de dichos estudiantes sobre determinados temas, minimizaron el control
y la presion.

b) Estrategias para la mejora desde la competencia: incluyeron proporcionar tareas de
evaluacion pertinentes a la eficacia, lo cual es diferente de las que se dieron a raiz de
normas, de retroalimentacion y de desafio dptimo.

c) Estrategias para la mejora de relaciones: influyeron transmitir calidez, cuidado y

respeto en el estudiantado.
D. Modelo SERVQUAL

En relacion con las diversas teorias sobre la satisfaccion del estudiante, se destaca
el modelo SERVQUAL de la Escuela Americana desarrollado por Parasumaran,
Zeithaml y Berry (1988, citado por Mauricio et al., 2023). Estos autores identifican los
factores que impactan en la satisfaccion del cliente, permitiendo su medicion a través de
la discrepancia entre las expectativas y percepciones respecto a la calidad del servicio
recibido. Estos factores incluyen elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. El disefio de este instrumento es aplicable a una amplia gama de
servicios. Otros estudios basados en el modelo SERVQUAL presentan el modelo
SERVPERF de Cronin y Taylor (1992, citado por Mauricio et al., 2023), que evalla la
satisfaccion del cliente a partir de su actitud posterior a la compra, sin tener en cuenta sus
expectativas.

Asimismo, el modelo de Desempefio Evaluado de Teas (1993, citado por
Mauricio et al., 2023), partiendo del modelo SERVQUAL, prescinde de la medicién por
diferencias y se centra en atributos definidos mediante factores cuantitativos. Este modelo

define las expectativas como puntos ideales y considera la calidad percibida como aquella
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que brinda satisfaccion relativa frente a las alternativas de productos o servicios
disponibles. Finalmente, derivado del modelo tedrico de Desempefio Evaluado, Teas
(1993, citado por Mauricio et al., 2023) propone el Modelo de la Calidad Normalizada,
que también se concentra en comparar la calidad de un producto o servicio con otro que
destaque por su excelencia, redefiniendo asi el servicio ideal.
2.2.2.2 Definicion de satisfaccion estudiantil
Consistio en la percepcion por la parte estudiantil ante la prestacion de
servicios educativos para satisfacer a sus necesidades académicas en lo general,
mostré una percepcion cognitiva y emocional del estudiante frente a la organizacion
académica, el servicio educativo, los cuales le permitieron lograr sus metas, objetivos
e intereses (Hernandez & Mejias, 2018). Asimismo, Shahsavar y Sudzina (2017),
indicaron que la satisfaccion del estudiante puede entenderse como una actitud a corto
plazo derivada de la evaluacién de la experiencia educativa de los estudiantes. El
entorno educativo cada vez mas competitivo y dindmico planteé muchos desafios,
como el potencial de disminucién de la matricula y la demanda publica, en relacion
con los competidores. Las universidades se enfrentaron a condiciones cambiantes del
mercado de la educacion superior y fueron responsables de su desempefio, lo que
aumento la necesidad de adaptar continuamente sus operaciones a los estandares.
Surdez et al. (2018), entendi6 como satisfaccion estudiantil al bienestar que
experimentan los estudiantes al sentir que sus expectativas académicas son cubiertas
por el prestador del servicio educativo. En general, los estudios sobre satisfaccion
estudiantil fueron importantes, ya que ayudaron a evaluar la calidad educativa, la
mejora del rendimiento académico, redujo los niveles de desercion estudiantil, el
cambio de carrera de los inscritos, asimismo, se consideré como un requisito para el
éxito del aprendizaje. A su vez, una comprobada calidad educativa, generé una mejor
imagen y prestigio de la institucion.
2.2.3.3 Dimensiones de satisfaccion estudiantil
A. Dimension ensefianza
Proceso de construccion significados a raiz de la comunicacién de algin
conocimiento, habilidad o experiencia empleando métodos y técnicas para su

recepcion adecuada (Huerta, 2020).
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o La plana docente preparada
Se refirio a la capacidad de preparacion de los docentes para proporcionar una
ensefianza Optima a los estudiantes. La educacion en la actualidad requiere
profesionales calificados, ello quiere decir que estas personas deben capacitarse para
actualizar sus conocimientos y adquirir nuevos conocimientos en cuanto a la materia,
métodos de ensefianza, entre otros (Rodriguez Vite, 2018).
. Cohesion de contenidos
La cohesion es entendida como la manera de unir y relacionar distintos
enunciados o parrafos, entre los principales mecanismos de cohesion se destaca: el
mantenimiento referente a lo largo del texto, la elipsis u omisidn y conectores textuales
(Agueda, 2020). El contenido del material fue utilizado para que los estudiantes
puedan entender sobre los contenidos.
. El sistema de evaluacion
Navarro et al. (2017), indica que el sistema de evaluacion consistié en que el
docente debe evaluar de forma objetiva el rendimiento académico del estudiante
durante cada curso desarrollado. Para ello, se debié comprobar si los objetivos
propuestos fueron alcanzados, asimismo, informaron al estudiante sobre la eficacia de
su esfuerzo y orientacién para la mejora continua de su rendimiento. El sistema de
evaluacion permitié conocer lo aprendido por el estudiante al mismo tiempo conocer
los problemas o dificultades en su aprendizaje.
o Metodologia de ensefianza
También conocido como el pensamiento de disefio, el cual se sustenté en el
método que tienen los disefiadores y que permitié evidenciar los problemas reales de
cada estudiante, de esta forma, generaron una experiencia educativa, basada en la
creatividad e innovacion, que les permitié suplir sus necesidades (Global Campus
Nebrija, 2016).
B. Dimension organizacion académica
La organizacion académica proporciona servicios de atencién, de entrega,
garantia, de financiamiento del producto para darle mayor valor al cliente. La
organizacion academica estd compuesta por la motivacion, formacion practica,

contenido de los programas, organizacion del tiempo y comunicacion (Granda, 2020).
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o Motivacion
La motivacion es un elemento presente en todos los momentos de la vida
humana; por lo que diferentes ramas de la ciencia lo han conceptualizado para llevar
a cabo los procesos necesarios e implementar las acciones relevantes para lograr un
resultado, meta o satisfacer una determinada necesidad (Pefia & Villon, 2018).
o Formacion préctica
La capacitacion practica es un tipo de ensefianza que permitio a las personas
aprender un trabajo especifico, brindandoles experiencias que solo el mundo real
puede ofrecer (Araya, 2017).
o Contenido de los programas
Conjunto de acciones de ensefianza en torno a la organizacion de relaciones
activas entre docentes y estudiantes en la atribucion de desarrollo bajo el intercambio
de conocimientos conocidos como el aprendizaje significativo (Caizapanta & Casillas,
2019).
. Organizacion del tiempo
El establecimiento de periodos dedicados al estudio, representd un factor clave
en el aprendizaje, puesto que estimularon la creacion de un plan de metas y objetivos
a consolidar y fortalecer la adquisicion diaria de conocimiento (Banegas, 2017).
o Comunicacion
Intercambio de informacién entre dos 0 mas personas con el objetivo de
proporcionar y recibir informacién. Ademas del mensaje descubierto, un remitente y
un destinatario también participaron en este proceso (Martinez, 2020)
C. Dimension vida académica
La vida académica se refiere al espacio académico presencial como virtual,
donde los jovenes tomaron contacto con el conocimiento general y el especializado.
Su independencia y autonomia le proporciond habilidades para poder elegir los
momentos y tiempos libres para desempefiar cualquier actividad favorable a su salud
mental y emocional, donde en su mayoria prefieren la existencia de areas culturales y
espacios verdes para el compartir del tiempo libre con las personas cercanas (Falla,
2019).

o Acceso a areas culturales y de recreacion
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La cultura es el conjunto de formas y expresiones que caracterizaran a una
determinada sociedad a lo largo del tiempo. La recreacion hace referencia a todas
aquellas actividades y situaciones en las que se esta produciendo diversion, asi como
la relajacion y entretenimiento a travées de ella (Chavez, 2016).

. Formacion de habilidades

Hernandez et al. (2019), sefiala que la formacidn de habilidades es un proceso
didactico-educativo en el que se construyen competencias particulares expresadas en
el modo de actuar fundamentado en los conocimientos que posee en cierta actividad
dentro de su contexto en relacién a su futuro.

o Rasgos culturales

Son unidades minimas pero significativas y se identificaron dentro de una
determinada cultura. Los elementos que lo constituyeron son estudiados por los
expertos de las ciencias humanas determinando similitudes o caracteristicas comunes
(Ramirez, 2017).

D. Dimension servicios institucionales

Los servicios institucionales se pueden caracterizar, primero por la
intangibilidad en la cual, los servicios brindados son inmateriales o no pueden ser
percibidos por el tacto del usuario. Por ejemplo, los procesos de ensefianza son
intangibles. Segundo, la inseparabilidad en el cual existe una relacion estrecha entre
el prestador del servicio y el usuario del servicio, por lo que la relacion alumno docente
es inseparable al momento de prestarse el servicio. Y tercero, la heterogeneidad en la
cual los servicios dificilmente pueden ser estandarizados debido a que dependen de
las acciones y condiciones en que se transmiten. Un centro con buenos servicios
institucionales organizados, reflejaron el estado de la organizacién de la entidad.
Ademas, sus principales apreciaciones por los usuarios se ven por la existencia de
variedad de programas, la existencia de igualdad de oportunidades para todo aquel que
dese0 ser parte de la institucion; por ultimo, de una plataforma intangible, con
caracteristicas de adaptacion al usuario (Granda, 2020).

o Plataforma
Es el espacio dentro de la nube virtual, que permitié la interaccion de

aplicaciones y programas de diferentes caracteristicas y maneras de ejecutar en un
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mismo contexto con la finalidad de satisfacer y resolver necesidades distintas con
recursos minimos y de forma automatica (Giraldo, 2019).
. Programas
Carriazo et al., (2020), afirman que, son documentos que contienen procesos
educativos que establecieron y guiaron el actuar del docente en el afio escolar, ademas,
las metas que se debid alcanzar en relacion al desarrollo de los estudiantes. Cabe
mencionar que los programas educativos fueron realizados segun las consideraciones
que presento el centro educativo juntamente con el estado, por ello fueron diferentes
en cada centro educativo.
o Igualdad de oportunidad
Marchesi et al., (2021), esta basada en la idea de una sociedad justa mediante
las mismas condiciones, oportunidades y respeto a los derechos. Para dar el
cumplimiento a la igualdad, existen mecanismos regulatorios ante la discriminacion
en cualquier &mbito social.
2.3 Hipotesis
2.3.1 Hipdtesis general
Existe un nivel de relacion directa entre la calidad de servicios educativos
virtuales y la satisfaccion estudiantil de los institutos tecnoldgicos de la provincia de
Cusco, 2022.

2.3.2. Hipdtesis especificas

- Existe un nivel de relacion directa entre la confiabilidad y la satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.

- Existe un nivel de relacién directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.

- Existe un nivel de relacién directa entre la seguridad y la satisfaccion estudiantil
en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.

- Existe un nivel de relacion directa entre la empatia y la satisfaccion estudiantil en
los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.

- Existe un nivel de relacion directa entre los elementos tangibles y la satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.

2.4 Variables
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2.4.1 ldentificacion de variables
A. Variable 1
Calidad de servicios educativos virtuales
B. Variable 2
Satisfaccion estudiantil

2.4.2 Operacionalizacion de variables
e Definicion operacional

A. Variable 1
La calidad de servicios educativos virtuales, fue medido por medio de
una encuesta basada en los indicadores de cada una de las dimensiones.
B. Variable 2
La satisfaccion estudiantil, fue medido por medio de una encuesta

basada en los indicadores de cada una de las dimensiones.
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Tabla 1
Conceptualizacion de variables
VARIABLES DIMENSIONES
Calidad de servicio Confiabilidad: es la habilidad de desarrollar el servicio o tareas que son parte del sistema de la forma

educativo virtual

La calidad de
servicio se enfoca en la
satisfaccion de las
necesidades y expectativas
de los clientes. La calidad
de servicio  educativa
presenta como dimensiones
elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de
respuesta,

empatia (Mejias A. , 2005).

seguridad vy

Satisfaccion estudiantil

La satisfaccion

estudiantil es la percepcion

acordada con criterios de fiabilidad, precisa y cuidadosa (Mejias A. , 2005).

Capacidad de respuesta: consiste en la disposicion inmediata para atender a los estudiantes y dar una
ayuda de manera voluntaria y rapida, proporcionandoles el servicio adecuado con el objetivo de acelerar

la capacidad de respuesta frente a las adversidades del sistema (Mejias A. , 2005).

Seguridad: es el conjunto de conocimiento que tiene el personal respecto al servicio brindado; asi mismo,
esto se basa en las habilidades y aptitudes del personal para generar credibilidad y confianza del usuario

con la organizacion (Mejias A. , 2005).

Empatia: la empatia consiste en una atencién particular e individualizada a cada estudiante por parte de
la institucidon educativa, asimismo, implica la capacidad de ayudar a encontrar una soluciéon a los

problemas presentador por parte del estudiante (Mejias A. , 2005).

Elementos tangibles: son las apariencias que llevan las instalaciones fisicas, los materiales, el personal

y los sistemas de comunicacion (Mejias A. , 2005).

Ensefianza: la ensefianza se entiende como el proceso de ayudar a la construccion y elaboracion de
significados. asimismo, su aplicacion mejora la calidad académica de los estudiantes, impartiendo técnicas

y procedimientos apropiados que se analizan a lo largo del tiempo (Hernandez & Mejias, 2018).
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que tienen los estudiantes
del servicio que presta la
institucion para atender sus
necesidades educativas, en
lo general, muestra un
percepcion  cognitiva 'y
emocional del estudiante
frente a la ensefianza,
organizacion  académica,
vida académica y el servicio
institucional, los cuales le
permitirdn lograr sus metas,
objetivos e intereses
(Hernandez &  Mejias,
2018).

Repositorio Digital

Organizacion académica: la organizacion académica brinda servicios a través, de accesos de programas,
garantia y financiamiento, lo cual influird en el rendimiento y el nivel de satisfaccion de los estudiantes
(Hernandez & Mejias, 2018).

Vida académica: la vida académica se refiere a un espacio académico virtual o presencial, un lugar donde
los jovenes entran en contacto con los conocimientos generales y los conocimientos profesionales. Estas
son vivencias y experiencias reflejadas en sus trayectorias, donde su independencia y autonomia les
proporciona las habilidades para elegir momentos y tiempo libre para realizar cualquier actividad que sea

beneficiosa para su salud mental y emocional (Hernandez & Mejias, 2018).

Servicios institucionales: el servicio institucional aborda aspectos administrativos relacionados con la
organizacion. Sus principales apreciaciones por sus usuarios se ven por la existencia de variedad de
programas, de existencia de igualdad de oportunidades para todo aquel que desea ser parte de la institucion
(Hernandez & Mejias, 2018).
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Tabla 2
Operacionalizacion de variables

Repositorio Digital

VARIABLES

OPERACIONALIZACION DIMENSIONES

INDICADORES

La variable calidad de
servicio educativo virtual se
midié por medio del modelo
SERVQUAL

Calidad de
servicio educativo
virtual

Confiabilidad

Informacion precisa
Capacitaciones sobre la plataforma
Seguimiento del estudiante

Uso de TICS

Plataformas de evaluacion

Capacidad de
respuesta

Comunicacion

Puntualidad

Tiempo de respuesta
Disponibilidad para el apoyo

Seguridad

Confianza con el personal

Seguridad con los tramites de la institucion
Amabilidad del personal

Conocimientos para responder preguntas

Empatia

Atencion individual/personalizada
Horario de trabajo conveniente
Apoyo del docente

Elementos
tangibles

Centro de computo
Material gravado
Material virtual
Plataforma web

La variable satisfaccion
estudiantil se midié a través
de un cuestionario elaborado
del tipo Likert

Satisfaccion
estudiantil
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Motivacion
Formacion practica

Organizacion :
g Contenido de los programas

académica A :
Organizacion del tiempo
Comunicacion
Acceso a areas culturales y de recreacién
Vida académica Formacion de habilidades

Rasgos culturales

Servicios Plataforma

institucionales Programas

Igualdad de oportunidades
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2.5 Definicion de términos
2.5.1 Calidad
Es el conjunto de requisitos al que es sometido un servicio o producto a fin de dar
satisfaccion a las necesidades preestablecidas y a sus caracteristicas (Gutiérrez, 2018).
2.5.2 Escuelas de educacion superior
Son centros de especializacion y formacién dirigidas hacia las personas que
culminaron sus estudios secundarios, quienes se encontraron aptos para adquirir grados en
educacion superior que brinda acceso a estudios de posgrado (Ministerio de Educacion,
2006).
2.5.3 Evaluacion
La evaluacion es el proceso de recopilar informacion sobre los estudiantes de
diversas fuentes para que los educadores puedan formarse una idea de lo que saben y
pueden hacer con este conocimiento. Mientras que la evaluacion se ocupé de emitir juicios
sobre la instruccidn, un plan de estudios o un sistema educativo, la evaluacion se ocupo del
desempefio de los estudiantes. En otras palabras, se evalto a un individuo, programa, plan
de estudios, sistema educativo, etc. (Mohhamed, 2018).
2.5.4 Satisfaccion estudiantil
Es la actitud de placer a corto plazo que surgié en los estudiantes ante una
experiencia educativa a nivel de servicio y/o infraestructura (Weerasinghe, 2017).
255 TIC
Las Tecnologias de Informacién y Comunicacion o TIC, son un conjunto de nuevas
creaciones e innovaciones en telecomunicaciones, micro eléctrica, computacion —tanto
hardware como software—, semiconductores, que posibilitan el acceso a una enorme
cantidad de informacién a partir de una veloz distribucidon a partir de comunicacion (Cobo,
2009).
2.5.6 Educacion superior
Estaba conformada por programas educativos que contienen temas mas extensos y
reales, que los impartidos en las escuelas secundarias (Siteal, 2019).
2.5.7 Meétodos de ensefianza
Segun Hernandez et al. (2019), sefialan que los métodos de ensefianza fueron

combinacion de estrategias y de técnicas que facilitan el complejo proceso de ensefianza.
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Por tanto, es un componente didactico que, con sentido l6gico y unitario, estructura el
aprendizaje y la ensefianza desde la presentacion y construccion del conocimiento hasta la
comprobacion, evaluacion y rectificacion.
2.5.8 Plataforma virtual
Marchesi (2021), indica que las plataformas virtuales fueron campos dentro de
internet que generaron la ejecucién distintiva de softwares con una intencion de suplir
necesidades de diversas indoles.
2.5.9 Instituto superior
Son centros autorizados de educacién superior que imparten formacion académica
en niveles técnicos en un limite de cuatro afos, por lo que genera una adecuacion acelerada
de los estudiantes dentro del mercado laboral (MINEDU, 2019).
2.5.10 Sistema educativo
Se basé en la ensefianza integrada por el conjunto de entes educativos para la
prestacion de servicios direccionados a la formacion y educacion de acuerdo a politicas y
estructuras didacticas (UNESCO, 2016).
2.5.11 Eficacia
Rochina et al. (2020), indica que la eficacia se refiere a la capacidad que permite
alcanzar metas y objetivos mediante el desarrollo de acciones adecuadas.
2.5.12 Eficiencia
Morales et al. (2017), indican que la eficiencia fue la capacidad de alcanzar
objetivos propuestos con el empleo de la menor cantidad de recursos o, en su defecto,
cuando se consigue varios objetivos con los mismos recursos.
2.5.13 Habilidades duras
Carrillo et al. (2009), sefialan que las habilidades duras fueron conjunto de
capacidades desarrolladas de manera satisfactoria adquiridas a través de la ensefianza
superior.
2.5.14 TIC en la educacion
Conjunto de herramientas digitales que permiten flexibilizar el proceso de
ensefianza y aprendizaje ya que permitio crear y almacenar informaciéon (Watts & Lee,
2017).
2.5.15 Calidad educativa
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Surdez et al. (2018), la calidad educativa consistié en el ofrecimiento de eficacia e
integridad en la formacidn de los estudiantes, las cuales tomaron en cuenta cada necesidad
para potenciar el conocimiento, capacidades y las diferentes destrezas que favorezcan la
construccion de una sociedad mas justa y desarrollada.

2.5.16 lgualdad educativa

Justificada en el derecho del acceso a la educcion bajo los mismos criterios de

calidad y oportunidad (Hernandez & Mejias, 2018).
2.5.17 Expectativas

Son las percepciones e intereses personales razonables frente a un acontecimiento

en un entorno general (Valdez, 2018).
2.5.18 Herramientas informéticas

Son instrumentos que se emplean para mejorar la codificacion de la informacion

existente en el mundo virtual por medio de un mecanismo (Watts & Lee, 2017).
2.5.19 Aprendizaje colaborativo

Mercado et al. (2020), sefiala que el aprendizaje colaborativo es un modo activo de
obtencion de conocimientos a través de la construccion grupal de conocimiento y desarrollo
de competencias.

2.5.20 Conocimientos

Entendido como el cimulo de informacion secuencial y significativa adquirido
mediante la capacidad de identificar y analizar datos que tiene el ser humano (Saiz &
Queiruga, 2018).
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CAPITULO IlI:
METODO DE INVESTIGACION

3.1 Alcance del estudio

El alcance de la investigacion fue correlacional, ya que se pretendié conocer la relacion o
grado de asociacion que existio entre las variables calidad de servicio educativo virtual y
satisfaccion estudiantil en los institutos tecnologicos de la ciudad del Cusco. Asimismo, el tipo de
investigacion fue basica, ya que pretendio ampliar conocimientos sobre las variables estudiadas,
por otro lado, el estudio presentd un enfoque cuantitativo, debido a que se utilizaron datos
numéricos al momento de recolectar los datos (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).
3.2 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, ya que “en el estudio no realizé una
manipulacion deliberada de las variables y s6lo se observo los fendbmenos en su ambiente natural”

(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018, pag. 150). Se bosqueja de la siguiente manera:

Figura 1
Disefio de investigacion correlacional
V1
M R
[\/2

Donde:

M= estudiantes de institutos superiores

V1= variable 1: calidad de servicios educativos virtuales

V2= variable 2: satisfaccion estudiantil

R = relacion
3.3 Poblacién

Se tomo en cuenta a los estudiantes de los institutos tecnologicos de ciudad del Cusco, para

el afio 2022. A continuacion, se detalla los institutos y sus respectivas carreras, sabiendo que los

estudiantes que las conforman son la poblacion de este estudio.
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Instituto Superior
Tecnoldgico
Americana del
Cusco

Instituto de
educacion
superior
tecnoldgico
publico Tapac
Amaru

Instituto superior
tecnoldgico
privado Abaco

Instituto superior
tecnoldgico
Antonio Lorena

Total

Gastronomia
Guia oficial de turismo
Marketing

Andina Repositorio Digital
del Cusco
Tabla 3
Poblacion de estudio
L Cantidad de
Institucion Carreras .
estudiantes
Administracion de empresas turisticas y hoteleras 4000 estudiantes
Administracion de negocios bancarios y financieros
. Administracion de negocios internacionales
Instituto .
. Contabilidad
Tecnologico i i .
Khipu Desarrollo de sistemas de informacion

Computacion e informatica
Alta cocina

Guia oficial de turismo
Contabilidad

Administracion y gerencia en hoteleria internacional

Administracion publica
Construccion civil
Mecanica automotriz
Topografia

Soldadura industrial
Explotacion minera

3500 estudiantes

Desarrollo de sistemas de informacion
Mecanica automotriz

Electronica industrial

Mecanica de produccién industrial
Electricidad industrial

Enfermera técnica

Laboratorio clinico y anatomia patolégica
Contabilidad
Administracion de
restaurante

Guia oficial de turismo

servicios de hosteleria

3800 estudiantes

Computacion e informatica
Asistente contable

Administrador de base de datos

2000 estudiantes

Administracion de servicios en hosteleria
Enfermeria técnica

Guia oficial de turismo

Contabilidad

Técnico en farmacia

Tecnico en fisioterapia y rehabilitacion

4200 estudiantes

17 500 estudiantes
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3.4 Muestra
La muestra se obtuvo a partir de la poblacion de estudio que fueron los estudiantes de los

institutos de la ciudad de Cusco. Para este estudio, se utiliz6 el muestreo probabilistico estratificado
debido a que se consideraron cinco institutos. Por tanto, segun la tabla 4 se determin6 una muestra
total de 373 estudiantes, los cuales son el total de los cinco institutos tecnolégicos.

El proceso de determinacion del muestreo estratificado para poblacion finita se determind

por la siguiente formula:

B N XpXqxZ?
(N—1)xe2+pxqXZ2

n

n: muestra

N: poblacion total

Z: nivel de confianza 95% (1.96)
p: probabilidad de éxito (0.5)

qg: probabilidad de fracaso (0.5)

e: error
El valor de muestra se determiné del producto de la poblacion por grupo y el valor de la

ponderacion.
Para el célculo de la ponderacion, se determind por medio del valor n, entre el total de
grupos existentes.

Tabla 4
Muestreo probabilistico estratificado

Estrato Instituto Instituto Instituto de Instituto Instituto
Tecnold Superior educacion superior superior
gico Tecnoldgico superior tecnoldgico tecnoldgico
Khipu Americana del tecnoldgico privado Antonio
Cusco publico Tapac Abaco Lorena
Amaru
N 4000 3500 3800 2000 4200
% 0,02148 0,02148 0,02148 0,02148 0,02148
Muestra final 86 75 80 42 90
TOTAL 373

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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3.5.1 Técnicas
Para fines de la presente investigacion, se obtuvieron los datos de fuente primaria a
través de una encuesta realizada a los estudiantes de los institutos tecnologias de la ciudad de
Cusco.

3.5.2 Instrumentos

El instrumento que se utiliz6 es un cuestionario de preguntas debidamente elaborado
para la variable satisfaccion estudiantil, mientras que para la variable calidad de servicio, se
tuvo que hacer uso del instrumento validado a través del modelo SERVQUAL adaptado hacia
el estudio se servicios educativos.

3.6 Validez y confiabilidad de instrumentos
a. Validacion interna: alfa de Cronbach

Para la validacion del instrumento se utilizo el estadistico alfa de Cronbach, con el cual
se midid la consistencia de las preguntas del cuestionario. En ese sentido, el instrumento fue
confiable cuando se aplicoé el mismo instrumento repetidamente, y nos dio resultados
similares.

Tabla 5
Confiabilidad alfa de Cronbach

Rango Interpretacion

0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable

0,66a0,71 Muy confiable
0,72a0,99 Excelente confiabilidad
1,0 Confiabilidad perfecta

b. Validacidn externa: juicio de expertos

La validacién externa por juicio de expertos sirvio para verificar la fiabilidad del
instrumento de una investigacion, por expertos en la materia con reconocimiento en el entorno
de su especialidad, el instrumento fue sometido a consulta y juicio por los mismos, en donde
examina la pertinencia, relevancia y claridad del instrumento.

3.7 Plan de analisis de datos
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Para la organizacion y andlisis de la informacion que fue recopilada a través de la

encuesta realizada a los estudiantes de los institutos tecnolégicos de la provincia del Cusco,

se tuvo que elaborar la base de datos en el programa Microsoft Excel version 2020,

posteriormente, se analizé en el programa estadistico IBM-SPSS version 25.0. Para el debido

procesamiento de la informacion, se realizd pruebas de normalidad, asi se conocid el

comportamiento de las variables, seguidamente, se utilizé coeficientes de correlacion para

medir la relacion entre las variables estudiadas.

Tabla 6
Valores del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018).
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CAPITULO IV:
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1.Resultados de objetivos especificos

Se presentan los resultados de las variables y sus respectivas dimensiones
a) Resultados descriptivos de la calidad de servicios educativos virtuales y sus dimensiones
Tabla 7

Calidad de servicios educativos virtuales y sus dimensiones

] Dimension  Dimension  Dimension  Dimension ~ Dimension
Variable
2 3 4 5
Calidad de
servicios o Capacidad ) ) Elementos
_ Confiabilidad Seguridad Empatia )
educativos de respuesta tangibles
virtuales
f % f % f % f % f % f %
Mala 133 35,7% 162 43,4% 181 48,5% 209 56,0% 155 41,6% 195 52,3%
Medio 137 36,7% 108 29,0% 114 30,6% 110 29,5% 137 36,7% 109 29,2%
Buena 103 27,6% 103 27,6% 78 20,9% 54 145% 81 21,7% 69 18,5%
Figura 2
Calidad de servicios educativos virtuales y sus dimensiones
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0% M Buena
gg:g:ﬁ l | | I o
20.0% H Mala
10.0%
0.0%
Calidad de Confiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elementos
servicios respuesta tangibles

educativos
virtuales
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En la tabla 7 y figura 2, se muestran los resultados de las respuestas de los estudiantes
acerca de la variable calidad de servicios educativos virtuales y sus dimensiones. En ello, se obtuvo
que para la variable calidad de servicios educativos virtuales, el 35,7% afirmé tener un nivel de
satisfaccion mala, 36,7% un nivel medio y 27,6% un nivel bueno. Asimismo, se evalué para las
respectivas dimensiones, en donde para confiabilidad, se obtuvo que el 43,4% de los encuestados
afirmaron presentar un nivel malo, 29% un nivel medio y solo un 27,6% sefialaron tener un nivel
bueno. Para la capacidad de respuesta, los resultados fueron: 48,5% de los encuestados indicaron
tener un nivel malo, 30,6% un nivel medio y solo el 20,9% un nivel bueno. Para el caso de la
seguridad que presentaban los institutos, el 56% sefiald6 que fue malo, 29,5% que fue de nivel
medio y el 14,5% que fue buena. En el caso de la empatia que mostraban las instituciones, se
obtuvo que 41,6% eran malos, 36,7% eran medios y 21,7% mostr6 ser bueno. Finalmente, en el
andlisis de los elementos tangibles, se obtuvo que el 52,3% presentaron ser malos, 29,2% de un
nivel medio y solo el 18,5% sefialaron ser buenos.

En términos generales, la calidad de servicios educativos virtuales tiene un nivel medio
bajo en los estudiantes de los institutos del Cusco.

b) Resultados descriptivos de la satisfaccion estudiantil y sus dimensiones
Tabla 8

Satisfaccion estudiantil y sus dimensiones

Variable Dimensién1  Dimensién 2 Dimensién 3 Dimensioén 4

Satisfaccion 3 Organizacion Servicios Vida

o Ensefianza o o o

estudiantil académica institucionales académica

f % f % f % f % f %
Mala 128 34,3% 148 39,7% 138 37,0% 137 36,7% 134 35,9%
Medio 144 38,6% 142 38,1% 163 43,7% 133 357% 177 47,5%
Buena 101 27,1% 83 22,3% 72 19,3% 103 27,6% 62 16,6%
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Figura 3
Satisfaccion estudiantil y sus dimensiones
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H Medio
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Satisfaccion Ensefianza Organizacion Servicios Vida académica
estudiantil académica institucionales
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En la tabla 8 y figura 3, se muestran los resultados de las respuestas de los estudiantes
acerca de la variable satisfaccion estudiantil y sus dimensiones. En ello, se obtuvo que para la
variable satisfaccion estudiantil, el 34,3% afirmé tener un nivel de satisfaccion mala, 38,6% un
nivel medio y 27,1% un nivel bueno. Asimismo, se evaluaron las respectivas dimensiones, para la
dimension 1, ensefianza, se obtuvo que el 39,7% de los encuestados afirmaron presentar un nivel
malo, 38,1% un nivel medio y solo un 22,3% sefialaron tener un nivel bueno. Para la dimension 2,
organizacion académica, los resultados fueron: 37% de los encuestados indicaron tener un nivel
malo, 43,7% un nivel medio y solo el 19,3% un nivel bueno. Respecto a la dimension 3, servicios
institucionales que presentaban los institutos, el 36,7% sefial6 que fue malo, 35,7% que fue de
nivel medio y el 27, 6% que fue buena. Finalmente, en el anlisis de la vida académica, se obtuvo
que el 35,9% presentaron una mala académica, 47,5% un nivel medio y solo el 16,6% sefialaron
que fue buena su experiencia. En cuanto a la satisfaccion estudiantil y su dimension, se observa
que el nivel en que se encuentra es en medio mala, siendo la ensefianza uno de los puntos
importantes y el cual presenta niveles de insatisfaccion altos.

c) Resultados descriptivos de las variables segun el instituto que pertenecen

Tabla 9
Nivel de satisfaccion estudiantil segun el instituto que pertenecen

Satisfaccion estudiantil
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Mala Medio Buena Total
f % f % f % f %

Khipu 2 2.33% 58 67.44% 26 30.23% 86 100%

Americana 37 49.33% 25 33.33% 13 17.33% 75 100%
Instituto ¥ UPac Amaru 35 43.75% 22  2750% 23 28.75% 80  100%

Abaco 21 50.00% 9 21.43% 12 2857% 42 100%

Antonio Lorena 33 36.67% 30 33.33% 27 30.00% 90 100%

Figura 4

Nivel de satisfaccion estudiantil segun el instituto que pertenecen
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En la Tabla 9 y la Figura 4, se pueden observar los niveles de satisfaccion estudiantil
de los estudiantes encuestados en los institutos de la ciudad de Cusco. El Instituto Abaco
muestra el nivel mas alto de insatisfaccion, con un 50%, seguido por el Instituto Americana
con un 49.33%. Por otro lado, los institutos con menor insatisfaccion son el Instituto Khipu,
con solo un 2.33%, vy el Instituto Antonio Lorena, con un 36.67%. Ademas, los institutos con
un alto nivel de satisfaccion positiva son el Instituto Antonio Lorena, con un 30%, y el Instituto
Tupac Amaru, con un 28%. En contraste, los institutos con un bajo nivel de satisfaccion
positiva son el Instituto Americana. Finalmente, los institutos con un alto nivel de satisfaccion
media son el Instituto Khipu, con un 67.44%, seguido por el Instituto Americana y el Instituto
Antonio Lorena, ambos con un 33.33%. Los institutos con un bajo nivel de satisfaccion media

son el Instituto Abaco, con un 21.43%, y el Instituto Tupac Amaru, con un 27.50%.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
: A:::‘I::LSI : Repositorio Digital

del Cusco

Tabla 10
Nivel de calidad de servicios educativos virtuales segun el instituto que pertenecen

Calidad de servicios educativos virtuales

Mala Medio Buena Total
f % f % f % f %
Khipu 30 34.88% 31 36.05% 25 29.07% 86 100.00%
Americana 38 50.67% 19 2533% 18 24.00% 75 100.00%
. Tupac Amaru 18 2250% 41 51.25% 21 26.25% 80 100.00%
Instituto
Abaco 12 2857% 18 42.86% 12 2857% 42 100.00%

Antonio Lorena 35 3889% 28 31.11% 27 30.00% 90 100.00%

Figura 5
Nivel de calidad de servicios educativos virtuales segun el instituto que pertenecen
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EnlaTabla 9y la Figura 4, se pueden observar los niveles de calidad del servicio educativo
de los estudiantes encuestados en los institutos de la ciudad de Cusco. El Instituto Americana
muestra el nivel més alto de insatisfaccion con la calidad del servicio educativo, con un 50.67%,
seguido por el Instituto Antonio Lorena con un 38.89%. Por otro lado, los institutos con un nivel
bajo de calidad del servicio educativo deficiente son el Instituto Tupac Amaru, con un 22.50%, y
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el Instituto Abaco, con un 28.57%. Asimismo, los institutos con un alto nivel de calidad del
servicio educativo bueno son el Instituto Antonio Lorena, con un 30%, seguido del Instituto Khipu
con un 29.07%. En contraste, los institutos con un nivel bajo de calidad del servicio educativo
bueno son el Instituto Americana, con un 24%, y el Instituto Tupac Amaru, con un 26.25%. Por
altimo, los institutos con un alto nivel de calidad del servicio educativo medio son el Instituto
Tupac Amaru, con un 51.25%, seguido por el Instituto Abaco, con un 42.86%. Del mismo modo,
los institutos con un nivel bajo de calidad del servicio educativo medio son el Instituto Americana,
con un 25.33%, y el Instituto Antonio Lorena, con un 31.11%.
d) Resultados de la prueba de normalidad

Se realiz6 una prueba de normalidad a todos los datos obtenidos a partir de las encuestas
para verificar que los datos se comporten de forma normal o no normal, y de acuerdo a eso utiliz6
el estadistico apropiado para realizar la contrastacion hipotética.
Tabla 11

Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Satisfaccion estudiantil 0,226 373 0,000
Calidad de servicios 0,234 373 0,000

educativos virtuales

Los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov, indican si existe una diferencia
significativa entre la distribucion empirica de los datos y la distribucion normal asumida para
ambas variables. Esto implica que las distribuciones de las variables "satisfaccion estudiantil" y
"calidad de servicios educativos virtuales" no siguen una distribucion normal, de acuerdo a la
prueba de normalidad de Kolmogrov-Smirnov, lo cual se utiliza para datos mayores a 50 unidades
muestrales. Asi mismo, se comprueba que el valor de significancia igual a cero; este es menor a
0,05 (nivel de error al 5%), con esto se comprueba que las variables tienen una distribucion no
paramétrica, por ende, se indica que se utilizara el estadistico de rho de Spearman.

e) Primera hipdtesis especifica
HO: no existe un nivel de relacion directa entre la confiabilidad y la satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnologicos de la provincia de Cusco, 2022.
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H1: existe un nivel de relacion directa entre la confiabilidad y la satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.

Tabla 12
Correlacion entre la satisfaccion estudiantil y confiabilidad

Satisfaccion

estudiantil Confiabilidad
Rho de Satisfaccion estudiantil  Coeficiente de correlacion 1,000 0,700™
Spearman Sig. (bilateral) 0,000
N 373 373
Confiabilidad Coeficiente de correlacion 0,700™ 1,000
Sig. (bilateral) 0,000
N 373 373

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

En la tabla 12 se observa la correlacion entre las variables satisfaccion estudiantil y la
dimensidn confiabilidad de la segunda variable. En el cual, se evidencia el valor de la sig. bilateral,
siendo igual a 0,000, es decir 0,0% < 5%, lo que implica el rechazo de la hipétesis nula (Ho);
dando paso a la aceptacion de la hipdtesis alterna H1 con la cual se afirma que ambas variables
presentan una correlacion significativa. Asimismo, con el valor del coeficiente de Spearman de
0,700, deja entender que la correlacion entre ambas variables es positiva y alta. Es decir que, ante
un incremento en la confiabilidad del servicio educativo virtual, la satisfaccion de los estudiantes
deberia mejorar. Finalmente, con estos datos, se afirma la aceptacion de la hipdtesis alterna en la
que las variables se relacionan de forma directa.

f) Segunda hipdtesis especifica

HO: no existe un nivel de relacion directa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.
H1: existe un nivel de relacion directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.
Tabla 13
Correlacion entre la satisfaccion estudiantil y capacidad de respuesta

Satisfaccion Capacidad de

estudiantil respuesta
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Rho de Satisfaccion estudiantil  Coeficiente de correlaciéon 1,000 0,598™
Spearman Sig. (bilateral) 0,000
N 373 373
Capacidad de respuesta  Coeficiente de correlacion 0,598™ 1,000
Sig. (bilateral) 0,000
N 373 373

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

En la tabla 13 se observa la correlacion entre las variables satisfaccion estudiantil y
capacidad de respuesta. En el cual se evidencia el valor de la sig. bilateral = 0,000 < 5%, lo que
implica aceptar la hipotesis alterna, asimismo, en cuanto al valor Rho de Spearman de 0,598,
permite entender que la correlacion entre ambas variables es positiva y moderada. Es decir, ante
un incremento en la capacidad de respuesta, se incrementara la satisfaccion de los estudiantes
encuestados. Entonces, se puede inferir con suficiente certeza estadistica que las variables se
asocian de forma positiva o directa, por lo que se acepta la hipotesis planteada por el investigador.
g) Tercera hipdtesis especifica

HO: no existe un nivel de relacion directa entre la seguridad y la satisfaccion estudiantil
en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.
H1: existe un nivel de relacion directa entre la seguridad y la satisfaccion estudiantil
en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.
Tabla 14

Correlacion entre la satisfaccion estudiantil y seguridad

Satisfaccion Seguridad
Rhode  Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 0,272
Spearman estudiantil Sig. (bilateral) 0,000
N 373 373
Seguridad Coeficiente de correlacion 0,272 1,000
Sig. (bilateral) 0,000
N 373 373

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 14, se observa la correlacion entre las variables satisfaccion estudiantil y
seguridad, el valor sig. bilateral < 5% permite evidenciar que se rechaza la hipotesis nula. Ademas,
con respecto al valor Rho de Spearman de 0,272, permite decir que, la asociacion entre las
variables es de tipo positiva pero baja, estos datos también permiten inferir que, si se diera una
mejora en la seguridad del servicio educativo virtual, la satisfaccion de los estudiantes también
deberia mejorar. Con todos estos datos, se puede llegar a concluir que se acepta la hipétesis alterna
en la que la relacion entre las variables es directa.

h) Cuarta hipdtesis especifica
HO: no existe un nivel de relacion directa entre la empatia y la satisfaccion estudiantil
en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.
H1: existe un nivel de relacion directa entre la empatia y la satisfaccion estudiantil en
los institutos tecnolégicos de la provincia de Cusco, 2022.
Tabla 15

Correlacion entre la satisfaccion estudiantil y empatia

Satisfaccion estudiantil  Empatia

Rho de Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 0,744™
Spearman  estudiantil Sig. (bilateral) 0,000
N 373 373
Empatia Coeficiente de correlacion 0,744 1,000
Sig. (bilateral) 0,000
N 373 373

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

En la tabla 15, se observa la correlacion entre las variables satisfaccion del estudiante con
la empatia. Asi a partir del valor de sig. = 0,000 y Rho de Spearman = 0,744 se logro inferir que
existe un grado de asociacion positiva y alta entre las variables estudiadas; asimismo, si existe una
mejora en la empatia en la calidad del servicio educativo, por consiguiente, deberia mejorar la
satisfaccion del estudiante. Con los resultados de la tabla, se puede indicar con suficiente certeza
estadistica que se acepta la hipdtesis del investigador.

i) Quinta hipdtesis especificas
HEO: no existe un nivel de relacion directa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion estudiantil en los institutos tecnologicos de la provincia de Cusco, 2022.
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HES5: existe un nivel de relacion directa entre los elementos tangibles y la satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.
Tabla 16
Correlacion entre la satisfaccion estudiantil y elementos tangibles

Satisfaccion Elementos
estudiantil tangibles
Rho de Satisfaccion estudiantil ~ Coeficiente de 1,000 0,575™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 373 373
Elementos tangibles Coeficiente de 0,575™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 373 373

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

Con respecto a la tabla presentada, se deduce que existe relacion positiva y moderada entre
las variables, ya que el valor de significancia fue inferior al valor critico de 0,05 y el Rho de
Spearman fue 0,575. Asimismo, se puede decir que, si se implementa una mejora en los elementos
tangibles, entonces la satisfaccion del estudiante también deberia de mejorar. Luego de analizar la
tabla, se puede concluir que se rechaza la hip6tesis nula y da paso a aceptar la hipdtesis alterna.
4.2.Resultados de objetivo general

e Hipotesis general
HO: no existe un nivel de relacion directa entre la calidad de servicios educativos
virtuales y la satisfaccion estudiantil de los institutos tecnolégicos de la provincia de Cusco,
2022.
H1: existe un nivel de relacion directa entre la calidad de servicios educativos virtuales

y la satisfaccion estudiantil de los institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco, 2022.

Tabla 17
Correlacion entre calidad de servicios educativos virtuales y satisfaccion estudiantil

Satisfaccién Calidad de servicios

estudiantil educativos virtuales
Rho de Satisfaccion Coeficiente de 1,000 0,663
Spearman  estudiantil correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 373 373
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Calidad de servicios Coeficiente de 0,663 1,000
educativos virtuales correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 373 373

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

En la tabla 17, se observa la correlacion entre las variables calidad de servicios educativos
virtuales proporcionados por los institutos de Cusco y la satisfaccion estudiantil. En el cual se
evidencia el valor de la sig. bilateral, siendo este igual a 0,000, es decir 0,0% < 5%, lo que implica
el rechazo de la hipotesis nula (Ho), por el contrario, se acepta la hip6tesis H1; de esta manera, se
da paso a afirmar que ambas variables presentan una correlacion significativa. Asimismo, se
obtiene el valor del coeficiente de Spearman con 0,663, lo que da a entender que la correlacion
entre ambas variables es positiva y moderada, lo que quiere decir que, ante un incremento en la
calidad de los servicios educativos virtuales, se incrementara la variable satisfaccion estudiantil.

Finalmente, se logra indicar que se acepta la hipotesis alterna.
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CAPITULO V:
DISCUSION
5.1. Descripcion de los hallazgos més relevantes

Los hallazgos mas trascendentales con respecto al objetivo general fueron que, existe
un nivel de relacion directa entre la calidad de servicios educativos virtuales y la satisfaccion
estudiantil de los institutos tecnolégicos de la provincia de Cusco, 2022. Por lo que, un factor
clave para incrementar la satisfaccion estudiantil es mejorar la calidad de servicios educativos
virtuales. De igual manera, un hallazgo relevante es que el Instituto Khipu es el instituto con
la mayor satisfaccion estudiantil, respaldado por un 30.23%, y el Instituto Antonio Lorena
lidera en cuanto a la calidad de los servicios educativos virtuales, respaldado con un 30%.
Estos resultados indican que el Instituto Khipu es el mas destacado en términos de satisfaccion
estudiantil, mientras que el Instituto Antonio Lorena sobresale en la calidad de los servicios
educativos virtuales.

En cuanto a los objetivos especificos, se tiene que la satisfaccion estudiantil se
encuentra en un nivel medio con un 39% Yy sus dimensiones ensefianza, organizacion
académica, vida académica y servicios institucionales, obteniéndose asi un nivel malo de
satisfaccion; con ello nos damos cuenta que los alumnos de los institutos cusquefios no estan
satisfechos en sus centros educativos. Ademas, el valor de la sig. bilateral, este igual a 0,000,
es decir 0,0% < 5%, lo que implica el rechazo de la hip6tesis nula (Ho), por el contrario, se
acepta la hipotesis H1, por tanto, se afirma que ambas variables presentan una correlacion
significativa en los estudiantes de los institutos tecnolédgicos de la ciudad de Cusco. Asimismo,
se obtiene el valor del coeficiente de Spearman con 0,700, lo que da a entender que la
correlacion entre ambas variables es positiva y alta. Es decir, ante un incremento en la calidad
de los servicios educativos virtuales, se incrementard la variable confiabilidad.

Uno de los hallazgos también relevantes es que, en cuanto al género masculino y
femenino, se encontr6 que el sexo masculino en cuanto a la satisfaccion estudiantil presenta
mayor insatisfaccion estudiantil, de igual manera, no se encuentran satisfechos con la calidad
de servicios educativos virtuales.

Ademas, en el cual se evidencia el valor de la sig. bilateral, siendo este igual a 0,000,
es decir 0,0% < 5%, lo que implica el rechazo de la hip6tesis nula (Ho), por el contrario, se

acepta la hipotesis H1, por tanto, se afirma que ambas variables presentan una correlacion
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significativa en los estudiantes de los institutos tecnoldgicos de la ciudad de Cusco. Asimismo,
se obtiene el valor del coeficiente de Spearman con 0,598, lo que da a entender que la
correlacion entre ambas variables es positiva y moderada. Es decir, ante un incremento en la
capacidad de respuesta, se incrementar la calidad de los servicios educativos virtuales.

En el cual se evidencia el valor de la sig. bilateral, siendo este igual a 0,000, es decir,
0,0% < 5%, lo que implica el rechazo de la hipotesis nula (Ho), por el contrario, se acepta la
hipotesis H1, por tanto, se afirma que ambas variables presentan una correlacion significativa
en los estudiantes de los institutos tecnoldgicos de la ciudad de Cusco. Asimismo, se obtiene
el valor del coeficiente de Spearman con 0,272, lo que da a entender que la correlacién entre
ambas variables es positiva y baja. Es decir, ante un incremento en la seguridad, la calidad de
los servicios educativos virtuales se incrementara también.

5.2. Limitaciones del estudio

La presente investigacion tuvo tres limitaciones, las cuales se mencionan a
continuacion: primero, la poca accesibilidad a los alumnos de los institutos, debido a que no
se pudo realizar una recoleccion de datos de forma presencial, debido al contexto de la
pandemia del COVID- 19.

Asi mismo, el gran nimero de encuestados fue un problema, ya que se aplicé la
encuesta en diversos dias. La muestra fue de diversos institutos y esto implico retrasos, por lo
que causé una ampliacién del cronograma de actividades propuestos en el proyecto de
investigacion.

Se encontro problemas al realizar el procesamiento estadistico; por lo que se opto6 por
Ilevar clases de estadistica y metodologia para culminar la presente pesquisa.

En cuanto a la limitacion préctica, fue sencillo aplicar el instrumento de recoleccion
de datos a la muestra, ya que la poblacion era variada y compleja, ello porque se tomaron
como poblacién a cinco institutos cusquefios.

5.3. Comparacion critica con la literatura existente

En base a los resultados que se obtuvo, se menciona lo siguiente:

La prueba de hipdtesis general demostro la existencia de un nivel de relacion directa
entre la calidad de servicios educativos virtuales y la satisfaccion estudiantil de los institutos
tecnoldgicos de la provincia de Cusco. Esto se evidenci¢ a través del valor de correlacién de

Spearman de 0,663. Asi mismo, se obtuvo un valor de 0,000 de la sig. bilateral, lo cual resultd
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ser menor a 0,05; demostrandose la validez de la H1. En la tesis de Chavez et al. (2020),
concluyeron que, el “uso de recursos virtuales para el aprendizaje” se correlaciona
positivamente con la “calidad de los servicios educativos”, el “acompanamiento virtual” con
las “expectativas formativas del estudiante” y la “colaboracion virtual” con la “capacitacion
docente para la ensefanza virtual”. También, en el trabajo de investigacion Nobario (2018),
concluyd que las demandas de los estudiantes de las carreras técnicas de alta y baja demanda
alcanzaron un nivel de satisfaccion esperado, con lo cual se dio a entender que los estudiantes
han cubierto sus expectativas respecto a la calidad de servicio de estas instituciones
educativas. En el estudio de Valdez (2018), también evidencio que las variables se relacionan
significativamente segiin Rho Spearman = 0,827 (p < 0,05). Asi mismo, estos hallazgos
coinciden con los obtenidos en la presente investigacion, pues se evidencié que hay un nivel
de correlacion entre las variables segln las pruebas estadisticas, porque si la calidad de
servicios educativos es alta, la satisfaccion de los estudiantes también se dara en la misma
magnitud.

Mientras tanto, en el estudio de Jaén y Solano (2018), observaron que el 24,6% de los
estudiantes afirmaron tener una baja calidad de servicio brindada por la universidad, sin
embargo, el 34,7% afirmo percibir un buen servicio educativo. En cambio, en un estudio
desarrollado por Bernales (2017), buscd conocer el efecto del uso de la plataforma virtual
sobre el rendimiento académico de los estudiantes, aqui se obtuvo que el 52,73% de los
encuestados hace uso inter diario de las diferentes plataformas virtuales, 32,72% de los
estudiantes considera facil el uso de las mismas, mientras que el 92,73% los considera una
herramienta de alto beneficio; respecto a la percepcién que los estudiantes tienen sobre las
aulas virtuales, el 49,09% lo califica como buena y un 23,64% como excelente, en cambio, en
cuanto a la satisfaccion que produce su uso, el 87,27% indica estar satisfecho, mientras que el
9,09% se siente completamente satisfecho, hechos por los cuales se concluye que el uso de las
plataformas mejoraron en el rendimiento de los estudiantes a diferencia del grupo que no los
emplea de manera adecuada.

Cabe sefialar que, lateoria de Surdez et al. (2018), respecto a la satisfaccion estudiantil,
es la percepcidn de bienestar que experimentan los estudiantes al sentir que sus expectativas

académicas son cubiertas por el prestador del servicio educativo. Lo que demuestra que, los
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resultados en cuanto a la satisfaccion estudiantil fueron determinantes para sefialar que estan
en funcion a la calidad educativa recibido por los usuarios de los institutos.

Asimismo, para la hipdtesis especifica 1, se encontrd que existe un nivel de relacion
directa entre la confiabilidad y la satisfaccion estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la
provincia de Cusco, esto porque los resultados estadisticos fueron valor de correlacion de
Spearman de 0,700 y 0,000 de la sig. bilateral. Al comparar con los resultados obtenidos por
Quishpe (2021), quien obtuvo como resultados que los factores de calidad, confiabilidad,
eficiencia, contenido y usabilidad influian en la satisfaccion de los estudiantes;
adicionalmente, el proceso de aprendizaje se relacionaba con la busqueda, accesibilidad,
navegacion simple y rendimiento de los portales web. Es de esta manera que se puede decir
que, los resultados son distintos, ya que el primero evidencia la confiabilidad de la calidad
educativa de forma virtual, mientras que la segunda evalla los canales virtuales o portales
web.

Asimismo, para la hipétesis especifica 2: existe un nivel de relacion directa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion estudiantil en los institutos tecnoldgicos de la
provincia de Cusco. Se corrobor6 por medio del valor de correlacion de Spearman de 0,598.
y valor de 0,000 de la sig. bilateral, que las variables se relacionaban. Estos resultados
obtenidos frente a los de Araya y Bernardo (2019), son diferentes ya que este Gltimo obtuvo
que para una mejor calidad de servicio educativo a distancia se deberia integrar un mejor
sistema de marketing, el cual le permitiera responder a una mejor atencion de sus clientes y al
cumplimiento de sus expectativas frente al servicio. Estos dos estudios son distintos en vista
de que, en el primero se traté de medir la relacion entre las variables, mientras que en la
segunda se propuso los modelos de educacion DIHESQ y SIBEDHE.

Por otro lado, para la hip6tesis especifica 3: existe un nivel de relacidn directa entre la
seguridad y la satisfaccion estudiantil, esto evidenciado en su valor de sig. = 0,000 y Rho de
Spearman = 0,272. Comparando con los resultados obtenidos por Gonzales (2021), en el que
el 49,60% de los estudiantes estaban satisfechos con sus clases recibidas, mientras que un
19,7% indicd que no habia equipos adecuados para acceder a sus clases. Adicionalmente,
evidenci6 la relacion entre los recursos de aprendizaje y desarrollo de competencias. Es asi
que partir de los resultados, se puede decir que, son diferentes porque en el primer caso se

habla de la seguridad que tienen los estudiantes sobre la calidad educativa virtual y su
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satisfaccion, mientras que en esta segunda verifica los recursos como tal y el desarrollo de
competencias.

Asimismo, para la hipotesis especifica 4: se determind la existencia de un nivel de
relacion directa entre la empatia y la satisfaccion estudiantil, esto fue corroborado de acuerdo
a las pruebas estadisticas que demostraron un valor de correlacion de Spearman de 0,744 y
sig. bilateral de 0,000. Comparando con el estudio de Valdez (2018), en el que encontr6 como
resultados que la educacion virtual se relacionaba directamente con la satisfaccion del
estudiante con valor relacional de 0,827; también, el acompafiamiento, colaboracion virtual y
las competencias, se relacionaban con la satisfaccion estudiantil de forma positiva, alta y
significativa. Entonces, realizando esa comparacion, se puede evidenciar que los resultados
correlacionales entre los dos estudios son similares, ya que sus valores son altos y
significativos. Por otro lado, existe una diferencia entre estas en cuanto al periodo de
aplicacion de la recoleccidn de datos, ya que, para el primer estudio, se realiz6 en el afio 2022,
cuando la educacion era todavia casi estrictamente virtual, mientras que la segunda se realiz
antes de la pandemia COVID-19, en el que la educacion virtual todavia no era muy alta.

Por ultimo, para la hipotesis especifica 5: existe un nivel de relacion directa entre los
elementos tangibles y la satisfaccion estudiantil, esto corroborandose a partir del coeficiente
de relacion Spearman que fue de 0,575. Este, al ser comparado con el estudio de Gonzales
(2021), en el que los estudiantes que no contaban con equipos adecuados, un nivel bajo de
comunicacion y una percepcion baja preparacién de sus docentes, asi como bajos recursos de
aprendizaje y acompafiamiento virtual evidenciaron un nivel medio de satisfaccion. Entonces,
a partir de esta comparacion, se puede decir que los resultados de los estudios son similares,
ya que evidenciaron un nivel medio de satisfaccion estudiantil, ademas, el periodo de
recoleccion de informacion se realizé durante los afios 2022 y 2021 respectivamente, durante
el uso masivo de plataformas digitales y educacion virtual.

5.4. Implicancias del estudio

En esta investigacion se utilizo y aplico el cuestionario totalmente trasparente para
cumplir el objetivo de la presente.

Asi mismo, el estudio presentd una relacion entre ambas variables, dando como
resultado el valor de rho de Spearman = 0,663, implicando relacién de tipo positiva y alta. Por

tanto, con el fin de aportar a méas teorias y conocimientos, se puede dar a conocer que la mejora
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de la calidad de servicios educativos virtuales, tiene una relacion positiva en la mejora de la
satisfaccion estudiantil. Los resultados obtenidos seran de utilidad para crear soluciones ante

la problematica de la entidad.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Las conclusiones se plantearon de acuerdo a los objetivos planteados.

En primer lugar, se logra concluir con la aceptacion de la hipotesis del investigador,
en la que se evidencia estadisticamente que las variables calidad de servicios educativos
virtuales y satisfaccion estudiantil se relacionan de forma positiva y moderada, evidenciado
en los valores sig. = 0,000 y Rho = 0,663. Por lo que se puede decir que la relacion de estas
variables fue directa o positiva y cualquier cambio en la calidad de servicio generaria un
cambio en la misma direccion de la satisfaccion de los estudiantes de los institutos evaluados
de la provincia de Cusco. Esto quiere decir que si es que se aumentara la calidad de servicio,
como la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los elementos
tangibles, entonces la satisfaccion aumentara. Si de lo contrario, la calidad bajara, entonces la
satisfaccion también disminuird. Ademas, se ha podido identificar que los institutos con menor
satisfaccion fueron el Instituto Khipu con 2,33% vy el Instituto Antonio Lorena con 36,67%;
por otro lado, los institutos que presentaron un alto nivel de satisfaccion positiva fueron los
institutos Antonio Lorena con 30,00%, Tupac Amaru con 28.75% y Abaco con 28,57%,
finalmente, aquellos que donde predomina un nivel medio de satisfaccion son Khipu, con un
67,44% Americana, con 33,33% y Antonio Lorena con 33,33%.

En segundo lugar, los valores estadisticos encontrados, permiten concluir en que existe
una relacién significativa positiva y alta entre la confiabilidad y la satisfaccion estudiantil,
mediante el coeficiente de correlacion igual a 0,700 y el valor de significancia menor a 0,00.
Esto implica que, si se incrementa o reduce la confiabilidad, se vera afectada en la misma
direccidn la satisfaccion del estudiante. En otras palabras, si se consigue un nivel de habilidad
adecuado que permita el desarrollo de las tareas necesarias para cumplir con la precision,
cuidado y fiabilidad del instituto, entonces los estudiantes estaran mas satisfechos, puesto que
podran confiar en las capacidades de los trabajadores para brindarles un servicio y educacién
de calidad.

En tercer lugar, se demostro la relacion positiva y moderada entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los estudiantes de los institutos tecnolégicos de Cusco a través
del valor del coeficiente de Spearman, dicho valor fue de 0,598. Lo cual demuestra que de
incrementarse o reducirse la capacidad de respuesta, la satisfaccion se vera afectada en la

misma direccion. En otras palabras, incrementar la capacidad de atender rapidamente a los

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
: Andina Repositorio Digital

del Cusco

alumnos, brindandoles la ayuda necesaria de forma oportuna y veloz, atendiendo y
solucionando efectivamente los obstaculos que se presenten en la institucion, lograra que la
satisfaccion de los alumnos incremente.

En cuarto lugar, se concluye que, la relacion entre la seguridad y satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnolégicos de Cusco a través del valor del coeficiente de
Spearman, dicho valor fue de 0,272, con lo cual se demostro la existencia de una relacion
positiva y baja. Al igual que las conclusiones anteriores, si la seguridad incrementa o
disminuye, la satisfaccion crecerd o disminuird en la misma medida, respectivamente. Es
decir, si se refuerzan las habilidades y aptitudes del personal de la institucion, este contara con
los conocimientos necesarios que les permitira generar un ambiente confiable y creible en sus
capacidades, permitiendo que los estudiantes se sientan méas satisfechos y también maés
seguros de que el conocimiento impartido es uno de calidad.

En quinto lugar, se demostré la relacion entre la empatia y la satisfaccion estudiantil
en los institutos tecnoldégicos de Cusco a través del valor del coeficiente de Spearman, dicho
valor fue de 0,744, con lo cual se pudo corroborar la existencia de una correlacion positiva y
alta. Esto quiere decir que, si incrementara o disminuyera la empatia, la satisfaccién también
tendera en esa direccion. Por lo tanto, si se consigue un nivel empatico elevado, su capacidad
de atencion al estudiante de forma empatica incrementard, brindando una solucion efectiva y
rpida para las solicitudes presentadas; de esta manera, la satisfaccion del estudiante
incrementara y sentira que el personal del instituto es empatico y tiene, en general, una buena
atencion.

En sexto lugar, se demostré la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion
estudiantil en los institutos tecnoldgicos de Cusco a través del valor del coeficiente de
Spearman, dicho valor fue de 0,575, con lo cual se pudo corroborar la existencia de una
correlacion positiva moderada. Es decir, si incrementa la calidad de elementos tangibles, la
satisfaccion también lo hara, de lo contrario, esta disminuird. Esto quiere decir que, si se
trabaja el aspecto fisico de la institucion y de los materiales, ademas de mejorar la presentacion
del personal e implementar mejores sistemas de comunicacion, los estudiantes se encontraran
mas satisfechos con el instituto, puesto que sentiran que estan acudiendo a una institucién
moderna y que cuida mucho los aspectos tangibles al igual que las otras dimensiones ya

contempladas.
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Recomendaciones

Las recomendaciones a las que se pudo llegar en base a la investigacion, son los
siguientes.

Primero, en concordancia con la primera conclusion, se recomienda una mejora
continua de la calidad de los servicios educativos ofrecidos en los Institutos tecnolédgicos, con
la finalidad de adaptarse a las necesidades dindmicas de los estudiantes. Esto en consecuencia
con el incremento de la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los
elementos tangibles. Ademés, con el fin de garantizar la satisfaccion estudiantil, se
recomienda, monitorear constantemente a los estudiantes, evaluando su nivel de satisfaccion,
de esta manera, se podran identificar, simultdneamente, buenas practicas que contribuyan a la
formacion y al desarrollo del personal.

Segundo, con respecto a la segunda conclusion, se recomienda la implementacién de
una estrategia de actualizacion curricular que se ajuste a las demandas del mercado. Esto
implica, la incorporacion de cursos de vanguardia que reflejen las Ultimas tendencias y
avances en la industria. Esta accion tiene como objetivo principal mejorar la confiabilidad que
debe brindar la educacion virtual proporcionada por los institutos tecnoldgicos y, como
resultado, aumentar la satisfaccion de los estudiantes.

Tercero, con respecto a la tercera conclusion, se recomienda a los institutos
tecnoldgicos ofrecer capacitaciones especializada a su personal de atencién al cliente. El fin
de estas capacitaciones, es permitir que el personal se comunique de manera eficaz y rapida
con los estudiantes a través de medios electronicos que faciliten la interaccion. Esto
contribuird a aumentar la satisfaccion estudiantil, al mejorar la capacidad de respuesta.

Cuarto, con respecto a la cuarta conclusion, se insta a los institutos tecnoldgicos a
utilizar plataformas confiables para la educacion virtual y a establecer relaciones contractuales
con Google, de manera que, se puedan obtener servicios como correos institucionales e
incorporar herramientas como Google Meet y Zoom y asi, mejorar la seguridad de las
comunicaciones. Ademas, se propone la adopcion de Google Classroom u otras soluciones
similares para ofrecer una educacion de mayor calidad.

Quinto, con respecto a la quinta conclusidon, se recomienda a los docentes y
administradores, que sean mas empatico con los estudiantes que enfrentan dificultades con el

manejo de plataformas digitales o problemas de conectividad a Internet. La paciencia y la
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disposicion para abordar las dudas y consultas de estos estudiantes son esenciales para mejorar
su confianza y, en ultima instancia, su satisfaccion estudiantil.

Sexto, para aumentar la satisfaccion estudiantil, se aconseja al area de recursos
academicos de los institutos tecnolégicos que realice inversiones en la implementacion de
computadoras, mejore los espacios de estudio y proporcione mobiliario adecuado tanto para
los docentes, quienes imparten las clases, como para los estudiantes que las reciben. Estas
mejoras fisicas y tecnoldgicas pueden tener un impacto significativo en la experiencia

educativa de los estudiantes, puesto que se incrementara la calidad de los elementos tangibles.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Repositorio Digital

Calidad de servicios educativos virtuales y satisfaccion estudiantil en los institutos tecnolégicos de la provincia de cusco, 2022

Problema general Objetivo Hipotesis general Variables Dimensiones indicadores Metodologia
general
PG: ¢cudl es nivel de OG: determinar el HG: existe un nivel Variable Confiabilid - Informacion precisa Enfoque
relacion  entre la nivel de relacion de relacion directa dependiente ad - Capacitaciones sobre
calidad de servicios entre la calidad de entre la calidad de la Plataforma Cuantitativa
educativos virtuales y servicios educativos servicios educativos Calidad de - Seguimiento del
la satisfaccion virtuales y la virtuales y la servicios estudiante Disefio
estudiantil  en  los satisfaccion satisfaccion educativos - UsodeTICS
institutos tecnoldgicos estudiantil en los estudiantil de los virtuales - Plataformas de No
de la provincia de institutos institutos evaluacion experimental.
Cusco, 2022? tecnolégicos de la tecnoldgicos de la Capacidad - Comunicacion
provincia de Cusco, provincia de Cusco, de - Puntualidad Alcance_
2022. 2022. respuesta - Tiempo de respuesta  COrrelacional.
aDl;gsgnlbllldad para el Técnica
Seguridad - ;Z?:éar\]r;a con el Encuesta
Problemas especificos Objetivos Hipdtesis especificas - Seguridad con los
especificos ramites  de  la Locrumento
PE1: ¢cual es el OE1: determinar el HEL: existe un nivel institucion Cuestionario de
nivel de relacion entre nivel de relacion de relacion directa - Amabilidad del preguntas
la confiabilidad y la entre la confiabilidad entre la confiabilidad personal o
satisfaccion estudiantil y la  satisfaccion y la  satisfaccion - Conocimientos para 'IDOb_laC'O”-d |
en los institutos estudiantil en los estudiantil en los responder preguntas petiutos ce @
tecnoldgicos de la institutos institutos ciudad de Cusco
provincia de Cusco, tecnologicos de la tecnolégicos de la
20227 provincia de Cusco, provincia de Muestra
Cusco,2022.
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PE2: cicudl es el
nivel de relacién entre
la  capacidad de
respuesta y la
satisfaccion estudiantil
en los institutos
tecnologicos de la
provincia de Cusco,
20227

PE3: ¢cudl es el nivel
de relacion entre la
seguridad y la
satisfaccion estudiantil
en los institutos
tecnolégicos de la
provincia de Cusco,
2022?

PE4: icudl es el
nivel de relacién entre
la empatia y la
satisfaccion estudiantil
en los institutos
tecnologicos de la
provincia de Cusco,
20227

PE5: ¢cudl es el
nivel de relacion entre
los elementos

tangibles y la
satisfaccion estudiantil
en los institutos
tecnologicos de la
provincia de Cusco,

2022.

OE2: determinar el
nivel de relacién
entre la capacidad de
respuesta  y la
satisfaccion
estudiantil en
institutos
tecnologicos de la
provincia de Cusco,
2022.

los

OE3: determinar el
nivel de relacién
entre la seguridad y la
satisfaccion
estudiantil  en
institutos
tecnoldgicos de la
provincia de Cusco,
2022.

los

OE4: determinar el
nivel de relacion
entre la empatia y la
satisfaccion
estudiantil  en
institutos
tecnologicos de la
provincia de Cusco,
2022.

los

OES5: determinar el
nivel de relacion
entre los elementos
tangibles y la

HEZ2: existe un nivel
de relacion directa
entre la capacidad de
respuesta  y la
satisfaccion
estudiantil en
institutos
tecnoldgicos de la
provincia de Cusco,
2022.

los

HES3: existe un nivel
de relacion directa
entre la seguridad vy

la satisfaccion
estudiantil en los
institutos

tecnoldgicos de la
provincia de Cusco,
2022.

HE4: existe un nivel
de relacion directa
entre la empatia y la
satisfaccion
estudiantil  en
institutos
tecnologicos de la
provincia de Cusco,
2022.

HES5: existe un nivel
de relacion directa
entre los elementos
tangibles y la
satisfaccion
estudiantil  en

los

los

Empatia - Atencién
individual/personaliza
da

- Horario de trabajo
conveniente
- Apoyo del docente
Elementos - Centro de
tangibles computo
- Material gravado
- Material virtual
- Plataforma web
Variable Ensefianza - Plana docente
independien preparada
te - Cohesion de
contenidos
Satisfaccion - Sistema de evaluacion
estudiantil utilizado
- Metodologia de
ensefianza

Organizaci - Motivacién

on - Formacién practica

académica - Contenido de los
programas

- Organizacion del
tiempo
- Comunicacion

Vida - Acceso a areas

académica culturales 'y de
recreacion

- Formacion de
habilidades
- Rasgos culturales

Servicios - Plataforma

instituciona -  Programas

les - lgualdad de

oportunidades

Estudiantes de
los institutos de
la ciudad de
Cusco.
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satisfaccion
estudiantil en los
institutos
tecnologicos de la
provincia de Cusco,
2022.

institutos
tecnologicos de la
provincia de Cusco,
2022.
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Anexo 2. Matriz de instrumento para la recoleccion de datos

-Formacién de habilidades
-Rasgos culturales

Dimensiones | Indicadores N° ltems items
Ensefanza -Plana docente preparada Preguntas 1. Las clases impartidas por los docentes me sirven para resolver
-Cohesion de contenidos 1-6 problemas
-Sistema de evaluacion 2. Siente que los docentes demuestran dominio de las areas que
utilizado ensefian
-Metodologia de ensefianza 3. Considera usted que su institucion cuenta con una plana docente
preparada para brindar lecciones académicas
4. Considera usted que los contenidos expuestos en las horas
académicas guarden relacion con la materia desarrollada.
5. Considera usted que el sistema de evaluacion es clara y coherente
6. Considera usted que la metodologia de ensefianza facilita su
aprendizaje
Organizacion | -Motivacion Preguntas | 7. Considera usted que, en las horas lectivas, los docentes lo motivan
académica -Formacién practica 7-12 para generar un mejor aprendizaje
-Contenido de los 8. Considera usted que el docente debe realizar practicas referentes a
programas las materias desarrolladas donde usted aplica el conocimiento y
-Organizacion del tiempo habilidades adquiridas.
-Comunicacion 9. Considera usted que las clases impartidas lo motivan a ahondar mas
en el tema
10.El docente deja actividades préacticas referente al tema avanzado
11.Considera usted que los horarios de los cursos son adecuados para
facilitar el aprendizaje
12.Considera que la comunicaciéon del docente es clara, rapida y
oportuna
Vida -Acceso a areas culturales | Preguntas 13.Considera usted que la institucion brinda eventos culturales y de
académica y de recreacion 13-18 recreacion para los estudiantes

14.Dentro de las cafeterias de la institucion se puede obtener alimentos
sanos y balanceados a un precio alcanzable.

15.Considera que las actividades extracurriculares se imparten de
acorde a sus necesidades
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16.La institucién brinda espacios para docentes y alumnos. (talleres,
proyectos, etc.).

17.La institucién cuenta con espacios curriculares para generar e
impulsar proyectos

18.La institucion brinda espacios para desarrollar la diversidad cultural
de los estudiantes

Servicios
institucionales

-Plataforma
-Programas

-lgualdad de oportunidades

Preguntas
18-24

19.Considera que la plataforma tiene todas las herramientas para
facilitar su aprendizaje

20.Considera que la institucion brinda soporte y acceso a software
especializados

21.Considera que la institucion ofrece igual de oportunidades para
todos los estudiantes

22.La institucion permite que los estudiantes puedan realizar estudios
de intercambio estudiantil

23.El personal administrativo me ayuda inmediatamente con los
problemas de tramite documentario

24.La normas y deberes de un estudiante son claramente comunicados
por el personal administrativo

Confiabilidad

-Informacion precisa

-Capacitaciones sobre la

Plataforma
-Seguimiento

estudiante
-Uso de TICS

del

-Plataformas de evaluacién

Preguntas
25-29

25.Considera usted que se le brinda una informacion precisa sobre el
servicio de educacion brindada por la institucion, asi como los
requerimientos académicos de cada carrera. (duracion, costos.
plataformas. evaluacion).

26.Recibe capacitaciones antes de hacer uso de las plataformas de
ensefianza utilizadas por la institucion

27.La plana docente y la institucion realizan seguimiento al estudiante
en las horas lectivas y fuera ellas. (control de asistencias, habitos de
estudio, rendimiento académico, etc).

28.Cuando usted tiene alguna duda o consulta sobre la informacién
brindada, el docente o la institucion tiene la disposicion de
aclararlas.

29.Cuanto la institucion promete implementar en cierto tiempo
sistemas tecnoldgicos que mejoren las clases virtuales, lo hace.
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Capacidad de | -Comunicacion Preguntas | 30.En las horas lectivas, los docentes hacen el uso de los tics
respuesta -Puntualidad 30-33 31.Los docentes los han capacitado en la elaboracion de guias de
-Tiempo de respuesta estudio, para afianzar lo aprendido (mapas mentales, esquemas,
-Disponibilidad para el tablas, etc.).
apoyo 32.Considera usted que las plataformas de evaluacion utilizadas por la
plana docentes son de eficientes.
33.Considera usted que las plataformas de evaluacion utilizadas por la
plana docente son de eficientes.
Seguridad -confianza con el personal | Preguntas | 34.Las clases virtuales realizadas te inspiran confianza
-Seguridad con los tramites 34-37 35.Considera que su tramites documentarios son seguros y confiables.
de la institucién 36.Considera usted que, en los servicios educativos virtuales de su
-Amabilidad del personal institucion, la interactividad se genera de forma eficiente.
-Conocimientos para interaccion entre el contenido y usuario, recursos multimedia, etc.
responder preguntas 37.Considera que la interaccion entre usted y su docente es frecuente y
oportuna
Empatia -Atencion Preguntas | 38.El docente atiende a las dudas del estudiante
individual/personalizada 38-42 39.El horario de trabajo del docente es accesible para los estudiantes
-Horario de trabajo 40.El docente brinda apoyo oportuno al estudiante
conveniente 41.El apoyo del docente es eficiente para el aprendizaje del estudiante
-Apoyo del docente 42.El instituto tiene un servicio de atencion para estudiantes con alguna
discapacidad especial
Elementos -Centro de computo Preguntas 43.Los institutos cuentan con un centro de computo capacitado
tangibles -Material gravado 43-46 44 Al culminar las clases los docentes imparten el material gravado a

-Material virtual
-Plataforma web

sus estudiantes.

45.Los materiales virtuales son visualmente atractivos a la vista de los
estudiantes

46.La plataforma web del instituto es facilmente entendible
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA
Estimado(a) la presente encuesta es anénima forma parte de un proyecto de
investigacion, el cual tiene como objetivo determinar la relacion de servicios educativos
virtuales en la satisfaccion del usuario de institutos tecnoldgicos de la provincia de Cusco,
periodo 2022, para lo cual se le realizara algunas preguntas:
I Datos Generales
1. Género:
a) Femenino
b) Masculino
2. Edad: .............
A continuacion, tiene que responder las preguntas marcando con aspa (X), las que
considera de acuerdo con la escala

En la variable I y Il se utilizara la siguiente escala

1 Nunca

2 Casi nunca

3 Algunas veces

4 Casi siempre

5 Siempre

VARIABLE I: SATISFACCION ESTUDIANTIL
DIMENSION 1: Ensefianza 1 2 3 4 5
1 Las clases impartidas por los docentes me
sirven para resolver problemas

5 Siente que los docentes demuestran dominio

de las areas que ensefian

Considera usted que su institucion cuenta con
3 una plana docente preparada para brindar
lecciones académicas
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Considera usted que los contenidos expuestos
4 en las horas académicas guarden relacion con
la materia desarrollada.

Considera usted que el sistema de evaluacion

> es clara y coherente
6 Considera usted que la metodologia de
ensefanza facilita su aprendizaje
DIMENSION 2: Organizacion académica 1 2 3 4 5

Considera usted que, en las horas lectivas, los
7 docentes lo motivan para generar un mejor
aprendizaje

Considera usted que el docente debe realizar
practicas  referentes a las  materias

8 desarrolladas donde usted aplica el
conocimiento y habilidades adquiridas.

9 Considera usted que las clases impartidas lo
motivan a ahondar mas en el tema

10 El docente deja actividades practicas referente
al tema avanzado

11 Considera usted que los horarios de los cursos
son adecuados para facilitar el aprendizaje

12 Considera gue la comunicacion del docente es
clara, rapida y oportuna

DIMENSION 3: Vida académica 1 2 3 4 5

Considera usted que la institucién brinda
13 eventos culturales y de recreacion para los
estudiantes

Dentro de las cafeterias de la institucion se
14 puede obtener alimentos sanos y balanceados
a un precio alcanzable.

Considera que las actividades
15 extracurriculares se imparten de acorde a sus
necesidades

La institucion brinda espacios para docentes y

16 alumnos (talleres, proyectos, etc.).
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La institucion cuenta con  espacios

17 . i
curriculares para generar e impulsar proyectos

La institucion brinda espacios para desarrollar

18 la diversidad cultural de los estudiantes

DIMENSION 4: Servicios institucionales

Considera que la plataforma tiene todas las

19 herramientas para facilitar su aprendizaje

20 Considera que la institucion brinda soporte y
acceso a software especializados

21 Considera que la institucion ofrece igual de

oportunidades para todos los estudiantes

La institucion permite que los estudiantes
22 puedan realizar estudios de intercambio
estudiantil

El personal administrativo me ayuda
23 inmediatamente con los problemas de tramite
documentario

La normas y deberes de un estudiante son
24 claramente comunicados por el personal
administrativo

VARIABLE II: CALIDAD DE SERVICIOS EDUCATIVOS VIRTUALES
DIMENSION 1: CONFIABILIDAD 1 2 3] 415

Considera usted que se le brinda una informacion precisa sobre
el servicio de educacion brindada por la institucion, asi como los

1 T - S
requerimientos académicos de cada carrera. (duracion, costos.
plataformas. evaluacion).

5 Recibe capacitaciones antes de hacer uso de las plataformas de

ensefianza utilizadas por la institucion

La plana docente y la institucion realizan seguimiento al
3 estudiante en las horas lectivas y fuera ellas. (control de
asistencias, habitos de estudio, rendimiento académico, etc).

Cuando usted tiene alguna duda o consulta sobre la informacion
4 brindada, el docente o la institucion tiene la disposicion de
aclararlas.

Cuanto la institucion promete implementar en cierto tiempo
sistemas tecnoldgicos que mejoren las clases virtuales, lo hace.
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DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA 2 |34 |5
6 En las horas lectivas, los docentes hacen el uso de los tics
Los docentes los han capacitado en la elaboracion de guias de
7 estudio, para afianzar lo aprendido (mapas mentales, esquemas,
tablas, etc.).
8 Considera usted que las plataformas de evaluacién utilizadas por
la plana docentes son de eficientes.
9 Considera usted que las plataformas de evaluacion utilizadas por
la plana docente son de eficientes.
DIMENSION 3: SEGURIDAD 213 415
10 [Las clases virtuales realizadas te inspiran confianza
11 Considera que su tramites documentarios son seguros y
confiables.
Considera usted que, en los servicios educativos virtuales de su
12 institucion, la interactividad se genera de forma eficiente.
interaccion entre el contenido y usuario, recursos multimedia,
etc.
13 Considera que la interaccion entre usted y su docente es
frecuente y oportuna
DIMENSION 4: EMPATIA 2 3 4
14 |El docente atiende a las dudas del estudiante
15 El horario de trabajo del docente es accesible para los
estudiantes
16 |EIl docente brinda apoyo oportuno al estudiante
17 El apoyo del docente es eficiente para el aprendizaje del
estudiante
18 El instituto tiene un servicio de atencion para estudiantes con
alguna discapacidad especial
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES 213 41|65
19 | Los institutos cuentan con un centro de computo capacitado
20 Al culminar las clases los docentes imparten el material gravado
a sus estudiantes.
21 Los materiales virtuales son visualmente atractivos a la vista de
los estudiantes
22 | La plataforma web del instituto es facilmente entendible
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Anexo 4. Validacion de instrumentos
Confiabilidad por alfa de Cronbach

Variable: satisfaccion estudiantil

Resumen de procesamiento de

Gasos
I %
Casos  Valido 73 100,0
Excluido® 0 0
Total ava 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronbach elementos
830 24
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Variable: Calidad de servicios educativos

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Walido 373 100,0
Excluido?® 0 0
Total ava 100,0

a. La eliminacion por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ cle
Cronbach elementos
708 22
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Base de datos
VARIABLE I: SATISFACCION ESTUDIANTIL
DIMENSION 2: DIMENSION 4:
DIMENSION 1: Organizacién DIMENSION 3: Vida Servicios
Datos generales Ensefianza académica académica institucionales
PP |P PP I[P |P|P|P PP I[P |P|P|P

Institu | | Géner| |Ed PIP(P|P D1_ PP|1 (1 |1 |D2_|1 |1 (1 |1 |1 |1 |D3_ (1 (2|2 (2|2 |2 |D4_|V
Id | to o ad 2|3 1/4 |5 Vi 8/9/0(1(2(vi1 |3|4|5|6 |7 |8 |Vl |9 |01 |2 |3 |4 |Vl |1
4
1| Khipu varon |1| 18 44| 4|3 22 413| 4| 4| 3| 21| 2| 2| 3| 3| 3| 2| 15| 3 2| 1| 2| 4| 13|9
5
2| Khipu varon |1| 20 54| 4|3 24 5(4| 3| 4| 3| 21| 2| 2| 2| 3| 2| 2| 13| 3| 2| 3| 2| 3| 4| 17|1
5
3| Khipu varon |1| 18 44| 4|3 22 5(3| 4| 4| 3| 22| 2| 2| 3| 3| 3| 3| 16| 3| 2| 3| 2| 2| 4| 16| 4
5
4| Khipu mujer | 2| 20 41 4|4|3 22 414| 4| 4| 3| 22| 2| 1| 3| 3| 3| 2| 14| 3| 2| 3| 1| 2| 4| 15|1
5
5| Khipu varén |1| 25 41 4|4|3 22 5(4| 4| 3| 3| 22| 2| 2| 3| 3| 3| 2| 15| 3| 2| 3| 2| 3| 4| 17|4
5
6 | Khipu mujer | 2| 27 4/ 5|54 27 5(4| 4| 4| 2| 21| 2| 2| 3| 3| 2| 3| 15| 2| 1| 2| 2| 3| 4| 14|0
5
7 | Khipu varén |1| 27 3/4|4|3 21 5(4| 4| 4| 3| 23| 3| 3| 2| 3| 4| 2| 17| 3| 2| 2| 1| 3| 4| 15|5
5
8 | Khipu mujer | 2| 26 413|4|3 23 5(3| 4| 4| 2| 21| 2| 2| 3| 3| 4| 2| 16| 3| 3| 2| 2| 3| 4| 17| 4
5
9 | Khipu varon |1| 25 44| 4|3 21 414| 3| 3| 3| 20| 2| 2| 3| 3| 4| 3| 17| 2| 1| 4| 2| 3| 4| 163
1 5
0 | Khipu varon |1| 25 4 4| 4|2 21 414| 3| 3| 3| 20| 2| 3| 4| 3| 4| 2| 18| 3| 1| 3| 2| 2| 4| 153
1 5
1| Khipu mujer | 2| 24 54| 4|2 21 5(3| 3| 3| 3| 21| 2| 2| 2| 2| 4| 2| 14| 3| 1| 4| 2| 3| 3| 16|1
1 5
2 | Khipu varon |1| 25 54| 3|2 20 5(3| 4| 4| 4| 23| 2| 3| 4| 2| 3| 2| 16| 3| 1| 4| 2| 3| 4| 17|6
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Universidad

Andina Repositorio Digital
del Cusco
1
8| Loren
7]a varon |1/ 20| 3|4 4 22 25 17 16
1
8 feme
8 | Khipu nino |2 22(4|2|3 18 19 16 17
1
8 masc
9 | Khipu ulino |1} 23|3|3|3 16 20 13 14
1
9 feme
0 | Khipu nino [2/ 19424 18 20 17 16
1
9 feme
1| Khipu nino |2/ 20|3|3]| 3 17 18 14 14
1
9 feme
2 | Khipu nino [2(244|2|3 19 22 15 20
1
9 feme
3| Khipu nino |2/ 23|3|3]| 3 17 16 14 15
1
9 feme
4 | Khipu nino [2/ 22324 17 19 15 14
1
9 masc
5| Khipu ulino |1/ 19|32 3 16 16 14 14
1
9 masc
6 | Khipu ulino |1 18|4|3| 4 19 23 16 17
1
9 feme
7 | Khipu nino |2/ 20(3(2| 4 17 18 14 13
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Universidad
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2

0 masc

9 | Khipu ulino |1 28|2|3| 3 15 21 16 14
2

1 masc

0 | Khipu ulino |1/ 26|3|2| 3 16 16 14 15
2

1 feme

1| Khipu nino |2/ 27|2|3|3 16 18 15 12
2

1 masc

2 | Khipu ulino |1/ 26|4(3| 4 20 17 15 17
2

1 feme

3| Khipu nino |2/ 25223 14 18 15 13
2

1 masc

4 | Khipu ulino |1/ 20|2(3| 4 18 17 15 16
2

1 feme

5| Khipu nino |2/ 203|2| 3 16 19 17 15
2

1 masc

6 | Khipu ulino 1] 19|2|3| 3 17 18 14 17
2

1 feme

7 | Khipu nino |2/ 19|22 4 17 21 15 14
2

1 feme

8 | Khipu nino |2/ 17|3|3| 3 17 16 16 18
2

1 masc

9 | Khipu ulino 1] 21|2(2|4 15 19 15 13
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Universidad

Andina Repositorio Digital
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2

2 feme

0 | Khipu nino |2/ 23|4|3|3 18 18 15 15
2

2 masc

1| Khipu ulino [1] 20| 3|2 4 17 17 14 16
2

2 feme

2 | Khipu nino |2/ 21|4|3|3 18 23 17 14
2

2 masc

3| Khipu ulino 1] 22]2|2| 3 14 16 13 14
2

2 feme

4 | Khipu nino |2/ 19|4|3|3 18 21 16 15
2

2 masc

5| Khipu ulino 1] 18|3|2| 3 16 18 14 14
2

2 feme

6 | Khipu nino [2/ 20423 15 17 15 14
2

2 masc

7 | Khipu ulino 1] 21|3|3| 3 18 19 16 16
2

2 | Ameri feme

8| cana nino |2 24(5|4| 4 22 20 12 14
2

2 | Ameri masc

9 |cana ulino |1]| 22|4|4| 2 19 18 11 13
2

3| Ameri feme

O|cana nino |2/ 22(3|3|4 21 16 13 15
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Universidad

Andina Repositorio Digital
del Cusco

2

3 | Ameri masc

1|cana ulino |1]| 23|5(4| 2 21 18 10 13
2

3 | Ameri feme

2| cana nino |2 21(5|4| 2 21 17 12 13
2

3 | Ameri masc

3| cana ulino |1/ 19|5|4/| 2 22 14 10 11
2

3| Ameri feme

4| cana nino |2/ 20(5|3]| 2 18 16 13 15
2

3 | Ameri masc

5|cana ulino 1] 20|3|3| 3 20 13 10 13
2

3 | Ameri masc

6 |cana ulino 1] 21]2|2|2 16 15 13 12
2

3| Ameri feme

7 | cana nino |2 18(2|3| 2 17 16 12 12
2

3 | Ameri masc

8| cana ulino 1] 25|3|3| 2 17 17 8 14
2

3| Ameri feme

9 cana nino |2/ 24(5|5|3 23 17 14 14
2

4 | Ameri masc

0 |cana ulino |1 21|4|3| 2 18 17 10 14
2

4 | Ameri feme

1|cana nino |2/ 20 3|3]| 2 20 15 15 12
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Universidad

Andina Repositorio Digital
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2

4 | Ameri feme

2| cana nino |2 18|(5| 3| 2 21 16 11 13
2

4| Ameri masc

3| cana ulino |1 17|3|4| 3 21 18 14 14
2

4 | Ameri masc

4| cana ulino |1 19|4|3]| 2 19 16 9 10
2

4 | Ameri feme

5|cana nino |2 21532 19 17 13 13
2

4 | Ameri feme

6 |cana nino |2/ 20(2|2|3 13 19 11 13
2

4 | Ameri feme

7 | cana nino |2 21(2|3|2 17 17 12 12
2

4 | Ameri feme

8| cana nino |2 23(3|3|3 18 19 10 14
2

4 | Ameri feme

9 cana nino |2 24(3|4/|2 17 17 13 13
2

5| Ameri masc

0 |cana ulino |1 20| 33| 2 15 15 13 11
2

5| Ameri masc

1|cana ulino |1/ 20|4|4| 3 20 19 10 14
2

5| Ameri feme

2| cana nino |2(21|2|3|3 18 19 10 15
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Universidad
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2

5| Ameri masc

3| cana ulino |1] 25|5|3| 3 20 15 13 11
2

5| Ameri feme

4| cana nino |2 23(5|4|3 21 18 11 14
2

5| Ameri masc

5| cana ulino 1] 19|4|3| 3 18 14 11 13
2

5| Ameri masc

6 |cana ulino 1] 183|2| 3 17 15 10 15
2

5| Ameri masc

7 |cana ulino 1] 19|3|3| 2 16 17 12 12
2

5| Ameri masc

8| cana ulino 1] 22|5|3]| 3 20 13 9 15
2

5| Ameri feme

9 cana nino |2 23(3|2|2 14 16 13 11
2

6 | Ameri masc

O|cana ulino 1] 21|3|3| 3 17 17 10 12
2

6 | Ameri feme

1|cana nino |2/ 20(2|3|3 16 20 9 12
2

6 | Ameri masc

2| cana ulino |1]| 18|3|4| 2 17 20 12 13
2

6 | Ameri feme

3 |cana nino |2/ 21{3|3|3 19 16 10 16

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad

Andina Repositorio Digital
del Cusco

2

6 | Ameri masc

4| cana ulino |1 28|4|3| 3 18 16 11 12
2

6 | Ameri masc

5| cana ulino |1/ 26/3(3| 4 18 20 11 14
2

6 | Ameri feme

6| cana nino |2/ 24|5(4|3 21 20 11 11
2

6 | Ameri feme

7 |cana nino |2 27(3|3|3 16 20 10 12
2

6 | Ameri masc

8| cana ulino 1] 22/4(3| 4 18 18 8 11
2

6 | Ameri masc

9 cana ulino 1] 21|2|4| 3 17 19 11 14
2

7 | Tupac feme

0| Amaru nino |2 23(2|3|3 16 17 12 11
2

7 | Tupac masc

1| Amaru ulino 1] 27|3|3]| 3 20 17 12 13
2

7 | Tupac masc

2| Amaru ulino |1| 26|4|3| 3 22 16 12 13
2

7 | Tupac masc

3| Amaru ulino |1/ 24|3|3|3 21 17 13 12
2

7 | Tupac feme

4| Amaru nino |2/ 26(3|3|3 20 17 10 15
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2

7 | Tupac feme

5| Amaru nino [2/25/2(3|4 20 17 13 15
2

7 | Tupac feme

6 | Amaru nino [2/ 23224 20 15 12 13
2

7 | Tupac feme

7 | Amaru nino [2/ 22244 21 14 14 16
2

7 | Tupac feme

8| Amaru nino |2/ 19(3|4| 4 26 13 13 16
2

7 | Tupac feme

9| Amaru nino |2/ 18(3|4| 4 22 14 12 16
2

8 | Tupac masc

0| Amaru ulino (1] 22|44\ 4 20 14 11 16
2

8 | Tupac masc

1| Amaru ulino |1/ 23|4|4|5 23 13 11 16
2

8 | Tupac masc

2 | Amaru ulino |1 28| 3|5| 5 22 13 8 16
2

8 | Tupac masc

3| Amaru ulino [1] 23|54 4 23 14 13 14
2

8 | Tupac masc

4 | Amaru ulino |1} 23|5|2|5 23 12 11 14
2

8 | Tupac masc

5| Amaru ulino |1/ 23|3(3| 4 19 12 12 15
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2

8| Tupac masc

6 | Amaru ulino |1/ 19|4|4|5 27 13 12 15
2

8| Tupac masc

7 | Amaru ulino [1] 25|5(4| 4 26 12 10 13
2

8| Tupac masc

9| Amaru ulino |1 23|3|4/| 3 21 15 12 12
2

9| Tupac feme

0| Amaru nino |2 22(4|5|3 20 18 11 13
2

9 | Tupac masc

1| Amaru ulino 1] 25|/3|3| 3 17 19 14 11
2

9| Tupac feme

2 | Amaru nino |2/ 19(5|4|3 21 17 11 11
2

9 | Tupac masc

3 |Amaru ulino 1| 18|4|4| 2 18 19 12 11
2

9| Tupac feme

4| Amaru nino |2(21(3|4|3 18 17 8 14
2

9| Tupac feme

5| Amaru nino |2 25(5|4|3 22 17 13 11
2

9 | Tupac masc

6 | Amaru ulino |1 24|5|3| 3 21 20 12 11
2

9| Tupac feme

7 | Amaru nino |2/ 18(5|3| 4 20 20 18 14
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2

9| Tupac masc

8 | Amaru ulino [1] 19|5(3| 4 20 19 10 11
2

9| Tupac masc

9| Amaru ulino |1/ 20|5(4| 4 24 17 9 14
3

0 | Tupac feme

0| Amaru nino |2 22222 15 17 14 13
3

0| Tupac masc

1| Amaru ulino 1] 21|3(2| 4 20 17 11 12
3

0| Tupac masc

2 | Amaru ulino 1] 23|4|3| 3 19 17 15 13
3

0| Tupac feme

3 |Amaru nino |2/ 19(4|3|4 22 18 13 11
3

0| Tupac feme

4| Amaru nino |2/ 18(5|4| 4 23 17 8 13
3

0| Tupac feme

5| Amaru nino |2 22(3|4|3 19 18 12 12
3

0| Tupac masc

6 | Amaru ulino 1] 20| 3|3 4 18 18 14 10
3

0| Tupac feme

7 | Amaru nino |2/ 23(3|3|4 20 16 13 17
3

0| Tupac feme

8| Amaru nino |2/ 25(4|4|3 20 17 14 13
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3

2 masc

0| Abaco ulino |1] 25|3|3| 3 19 12 11 15
3

2 feme

1| Abaco nino |2/ 23|3(3|3 17 11 14 12
3

2 feme

2 | Abaco nino |2 22|2|2]|2 16 15 14 14
3

2 masc

3| Abaco ulino 1] 25|2|3| 2 16 15 14 14
3

2 feme

4 | Abaco nino |2 23(5|3|4 19 14 11 15
3

2 feme

5| Abaco nino |2 22322 17 14 13 15
3

2 feme

6 | Abaco nino |2/ 19|3|3| 3 19 12 12 11
3

2 feme

7 | Abaco nino |2/ 19(2|3|3 17 12 9 12
3

2 feme

8 | Abaco nino |2/ 20|4|3|3 21 11 11 14
3

2 feme

9 | Abaco nino |2/ 23|3|3|3 18 11 9 12
3

3 feme

0| Abaco nino [2(244|4| 3 20 12 12 13
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Antoni

3|o 3

3| Loren feme

9a nino |2/ 18|5|4 20 20 11 15
Antoni

3|o 4

4| Loren masc

Ofa ulino 1] 24|5|3 20 15 14 18
Antoni

3|o 3

4| Loren feme

1|a nino |2/ 25|4|3 18 17 11 15
Antoni

3|o

4| Loren feme

2|a nino (2| 244 3 15 16 15 15
Antoni

3|o

4| Loren masc

3|a ulino |1 22|4|3|5 20 18 11 14
Antoni

3|o 4

4| Loren masc

41a ulino |1] 23|4|3 18 16 12 17
Antoni

3|o

4 | Loren feme

5|a nino |2/ 22|4(4|3 18 18 14 17
Antoni

3|o 5

4| Loren masc

6|a ulino 1| 18|43 20 15 9 12
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© 4
Loren masc
a ulino (1| 19|4|4 22 17 14 12
Antoni
o]
Loren feme 4
a nino |2/ 25|43 19 18 8 11
Antoni
© 4
Loren masc
a ulino |1| 24(4]|3 20 18 11 14
Antoni
© 3
Loren masc
a ulino |1| 23(4]| 3 18 19 10 10
Antoni
© 3
Loren feme
a nino |2/ 25|3|3 17 18 12 11
Antoni
© 3
Loren masc
a ulino |1/ 19|33 17 19 11 12
Antoni
© 3
Loren feme
a nino |2/ 18| 5|3 20 17 12 8
Antoni
© 3
Loren masc
a ulino |1/ 21(3|4 15 18 12 15
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Loren masc 4 4
a ulino |1 23(3]| 3 20 18 12 10| 0O
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© 3
Loren feme 4
a nino (2 24|4|4 20 19 13 14| 6
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© 5
Loren feme 3
a nino |2/ 19|3]|3 18 18 11 10| 9
Antoni
© 3
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Loren masc 4
a ulino |1/ 19(4|4 20 18 14 12| 4
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