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RESUMEN

La tesis se titula “La calidad del servicio y satisfaccidon del estudiante dentro de la aplicacion
de las buenas practicas del sistema de formacion profesional en el centro técnico
productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz 2017”. La investigacion utiliza el disefio de
investigacion no experimental, de tipo correlacional y transversal, con enfoque Cuantitativo.
La poblacién afin a la investigacion es de 92 matriculas del promedio anual; siendo la
muestra de 74 estudiantes. Para demostrar la hipétesis, si existe o no relacion de variables,
se utilizo el método de encuesta. Para la recoleccién de datos, aplicAndose como
instrumento un modelo de estandar de cuestionario tipo SERVQUAL para la variable
calidad de servicio; que cuenta con 21 Item’s agrupada con cinco dimensiones: Fiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles; asi como, un cuestionario
validado por expertos para la segunda variable satisfaccion del estudiante, con 08 item’s,
agrupadas en tres dimensiones: confiabilidad, validez y lealtad. El resultado estadistico
determiné que si hay una relacion significativa de variables, siendo alto el grado de
asociacion y correlacién, entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion; a
esto, las dimensiones de fiabilidad y responsabilidad de la variable calidad de servicio son
las mas significativas y asociadas de manera directa con la variable de satisfaccion de los
estudiantes del CETPRO — Daniel Villar de Caraz.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Satisfaccion del estudiante, CETPRO —

Daniel Villar de Caraz, grado de asociacion, cuestionario SERVQUAL,

dimensiones

Xi



ABSTRACT

The thesis is entitled “Service quality and student satisfaction within the application
practices good the vocational training system in the Productive Technical Center -
CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017. This research uses no experimental
design, the type correlational and transactional with quantitative approach. The
related research population is 92 registrations annual average; being the sample
of 74 students. To prove the hypothesis, whether or not the relationship between
variables; the survey method was used. For the data collection, applied as an
instrument model standard the questionnaire SERVQUAL type, for the variable
service quality; with 21 Item's grouped with five dimensions: reliability,
responsibility, security, empathy and tangibles, as well as, a questionnaire
validated by experts for the second variable student satisfaction, with 08 Item’s,
grouped in three dimensions: reliability, validity and loyalty. The statistical result
determined whether there is a significant relationship of variables, being high the
association grade and correlation, between the variable service quality and the
variable satisfaction, to this, the dimensions of reliability and responsibility for the
variable service quality are the most significant and associated directly with the

variable student satisfaction from CETPRO - Daniel Villar de Caraz

Keywords: Service quality, student satisfaction, CETPRO — Daniel Villar de

Caraz, association grade, SERVQUAL questionnaire, dimensions.

Xii



CAPITULO |
INTRODUCCION



l. INTRODUCCION

Durante los ultimos cuarenta afios, el Pert ha desarrollado modelos de
crecimiento econdémicos, generando aumento de multiples y diversos empleos,
con ello innovando los estudios de educacion basica, formas de educacion
Tecnoldgica y educacidén Superior; esta ultimo estilo de educacion ha logrado la
atencién de adolescentes y jovenes durante los ultimos 20 afios, desestimandose

muchas veces el rol de la educacion técnica a nivel nacional.

La variable de la calidad del servicio, como andlisis para una gestion idénea
de caracter publico, es considerada por las politicas gubernamentales, y lo
relaciona en forma determinada con los aprendizajes técnico pedagoégicos y
administrativos, pudiendo ser funcional para estudios de formacion basica; siendo
indistinto en la parte técnica y/o tecnoldgica; pues los criterios del interés de
satisfaccion de los estudiantes de la comunidad educativa, son muy diferentes;
siendo al particular de la tesis, determinar el grado correlacional con la variable de
satisfaccion del estudiante del Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel

Villar de Caraz.

1.1. Realidad Problematica

A nivel internacional, muchos organismos han manifestado
intervenido mejoras para el desarrollo de la calidad educacional; la
Organizacion de las naciones unidas para la educacion, la cienciay la cultura
— UNESCO para América Latina en los ultimos 15 afios disefia politicas
publicas para mejorar e implementar la Ensefianza y Formacion Técnica y
Profesional (EFTP), siendo el pilar siguiente “La Estrategia aspira a apoyar
(...) y dotar a todos los jovenes y adultos con las competencias necesarias
para el empleo, el trabajo decente, el espiritu empresarial y el aprendizaje a
lo largo de toda la vida (...)” (UNESCO, 2016, pérr.. 3) halogrado en permitir
sugerir y orientar a los estados latinoamericanos, estrategias educativas
publicas hasta el 2030, teniéndose en el modelo econémico para el Peru la

solicitud de informar los avances estratégico en EFTP, periodos
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comprendidos para el 2005 -2010, 2011-2015, 2016-2021; mucho referido a
la instauracion de mallas curriculares, presupuesto econémico, estandares y
modelos de calidad, infraestructura, desempefio etc.; producto de ello, los
gobiernos peruanos de turno, se esfuerzan por demostrar un nivel
académico mejorado o reformado en el nivel Basico (Inicial, Primaria y
Secundaria, EBE, CEBA); sin embargo es muy distante la calidad con la
realidad de la forma Técnico Productiva e industrial; pues el estado peruano
aun no promueve e identifica las propuestas y demandas con los sectores
productivos e industrial y lo implementa competitivamente en su ambito
regional y local; promoviéndose solo el sector de servicio, confiando solo en
el buen liderazgo institucional y el buen desempefio docente; siendo los
modelos curriculares y de perfil ocupacional, prexistentes de otros paises,
muchas veces estos perfiles técnicos o especialidades, no son muy
comerciales en su denominacion o entendibles para su aplicacion o fomento
al empleo en el ambito local y nacional, del sector de servicios como
“digitacion y procesador de textos a nivel monousuario”, “venta al detalle en
tiendas”, o Peluqueria; todos conocidos en el ambito empresarial como
“digitacion de texto’, “Promotor de Ventas” o “Estética del cabello”,

respectivamente.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), 2010, en un estudio
realizado con jOvenes en etapa laboral, define el concepto de
“‘emprendimiento por necesidad” que son jovenes que inician un negocio
porque no pueden conseguir un empleo remunerado o0 que no realizan otras
actividades, y “emprendimiento por oportunidad”, que son jévenes con cierto
talento que invierten su tiempo en promover ciertos negocios segun las
condiciones del mercado. Esta situacién definen en parte las politicas
nacionales tecnoldgicas en el Perd que crea cierta disonancia con el sistema
de educacion y capacitacion técnica, pues adn no se orientado
adecuadamente las necesidades educativas para el sector productivo en un

mercado creciente de consumo masivo.
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La Organizacién de Estados americanos (OEl), 2016, a través de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) se ha
pronunciado sobre la realidad profesional y técnica en el Perd, en la cual se
manifiesta que el sistema de formacién profesional aun es demasiada rigida
y obsoleta que obstaculiza la modernidad y perfeccionamiento de la calidad
de la formacion superior técnica. Siendo que solo el 4.5% de las instituciones
de formacion tecnoldgica estatales, tienen condiciones basicas adecuadas
(gestidn institucional, infraestructura, equipos,) y comodidad por la oferta

respecto de la demanda del sector productivo local.

A nivel Nacional; EI MINEDU, aun tiene dificultades en el aspecto
técnico y/o tecnoldgico para proponer estdndares en materia de calidad de
servicio, ateniéndose solo a informes escritos o informes estadisticos de la
gestion directiva de cada institucion para comprender ello como “Calidad”,
sin profundizar estandares en el servicio o comprender el significado de
satisfaccion del usuario o estudiante; el Instituto Peruano de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacién de la Calidad de la Educacion Basica IPEBA,
propuso estandares de gestion para la forma educativa Técnico Productiva
entre los afios 2008 y 2011, antes de su desarticulacion en el 2013; se
indicaba aplicar, como estrategias de implementacion, planes pilotos en la
restructuracion de gestion, ensefianza y tecnologia para todo Centro de
Educacion Técnico Productiva, conocidos como CETPRO; el MINEDU solo
considera en parte los estandares de Gestion de IPEBA, satisfaciéndose con
la sustentacion de informes estadisticos de los directores, como parte de la
denominada calidad de gestion; siendo para el caso de la calidad de servicio,
solo el estadistico de las metas de atencidn, estudiantes aprobados o

desaprobados, titulaciones, entre otras.

El Estado ha extendido la ensefianza técnico a través de los sectores
ministeriales, pues politicamente, se han propuesto diversos métodos y
programas a través de ciertos centros de ensefianza técnica para desarrollar
capacidades laborales en los jovenes y determinar ciertos perfiles de

calificaciones; como en el Ministerio de trabajo y Promocion al empleo,
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Ministerio de transporte, Ministerio de Salud, Institutos Superiores
Tecnoldgicos, Municipalidades, etc. situacidbn que desvincula los fines y
objetivos del Estado comprometidos para la implementacion estratégica de
mediano y largo, en el desarrollo e implementacion de la calidad de los
centros de educacion de ensefianza y formacién técnico - productiva del
MINEDU.

Existen politicas educativas basadas en “reformas” que de una u otra
manera desean implementar, vincular y converger la Educacion Basica
Regular y la Educacion Superior y Técnico - Productiva con el medio social

a través de una formacion técnica profesional.

La Direccién General de Educacion Técnico Productiva y Superior
Tecnoldgica y Artistica del MINEDU; reconoce este proceso de calidad
siendo los objetivos especificos de los estudios de calidad de la educacion:
Acreditacién/Evaluacion, Desarrollo curricular, Informacién para los grupos
de interés (estudiantes, empleadores, padres de familia), Un instrumento

para la politica social.

Sin embargo; la calidad en el servicio y por ende en la satisfaccion de
estos grupos de interés en la formacion técnica y tecnolégica, se encuentra
divergida normativamente, creando deficiencias en sobre los campos de
acciones de estandares: administrativas, de desempefio, pedagdgicas, y de
resultados esperados en los grupos de interés que se ofrece en los Centros
de Educacion Secundaria (Educacion para el Trabajo), Centros de
Educacion Técnico - Productiva - CETPRO, Los Centros de Formacion
Profesional - CFP; en Institutos Superiores Tecnoldgicos -IST, y otros

servicios sectoriales de Formacioén técnica Profesional.

A nivel regional, la realidad de los centros de educacion técnico-productiva
CETPRO’S, se regula Desde mayo de 1982, de acuerdo a la Ley N° 23384,
Ley General de Educacion; en la que se indicaba que “la educacion

ocupacional estaba encargada de integrar la accion educativa, con la
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preparacion y perfeccionamiento para la actividad laboral; en su ensefianza
independientemente dirigida a adultos”, adolescentes y jovenes que estén
trabajando o no. A patrtir de julio de 2003 se publico la Ley N° 28044, nueva
Ley General de Educacion, actualmente, ya no se hace mencion a la
educacion ocupacional, estableciéndose la educacion técnico -productiva,
como medida a las necesidades del sector empresarial. Hasta marzo del
2008 culmina el proceso de su conversion, de la educacion ocupacional, en
Centros de Educacién Técnico Productiva-CETPRO, por medio de la
Directiva N° 098-2007-DIGESUTP-DESTP se brinda las orientaciones a los
Centro de Educacién Técnico-Productiva (CETPRO) para aplicar el Ciclo
Basico 2007-2008. Teniéndose como referente el enfoque por competencias
laborales con 3 componentes: el aspecto cultural, el aspecto productivo y el

aspecto afectivo.

En la actualidad, la mayoria de los CETPRO’S dictan solo
especialidades técnicas adecuadas al nivel Basico y con una cantidad
minima en el Ciclo Medio. Las familias profesionales con mayor demanda en
el Ciclo Basico son Textil y Confeccion, Estética Personal, Computacion e
Informatica, y Hosteleria. Por su parte, la mayor demanda en Ciclo Medio se
da en las familias de Computacion e Informéatica, Textil y Confeccién y
Estética Personal, en ese orden respectivo. Asimismo, es importante
observar que existen distintas prioridades en cuanto a la demanda educativa
en CETPRO’S publicos y privados.

El Peru tiene altas tasas de inadecuacion ocupacional técnica, que es
uno de las consecuencias de la desvalorizacion de la calidad de la educacion
impartida por las Instituciones Educativas; supeditandose una insatisfaccion
de los grupos de interés (estudiantes, empleadores, padres de familia,) por

la tradicional y limitada calidad de los servicios publico.

La propuesta, en su momento, del IPEBA (Instituto Peruano de

Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad de la. Educacion
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Basica), en su proceso de evaluar la calidad de gestién educativa; considerd
a los CETPRO’S para establecer ciertos factores de evaluacion:

a. Gestidon directiva focalizada en la oferta y demanda del sector

productivo como parte de la insercion laboral

b. Competencias de la especialidad como parte del desempefio
docente.
C. Gestion institucional para la Infraestructura, equipamiento y recursos

por las Especialidades.
d. Evaluacion de resultados y de mejora continua.

La propuesta, fue fuente de opiniones criticas por no presenta la
claridad del enfoque educativo o analisis de estudio educativo para una
realidad social del servicio y satisfaccibn en los grupos de interés
(estudiantes, empleadores, padres de familia) en cuanto a la formacién
laboral que se exige para dicho grupo; la evaluacién solo es dirigida a la
calidad de gestion y nada con la calidad del servicio, infraestructura o
equipamiento, atencioén, productividad sostenible, limitando el grado de
satisfaccion y las percepciones y expectativas de los grupos de interés y del
sector productivo. Sin embargo, el MINEDU solo considera como factor de
Evaluacion los resultados y mejora continua, bajo el enfoque productivo es
la que mas se asemeja al estudio de calidad del servicio y productividad
técnica; pero en la realidad practica de la gestion publica; el Estado y el
MIENDU no convergen sobre este factor ni en los demés factores de
evaluacion; pues consideran a la medicion de resultados, que solo se basa
en informes estadisticos, pedagodgicos (metas, matriculas, actas, reuniones,
cumplimientos  pedagdgicos, inventarios, mantenimiento, etc) vy
presupuestarios, como base hipotética de una toma decisiones directivas y

mejora continua.
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Tabla 01

Los principales CETPRO'S de toda la zona del Callején de Huaylas es la

siguiente:
Provincia de Caraz | Provincia de | Provincia de | Provincia de Huaraz
Yungay Carhuaz
CETPRO PUBLICO CETPRO PUBLICO CETPRO PUBLICO CETPRO PUBLICO
e “Daniel Villar” e “Mancos” e “Anta” e  “Jangas”
e “Tumpa” e  “Sagrado e  “San Andres”
Corazon de e  “San Jose Obrero”
Jesus” e  “Teofilo MEndez Ramos”
e “San Jose de
Marcara”
CETPRO PRIVADO CETPRO PRIVADOS
e “Compus e  “Cestec —Peru”
System’s” “Gastronomia y Turismo”
“Infotec SAC”

“Michael Faraday”
“Peruano Canadiense”
“Sefior de la Soledad”

Fuente: Estadistica De La Calidad Educativa, MINEDU, 2016, elaboracién propia

La ensefianza - aprendizaje de los CETPRO’S publicos dentro del

callején de Huaylas es de la siguiente manera

CETPRO Daniel Villar de Caraz: Especialidades: Peluqueria, Venta a
Detalle, Confeccion Industrial, Confeccién Textil, Cocina, Artes
manuales y cursos de capacitacion de Computacién y Tejido; para el afio
2017 es posible la creacion de la especialidad de construccion.
CETPRO de Mancos de Yungay: confeccién de vestido

CETPRO de Tumpa de Yungay: Computacion e informatica

CETPRO de Anta de Carhuaz: Electricista de Instalaciones
Domiciliarias, Confeccionador de Vestidos, Tejedor de Puntos,
CETPRO Sagrado Corazén de Jesus de Carhuaz: Confeccionador de
Vestidos, Tejedor de Puntos

CETPRO San José de Marcard De Carhuaz: Trazador y Cortador,
Ebanista,

CETPRO San Andrés De Huaraz: Artesanias

CETPRO Tedfilo Méndez Ramos de Huaraz: Industria del Vestido,

Modista, Textileria, Cosmetologia, inglés, Computacion e Informatica,
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Reparador de Aparatos de Radios Trasmisores, Reparador de
Televisores a Colores, Electricidad, Armador de Estructuras Metalicas.
e CETPRO San José Obrero de Huaraz: Apicultor.
e CETPRO Sefior de la Soledad de Huaraz: Cocina y Reposteria,

Cosmetologia, Computacion e Informatica.

Para fines de la presente investigacion se centrara los estudios en el
Centro Técnico Productiva — CETPRO - Daniel Villar de Caraz.

A nivel Local, ElI CETPRO Daniel Villar actualmente, consta de seis
especialidades: Peluqueria Basica, (Taller de Estética Personal), Venta al
Detalle en Tiendas (Taller de Administracion y Comercio), Mantenimiento de
Casas y Edificaciones (Taller de Construccion y Albafileria), Confeccion de
Prendas de Vestir (Taller de Confeccion Industrial), Cocina Basica y
reposteria (Taller de Hosteleria), Artes manuales (Taller de Artesania); asi
como dos cursos de capacitacion como Curso de Computacion en su
mencion respectiva y Tejido Artesanal también en su mencién respectiva.
Actualmente cuenta con el siguiente recurso humano: 01 Directora, 01

Secretaria, 01 Personal de Servicio, 01 Portero — Guardian y 08 docentes

Como en todos los CETPROS de Gestién Publica o Estatal, el proceso
de matricula es de caracter Modular (Diferente a EBR que es anual);
existiendo entre 04 a 05 moédulos por afio, dependiendo la demanda, segun
la caracteristica de la especialidad y/o Taller; por lo que existe con ello, entre
a 04 a 05 matriculas al afio por cada una de ellas; a igual que EBR, la

matricula es gratuita y no hay pension de ensefanza.

A partir del afio 2000 - 2001, el Estado utiliza una politica de ejecucion
de racionalizacion presupuestaria y econdmica con los CETPROS y deja de
financiar en infraestructura, equipamiento, y materiales de oficina; utilizando
como medios a las ONG’s, para financiar e implementar entre muchas
inversiones en este ambito; sin embargo, politicamente se empezé a

racionalizar presupuestariamente los CETPROS, llegando a cerrar en
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muchos lugares y centralizarse su funcionamiento publico en las capitales
provinciales; empezando el auge del sector privado. A partir del 2005 se
promueve la conversion de CEO a CETPROS con la promocion del auto
sostenimiento econdmico o autofinanciamiento a través de proyectos
productivos modulares; a partir del 2008, se promueve la gestion de recursos
propios y autofinanciamiento, creAndose mdltiples tasas insuficientes para
renovar toda una planta industrial, 2010 el MINEDU a través del MEF deja
de aportar los pagos de Servicio publico de agua y Luz, arbitrios, internet,
Utiles escolares y bienes patrimoniales; después de muchos reclamos y
dialogos con el gobierno de turno, a partir del 2012 se invita a los CETPROS
a ingresar a la Politica de Financiamiento Estatal solo para mantenimiento e
infraestructura. Al caso, dicho financiamiento solo tiene que ser invertido en
pintura y reparaciones de infraestructura, volviéndose a dejar sin efecto,
considerado malversacion de fondos, toda implementacion y/o renovacion
de maquina y equipos, asi como construccién de ambientes; este tipo de
Politica de inversion no funciona para los CETPROS, en cuanto los ultimos
05 afios el Estado ha invertido 08 veces en solo “pintar y repintar la institucion
o volver a recambiar o reparar los bafos y ventanas, recubrir los techos de

calamina o eternit”, seguir reparando sillas o mesas, etc.

A diferencia de las I.LE. de EBR; el CETPRO no cuenta con un
presupuesto permanente para el pago de los servicios basicos, de oficina,
de limpieza, infraestructura, equipamiento y su mantenimiento de maquinas
y equipos, etc; regulandose con la UGEL-Hy a desarrollar ciertas estrategias
direccionales de orden, solo de sostenibilidad financiera béasica y de
autofinanciamiento; que es minimo y al menos sustancial para proveerse de
ciertos gastos institucionales o pequefas inversiones. Durante los
Ultimos 17 afios para el CETPRO, el Estado y los gobiernos entrantes han
reajustado todo presupuesto anual; pues esta institucibn no recibe
financiamiento externo alguno, con excepcion de pagos en planillas o
haberes del personal y de gastos por el programa de mantenimiento escolar
(que es solo su utilizacidon pecuniaria para el pintado de pared o alguna

pequefia reparacion estructural y albafileria, siendo en los ultimos 05 afios
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y cada afo, lo mismo; un programa muchas veces disfuncional y criticada

para la utilizacion en CETPRO’s.

El autofinanciamiento en el CETPRO Daniel Villar de Caraz es minimo
y ajustado, en cuanto la estructura funcional organizativa es de aprendizaje
y no de produccién industrial lo que ha limitado y confundido durante afios a
las misma autoridades del MINEDU, DREA, UGEL; este proceso no repuesto
ha convertido a las maquinarias, equipos y herramientas en obsoleto y de
desuso competitivo; limitando la parte industrial y productiva y originando el
sector de servicios, situacion particular en casi todo los CETPROS estatales
a nivel nacional; los Unico ingresos son por aporte mantenimiento de
equipos, pago que se exige por las capacitaciones productivas o de
produccion o los servicios de red o procesadores, dentro o fuera del horario,
tramites administrativos, certificaciones y a la buena voluntad pecuniaria o
alquiler de los mismos docentes o alumnos en algunos materiales y
equipamiento de maquinas o equipos. En el CETPRO Daniel villar, el aporte
por mantenimiento de equipos son aportes se hacen como pago Unico por
cada modulo; como parte de la utilizacion de dichas maquinas o equipos,
energia eléctrica, agua y desague, dejando que la compra de materiales o

suministros lo realicen los mismos alumnos externamente.

Durante los ultimos dos afios el CETPRO Daniel Villar de la ciudad de
Caraz, viene forjado un liderazgo compartido y de participacion institucional,
contrario a los antecesores directivos demasiados verticales; lograndose
multiples avances en imagen y reconocimiento publico; lamentablemente el
proceso de los cambios organizacional y cultural, es dificil ser asimilado e
interiorizado a corto plazo por todo el personal, por la misma carga laboral
del personal dentro y fuera de la institucion por parte de los docentes y
administrativos; sin embargo, existe y se presenta una motivacioén gerencial
y a la vez una identidad Directiva, que permite hasta el momento tomar las
opiniones del personal, asi como de los grupos de interés; logrando ciertos

avances en comun acuerdo. Siendo este uno de los pilares por la misma
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preparacion profesional directiva y técnica actual que, a pesar de estar como
Direccion encargada y no como designada, ha desarrollado ciertos avances
en materia de gestion y de servicio. Pues, vale indicar que, uno de los
problemas directivos en casitodo los CETPRO’S a nivel nacional es que las
direcciones de CETPRO’S son ocupadas, sea por concurso o ho, con
docentes de formacion de EBR (Formacion Basica Regular del @mbito Inicial,
Primaria o Secundaria) y nunca de preparacion para la carrera de formacion
técnico productiva o afin para ocupar el puesto de Direccion y tener el perfil
idéneo al cargo; es indicar que, la institucion al presente estudio, estuvo
ocupada hasta el 2014 por docentes del nivel inicial; gracias a la actual Ley
magisterial, se ha logrado considerar el perfil idoneo para ocupar el cargo
directivo; sin embargo, aun se presentan ciertas falencias por los mismos

vacios legales en materia de derechos para pretender dicho cargo.

El CETPRO Daniel Villar de Caraz, cuenta con cierta desventaja
competitiva en materia de implementacion fisica (ambientes, maquinas y
equipos), siendo esto a mi opinién, uno de los problemas para la
sostenibilidad social y productiva local, regional o nacional; la idiosincrasia
local o el pensamiento de interés social también juega un rol importante;
pues aun los grupos de interés, consideran que es la Institucién o el Estado
la que debe implementar con los materiales, insumos para el buen
funcionamiento de las maquinas o0 equipos; sin embargo gracias a un
proceso de sensibilizacién, convenios, entre muchas estrategias, se esta

logrando dar credibilidad y confianza a estos grupos.

A ello, en los ultimos afios se ha incrementado y va en tendencia, la
participacion estudiantii de adolescentes y jovenes, disminuyendo
considerablemente la poblaciéon adulta o adulta mayor; lo que ha permitido
implementar y mejorar el proceso de aprendizaje curricular; a pesar que la
norma para la formacion laboral, indica aprendizaje de enfoque por
competencia — activo; la realidad es que se da, primordialmente un
aprendizaje de enfoque socio — técnico desde el punto de vista laboral; a mi

sentir; si es cierto que en la formacion basica, el alumno debe autoconstruir
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el conocimiento durante el proceso de aprendizaje de manera activa en
aprender haciendo de sus errores, sin embargo, esto no es compatible
durante el proceso de aprendizaje en la preparacion para la vida social y
técnica; pues, aprender a manipular y cometer errores de forma activa con
maquinas, equipos o insumos, etc,; es un alto costo a la vida, salud,
seguridad y madurez emocional del alumno en su preparacién ciudadana y

social.

A la calidad del servicio y satisfaccion estudiantil en el CETPRO
Daniel Villar, se implementa nuevos procesos internos y externos respecto a
la imagen corporativa, a las buenas practicas de atencion a nivel de todo el
personal institucional; se fomente y sensibiliza la utilizacion de un adecuado
uniforme institucional y de especialidades, se desarrollan ferias y fomento a
la produccion y el servicio laboral, convenios o presentacion de practicas,
presentacion para el presupuesto participativo y viabilidad de ejecucion
parcialmente en la infraestructura; lograndose un buen avance corporativo

con el apoyo y participacion de la mayoria del gremio institucional.

Las normas desfasadas o a la falta de ellos aln persisten en superar
ciertos estdndares; uno de los inconvenientes relacionando con la gestion,
es el poco interés de los estudiantes para optar la titulacién, donde el
MINEDU sin profundizar la situacion real y objetiva, muchas veces sin criterio
técnico resolvian de forma arbitraria con llamadas de atencion o
amonestacion, distanciando el proceso de comunicacion; durante los ultimos
afio el MINEDU esta comprendiendo la situacién real de los CETPROS y
esta manteniendo una comunicacibn mucho mas tolerable e informativa,
lograndose avances en materia de decisiones directivas e institucionales y
flexibilidades en las curriculos y aprendizajes; esto muchas veces, debido a
las dificultades en materia informativa y de orientacion, con algunos
especialistas de las Unidades descentralizadas locales o regional (UGEL o
DRE) por desconocimiento mismo, sobre la normatividad funcional de los
CETPRO’s o0 especializacion a ello, para poder decidir en la

contextualizacion curricular y de gestion.
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La limitada asignacion de personal, hace que el centro de informacion
(Secretaria) exista solo una persona que hace las veces de secretaria,
cobranza, archivo, atencién, informes, apoyo técnico directivo, etc; la
Direccidn encargada hace que tenga que dejar multiples gestiones y asumir
dichas funciones en horario picos o en dependencia de los informes de la
UGEL, por lo que la recarga laboral es muy agotadora. Llegando inclusive a
gue dichas &reas estén vacio por las multiples gestiones o procedimientos a
realizar dentro y/o fuera de la institucion, creando incertidumbres en el
proceso de atencion publica; a pesar de ello se trata de ordenar y adecuar
los horarios, estableciendo parametros y comunicaciones orales y/o escritas
para el proceso de atencion, muchas veces es resuelta con el apoyo del

personal de servicio en materia de informes o atencion.

Los docentes desarrollan un proceso de atencibn a fin a su
especialidad, se encarga a dar informes y charlas a los alumnos en materia
de su especialidad; volviendose muy dificultoso para el publico en general
durante el horario de actividades académicas pues no esta permitido esta
labor dentro del horario de clases, con justa razén; la UGEL, aun cree que el
CETPRO debe tener un solo horario como en EBR, sin embargo la
contextualizacibn normativa permite conforme a una necesidad publica
disponer el horario adecuado sea académico o administrativo; a este caso el
CETPRO Daniel villar tiene dos turnos, situacion ardua para una labor
administrativa de gestion y de discrepancias con el personal nombrado para
establecer horarios; la carencia de personal de apoyo administrativo en la
Direccion y secretaria, hace que los trabajos sean dificultosos,
estableciéndose en consenso, un horario para secretaria de permanencia
continua de 2pm a 10pm de la noche; teniendo su horario pico en atencion
de cuatro de la tarde a siete de la noche, influenciando mucho la calidad del
trato y el desarrollo emocional de quien atiende. En cuanto a la Direccion su
labor supera las 08 horas y su percepcion econOmica, no ha sido

compensada conforme a Ley, pues por ser un personal “encargado”, no

26



recibe la bonificacion de escala, esperada como personal “designado”; asi
mismo, el ente descentralizado aplica a conveniencia la Ley. 276, la Ley
29944, reglamentos y sus modificatorias, para disponer funciones, faltas o
sanciones administrativas y/o de educacion hacia la parte directiva,
creandose mucha incertidumbre y descontento con los entes
descentralizados inmediatos superiores, por su implicancia y falta de

comprension justa.

Durante afios anteriores las metas de atencion han sido muy variables
o0 inestables en materia de género y edad, sin embargo hay una tendencia
creciente en las matriculas; para el afio 2016, el MINEDU ha catalogado al
CETPRO Daniel Villar como una institucion de caracter inclusivo; escenario
gue ha sorprendido a los docentes y alumnos por esta realidad, en cuanto
los posibles nuevos estudiantes con caracteristicas especiales corresponden
a ensefianzas y aprendizajes también especiales; situacion que puede hacer
peligrar y distorsionar las metas de atencion que se esta logrando dentro de
la institucién y el aula, como programa piloto educativo, los docentes no
estan preparados para este fin, y el tiempo del aprendizaje personalizado se
interrumpe, distanciando dicho proceso entre los estudiantes no especiales
y especiales; ante ello, se ha pedido al mismo MINEDU explicar, ordenar y
contextualizar el sentido de inclusion para un alumno especial para estos
aprendizajes técnicos, sin respuesta alguna o idénea; la propuesta es que
los alumnos especiales deben presentar signos especiales muy leves, y no

moderados o graves para ser incluidos.

A diferencia de los adultos y adultos mayores; los jovenes son mas
asequibles a los cambios o formas de ensefianza y aprendizaje, se guian
mas rapidos y su aprendizaje también es mas acelerado, pues su
aprehension formativa profesional hace que los docentes implementen
nuevas técnicas y metodologias sobre el aspecto. En cambio, los adultos y
adultos mayores, no tienen esa particularidad de aprendizaje, existiendo

dificultades en la aplicacion y aprendizajes complementarios como
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computacion, idioma, deporte, participacion institucional, adquisicion de sus
propios materiales, equipos o0 actividades propias o0 productivas,

identificacion institucional, contribucion, etc.

En los dos ultimos afios, el prejuicio de ensefianza, ha revolucionado
en las metas de atencion, la poblacion estudiantii de jovenes se ha
incrementado aprox. en un 80% es decir por cada 20 alumnos hay 01 adulto;
teniendo cada salén una capacidad de alumnos de 15 minimo y 25 como
solo hay 01 adulto; reduccion considerable en los dltimos afios; en cuanto,
la poblacion adulta y adulta mayor esta dejando de inscribirse en estos
centros de formacién; a todo a ello asemeja que en el CETPRO Daniel Villar
esta mostrando una credibilidad y confianza hacia una poblacion juvenil; la
comunicacion se ha vuelto méas fluida con estos estudiantes que en su
mayoria apenas sobrepasan la mayoria de edad, atendiéndolos y
escuchando sus equivocaciones o dificultades, tratando en lo mejor, de
brindarles un mejor servicio en la posible solucion de sus conflictos y

problemas en el proceso de aprendizaje o atenciones personalizadas.

Este afio la participacion estudiantil ha sido muy significativa en las
actividades académicas y civicas, sin embargo aun hay un pequefio grupo
antagonico entre estudiantes y el personal, no dispuestos a colaborar,
posiblemente por una carga familiar o laboral, conflictos personales,
religiosos, etc., teniendo auge por parte Directiva y de la mayoria del
personal a lograr que el estudiante se identifique con todas las actividades

gue desarrolla la institucion, llegando a cumplir estos objetivos.

Actualmente, aun se sigue planificando, implementando y ejecutando
la simplicidad de los sistemas administrativos para demostrar credibilidad y
sinceridad ante las acciones burocréticas de la Institucion; posiblemente este
sistema aun seguira perdurando; pues, el sistema de simplificacion estatal
de los entes descentralizados (UGEL y DRE) aun no se involucra y mejora

el grado de importancia sobre intereses solicitados por el CETPRO Daniel
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Villar, para otorgar resoluciones o directivas, certificaciones, titulaciones, etc,
en los plazos, términos de distancia, celeridad del trato, etc., confundiendo
a los estudiantes o grupos de interés, a pesar de las orientaciones o
explicaciones que se pueden tratar sobre estos complicaciones;
lamentablemente, este problema o realidad, que involucra la calidad del
servicio, no va a cambiar mientras no exista una Ley para los CETPRO’s o,

las directivas o reglamentos para estas instituciones tengan rango de Ley.

El personal institucional (Administrativo y docente), conoce sus
funciones y actividades operativas, demuestra capacidad en su campo en
las buenas practicas educativas; pero, como a todo docente, con las nuevas
normas, se consigue una sobrecarga documentaria e informativa a la jefatura
inmediata (Direccion) por todas las actividades de aprendizajes
determinadas o complementarias, lamentablemente esto se realiza fuera del
horario establecido o laboral, generando cierto malestar por el tiempo
disociado o diferenciado con la parte administrativa; a pesar de ello, la
Direccidn esta reconociendo y premia el grado de interés y participacion del
personal, fuera de sus horarios; tratando que dichos trabajos no sean un
obstaculo si no parte de un compromiso profesional del mismo personal
docente y administrativo; a ello, se percibe cierto agrado y comodidad la
presentacion de los muchos informes técnicos administrativos y

pedagdgicos.

La Calidad de los servicios y satisfaccion, como parte de esta tesis,
esta dirigido a la percepcién y/o apreciacion que tienen los estudiantes con
mayoria de edad, sean jovenes y adultos con la variable para la calidad y
sus dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta o
responsabilidad, seguridad o confianza y empatia) y la variable de
satisfaccion con sus dimensiones (confiabilidad, validez y lealtad); las
variables se van a enlazar o relacionar con el aplicativo al Modelo
SERVQUAL para determinar su grado de relacion, en materia de calificacion

de los servicios técnico productiva para esta investigacion.
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Por tanto, parte del estudio es la necesidad formular la problematica
basada en la calidad del servicio y satisfaccion del estudiante como parte de
su aplicaciéon en las buenas practicas del sistema de formacién profesional
en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz periodo
2017.

1.2 Trabajos previos

A Nivel Internacional

Rodriguez (2003), “Percepcion de la calidad de la atencién de los servicios
de salud: Perspectiva de los Pacientes, Matagalpa durante Noviembre
2002”, tesis aprobada por la Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua,
concluye que hay Insatisfaccion por la corta atencion, falta de medicamentos,
tiempo de espera, las mujeres son los pacientes que mas frecuentan y existe
una brecha de atencién por la distancia. Se aprecia que, que los factores,

tiempo y espera responden a la importancia de la calidad misma.

Civera (2008), “Analisis de la relacién entre calidad y satisfaccién en el
ambito hospitalario en funcion del modelo de gestion establecido” en
Castellon de la Plata, tesis aprobada en la universidad de Jaume | de
Espafia, concluye que la importancia por la mejora continua es: La atencién
es buena pero difiere el lugar del hospital, el nivel de confianza son altas, El
trato personalizado es bueno, falta de una infraestructura adecuada en las
salas de espera. A ello, el autor aprecia que, la aplicacion de las politicas
nacionales sobre calidad y mejora continua tiene ciertos resultados positivos

a mediano y largo plazo en determinado sector.

Barrios (2011), “calidad de las escuelas bolivarianas en Venezuela” tesis
reconocida en la universidad de Leon en Venezuela. Concluye y recomienda
gue dentro del plan estratégico institucional se debe incorporar un Plan de

calidad como elemento y modelo de gestion, la que debe favorecer en un
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cambio cultural necesario (mision, valores), y asi, medir los derechos y
necesidades de la comunidad académica por sus servicios y acciones; e
impulsar, asegurar, mejorar y evaluar las actividades de sus integrantes. Se
puede considerar, que en los ejes de atencidn debe existir en toda institucion
educativa un plan de calidad, donde influya el cambio cultural y se valore la
calidad como parte vital en las necesidades del servicio y satisfaccion en la

institucion.

Droguett (2012), “Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la
Industria Automotriz: Analisis de Principales Factores que Afectan la
Evaluacion de los Clientes”, tesis aceptada en la Universidad de Chile;
concluye que en el marco de las 5 dimensiones de la escala de medicion del
modelo SERVQUAL se hace evidencia significativa del vendedor en el
siguiente orden relevante: Confiabilidad (Cumplimiento de los compromisos),
Capacidad de Respuesta (Conocimientos previos), Certeza (Presentacion y
expresion), Empatia (Capacidad de trabajo y sin preocupacion). Tangible
(Comodidad con el bien). La calidad del servicio esta parametrado en cinco
factores de evaluacién en la forma de la Escala de medicion SERVQUAL,
considerando que la confiabilidad y la capacidad de respuesta factores
claves en la calidad del servicio como eje principal en la satisfaccion del

cliente.

UNESCO (2016), La Organizacion de Las Naciones Unidas Para La
Educacién La Ciencia y La Cultura, “Estrategia de la UNESCO para la
Ensefianza y Formacion Técnica y Profesional (EFTP) 2016-2021”, ejecut6
una Estrategia para la EFTP (2010-2015) con el objetivo de fortificar a los
Estados Miembros en el mejoramiento de sus politicas y sistemas de la
EFTP. presentandose los resultados previstos en materia de desarrollo, con
las recomendaciones claves en la reforma del procedimiento de la EFTP,
formulandose politicas, con una serie de estudio e investigacion sobre la
ensefanza y formacion técnica profesional (EFTP), concluye promoviendo
con la formulacion estratégica “La Estrategia aspira a apoyar los esfuerzos

de los Estados Miembros es aumentar la pertinencia de sus sistemas de
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EFTP y dotar a todos los jovenes y adultos con las competencias necesarias
para el empleo, el trabajo decente, el espiritu empresarial y el aprendizaje a
lo largo de toda la vida, y contribuir a la ejecucion de la Agenda 2030 para el
Desarrollo Sostenible en su conjunto”. A esto la UNESCO induce a sus
Estados Miembros: garantia de las politicas de EFTP, la promocién de la
calidad del servicio y el desarrollo de aptitudes empresariales, la
incorporacion de cursos sobre iniciativa empresarial, planes de estudios y
las titulaciones formales, el respaldo a las pequefias empresas para que
proporcionen capacitacion en el trabajo y el estimulo al establecimiento de
incubadoras de empresas y proyectos de cooperacion con el sector privado
y las comunidades del Estado miembro; concordante con las apreciaciones
de Linares (2015).

A Nivel Nacional

Bullon (2007), “La satisfaccion estudiantil con la calidad educativa de la
universidad”; tesis aceptada en la Pontifica Universidad Catdlica del Perq,
concluye que una educacion de calidad, se da cuando se pueda examinary
aprobar las demandas de sus estudiantes, en la medida de mejorar el
compromiso de satisfacer una necesidades formativa y el progreso de sus

posibilidades personales por el servicio que se le ofrece.

Amaya (2010), “Factores asociados al grado de satisfaccion del cliente
externo respecto a la atencion brindada en la sede central Dos de mayo
comparado con las sedes descentralizadas del laboratorio clinico ROE-2009,
en Lima”; tesis aceptada en la Universidad Federico Villarreal, concluye que
existen oposiciones significativas entre la satisfaccion de los clientes de la
sede central y las sedes descentralizada donde el grado de satisfaccion
externa se dan en infraestructura (95.6%), personal (81.6%), y servicio
(87.4%), sucediendo lo contrario en las sedes descentralizadas siendo, para
el personal (89.8%), servicio (84.4%), infraestructura (78.8%). Se puede

indicar que los factores de infraestructura, personal y el mismo servicio, esta
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muy relacionadas con el grado de la satisfaccién de los usuarios, por lo que

denota mucha influencia del sistema de gestion organizacional y cultural.

Roldan, Balbuena, y Muiioz (2010), “Calidad de servicio y lealtad de compra
del consumidor en supermercados limefios” aceptada en la Pontifica
Universidad Catdlica del Peru, concluye que las dimensiones de, evidencias
fisicas, y politicas, estan mucho mas relacionadas con la lealtad de compra
del consumidor Se observa que a través del instrumento de medicion con la
escala del modelo CALSUPER; los factores de las evidencias fisicas y las
politicas son ejes fundamentales en la lealtad de compra del consumidor.

Prado (2010), “Influencia del sistema de comunicacion en la calidad del
servicio asistencial del Hospital Edmundo Escomel Paucarpata Arequipa
2009”, tesis aceptada en la universidad San Agustin, se concluy6 gue consta
una relacion significativa entre el sistema de comunicacion y la percepcion
de los usuarios respeto a los servicios en dicha institucion Publica. Se
comprende la relacion del poder de comunicacibn como parte de la
organizacion e institucién es clave para un buen proceso de servicio y

atencion.

Vilchez (2014), “Evaluacion de la gestién educativa del Centro De Educacion
Técnico Productivo Madre Admirable”; aceptada en la Pontifica Universidad
Catodlica del Peru concluye que el CETPRO, no tiene un sistema de
informacion del sector productivo y las demandas laborales, asi, como
estrategias adecuadas que permitan el emprendimiento del estudiante;
indica ademas, que la politica de ETP (Educacién Técnico Productiva) no
efectla componentes eficaces para enlazar al CETPRO con los sectores

productivos o los gobiernos locales y regionales.

Arrué (2014), “analisis de la calidad del servicio de atencién en la oficina
desconcentrada de OSIPTEL Loreto desde la percepcion del usuario periodo
Jjunio a setiembre de 2014”, aceptada en la universidad San Agustin;

concluye en su investigacion que los clientes perciben, un rango de
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satisfaccion de baja calidad por el servicio de atencién, en una calificacién
considerada como adecuada; pero no suficiente en relacién al servicio
recibido en el proceso de atencion de la oficina del OSIPTEL en Loreto. Se
aprecia una percepcion baja de la calidad del servicio respecto a la
satisfaccion del usuario y esta puede influenciar positivamente o lo contrario

en un disefio de proceso organizacional.

Diaz y Delgado (2014), “Competencias gerenciales para los directivos de
las instituciones educativas de Chiclayo: una propuesta desde la
socioformacion” tesis aceptada en la Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo, concluye a “la gestion del cambio” como competencia gerencial,
para demostrar aptitud en el desarrollo de actividades y proyectos
transformadores como metas institucionales, afrontando diferentes
contextos en el marco del mejoramiento continuo; por lo que se debe de
requerir de personas talentosas capaces de remediar problemas del
contexto, con visidon hacia el futuro en la calidad de sus productos o servicios.
Se aprecia que para que toda institucion educativa se posesione socialmente
en una localidad debe ser la calidad de productos y servicios, asi como las
cualidades talentosas del personal con capacidad de mejoramiento continuo

en una gestién de cambio.

Cruzado y Siccha (2015), “Medicion del nivel de calidad de servicio mediante
el modelo SERVQUAL, en la cooperativa de ahorro y crédito San Lorenzo,
Trujillo — 2014, tesis aceptada en la Universidad Privada Antenor Orrego;
concluyen que los usuarios o socios dan importancia a las dimensiones de
confiabilidad y empatia como primer orden y como debilidades en las
expectativas con las dimensiones, en el siguiente orden, tangibilidad,

seguridad y capacidad de respuesta.

Gonzales (2015), “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del servicio
de administracion tributaria de Trujillo — SATT en el afio 2014”, tesis
aceptada en la Universidad de Trujillo, concluye que efectivamente hay una

relacion en los niveles de las variables de satisfaccion y la calidad del servicio
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con los clientes en el SATT, por lo que recomienda, motivar un buen
desempefio del personal y desarrollar la mejora continua como una Gestion
de Calidad, la misma que deba resaltar las expectativas de los clientes en
base al siguiente orden de las dimensiones estudiadas: confiabilidad,
atencién personalizada, seguridad, higiene, tangibles. Se aprecia, que entre
la satisfaccion y calidad de servicio de atencion existe una relacion, teniendo
a la confiabilidad y la atencion personalizada como dimensiones de primer

orden como percepcion de estudio para una buena calidad en el servicio.

Inca (2015), “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015”7 aceptada en la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, concluye que existe un grado
de relacién entre las variables estudiadas con el cliente, de aspecto
moderado, considerando también una correlacion positiva moderada de las
dimensiones de capacidad de respuesta, cortesia y competencias

personales en relacién a la satisfaccion de los usuarios.

Nahuirima (2015), “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las
pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regién
Apurimac, 2015”7 aceptada en la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, concluye que existe una relacion significativa de sus variables
investigadas; considerando la relacion moderada de sus dimensiones de la
evidencia fisica, fiabilidad y empatia, siendo baja la capacidad de respuesta

o responsabilidad.

Atao (2016), “Calidad de servicio y satisfaccién de los usuarios en la sub
gerencia de desarrollo econdmico y social, de la municipalidad distrital de
san jeronimo — 2015”, aceptada en la Universidad Nacional José Maria
Arguedas Concluye que existe una relacién significativa de su variables;
considerando su grado de significancia el siguiente orden: Elementos
tangible y Comunicacion (alto y bueno), y escaso e insignificante con

empatia y competencia, respectivamente.
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Velarde y Medina (2016), “Calidad de servicio y la relacion con la satisfaccion
de los clientes del centro de aplicacion Productos Union, del distrito de
Lurigancho, durante el afio 2016”; aceptada en la Universidad Peruana
Unién, concluye que Existe una relacion significativa entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente considerando aceptable en un 41% de
percepcion, teniéndose una percepcion baja con los elementos tangibles,

confiabilidad, y seguridad.

A Nivel Regional

Guarniz (2014), “Sistema de comunicacion y calidad de atencién de los
servicios de salud del Hospital Eleazar Guzman Barron de Nuevo Chimbote
en el Afio 2014.” Tesis aceptada en la Universidad Cesar Vallejo; concluye
gue existe una relacion significativa entre sistema de comunicacion y calidad
de atencién, siendo el orden siguiente de sus dimensiones: elementos
tangibles, la fiabilidad de los servicios, la capacidad de respuesta de los
servicios, la seguridad de los servicios, la empatia de los servicios en la
salud. Se aprecia que a medida que mejore el sistema de comunicacién

mejora correlativamente la calidad de atencion de los usuarios.

Rodriguez, J. (2015), “Desempefio laboral y calidad de atencién percibida
por las madres del servicio de cuidados intensivos neonatales en el hospital
la Caleta”, tesis aceptada en la Universidad Cesar Vallejo, concluye que los
procesos de calidad de atencion que estan por mejorar, se encuentran en
las dimensiones de empatia y aspectos tangibles, fundamenta que es
necesario cambiar los esquemas de servicio mediante la capacitacion
constante del personal y formacion de una cultura empresarial de servicio al
cliente. Se considera que la capacitacion y formaciéon de la cultura

empresarial en los trabajadores, determina la mejora continua de la atencion
Torres, C. (2015), “influencia de la aplicacion de un programa de calidad de

atencion farmacéutica en la satisfaccion de los pacientes asegurados del

hospital 11l Essalud Chimbote - 2015, tesis aceptada en la Universidad Cesar
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1.3

Vallejo; concluye que la dimension: elementos intangibles se relaciona con
el nivel de satisfaccion, donde los pacientes de ESsalud del Hospital Ill, estan
muy relacionados los avances tecnoldgicos, a la cual consideran una mejora

en su calidad de vida.

Teorias relacionadas con el tema

Calidad del servicio

Se puede deducir que la calidad de servicio consiste en reconocer
ciertas propiedades intangibles como parte de una actividad humana que
permita satisfacer una necesidad social. El Diccionario de la Real Academia
de la Lengua Espafiola lo define “conjunto de propiedades (...) que permiten
juzgar su valor y al servicio como La accion y efecto (...) para satisfacer
alguna necesidad social, y que no consiste en la produccién de bienes
materiales” (RAE, 2001)

(Merino, 1999, parr.6), en sus estudios sobre la Calidad del Servicio
Bancario, sostiene dos conceptos uno como “calidad objetiva relacionada
con el producto (...) que se relaciona en el desarrollo del sector de servicios
y (...) calidad subjetiva (...) que se relaciona sus actividades con los estudios

culturales y sociales, personales y psicolégicos del individuo y/o usuario”.

Kotler y Keller (2006), en sus investigaciones sobre la Direccion de marketing
hacen referencia al concepto de calidad, proporcionado por La American
Society for Quality Control (ASQ), con la siguiente definicién: “Calidad es el
conjunto de caracteristicas y rasgos distintivos de un producto o servicio (...)

gue influyen en su capacidad de satisfacer necesidades (...)"; (p. 98).
Los autores consideran que la calidad del servicio tiene ciertas

caracteristicas propias, que siempre se encuentra en el producto y en el

servicio la que se relacion en estudios de influencia en el individuo o usuario.
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Gronroos (2007), en sus investigaciones sobre el Marketing y la Gestion de
los servicios indica que “un servicio es una actividad (...) mas o menos
intangible que, (...) se genera en la interaccion que se produce entre el
cliente y los empleados de servicios, o los recursos o bienes fisicos o los
sistemas del proveedor de servicios, (...) como soluciones a los problemas
del cliente” (p. 24). Gronos, a los estudios de la calidad del servicio de
Parasuraman (1985) y Lehtinen (1982), identifica tres dimensiones de
calidad para una empresa: (a) calidad fisica; (b) calidad corporativa; y (c)

calidad interactiva, (interaccion entre la empresay el cliente)”.

Roldan, et al. (2010, p.16) en su investigacion sobre a calidad de servicio y
lealtad de compra del consumidor en los supermercados limefios resume
algunas definiciones teodricas sobre la calidad de Servicio; entre ellas se
citan:

“(...) interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la empresa (...),
existiendo tres dimensiones: Calidad fisica, calidad corporativa y calidad
interactiva”, de Parasuraman y Lehtinen (1982),

“(...) resultado de comparar la percepcion versus la expectativa del
consumidor”, de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988),

“(...) estd compuesta por tres dimensiones: Calidad técnica (que se da),
Calidad funcional (como se da) e imagen corporativa, las cuales influyen en
la percepcién de un cliente”, de Gronroos (1988),

“(...) la determina el consumidor sobre la percepcion del servicio que ha
recibido (...)” de Vasquez, et al (1996).

En todas ellas se puede comprender que la calidad del servicio para
el cliente esté directamente relacionado en lo que ofrece la empresa como
expectativa y el resultado esperado de lo que percibe el cliente, influyendo
otras dimensiones que se consideran y puede ser determinantes en una

investigacion.
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Modelos de medicion de la calidad del servicio

El modelo SERVQUAL

Segun Parasuraman, (1985) (citados por Kotler et al, 2006, p. 86), define el
modelo SERVQUAL, “(...) calidad de servicio como una funcion de la
discrepancia entre expectativas de los consumidores sobre el servicio que
van a recibir y sus percepciones sobre el servicio que efectivamente reciben
de laempresa (...)". Este modelo es representado por un cuestionario, como
instrumento de 22 preguntas y mide la calidad de un servicio. El modelo se
centra e identifica cinco dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, y empatia.

El modelo GAPS o brechas

Parasuraman, at al (1988), (citados por Roldan et al, 2010, p. 9),
desarrollaron el modelo de andlisis GAPS o modelo de analisis de las
deficiencias o brechas; que amplia el estudio SERVQUAL; En este modelo
mide los factores criticos asociados con el cliente y/o usuario; “(...) el
paradigma de la disconformidad (...) del resultado de comparar la percepcion
por el servicio versus la expectativa del consumidor (...) relacionada con los
factores asociados con el cliente (...) y los factores vinculados con el
proveedor del servicio (...). Con ello, se pretende demostrar y relacionar los

puntos criticas o deficiencias entre el cliente y la empresa.

El modelo SERVPERF

Cronin y Taylor (1992) (citados por Roldan et al, 2010, p. 13), difieren del
modelo SERVQUAL y expresan el modelo SERVPERF, %(...) el cual no
considera el concepto de las expectativas del cliente, sino, por el contrario,

se enfoca en el resultado o en las percepciones del cliente). (...) esta escala
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se basa en el modelo de la escala SERVQUAL y considera Unicamente la

percepcion del cliente sobre el servicio percibido (...)".

El modelo mejorado de SERVQUAL

Zeithaml, Bitner, y Gremler (2009, p.78), Presenta el modelo de escala
mejorada con referencia al modelo de Parasuraman, et al (1988),
adaptandola a terminologias similes y mas comprensibles para su
interpretacion, lo define con sus cinco dimensiones, las cuales se plasman
también en 22 preguntas. El nuevo modelo SERVQUAL sigue agrupando en
cinco dimensiones para medir la calidad del servicio, tratAndole de dar una
interpretacion mas clara al instrumento base de Parasuraman: Fiabilidad,

sensibilidad, seguridad, empatia, Elementos tangibles.

Dimensiones de la Calidad del Servicio

Fiabilidad

La Real Academia Esparfola lo define como “Cualidad de fiable (...)
seguridad y buenos resultados (...) probabilidad del buen funcionamiento de
algo”. (RAE, 2001).

Farfan (2007), refiere que “La fiabilidad de un sistema es hacer un producto
o proceso sin fallos y evitando el riesgo minimo, con un factor esencial para
la competitividad de una industria, va desde (...), hasta el seguimiento del

final de la producciéon” (p.11).

La fiabilidad esta centrado en el cumplimiento de las promesas que se
ofrece y en los atributos que esta garantiza el servicio.; mide el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa, las promesas de entregas,

suministros, solucion de problemas y el establecimiento de los precios.
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Capacidad de Respuesta o0 Responsabilidad

Avila (2001), considera adaptar a la “capacidad de Respuesta” como
‘responsabilidad’, y junto a Zeithman, Valerie A. y Jo Bitner (2002, p.103),
coinciden con la responsabilidad como “la disponibilidad para ayudar a los

clientes y para proveer el servicio con prontitud”.

Llorenc (2006), en sus estudio de educacion con valores definen a la
Responsabilidad como “Capacidad (...) a dar una respuesta o cumplir un
trabajo sin presion externa alguna”. (...) disposicién a entregar un servicio

expedito y a ayudar a los clientes” (p.35).

En esta dimension se enfatiza en la capacidad del personal para la
atencién y la las respuestas a las solicitudes, preguntas, quejas y problemas
del cliente, en un determinado tiempo de espera y asistencia, las respuestas
a sus preguntas o la atencién a los problemas. Mide la disposicién o
capacidad de respuesta, de ayuda a los usuarios para ofrecer un servicio

rapido y adecuado.

Seguridad o Certeza:

Castillo (2005, parr. 2), en sus investigaciones aplicando la escala de
medicion SERVQUAL para medir la calidad en el servicio, en la facultad de
ciencia empresariales de la Universidad del BIOBIO de chile menciona que
la Seguridad, como ‘la buena voluntad personal de ayudar a sus clientes y

brindar un servicio rapido y oportuno”.
Asimismo se precisa que: “La seguridad es el conocimiento del
servicio y la cortesia prestada, amabilidad de los empleados; asi como, su

habilidad para transferir confianza al cliente”. Gonzalez, H. (2006, parr. 4)

La seguridad se considera al conocimiento y cortesia de los

empleados y a la capacidad que tiene la empresa y sus empleados para
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inspirar la buena voluntad al cliente para demostrar credibilidad y confianza
por el servicio. Mide el conocimiento y la atencion adecuada de los

empleados y sus habilidades que inspiran la credibilidad y confianza.

Empatia

Zeithman et al. (2002, p.103), en sus investigaciones sobre el marketing de
los servicios y su enfoque en la integracion al cliente, lo define como “Brindar

a los clientes la atencion individualizada y cuidadosa”.

Asimismo, Mead y Piaget, citados por Zeithaml et al. (2009, p.103) definen
a la empatia como: “La habilidad cognitiva, propia de un individuo, de tomar
la perspectiva del otro o de entender algunas de sus estructuras de mundo,

sin adoptar necesariamente esta misma perspectiva”.

La empatia define a la atencion individualizada y cuidadosa del
personal que la empresa proporciona para interiorizar las expectativas de los
clientes, adaptado al agrado y complacencia del cliente. Para los clientes es
importante sentirse comprendido e importante en los servicios que se le
ofrece; se mide el nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas

a sus clientes.

Elementos Tangibles

Zeithman et al. (2002) define elementos tangibles como “la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales de comunicacion (...)” (p.
103).

La UPCA - CIBERTEC (2007), lo definen como “los aspectos fisicos tales
como las instalaciones, el personal, la documentacion y el material de
comunicacion que utilizan a primera vista, es la imagen que la empresa
proyecta para poder construir lealtad, esta imagen fisica tiene que exceder

las expectativas del cliente” (p. 23).
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Estos elementos tangibles cumplen un rol importante durante la visita
del cliente a los interiores de la empresa o institucion, son frecuentemente
usados las representaciones fisicas o imagenes para evaluar la calidad de
un servicio; se mide la apariencia fisica del servicio de las instalaciones y la
infraestructura, asi como de los equipos, los materiales e insumos y del

personal.

La Satisfaccion del Estudiante

Alvarez, Chaparro y Reyes (2014), en los campos de investigacion de la
Satisfaccion de los Estudiantes cita a Gonzales (2011): “(...) es elemento
clave en la valoracion de la calidad (...) refleja la eficiencia de los servicios
académicos y administrativos: su satisfaccion con las unidades de
aprendizaje, con las interacciones con su profesor y comparieros de clase,
(...) como con las instalaciones y el equipamiento. (...) percepciones,
expectativas y necesidades, servira como indicador para el mejoramiento de
la gestion y el desarrollo de los programas académicos”, (REICE, Revista

Iberoamericana sobre Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion, parr.6)

Bullon (2007, p.18), en su investigacion sobre la satisfaccion estudiantil con
la calidad educativa en la PUCP. Hace referencia a Gento (2000), quien
considera que la calidad del producto educativo define la satisfaccion de los
estudiantes, en cierto grado como un identificador categorizado a través de
la teoria de las necesidades de Maslow; segun los criterios son: “Satisfaccion
por la atencién que ofrece la institucion”(...) “Satisfaccion por su sentimiento

de seguridad” (...) “Satisfaccion por la oportunidad de desarrollo™.

Civera (2008, p.55); menciona algunas definiciones tedricas sobre las
concepciones de la Satisfaccion en los usuarios y/o consumidores, entre los

principales se tiene:
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‘la satisfaccion es la respuesta afectiva asociada a una transaccion
especifica resultante de la comparacion del resultado del producto con algun
estandar fijado con anterioridad a la compra”, Halstead, Hartman y Schmidt
(1994).

“‘la satisfaccion es el juicio del resultado que un producto o servicio ofrece
para un nivel suficiente de realizacion en el consumo” Oliver (1996).

‘la satisfaccion es el juicio centrado en los procesos evaluativos que

determina las conductas de compra o consumo”. Civera (2008),

La satisfaccion del cliente estd muy relacionada a las caracteristicas
o atributos que ofrece el producto y/o servicio y las percepciones de la
calidad misma, La satisfaccion se refleja como una respuesta emocional,
como un juicio individual acerca del producto o servicio, segun el nivel

agradable de consumo.

Oliver (2009) en su estudio de la perspectiva del comportamiento en el
consumo, establece que “la satisfaccién es la respuesta de saciedad del
cliente, es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o
servicio, en términos de si ese producto o servicio responde a sus

necesidades y expectativas”.

Asimismo, indica tres elementos que conforman la satisfaccion del
cliente: El Rendimiento Percibido, Las expectativas y Los Niveles de
Satisfaccion
Dimensiones de la Satisfaccion
Confiabilidad
“Capacidad para desempefiar el servicio que se promete de manera segura

y precisa (...) es el cumplimiento de las promesas acerca de la oferta y

entrega, seguridad en la prestacion del servicio, la solucion oportuna de
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problemas y el justiprecio por el producto y/o servicio”. Zeithman et al. (2002,
p. 116),

La Confiabilidad Es la capacidad del personal para manifestar los servicios
comprometidos de una manera honesta, segura y precisa de forma
reiterativa con el usuario. La calidad de confiabilidad se relacionado con
factores afines o elementos como la credibilidad, veracidad y honestidad en

el servicio brindado.

Validez

Chrochim (2005, p.54), en su estudios sobre el disefio de la investigacion’,
considera que “el concepto de validez se ha modificado considerablemente
para denotar el valor de un cuestionario; es decir, la validez se ve como una
evaluacibn mas que una busqueda de caracteristica o rasgos en los

resultados del cuestionario”.

La validez como satisfaccién, define principalmente la manera
correcta o eficaz, sobre la calidad y caracteristica de un producto y/o servicio
y del personal; asi como la capacidad de la empresa por lograr el efecto

deseado en los clientes.

Lealtad

Reichheld (2003, parr. 7), en su investigaciones sobre el efecto de la lealtad,
lo define como: “el sello distintivo de los grandes lideres (...) cuando (...)

pueden ayudar a sus empleados a construir relaciones con los clientes {(...)

qgue puedan crear un valor tan consistente, que quieran regresar (...)"

Pintado (2007, p. 35), en sus estudios sobre el Comportamiento

organizacional, gerenciacién y conduccion del talento humano; define lealtad
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como; “el grado en el que un cliente se identifica con la organizacion y desea

seguir participando activamente en ella”.

La lealtad corresponde a los valores que se ofrece y los valores
aprendidos en la compra; los empleados deben conocer, poseer y aplicar
estos valores, para asegurar una relacion correcta con el cliente. Los clientes
leales con una empresa u organizacion vuelven a asistir, aceptan
voluntariamente las politicas de la empresa, dan a conocer los posibles
indices de rotacion de un inventario y expectativas del servicio. Los clientes
leales son personas que se identifican con la Institucion, en la toma de

decisiones directivas.

Las buenas practicas en la formacién técnico productiva

Las buenas practicas en la formacién técnico productiva, es referida
al buen desempefio del personal en su forma educativa o administrativa,
respecto al marco de las normas establecidas y en su competencia para
establecer la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes.

En el Capitulo 11l de la Ley N° 28044, Ley General de Educacion del
afio 2003, en su Articulo 40 sefiala la definicién de la Educacién Técnico-
Productiva: “La Educacion Técnico-Productiva es una forma de educacion
orientada a la adquisicion de competencias laborales y empresariales en una
perspectiva de desarrollo sostenible y competitivo. Contribuye a un mejor
desemperfio de la persona que trabaja, a mejorar su nivel de empleabilidad y
a su desarrollo personal estd destinada a las personas que buscan una
insercion o reinsercién en el mercado laboral y a alumnos de Educacién

Béasica”.

Esta definicién en su marco amplio de aplicacion para los CETPRO’s

considera mejorar las capacidades del personal en el desarrollo personal y
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profesional, con la finalidad de mejorar el sistema de empleabilidad, insercién

o reinsercién laboral en el mercado del sector productivo o de servicios.

En el Perd, se cre6 el SINEACE, en mayo del 2006 mediante Ley N°
28740, el Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditaciéon y Certificacion de la
Calidad Educativa — SINEACE este sistema se define como “el conjunto de
normas y procedimientos (...), destinados a definir y establecer los criterios,
estandares y procesos de evaluacion, acreditacion y certificacion a fin de
asegurar los niveles basicos de calidad de las instituciones a las que se
refiere la Ley General de Educacion N° 28044”. A traveés, del IPEBA, tuvo
competencia con las Instituciones Educativas de Educacién Basica y

Técnico-Productiva.

El Disefio curricular Ciclo Béasico. MINEDU, DIGEST, 2009
“orientaciones para la practica pre profesional’, el disefio curricular en los
CETPROS esta organizado por mdédulos ocupacionales: en Ciclo Basico y
Ciclo Medio.

En el Ciclo Basico de 1200 Hrs; comprende tres componentes:
Formacion especifica, formacion complementaria y practica pre-profesional.
En el ciclo medio de 2400 Hrs., se incorpora ademas lo del ciclo basico, la
formacién complementaria del Ingles técnico y computacion; asimismo se
determina la aplicacion de los valores sociales, humanos, civicos, etc, asi
como asesoramientos y tutorias individuales o personalizadas, temas
transversales dentro su formacién y aprendizaje; culminado el modulo el
alumno debe considerar una pasantia o visita en su especialidad para

contrastar los procesos aprendidos.
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1.4

15

Formulacion del problema
Problema general:

¢,Cual es la relacion de la calidad del servicio respecto a la satisfaccion del
estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicos del sistema de
formacion profesional en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel
Villar de Caraz 20177

Justificacion del estudio

El problema de investigacidon en la presente tesis, tiene mucha valor
en medir la relacion que existe entre las variables de calidad del servicio y la
satisfaccion de los estudiantes en el Centro Técnico Productiva — CETPRO
— Daniel Villar de Caraz 2017, siendo muy importante conocer los niveles de
satisfaccion del estudiante, como parte de proponer acciones y politicas
directivas para mejorar la calidad del servicio de manera institucional; por lo
gue su materializacion se justifica de manera tedrica, practica, metodoldgica

y social.

La justificacion tedrica; conlleva a revelar resultados y conclusiones
en un campo de investigaciones preliminares afines a la relaciéon de variables
de investigacion; siendo aun en esta linea institucional (CETPRO) una base

sélida para continuar estudios que conlleven a nuevas teorias de estudio.

La Justificaciéon practica; permitira mejorar el grado de satisfaccion de
los estudiantes en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar
de Caraz, mediante la aplicacion de nuevas politicas y directrices que

involucren a todo el grupo de interés en la calidad del servicio institucional.

La justificacion metodoldgica; reconoce la aplicacion de los
lineamientos de la investigacion cientifica, determinandose la problemaética,

objetivos e hipotesis, con la finalidad de determinar los niveles de calidad,

48



dimensiones que influyen en la satisfaccion y el grado de relacion de
variables y dimensiones respecto a la satisfaccion.

La justificacion Social; permitira ampliar el enfoque de cambio
organizativo, respecto a un mejor desempefio de la calidad de servicio del
grupo de interés, dentro de la aplicacion de las buenas practicos del sistema
de formacién profesional. Asimismo como aporte a la comunidad, la tesis
constituye un antecedente para futuras investigaciones o modelo abierto

para su aplicacion continua en otras instituciones.

Desde estas perspectivas, La tesis servird como iniciativa de atencién
a la problemética para tomar decisiones en el mejoramiento de la calidad de
los servicios y su relacion con la satisfaccion del estudiante, muy posible y

comun en todos los Centro técnicos Productivos CETPROS.

1.6 Hipotesis
1.6.1. Hipotesis General

Ha: Existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccién del estudiante
dentro de la aplicacién de las buenas practicas del sistema de formacién
profesion en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de
Caraz, 2017.

Ho: No existe relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del estudiante
dentro de la aplicacién de las buenas practicas del sistema de formacion
profesion en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de
Caraz, 2017.

1.6.2 Hipotesis especificas

a) Ha: Existe niveles de calidad de servicio dentro de la aplicaciéon de las
buenas practicos del sistema de formacién profesional en el Centro
Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz 2017.
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b)

d)

Ho: No Existe niveles de calidad de servicio dentro de la aplicaciéon de
las buenas practicos del sistema de formacién profesional en el Centro
Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz 2017

Ha: Existe niveles de satisfaccion de los estudiantes dentro de la
aplicacion de las buenas préacticos del sistema de formacion profesional
en el Centro Técnico Productiva — CETPRO - Daniel Villar de Caraz
2017.

Ho: No Existe niveles de satisfaccion de los estudiantes dentro de la
aplicacion de las buenas préacticos del sistema de formacion profesional
en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz
2017.

Ha: Existe el grado de relaciébn entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas
practicos del sistema de formacion profesional en el Centro Técnico
Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz 2017.

Ho: No Existe el grado de relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas
practicos del sistema de formacién profesional en el Centro Técnico
Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz 2017.

Ha: Existe relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y la
satisfaccion del estudiante dentro de la aplicaciéon de las buenas
practicos del sistema de formacién profesional en el Centro Técnico
Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz 2017.

Ho: No Existe relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y

la satisfaccion del estudiante dentro de la aplicaciéon de las buenas
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practicos del sistema de formacion profesional en el Centro Técnico
Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz 2017.

1.7 Objetivos

1.7.1. Objetivo general.

Determinar el grado de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicos del sistema

de formacion profesional en el Centro Técnico Productiva — CETPRO —
Daniel Villar de Caraz 2017.

1.7.2 Objetivos especificos.

a)

b)

d)

Identificar los niveles de la calidad del servicio dentro de la aplicacion de
las buenas practicos del sistema de formacién profesional en el Centro
Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz 2017.

Identificar los niveles de Satisfaccion del estudiante dentro de la
aplicacion de las buenas practicos del sistema de formacién profesional
en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz 2017.

Determinar el grado de relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicos
del sistema de formacion profesional en el Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz 2017.

Determinar la relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio
respecto a la satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las
buenas préacticos del sistema de formacion profesional en el Centro
Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz 2017.
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CAPITULO I
METODO



2.1

Il. METODO

Disefio de Investigacion

El disefio que se emplea es el No Experimental, porque no se
pretendié modificar la variable de estudio. El tipo de disefio a utilizarse sera
el correlacional, ya que permitié encontrar la relacion entre la Calidad del

Servicio y la satisfaccion del estudiante.

El esquema del disefio es el siguiente:

Especificaciones:

M = Representa la muestra de estudio.
V1= Calidad de Servicio

V2 = Satisfaccion del estudiante,

r= Relacion entre las dos variables
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expectativas”. Oliver, R.

2.2  Variables, operacionalizacion
VARIABL | DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INDICES ITEMS ESCALA DE MEDICION
ES CONCEPTUAL OPERACIONAL
Compromiso Cumplimiento 1 Escala de Likert adaptado al
Capacidad del personal Desempefio 2 Modelo SERVQUAL
Fiabilidad Resolucién de problemas Interés 3
Promocion de servicios Oportuno 4
La calidad de servicio | Calidad del Servicio; esta A través de los niveles de
“resultado de comparar la definido_' p(_)r . la Cortesiayamabilidad Disponibilidad 5 per‘c_epc!(:)n y su puntaje de
percepcion  versus la percepcion _atrlbwda a - Rap|dezyprec|s|()n. Prontlltyd 6 calificacion
° expectativa gel | Sus dimensiones de la | Responsabilidad | Grado de compromiso Atencion 7 o
S dor” p Fiabilidad, La capacidad Tiempo de espera Disponibilidad 8 Bajo = [21-60]
g consumidor, - €| de Respuesta o Informacion y consulta Conocimiento 9 Medio = [61-90]
n Parasuraman, Zeithamly | Responsabilidad, la Confianza Inspiracion 10 Alto = [91-125]
3 Berry (1988), y Zeithaml | seguridad o Certeza, la Grado de comunicacién Informes 11
§ (2009) empatia y por dltimo los | gequridad Grado de credibilidad Trato 12
T elementos f tadnglblles, Capacidad de atencion Atencion 13
O como  pa ed | e flas Carisma Generosidad 14
i expectaltlvas € szrwuo Empatia Paciencia Comprensién 15
> ?u?bire usuario - desea Armonia de didlogo Entendimiento 16
ec Estado de los equipos Apariencia 17
Ambiente de trabajo Atractivas 18
Elementos Informes Horario 19
Tangibles Imagen del personal Pulcritud 20
material informativo Materiales asociados 21
“la satisfaccion es la Credibilidad Creible 22 Escala de Likert
o respuesta de saciedad | la satisfaccion del | Confiabilidad Veracidad sinceridad 23
& del cliente. es la | estudiante esta basado Honestidad Equidad 24 A través de los niveles de
B evaluacion qL’Je realiza el | €" las expectativa_s Validez Beneficio 3 Oportuno 25 per_c_epc!c:)n y puntaje de
& cliente respecto de un logradas por el usuario Comprension Correcto 26 calificacion
5 - para  demostrar  su Participacion Activa Consideracion del | 27
© producto o servicio, en | confiabilidad, validez y | Lealtad estudiante Bajo = [8-15]
& términos de si ese | lealtad del servicio Consideracion del | 28 Medio = [16-32]
3 producto o  servicio | recibido u ofertado enr la Identificacion, Personal Alto = [33-125],
IS L
.“@ responde a sus institucion
@ necesidades y Complacencia 29
N
>

(2009)

Fuente: Elaboracion propia
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2.3

Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacion para el presente estudio son los estudiantes
matriculados iguales o mayores de 18 afos pertenecientes al CETPRO
Daniel Villar de la ciudad de Caraz y que asisten regularmente; esta
poblacién esta comprendida por el niumero de matriculados en cada moédulo,
siendo muy variante conforme se desarrolla cada uno de ellos. Por lo que
se estima la Poblacion matriculada y participante durante el desarrollo del Il
modulo para el afio 2017, teniendo como referencia poblacional la cantidad

de 92 alumnos.

Cabe indicar que en la Institucién Educativa los principales talleres
para el afio 2017 con sus respectivas especialidades vinculadas a este
proceso poblacional son: Peluqueria Basica, (Taller de Estética Personal),
Venta al Detalle en Tiendas (Taller de Administracion y Comercio),
Mantenimiento de Casas Yy Edificaciones (Taller de Construccion y
Albanileria), Confeccion de Prendas de Vestir (Taller de Confeccion
Industrial), Cocina Bésica y reposteria (Taller de Hosteleria), Artes manuales
(Taller de Artesania y Joyeria); asi como dos cursos de capacitacibn como
en el Taller de Computacion e Informética en su mencién respectiva y Tejido

Artesanal (suspendido)
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Tabla N° 02: Numero de Estudiantes matriculados al afio 2017, | y Il mddulo de

estudios en el CETPRO Daniel Villar de Caraz.

Numero de participantes Matriculados segin mddulos > 18 afios
Numero de participantes Matriculas 2017
Marzo a Diciembre
Taller / Especialidad . . . .
Matricula | Matricula | Matricula | Matricula
(Febrero) (Abril) (Julio) (Setiembre)
Mddulo | Médulo | Médulo | Mdédulo
| I 11} v
Taller de Artesania y Joyeria* 6 7 s/d
Taller de Computacién e 15 14
Informatica s/d
Taller de Confeccion 10 10
Industrial ** s/d
Taller de Construccion ** 12 10 s/d
Taller de Hosteleria 17 15 s/d
Taller de Estética Personal 16 14
Seccién A * s/d
Taller de Estética Personal 14 12
Seccion B * s/d
Taller de Administracién y 12 10
Comercio* s/d
102 92

Fuente: CETPRO Daniel Villar —Caraz. Elaboracién Propia
* El taller mantiene alumnos con capacidades y habilidades especiales (Cada matricula representa 04

estudiantes regulares), solo se ha considerado alumnos de modo regular > 18 afios
** Cambio de denominacién y adecuacion de Talleres por metas de Atencion
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La muestra

Se ha aplicado la siguiente férmula para hallar el tamafio de muestra éptimo,

considerando un universo finito:

_ ZZ2xPxQxN
C(N—1Dxd2+Z2xP=Q

ny

En este caso particular, corresponden a:

Nt: Tamanho de la muestra del numero de estudiantes.

N: Poblacién estudiantil = 18 afios = 92 estudiantes matriculados.
P: apropiada percepcion del servicio = 0.5; donde

Q: No apropiada percepcion del servicio =1-P = 0.5

Z: Valor de la abscisa de la distribucion normal para un 95% de nivel de
confianza (Z=1.96).

d = margen de error en la estimacion de la variable, considerando un error
del 5%, d = 0.05

El calculo proyecta un tamafio de muestra de 74 estudiantes (1t).

La metodologia apropiada para el célculo de las muestras
correspondientes a las encuestas personales ha sido un muestreo
ponderado respecto al numero de estudiantes matriculados participantes y
gue asisten regularmente por cada taller; El muestreo es probalistico
aleatorio, proporcional al tamafio de cada especialidad donde se representa

de la siguiente manera, para la aplicacion de los instrumentos.
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Tabla N°3: Ponderacion de las muestras por cada taller respecto a la poblacién durante
el inicio y desarrollo del Il Modulo 2017

Ponderacion del numero de muestras por cada taller
alumnos ponderacion de la
Taller / Especialidad matriculados muestras
participantes
(NY) (Nt /N) xnt
Taller de Artesania y Joyeria* 7 6
Taller de Computacion e Informatica 14 11
Taller de Confeccion Industrial 10 8
Taller de Construccion 10 8
Taller de Hosteleria 15 12
Taller de Estética Personal Seccion A 14 11
Taller de Estética Personal Seccion B 12 10
Taller de Administracion y Comercio* 10 8
N =92 Nt =74

* Se tomé solo a estudiantes regulares

Fuente: CETPRO Daniel Villar —Caraz — 2017. Elaboracién Propia

2.4 Técnicas einstrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica

Atendiendo a la naturaleza de las técnicas de recoleccion de datos,
en el presente estudio se utilizara la técnica de Encuesta. Esta técnica
permitird indagar la opinion que tienen los estudiantes respecto a la Calidad
del Servicio y la Satisfaccion dentro de la aplicacion de las buenas practicas

del sistema de formacion profesional en el Centro Técnico Productiva.

Asimismo, esta técnica tendra soporte con la técnica de la
observacion, que nos hace comprender los procesos y las circunstancias de
desarrollo y relacién de los indicadores, dimensiones y variables para un facil

analisis e interpretacion de datos.
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Instrumentos

Se empled el método de encuestas a través del instrumento llamado
cuestionario la cual, ha sido aplicada a los estudiantes de caracteristicas
regulares, (no siendo apropiado para los estudiantes menores de edad y los
estudiantes con habilidades especiales) para obtener los datos, procesarlos
a través de tablas de graficas estadisticas; asi como el analisis estadistico

para la relacion de variables.

El Cuestionario

El instrumento conocido como Cuestionario, esta constituido por una
escala de respuesta multiple disefiada para comprender las percepciones y
expectativas de los estudiantes respecto a la calidad y la satisfaccién para el
CETPRO Daniel Villar de Caraz. Dicho instrumento, se ha adecuado al
modelo organizacional, sin descuidar su coherencia, criterio, confianza y
validez de sus dimensiones; sucediendo lo mismo con la escala Likert, que
en su constructo original es de una escala de del 1 al 7; y al presente del 1
al 5.

El instrumento a aplicar contiene 29 preguntas relacionadas
pardmetros del modelo mejorado SERVQUAL, las cuales estan agrupadas
en 21 items con las cinco dimensiones de la variable 1, calidad del servicio:
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles y; otro Validado por expertos, agrupadas en 08 items, para las tres
dimensiones de la variable satisfaccion del estudiante: Confiabilidad, validez
y lealtad. Cada uno de estos items es medido utilizando la escala de Likert
con valores entre uno al cinco: totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo
(2), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de

acuerdo (5).
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Validacion

La validacion para la primera variable "Calidad del Servicio” , esta
referida EI Modelo SERVQUAL elaborado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry (1988), cuyo libre propdsito es mejorar la calidad de servicio ofrecida
para una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo, que evalla la calidad de
servicio a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles. Existen multiples investigaciones
sobre el aspecto de esta variable y la aplicacion de este modelo; para ello se
toma en cuenta adaptar y mejorar el cuestionario validado del modelo
SERVQUAL de Yanina Milsa Nahuiima Tica, en su tesis para optar el titulo
profesional de Licenciatura en Administracion de Empresas en la universidad
Nacional José Maria Arguedas, denominado “calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia

de Andahuaylas, regién Apurimac, 2015”

En el presente estudio; este instrumento adaptado por el investigador
no es necesario el sometimiento a juicio de expertos para determinar su
validez de la variable investigada; por lo que se prescinde la informacion del

formato denominado Ficha de validacion de expertos

La validacion de la segunda variable “Satisfaccion”; Zeithman et al
(2002), consideran mejorar el modelo SERVQUAL, a través de una relacién
con la confiabilidad para medir la satisfaccion del cliente; siendo Zeithaml,
Bitner, y Gremler (2009), fomentar también la aplicacibn de otros

complementos al modelo SERVQUAL, afines a la satisfaccion.

Sin perder el estilo del modelo SERVQUAL, el instrumento para la
segunda variable se ha adaptado comprensiblemente en 8 items; aplicando
complementos dimensionales sugeridas por Zeithman et al (2002) y
Zeithaml, et al (2009), para la dimensién de Confiabilidad de Chrochim
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(2005), Para la dimension de Validez y de Reichheld. (2003) y Pintado
(2007).Para la dimensién Lealtad.

Dicho instrumento es validado por profesionales expertos,
demostrando en los anexos el formato denominado ““Matriz de instrumento

de validacion” del actual trabajo de investigacion.

En este proceso de validacion, se analizo la coherencia existente
preestablecida en el cuadro de operacionalizacion de variables e items
exhibidos en los instrumentos de recoleccion de datos. Teniendo en cuenta
los modelos establecidos para su validacién del instrumento de recopilacion

de datos.

Confiabilidad

Con relacion a la confiabilidad de los instrumento, se desarrollé una
prueba piloto para fijar el grado de validez y confiabilidad, habiendo
observaciones de mejora para las dos variables en cuanto al proceso de las
interrogantes o item’s como comprension lectora dirigida a los estudiantes,
para ello se hizo nuevamente un nuevo constructo, sin perder la idoneidad
del instrumento del modelo estandar SERVQUAL; lo cual mejoro su
confiabilidad en la escala de medida del estadistico Alfa de Cronbach, para
validar la consistencia interna del cuestionario, determinandose el grado de
fiabilidad en funcion a valores numéricos que oscilan entre Xo = 0 y Xi =1.
Siendo los valores de coeficiente de Alfa de Cronbach “Aceptable” para el
grado de confiabilidad de 21 items para la variable de Calidad de Servicio
con 0.770 y de “cuestionable” para el grado de confiabilidad de 08 items para

la variable Satisfaccion de 0.687.
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2.5

Métodos de analisis de datos

El andlisis de Datos se inicia con la recoleccion de datos y su analisis
de confiabilidad y validez, para luego ordenarlo y representarlo en un
conjunto de datos de manera descriptiva o través de la estadistica descriptiva
y correlacional, con un enfoque cuantitativo. Para el analisis de datos se
utilizaran los estadisticos siguientes: Tablas de distribucion de frecuencias,

Media Aritmética (X), Desviacion Estandar (S), Varianza (S2).

Para la prueba de contrastacién de hipétesis se recurrird al coeficiente
de correlacion de Pearson, siendo asi que, la medicién de la relacion entre
las variables de investigacion, se realizara a través del test de independencia
de criterios (Chi cuadrado) que mide la relacion entre variables, a la

investigacion se considera un nivel de significancia del 5%.

Los analisis de recoleccion, cuadros y graficos se implementaran
como resultado de investigacion a través de los programas de aplicacion,
Word y Excel 2016 y para la contrataciéon de hipétesis con el programa
estadistico SPSS V.22.

2.6 Aspectos éticos

El investigador se vincula en respetar la autenticidad de los resultados,
la confiabilidad de los datos provistos por la institucion y la identidad de los

individuos que previenen en el estudio.

Se respeto la participacion voluntaria y legitimidad de los estudiantes
en la aplicacion y respuesta del cuestionario; garantizando su privacidad del
contenido, disposicidon de respuesta y anonimato, haciéndolo mas decisorio

en la calidad de respuestas.
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Todos los estudiantes segun la muestra, fueron informados del
procedimiento de la encuesta y como parte de los criterios éticos establecidos
con la institucion para su autorizacion, se les aplicé un cuestionario como parte

de la investigacion en compafiia de un representante del CONEI.

Se hace presente la originalidad y aprobacion de toda la informacion
de la presente investigacion, no teniendo inconvenientes para su aplicacion y
aceptacion a través del software turnitin, para corroborar el porcentaje

esperado por derecho de autor, plagios o copias.
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CAPITULO Il
RESULTADQOS



II. RESULTADOS

Para el resultado de los objetivos, se aplicé dos instrumentos de encuesta,
el primero para medir la calidad de servicio y el segundo para la Satisfaccion del
servicio de los estudiantes dentro de la aplicacion de las buenas practicas del
sistema de formacion profesional en el centro de Educacién Técnico - Productiva
(CETPRO) “Daniel Villar” de la ciudad de Caraz, 2017.

El primer instrumento para la variable Calidad del servicio esta conformado
por cinco dimensiones: fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y bienes
tangibles; distribuidas en veintian items, usando una escala de Likert; el segundo
instrumento, para la variable Satisfaccion del servicio, en tres dimensiones:
confiabilidad, validez y lealtad. Ambos cuestionarios han sido codificados con
criterios como: totalmente en desacuerdo (1), desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5); asi mismo se han
incluido datos adicionales del encuestado, como: taller y/o especialidad, género y
edad.

3.1. Andlisis descriptivo de los datos generales de los estudiantes del
CETPRO “Daniel Villar” de Caraz, 2017

Tabla 01

Edad de los estudiantes del CETPRO “Daniel Villar’ de la ciudad de Caraz,

2017
Edad fi %
Menos de 28 59 79,7
De 28 a 38 9 12,2
De 39 a49 3 4,1
De 50 a mas 3 4,1
Total 74 100,0

Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluacién
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Figura 01

Edad de los estudiantes del CETPRO “Daniel Villar” de la ciudad de Caraz,

2017
r -
Edad de los estudiantes
De 32349 De 50 a mas
4% \ 4%
De 28 a 38
12%
\_ J

Interpretacion:

En Tabla 1, Figura 1 se muestran los grupos de edades de los estudiantes
del CETPRO “Daniel Villar” de Caraz; siendo el de mayor porcentaje de estos
estudiantes (80%) con edades menores a 28 afios de edad, le sigue el grupo
de 28 a 38 arfios con el 12% y en similar porcentaje del 4%, para aquellos
gue respondieron tener edades de 39 a 49 afos y de 50 afios a mas,

respectivamente.
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Tabla 02
Taller y/o Especialidad de los estudiantes del CETPRO “Daniel Villar” de la
ciudad de Caraz, 2017

Taller /Especialidad fi %

Administracién y Comercio 8 10,8
Computacién 11 14,9
Construccion 8 10,8
Hosteleria 12 16,2
Industria Textil 8 10,8
Manualidades 6 8,1

Peluqueria 21 28,4
Total 74 100,0

Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluaciéon

Figura 02

Taller y/o Especialidad de los estudiantes del CETPRO “Daniel Villar” de la
ciudad de Caraz, 2017
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Interpretacion:

En Tabla 2, Figura 2 se muestran los porcentajes de los estudiantes del
CETPRO “Daniel Villar” de Caraz; respecto al taller o especialidad que
vienen estudiando. Para lo cual se observa que un considerable porcentaje
del 28,4% estudian la especialidad de peluqueria, el 16,2% hosteleria, el
14,9% computacion, en similar porcentaje del 10,8% estudian industria textil,
0 construccidon o administracion comercio y con el 8,1% estudian

manualidades.

Tabla 03
Género de los estudiantes del CETPRO “Daniel Villar’ de la ciudad de Caraz,
2017

Género fi %

Femenino 55 74,3
Masculino 19 25,7
Total 74 100,0

Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluacion

Figura 03

Género de los estudiantes del CETPRO ‘“Daniel Villar’ de la ciudad de
Caraz,2017

7

Género de los estudiantes
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3.2

Interpretacion:

En Tabla 3, Figura 3 se aprecian los porcentajes de los estudiantes del
CETPRO “Daniel Villar’ de Caraz; respecto al género. Para ello se observa
gue un considerable porcentaje del 74% de estos estudiantes es de género

femenino y el 26% son del género masculino.

Andlisis de percepcién de las variables calidad del servicio y
satisfaccion servicio de los estudiantes del CETPRO “Daniel
Villar” de caraz, 2017

Tabla 04
Nivel de percepcion de la calidad de servicio por los estudiantes del CETPRO
“Daniel Villar” de la ciudad de Caraz, 2017

Calidad de servicio fi %

Alta 19 25,7
Media 34 45,9
Baja 21 28,4
Total 74 100,0

Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluacién

Figura 04

Nivel de percepcion de la calidad de servicio por los estudiantes del
CETPRO “Daniel Villar” de la ciudad de Caraz, 2017
»
Calidad de servicio

28.4

Baja

. 45.9
Media

Alta

Niveles de calidad de servicio

0 10 20 30 40 50
Porcentaje

69



Interpretacion:

En Tabla 4, Figura 4 se aprecian los porcentajes de estudiantes del CETPRO
“‘Daniel Villar” de Caraz; respecto a la percepcion de la variable calidad de
servicio. Se aprecia que el 45,9% de estos estudiantes, manifestaron
apreciar un nivel medio, el 28,4% nivel bajo y el 25,7% un nivel alto, respecto
a la calidad de servicio en dicha institucion.

Tabla 05
Nivel de percepcion de las dimensiones de la calidad de servicio por los
estudiantes del CETPRO “Daniel Villar” de la ciudad de Caraz, 2017

Dimensiones Nivel Rgsultado
fi %
Alta 25 33,8
D1. Fiabilidad Media 28 37,8
Baja 21 28,4
Alta 22 29,7
D2. Responsabilidad Media 33 44,6
Baja 19 25,7
Alta 26 35,1
D3. Seguridad Media 21 28,4
Baja 27 36,5
Alta 25 33,8
D4. Empatia Media 24 32,4
Baja 25 33,8
Alta 27 36,5
D5. Bienes tangibles Media 27 36,5
Baja 20 27,0
Total 74 100,0

Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluacién
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Figura 05

Nivel de percepcion de las dimensiones de la calidad de servicio por los
estudiantes del CETPRO “Daniel Villar” de la ciudad de Caraz, 2017
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Interpretacion:

De la Tabla 5, Figura 5 se puede apreciar los porcentajes de estudiantes
considerados en la muestra, del CETPRO “Daniel Villar’ de Caraz; respecto
a la percepcion de las dimensiones de la variable calidad de servicio. En ella
se aprecia que de la dimensién fiabilidad, el 37,8% manifestaron percibir un
nivel medio, el 33,8% de alta y un 28,4% de nivel bajo, respecto a la calidad

de servicio.

En la dimension responsabilidad un considerable porcentaje del 44,6%
respondié que el nivel de percepcion es medio, un 29,7% de alta y con el
25,7% de baja en cuanto a la calidad de servicio que se prestan en dicho

centro.
En cuanto a la seguridad el 36,5% de estos estudiantes, manifestaron que el

nivel de calidad de servicio es baja, un 35,1% de alta, seguido del 28,4% de

nivel medio.
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Para aquellos que manifestaron que el nivel de la dimension empatia que se
cumple en la calidad de servicio en dicho centro de educacion técnico-
productiva; en similar porcentaje afirmaron ser de alta o bajo nivel, pero para

aquellos que respondieron percibir un nivel medio son el 32,4%.

Y para los estudiantes que opinaron respecto a los elementos tangibles
manifestaron que su nivel es de alta o media con el 36,5% y el 27% afirmaron

gue el nivel es bajo.

Tabla 06
Nivel de percepcion de la satisfaccion por los estudiantes del CETPRO
“Daniel Villar” de la ciudad de Caraz, 2017

Satisfaccion del estudiante fi %

Alta 21 28,4
Media 34 45,9
Baja 19 25,7
Total 74 100,0

Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluacién

Figura 06

Nivel de percepcion de la satisfaccion por los estudiantes del CETPRO
“Daniel Villar” de la ciudad de Caraz, 2017
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Interpretacion:

En Tabla 6, Figura 6 se puede observar los porcentajes de estudiantes del
CETPRO “Daniel Villar” de Caraz; respecto a la percepcion de la variable
satisfaccion. En ella se aprecia que el 459% de estos estudiantes,
manifestaron apreciar un nivel medio, el 28,4% respondieron apreciar un
nivel alto y el 25,7% un nivel bajo, respecto a la satisfaccion del estudiante

en dicha institucion.

Tabla 07

Nivel de percepcion de las dimensiones de la satisfaccion del estudiante del
CETPRO “Daniel Villar” de la ciudad de Caraz, 2017

. . . Resultado
Dimensiones Nivel
Frecuencia Porcentaje
Alta 21 28,4
Dé. Medi 22 29,7
Confiabilidad edia '
Baja 31 41,9
Alta 18 24,3
D7. Validez Media 38 51,4
Baja 18 24,3
Alta 26 35,1
D8. Lealtad Media 24 32,4
Baja 24 32,4
Total 74 100,0

Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluacién
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Figura 07

Nivel de percepcion de las dimensiones de satisfaccion del estudiante del
CETPRO “Daniel Villar” de la ciudad de Caraz, 2017
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Interpretacion:

De la Tabla 7, Figura 7 se aprecia el porcentaje de estudiantes encuestados,
del CETPRO “Daniel Villar" de Caraz; respecto a la percepcion de las
dimensiones de la variable satisfaccion. En ella se aprecia que la dimension
confiabilidad, el 41,9% manifestaron percibir un nivel bajo, un 29,7% de

medio y del 28,4% de alta para la variable satisfaccion del estudiante.

Respecto a la dimension validez un considerable porcentaje del 51.4%
respondieron que el nivel de percepcion es medio y en similar porcentaje del
24,3% para un nivel de alto o bajo respecto a la satisfaccion del estudiante.
En cuanto a la lealtad los niveles que perciben estos estudiantes no hay
mucha diferencia entre ellas, de tal forma que el 35,1% afirmaron que es alta,
y en igual porcentaje del 32,4% para un nivel medio o bajo para la

satisfaccion del estudiante.
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3.3

Analisis estadistico correlacional entre las variables calidad del
servicio y satisfaccion del estudiante del CETPRO “Daniel Villar” de
Caraz, 2017

Tabla 08

Cantidad y porcentaje de estudiantes del CETPRO “Daniel Villar” de Caraz,
segun los niveles de calidad de servicio y niveles de satisfaccion del
estudiante. Ancash- 2017

V2. Satisfaccion del estudiante

V1. Calidad - - Total
.. Alta Media Baja
de servicio - - . -
fi % fi % fi % fi %

Alta 11 14,9 7 9,5 1 1,4 19 25,7
Media 9 12,2 18 24,3 7 9,5 34 45,9
Baja 1 1,4 9 12,2 11 14,9 21 28,4
Total 21 28,4 34 45,9 19 25,7 74 100,0

Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluaciéon

Figura 08

Percepcion de los porcentajes de estudiantes del CETPRO “Daniel Villar’
de Caraz, segun los niveles de calidad de servicio y niveles de satisfaccion
del estudiante del CETPRO “Daniel Villar” de la ciudad de Caraz, 2017
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Interpretacion:

En la Tabla 08, Figura 08, se muestra los porcentajes de cada nivel de la
variable calidad de servicio y satisfaccion del estudiante, segun las
respuestas emitidas en el cuestionario, por dichos estudiantes en el Centro
de Educacion Técnico-Productiva (CETPRO) “Daniel Villar” de Caraz; se
aprecia que el nivel de satisfaccion del estudiante es baja, debido a una baja
calidad de servicio que da dicho centro 14,9%, o de nivel medio con el 9,5%
y alta sélo lo manifiesta el 1,4% de estos estudiantes para la calidad de

servicio.

La satisfaccion del estudiante en dicho Centro de Educacion, segun lo
manifestado por los mismos, se puede deber a que el 24,3% indicaron que
el nivel de calidad de servicio también es medio, o que es de nivel bajo con

el 12,2% y solo el 9,5% indicaron un nivel alto.

Para aquellos que respondieron que el nivel de satisfaccion del estudiante
es alto, el 14,9%, indican también que el nivel de calidad de servicio es alto,
el 12,2% un nivel medio y con solo el 1,4% respondieron percibir un nivel

bajo.

Coeficiente de correlacion de Pearson

Para el analisis correlacional entre las variables calidad de servicios y
satisfaccion del estudiante del Centro de Educacion Técnico-Productiva
(CETPRO) “Daniel Villar” de Caraz 2017; han sido analizados a través del
coeficiente de correlacion de Pearson, para determinar si existe o no relacion
entre ambas variables en estudio, asi mismo para las dimensiones de la

variable calidad de servicio con la satisfaccion del estudiante.
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Tabla 9

Matriz de interpretacion del valor del coeficiente de correlacion de Pearson

Valor Interpretacion

0,00 - 0,19 infima correlacién

0,20 - 0,39 Escasa correlacion

0,40 - 0,59 Moderada correlacion

0,60 -0,79 Buena correlacion

0,80 - 1,00 Muy buena correlacion
Tabla 10

Matriz e interpretacion de los coeficientes de correlacién de Pearson entre

las comparaciones de las variables.

X y r(x,y) Interpretacion

D1.Fiabilidad 0,732** Buena correlacion directa
D2. Responsabilidad 0,583* Moderada correlacion directa

V2'. L D3. Seguridad 0,539** Moderada correlacion directa

Satisfaccion _ )

del estudiante  D4. Empatia 0,482** Moderada correlacion directa
D5. Bienes tangibles 0,464* Moderada correlacion directa
V1. Calidad de servicio 0,708** Buena correlacién directa

Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluacion

Interpretacion:

La Tabla 10 muestra los valores de correlacién de Pearson obtenidos entre
la calidad de servicio por dimensiones y satisfaccién del estudiante. De
ella se determina que:

Entre la variable la calidad de servicio y satisfaccidén del estudiante, existe
una buena correlacion directa y estan asociados directamente. Es decir, a
medida que la calidad de servicio del Centro de Educacién Técnico-
Productiva (CETPRO) “Daniel Villar” de Caraz aumenta o disminuye, segun
la percepcion de los estudiantes, también aumenta o disminuye de manera

directa la satisfaccion del estudiante en dicho centro.

Entre las dimensiones de la variable calidad de servicio y la satisfaccion del

estudiante del Centro de Educacion Técnico-Productiva (CETPRO) “Daniel
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3.4

Villar” de Caraz, existe una correlacion directa y buena, con la dimensién
fiabilidad de la calidad de servicio, siendo esta la mas significativa y de una
correlacion directa moderada, con las dimensiones responsabilidad,
seguridad, empatia y bienes tangibles; lo cual indica que los parametros
comparados estan asociados directamente. Es decir, a medida que las
dimensiones de la calidad de servicio aumenten o disminuyan en dicho
centro de educacion, también aumenta la satisfaccion del estudiante de

manera directa y fuerte.

Prueba estadistica para la contrastacion de las hipotesis

Planteamiento de la hipotesis general:

Ho: No existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccién del estudiante
dentro de la aplicacion de las buenas practicas del sistema de formacion
profesion en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de
Caraz, 2017.

Ha: Existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccién del estudiante
dentro de la aplicacién de las buenas practicas del sistema de formacién
profesién en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de
Caraz, 2017.

Prueba de hipétesis:

Para verificar si existe 0 no una relacion significativa entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del estudiante en el Centro Técnico
Productiva — CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017; se aplicé la distribuciéon
Chi-cuadrado.

Ho:r, =0

Ha:r, # 0
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Tabla 11

Recuento observado y esperado de las variables calidad de servicio y
satisfaccion del Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de
Caraz, 2017

V2.Satisfaccion del estudiante

V1. Calidad de servicio Total
Alta Media Baja
Recuento observado 11 7 1 19
Alta Recuento esperado 5,4 8,7 4,9 19,0
% del total 14,9% 9,5% 1,4% 25,7%
Recuento observado 9 18 7 34
Media Recuento esperado 9,6 15,6 8,7 34,0
% del total 12,2% 24,3% 9,5% 45,9%
Recuento observado 1 9 11 21
Baja Recuento esperado 6,0 9,6 5,4 21,0
% del total 1,4% 12,2% 14,9% 28,4%
Recuento observado 21 34 19 74
Total Recuento esperado 21,0 34,0 19,0 74,0
% del total 28,4% 45,9% 25,7% 100,0%

Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluacién

Interpretacion:

En la Tabla 11 se representa los recuentos observados y esperados de las
variables calidad de servicio y satisfaccién del estudiante dentro de la
aplicacion de las buenas practicas del sistema de formacion profesion en el
Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz, 2017. En
dicha tabla también se observa que existe un alto porcentaje de estudiante
gue percibe un nivel medio tanto para la calidad de servicio como para la

satisfaccion del estudiante, siendo el 24,3%
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Tabla 12

Prueba Chi cuadrado de las variables calidad de servicio y satisfaccion del
estudiante del CETPRO “Daniel Villar’ de Caraz, Ancash- 2017

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética

Valor gl 2 caras
Chi-cuadrado de Pearson 20,0112 4 0,000

Razon de verosimilitud 21,046 4 0,000

N de casos validos 74

a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 4,88.

Tabla 13

Correlacién bivariaba de las variables calidad de servicio y satisfaccion del
estudiante del CETPRO “Daniel Villar’ de Caraz, Ancash- 2017

Correlaciones

V2.Satisfaccion | V1.Calidad de
del estudiante

Servicio
V2.Satisfaccion del Correlacion de Pearson 1 0,708™

estudiante Sig. (bilateral) 0,000

N 74 74

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

En la Tabla 12, se muestra el valor de significancia igual a 0.000; esto nos
demuestra que efectivamente existe relacion entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion del estudiante del Centro de Educacion Técnico-
Productiva (CETPRO) “Daniel Villar’ de Caraz, puesto que dicho valor es
inferior al nivel de significancia del 5% (P-valor= 0,000<a0=0,05).

Asi mismo, en la tabla 13, respecto a la correlacion de Pearson se aprecia
que la fuerza de asociacion entre las variables calidad de servicio y

satisfaccion del estudiante del Centro de Educacién Técnico-Productiva
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(CETPRO) “Daniel Villar” de Caraz, es de 0,708; lo que indica que existe una

buena correlacion directa entre ambas variables.

Planteamiento de las hipotesis especificas:

a. Relacion entre la dimensién fiabilidad de la calidad de servicio y la

satisfaccion del estudiante

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension fiabilidad y satisfaccion
del estudiante dentro de la aplicacién de las buenas practicas del sistema de
formacion profesion en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel
Villar de Caraz, 2017

Ha: Existe relacion significativa entre la dimension fiabilidad y satisfaccion
del estudiante dentro de la aplicacién de las buenas practicas del sistema de
formacion profesion en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel
Villar de Caraz, 2017

Prueba de hipétesis:

Para verificar si existe 0 no una relacion significativa entre la dimensién
fiabilidad y satisfaccion del estudiante en el Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017; se aplicé la distribucion Chi-

cuadrado.
Ho:r, =0
Ha:r, #0
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Tabla 14

Prueba Chi cuadrado de la dimensién fiabilidad y satisfaccion del estudiante
del CETPRO “Daniel Villar” de Caraz, Ancash- 2017

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética (2

Valor gl caras
Chi-cuadrado de Pearson 25,5302 4 0,000

Razén de verosimilitud 25,338 4 ,000

N de casos validos 74

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 5,39.

Tabla 15

Correlacién bivariaba de la dimension fiabilidad y satisfaccion del estudiante
del CETPRO “Daniel Villar’ de Caraz, Ancash- 2017

Correlaciones

V2.Satisfaccion
D1. Fiabilidad del estudiante

D1. Fiabilidad Correlacion de Pearson 1 0,732"
Sig. (bilateral) ,000
N 74 74

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

En la Tabla 14, se muestra la relacién entre la dimension fiabilidad de la
calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante del Centro de Educacién
Técnico-Productiva (CETPRO) “Daniel Villar” de Caraz 2017. Los resultados
de la prueba de hipotesis de las variables de estudio determinan un valor
observado de la Chi cuadrado igual a 25,530 y con una valor de significancia

igual a 0,000; siendo dicho valor inferior al nivel de significancia del 5% (P-
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valor= 0,000<a=0,05). Por lo que se puede rechazar la hipdtesis nula y

tomando como cierta la hipotesis alternativa.

Asi mismo, en la tabla 15, respecto a la correlacién de Pearson se aprecia
que la fuerza de asociacion entre la dimensién fiabilidad de la calidad de
servicio y la satisfaccion del estudiante del Centro de Educacién Técnico-
Productiva (CETPRO) “Daniel Villar’ de Caraz, es igual a 0,732; lo que nos
permite concluir que efectivamente existe una buena correlacion directa
entre ambas variables y por lo tanto ambas variables se encuentran

asociadas.

b. Relacion entre ladimensién responsabilidad de la calidad de servicio

y la satisfaccion del estudiante

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension responsabilidad y
satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas
del sistema de formacion profesion en el Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017

Ha: Existe relacion significativa entre la dimension responsabilidad y
satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas
del sistema de formacion profesion en el Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017

Prueba de hipétesis:

Para verificar si existe 0 no una relacién significativa entre la dimension
responsabilidad y satisfaccion del estudiante en el Centro Técnico Productiva
— CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017; se aplicé la distribucion Chi-

cuadrado.

Ho: 7, =0

Ha:r., #0
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Tabla 16

Prueba Chi cuadrado de la dimension responsabilidad y satisfaccion del
estudiante del CETPRO “Daniel Villar’ de Caraz, Ancash- 2017

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética (2

Valor gl caras
Chi-cuadrado de Pearson 15,6672 4

Razon de verosimilitud 15,658 4 ,026

N de casos validos 74

a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es 4,88.

Tabla 17

Correlacion bivariaba de la dimensién responsabilidad y satisfaccion del
estudiante del CETPRO “Daniel Villar’ de Caraz, Ancash- 2017

Correlaciones

V2.Satisfaccion

del estudiante D2.Responsabilidad

V2. Satisfaccion del Correlacion de
estudiante Pearson !
Sig. (bilateral) ,000
N 74 74

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

En la Tabla 16, se muestra la relacion entre la dimension responsabilidad de
la calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante  del Centro de
Educacién Técnico-Productiva (CETPRO) “Daniel Villar’ de Caraz 2017. Los
resultados de la prueba de hipdtesis de las variables de estudio determinan
un valor observado de la Chi cuadrado igual a 15,667 y con una valor de
significancia igual a 0,025; siendo dicho valor inferior al nivel de significancia
del 5% (P-valor= 0,025<a=0,05). Por lo que se puede rechazar la hipétesis

nula y tomando como cierta la hipotesis alternativa.
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Asi mismo, en la tabla 17, respecto a la correlacién de Pearson se aprecia
que la fuerza de asociacion entre la dimension responsabilidad de la calidad
de servicio y la satisfaccion del estudiante del Centro de Educacion Técnico-
Productiva (CETPRO) “Daniel Villar’ de Caraz, es igual a 0,583; lo que nos
permite concluir que efectivamente existe una moderada correlacion directa
entre ambas variables y por lo tanto ambas variables se encuentran

asociadas.

c. Relacion entre ladimensién seguridad de la calidad de servicio y la

satisfaccion del estudiante

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension seguridad y
satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas
del sistema de formacion profesion en el Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017

Ha: Existe relacion significativa entre la dimension seguridad y satisfaccion
del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas del sistema de
formacion profesion en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel
Villar de Caraz, 2017

Prueba de hipotesis:

Para verificar si existe 0 no una relacion significativa entre la dimensién
seguridad y satisfaccion del estudiante en el Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017; se aplicé la distribucién Chi-

cuadrado.
Ho:r, =0
Ha:r., #0
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Tabla 18

Prueba Chi cuadrado de la dimension seguridad y satisfaccion del estudiante
del CETPRO “Daniel Villar” de Caraz, Ancash- 2017

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética (2

Valor gl caras
Chi-cuadrado de Pearson 12,9632 4

Razon de verosimilitud 12,729 4 ,013

N de casos validos 74

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 5,39.

Tabla 19

Correlacién bivariaba de la dimensién seguridad y satisfaccion del estudiante
del CETPRO “Daniel Villar” de Caraz, Ancash- 2017

Correlaciones

V2.Satisfaccion

del estudiante | D3.Seguridad
V2.Satisfaccion del Correlacion de Pearson 1 m

estudiante Sig. (bilateral) ,000

N 74 74

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

En la Tabla 18, se muestra la relacién entre la dimension seguridad de la
calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante del Centro de Educacién
Técnico-Productiva (CETPRO) “Daniel Villar” de Caraz 2017. Los resultados
de la prueba de hipétesis de las variables de estudio determinan un valor
observado de la Chi cuadrado igual a 12,963 y con una valor de significancia
igual a 0,011; siendo dicho valor inferior al nivel de significancia del 5% (P-
valor= 0,011<a=0,05). Por lo que se puede rechazar la hipétesis nula y

tomando como cierta la hipotesis alternativa.
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Asi mismo, en la tabla 19, respecto a la correlacion de Pearson se aprecia
que la fuerza de asociacion entre la dimension seguridad de la calidad de
servicio y la satisfaccion del estudiante del Centro de Educacién Técnico-
Productiva (CETPRO) “Daniel Villar’ de Caraz, es igual a 0,539; lo que nos
permite concluir que efectivamente existe una buena correlacion moderada
entre ambas variables y por lo tanto ambas variables se encuentran

asociadas.

d. Relacion entre la dimension empatia de la calidad de servicio y la

satisfaccion del estudiante

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension empatia y satisfaccion
del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas del sistema de
formacién profesion en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel
Villar de Caraz, 2017

Ha: Existe relacion significativa entre la dimensién empatia y satisfaccion del
estudiante dentro de la aplicacién de las buenas practicas del sistema de
formacion profesion en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel
Villar de Caraz, 2017

Prueba de hipétesis:

Para verificar si existe 0 no una relacion significativa entre la dimensién
empatia y satisfaccion del estudiante en el Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017; se aplicé la distribucién Chi-

cuadrado.

Ho: 7, =0

Ha:r, # 0
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Tabla 20

Prueba Chi cuadrado de la dimensién empatia y satisfaccion del estudiante
del CETPRO “Daniel Villar” de Caraz, Ancash- 2017

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética (2

Valor gl caras
Chi-cuadrado de Pearson 7,3972 4

Razon de verosimilitud 7,221 4 ,125

N de casos validos 74

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 6,16.

Tabla 21

Correlacién bivariaba de la dimensién empatia y satisfaccién del estudiante
del CETPRO “Daniel Villar” de Caraz, Ancash- 2017

Correlaciones

V2.Satisfaccion

del estudiante D4.Empatia
V2.Satisfaccion del Correlacién de Pearson 1 0,048"

estudiante Sig. (bilateral) ,000

N 74 74

**_La correlacion no es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

En la Tabla 20, se muestra la relacion entre la dimension empatia de la
calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante del Centro de Educacién
Técnico-Productiva (CETPRO) “Daniel Villar” de Caraz 2017. Los resultados
de la prueba de hipotesis de las variables de estudio determinan un valor
observado de la Chi cuadrado igual a 7,397 y con una valor de significancia

igual a 0,116; siendo dicho valor superior al nivel de significancia del 5% (P-
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valor= 0,116>a=0,05). Por lo que no se puede rechazar la hipotesis nula y

tomando ésta como cierta.

Asi mismo, en la tabla 21, respecto a la correlacion de Pearson se aprecia
que la fuerza de asociacion entre la dimension empatia de la calidad de
servicio y la satisfaccion del estudiante del Centro de Educacién Técnico-
Productiva (CETPRO) “Daniel Villar’ de Caraz, es igual a 0,048; lo que nos
permite concluir que efectivamente no existe una correlacion directa entre

ambas variables y por lo tanto ambas variables no se encuentran asociadas.

e. Relacion entre la dimension elementos tangibles de la calidad de

servicio y la satisfaccion del estudiante

Ho: No existe relacién significativa entre la dimensién elementos tangibles y
satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacién de las buenas practicas
del sistema de formacion profesion en el Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017

Ha: Existe relacion significativa entre la dimensién elementos tangibles y
satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas
del sistema de formacion profesion en el Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017

Prueba de hipétesis:

Para verificar si existe 0 no una relacion significativa entre la dimensién
elementos tangibles y satisfaccion del estudiante en el Centro Técnico
Productiva — CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017; se aplicé la distribucion

Chi-cuadrado.

Ho: 7, =0

Ha:r, #0
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Tabla 22

Prueba Chi cuadrado de la dimension elementos tangibles y satisfaccion del
estudiante del CETPRO “Daniel Villar’ de Caraz, Ancash- 2017

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética (2
Valor gl caras
Chi-cuadrado de Pearson 6,3262 4
Razon de verosimilitud 6,295 4 178
N de casos validos 74

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 5,14.

Tabla 23

Correlacion bivariaba de la dimensién elementos tangibles y satisfaccion del
estudiante del CETPRO “Daniel Villar’ de Caraz, Ancash- 2017

Correlaciones

V2.Satisfaccion D5.Bienes
del estudiante tangibles
V2.Satisfaccion del Correlacion de Pearson 1 m
estudiante Sig. (bilateral) ,000
N 74 74

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

En la Tabla 22, se muestra la relacion entre la dimension elementos tangibles
de la calidad de servicio y la satisfaccién del estudiante del Centro de
Educacién Técnico-Productiva (CETPRO) “Daniel Villar’ de Caraz 2017. Los
resultados de la prueba de hipodtesis de las variables de estudio determinan
un valor observado de la Chi cuadrado igual a 6,326 y con una valor de
significancia igual a 0,176; siendo dicho valor superior al nivel de
significancia del 5% (P-valor= 0,176>0=0,05). Por lo que no se puede

rechazar la hipoétesis nula y tomando ésta como cierta
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Asi mismo, en la tabla 23, respecto a la correlacion de Pearson se aprecia
que la fuerza de asociacion entre la dimensién fiabilidad de la calidad de
servicio y la satisfaccion del estudiante del Centro de Educacién Técnico-
Productiva (CETPRO) “Daniel Villar’ de Caraz, es igual a 0,264; lo que nos
permite concluir que existe una escaza correlacion directa entre ambas

variables y por lo tanto ambas variables no se encuentran asociadas.
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CAPITULO IV
DISCUSION



4.1

V. DISCUSION

A nivel del Marco tedrico

Recapacitamos que la tarea de la educacion en la forma Técnico
Productiva, es un eje fundamental en el fomento laboral y desarrollo social —
técnico - productivo, en el ambito local, también de amplitud regional y
nacional técnico; la Ley de Educacion sefala “son lugares de formacion
orientadas a la enseflanza de competencias laborales, contribuye al
desempeiio del alumno que tiene deseos de trabajar y progresar, dirigida a
personas que buscan una insercion o reinsercion en el mercado laboral’;
para ello es esencial examinar la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del
estudiantado; por lo que se debe de reconocer y explicar los niveles de
calidad de servicio, los niveles de la satisfaccion del estudiante, la relacion
de las dimensiones, asi como el grado de relacioén, de la calidad del servicio
respecto a la satisfaccion misma del estudiante; las misma que serviran para
proponer un plan de mejora institucional y crear las condiciones para que los

estudiantes se encuentren satisfechos.

En relacion a la percepcion del nivel de la calidad de servicio por los
estudiantes del CETPRO “Daniel Villar” de la ciudad de Caraz, 2017; Se
aprecia que el 45,9% de estos estudiantes, manifestaron apreciar un nivel
medio, el 28,4% nivel bajo y el 25,7% un nivel alto, respecto a la calidad de
servicio en dicha institucién. Siendo la percepcibn media para las
dimensiones de la responsabilidad (44.6%), la percepcion alta en lo que
respecta elementos tangibles(36.5%) y una percepcion baja en seguridad
(36.5%); demostrando en parte lo que indica Amaya, M. (2010), que el grado
de satisfaccion respecto a la atencion, se encuentra en la percepcion del
personal, su servicio y la infraestructura. Sucediendo o mismo con Arrue
(2014), en su analisis de la calidad del servicio, considera que la percepcion
de dicha variable puede influenciar positivamente o lo contrario en un disefio

organizativo. A ello la Direccion del CETPRO Daniel Villar de Caraz
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implementa su liderazgo participativo y democratico logrando interiorizar a la
plana Docente y Administrativa para desarrollar una mejora continua en la
calidad del servicio que se ofrece; sin embargo, se observa que una
confianza motivacional en las ensefianzas técnicas y laborales también tiene
cierta influencia durante todo el proceso formativo en la etapa académica.
En la manera como se percibe los niveles de dimensiones, de
responsabilidad, elementos tangiblesy seguridad; es el personal institucional
qguien debe dar la disponibilidad de su tiempo, la forma de como adecuar e
implementar los elementos tangiblesy la seguridad en la informacion o
comunicacion asertiva dentro de las buenas practicas de formacion

profesional de los estudiantes.

Respecto a las percepciones por la satisfaccion de los estudiantes del
CETPRO “Daniel Villar’ de la ciudad de Caraz, 2017; el 45.9% de los
estudiantes consideran un nivel de satisfaccion media. Siendo la percepcion
para las dimensiones el siguiente orden: 51.4% manifestaron un nivel medio
respecto a la dimension validez (soluciones rapidas y oportunas), un nivel
bajo (41.9%) en la dimension de confiabilidad (credibilidad, sinceridad o
veracidad) y un nivel alto (35.1%) en la dimension de lealtad (agrado o
complacencia en participacion activa), siendo para Rodriguez (2003), en su
investigacion sobre las percepciones de la calidad de atencion; que el tiempo
de contacto de atencion genera satisfaccidon en los usuarios; considerando a
Gonzales (2015), que las dimensiones de confiabilidad, la atencién
personalizada y la seguridad en las que se debe promover buenas practicas
y mejora continua para el nivel de satisfaccién de los usuarios. Para ello, el
CETPRO “Daniel Villar” demuestra que se esta establecimiento de politicas
y directrices sobre el buen desempefo, durante los ultimos dos afos, el
personal institucional se esta adaptando a ciertos cambios organizacionales,
guedando aun superar el nivel de la confiabilidad con los estudiantes,

respecto a la credibilidad y sinceridad del servicio que se les ofrece.
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En la relacién de los niveles de calidad de servicio y los niveles de
satisfaccion del estudiante; el nivel media representa un 24.3% que es una
consideracion aceptable en la poblacidn estudiantil para seguir participando
en los procesos formativos que ofrece el CETPRO Daniel Villar; pues son los
perfiles ocupacionales que se ofrecen los que dependen directamente de la
demanda del sector laboral y también de los logros directivos y del personal
en la calidad de servicio; como lo indica Barrios (2011), en su investigacion
sobre las escuelas bolivarianas; desarrollar y ejecutar un plan de calidad
institucional, puede favorecer al cambio cultural y valorar la calidad como
parte vital en las necesidades del servicio y satisfaccion en la institucion;
asimismo se debe considerar que la participacibn y comunicacion
comunitaria de la institucion, permitiria aumentar los factores de confiabilidad
en los estudiantes, para incrementar el nivel de calidad del servicio; como lo
indica Guarniz (2014), existe una relacidbn muy significativa entre el sistema
de comunicacion y la calidad de atencion de los usuarios. La relacion de
variables involucradas de estudio en la presente tesis, evidencia una buena
correlacién directa entre ellas; es decir, a medida que la calidad de servicio
del Centro de Educacion Técnico-Productiva (CETPRO) “Daniel Villar” de
Caraz aumenta o disminuye, también aumenta o disminuye de manera
directa la satisfaccion del estudiante en dicho centro, siendo las dimensiones
gue se involucran significativamente en el siguiente orden: Fiabilidad de la
Calidad de Servicio (0.732), responsabilidad de la Calidad de Servicio
(0.583), seguridad de la Calidad de Servicio (0.539), empatia de la Calidad
de Servicio (0.482), y Elementos tangibles de la Calidad de servicio (0.468).
A esto Farfan (2007) sobre su estudio de la fiabilidad considera que este
factor es esencial para una competitividad industrial; donde los clientes
prefieren a las empresas que practiquen el cumplimiento de sus promesas
sobre los resultados y atributos del servicio; lo que permitiria establecer que
el CETPRO Daniel Villar esta cumpliendo compromisos ofrecidos a los
estudiantes que influyen en su satisfaccion del servicio. sin embargo también
se estaria demostrando que el factor de los elementos tangibles presenta un
grado menor de significancia sobre la satisfaccibn de los estudiantes,

contradiciendo a los estudios de Torres (2015), de Rodriguez. (2015) y
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4.2

Roldan, Balbuenay Mufioz (2010), en la que consideran que los elementos
tangibles tiene mucha influencia sobre la calidad del servicio; esta
contradiccion hace comprender que existe ciertos factores aun por investigar
en el CETPRO “Daniel Villar” entre ellas se puede mencionar como materia
de estudios: el incremento poblacional del género femenino en talleres
afines a ellas, la limitacion de ofertas o talleres productivos en el campo
industrial, automotriz, construccion, etc, el deterioro, obsolescencia y altos
costos de mantenimiento de los equipamientos, apoyo Yy partida

presupuestaria del estado, politicas de gestion, etc.

A nivel de los antecedentes

Es muy limitada las investigaciones previas sobre estudios
correlacionales afines a las variables en los centros técnicos productivos,
encontrandose discusiones sobre temas descriptivos generales basadas en
recopilacion de datos basicos, remitidas por las mismas instituciones
educativas al MINEDU, como el programa SIAGE, informes estadisticos, etc;
las mismas que limitan las investigaciones profundas de aspecto
correlacional, causal, experimental, etc, en las investigaciones de la forma

educativa Técnico —Productiva.

En los resultados descriptivos de la presente tesis, se puede constatar
gue en el CETPRO Daniel Villar la mayor poblacién estudiantil concurrente
son estudiantes menores a 28 afnos (79.9%), se demuestra que los talleres
con mayor aceptacion son el Taller de Estética Personal (28.4%), el Taller
de Hosteleria (16.2%) y el Taller de Computacion e informética (14.9), siendo
de menor grado los talleres de Confeccion Industrial, Administracion y
Comercio, Construccion con (todos con 10.08%) y Taller de Artesania y
Manualidades (8.1%); asimismo el género femenino (74.3%) tiene la mas
alta aceptacion para las ofertas formativas. Todo esto corrobora que existe
un incremento de la poblacién juvenil, sobretodo femenino, por desear

insertarse al mercado laboral; lo que demuestra los resultados obtenido por
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la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) (2010) sobre la tendencia de
los jovenes en etapa laboral ante una necesidad de emprendimiento, sea por
una necesidad o una oportunidad; pues los aprendizajes y las certificaciones
yl/o titulaciones de 01 o 02 afios que oferta de manera corta por el CETPRO
esta dirigido al emprendimiento laboral. La disminucion de varones es muy
posible al tipo de ofertas académicas de la institucién y su limitacién a la

demanda de ofertas para el sector industrial, construccion, etc.

Vilches (2014), en su investigacion de analisis cualitativa; precisa
ciertas limitaciones de las politica de la ETP y la gestion institucional en un
CETPRO; invoca la asistencia técnica, apoyo de especialistas y la
participacion del estado para crear vinculos de apoyo con el sector
productivo y mejorar las habilidades de los docentes, todo esto como
expectativas de mejora para los estudiantes. La realidad de las buenas
practicas en la formacién técnica los CETPRO’s a nivel nacional involucra
mucho al proceso de gestidn directiva y el buen desempefio de la plana
docente y administrativa, para crear positivamente una calidad del servicio;
lamentablemente la involucracion y participacion del Estado y el MINEDU en
todo sentido, es imperceptible para la promocién, inversiéon y asistencia
técnica, dejando que cada CETPRO disminuya su oferta sectorial y ofrecer
ciertos servicios sin vinculo productivo con el sector industrial, construccion,
Comercial, automotriz, Financiero, Electro —mecéanica, minero, etc., El
CETPRO Daniel villar ha mejorado considerablemente la relacion de
percepcion entre los niveles de Calidad y Satisfaccion de los servicios que
ofrece, con un nivel medio de 24.3%, con respecto al nivel para la calidad se
aprecia un 45.9% y con respecto al nivel para la satisfaccion es de 45.9%;
demostrando también, que los Elementos tangiblesy parte de la empatia a
pesar que obtienen un menor grado de significancia (0.176 y 0.116,
respectivamente) no es primordial para crearse una expectativa de
satisfaccion de los estudiantes en la Calidad de servicio; la explicaciéon es
gue, los bienes fisicos (equipos) y/o insumos, estan dispuestos o se proveen

en su mayoria, por los mismos estudiantes en su proceso de aprendizaje por
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4.3

los servicios que se ofrece, mayormente del género femenino (en el orden
de especialidades: Peluqueria, cocina, manualidades, ventas, textil) y del
género masculino (solo la especialidad de mantenimiento de casas y

edificios).

Al parrafo precedente; esto deberia hace prever la dindmica y
adaptacion del MINEDU vy su posible reforma o anteproyecto en el sistema
de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad para los Centros de
Educacion Técnicos Productivas (CETPRO’s) y comprender que para
ofrecer servicios técnicos para sectores no afines a las especialidades antes
mencionadas, hay que disponer una enorme inversion de bienes fisicos y

mucha capacitacion técnica.

Para cumplir los objetivos planteados, las variables se sometieron a
un analisis estadistico correlacional entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion del estudiante del CETPRO Daniel villar, presentando una
buena correlacion y asociacién directa de variables; justificando los estudios
sectoriales de diferentes tesistas sobre la calidad del servicio y satisfaccion,
realizados por Atao (2016), Velarde y Medina (2016), Inka (2015), Yahuirima
(2015), Gonzales (2015); donde evidencian también el buen grado de
relacion y significancia en la aplicacion de dichas variables estudiadas para
la presente tesis, poniendo énfasis en otros sus factores o dimensiones de
estudio como Competencia, elementos intangibles, Comunicacion, Politicas

de gestién, competencias personales, ,

A nivel de los resultados

Para determinar lo objetivos planteados generales y especificos, de la
variable Calidad de Servicio y su relacion con la Satisfaccion del estudiante;
se someten a la prueba estadistica para la contrastacion de hipotesis (Ho) y

(Ha), Para determinar el Objetivo General planteado con la hipétesis
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respectiva; se ejecutd la Prueba Chi cuadrado de las variables calidad de
servicio y satisfaccion del estudiante del CETPRO “Daniel Villar’ de Caraz,
2017, se muestra una chi cuadrada de 20.011 y el valor de significancia igual
a 0.000; esto nos demuestra que efectivamente existe relacion entre las
variables, puesto que dicho valor es inferior al nivel de significancia del 5%
(P-valor= 0,000<a=0,05); por lo que se rechaza la Hipotesis nula (Ho), y se
acepta la hipotesis de relacion (Ha). Y a la prueba de la Correlacion bivariaba
de las variables calidad de servicio y satisfaccion del estudiante del CETPRO
‘Daniel Villar” de Caraz, 2017, se determina que si existe una buena
correlaciéon directa representado por 0.708 de asociacion. Por lo tanto, la
relacion de variables evidencia una buena correlacion directa entre ellas; a
medida que la calidad de servicio del Centro de Educacion Técnico-
Productiva (CETPRO) “Daniel Villar" de Caraz aumenta o disminuye,
también aumenta o disminuye de manera directa la satisfaccion del

estudiante.

Cada una de las dimensiones de la Calidad de servicio, se someten
también a la prueba estadistica para la contrastacion de hipoétesis especificas
(Ho) y (Ha), y verificar, el rechazo o aceptacion de una relacion significativa
y su grado de correlacion bivariada con la variable satisfaccion del
estudiante en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de
Caraz, 2017. Respecto a las pruebas de contrastacion de hipotesis y relacion
establecidas se tiene que, con la Dimension de Fiabilidad se acepta la
Hipétesis (Ha) — (P-valor= 0,000<a=0,05) y demuestra que hay una buena
asociacion (0.732). Con la Dimensién de Responsabilidad se acepta la
Hipotesis (Ha) - (P-valor= 0,025<0=0,05) y demuestra que hay una
moderada asociacion (0.583). ). Con la Dimensién de Seguridad se acepta
la Hipotesis (Ha) - ((P-valor= 0,011<0=0,05 y demuestra que hay una
moderada asociacién (0.539); sin embargo, para la Dimensién de empatia
se considera el rechazo de Hipotesis (Ho) - (P-valor= 0,116<a=0,05), y

demuestra que hay una infima asociacion (0.048); sucediendo también para
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la elementos tangiblesque se considera el rechazo de Hipétesis (Ho) - P-
valor= 0,176<0=0,05), y demuestra que hay una escasa asociacion (0.264).

La investigacion determina que la dimension de fiabilidad es buena y
sigue siendo un eje principal que se relaciona directamente con la
satisfaccion del estudiante respecto al cumplimiento de los compromisos,
desempefio correcto del personal, un sincero interés en la resolucién de
problemas y una oportuna forma de promocion de servicios, en el proceso
de formacion profesional. La dimension de responsabilidad, teniendo en
cuenta a sus indicadores de ayuda cortes y amable, la prontitud de un
servicio rapido, la buena atencion a los compromisos, y la disponibilidad de
tiempo de espera del servicio, determinan un grado de relacion moderada
directa con la satisfaccion del estudiante en su proceso de formacion
profesional. La dimension de seguridad se relaciona directamente de forma
moderada con la satisfaccion del estudiante respecto a sus indicadores
conocimiento para dar informacién y consulta, confianza, grado de

comunicacion, trato cortes con credibilidad.

Sin embargo respecto a la dimension de empatia, este no determina
un grado de relacion directa con la satisfaccion del estudiante durante su
proceso formativo y profesional siendo infima su relacion; por lo que sus
indicadores, capacidad de atencion individual, generosidad y carisma en la
atencion, comprension y paciencia del servicio y armonia de dialogo, con la
plana docente o administrativa es infima, posiblemente por conductas o
comportamiento culturales y sociales del estudiante muy limitados en su
proceso de sociabilizacion e integracion mutua de comunicacion; o por una

limitada confianza en la tutoria y comprensién docente y administrativa.

sucede lo mismo con la dimensién de bienes tangibles, donde la
apariencia y estado de los equipos, la atraccion de los ambientes de trabajo,

el cumplimiento de dar informes en horarios adecuados, la pulcritud e imagen
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personal, los materiales informativos asociados al servicio, se relacionan
escasamente para determinar directamente un grado de satisfaccion con el
estudiante durante su proceso formativo, esto como se indicaba
anteriormente tiene mucha influencia los servicios que ofrece la institucion,
la poblacion estudiantil y las politicas que adoptan cada docente en materia

de provision de equipos, insumos y materiales.
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5.1

5.2.

V. CONCLUSIONES

Conclusion general.

Se establece la relacién que existe entre las variables Calidad de
Servicio y Satisfaccion del estudiante del Centro de Educacion Técnico-
Productiva (CETPRO) “Daniel Villar’ de Caraz. Indicando que dicho valor de
correlacion es alta y estan asociados de manera directa. Es decir, a medida
gue se incremente o disminuya los niveles de Calidad de servicio de dicho
Centro de Educacion Técnico - Productiva, también se incrementa o

disminuye de manera directa la Satisfaccion del estudiante.

Esta aseveracion, es como resultado de la aplicacion estadistica al
emplear la distribucién Chi cuadrado, con el puntaje X2 = 20,011; donde el
P_ value es igual a 0,000 valor menor al del nivel de significancia al 5%; por
lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y por lo tanto, se debe de aceptar la
hipotesis alternativa (Ha). Lo que nos admite concluir, que indudablemente
existe relacion significativa directa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del estudiante del Centro de Educacion Técnico-Productiva
(CETPRO) “Daniel Villar’ de Caraz.

Conclusiones especificas.

1. Seidentifica los niveles de calidad del Centro de Educacion Técnico-
Productiva (CETPRO) “Daniel Villar’ de Caraz; siendo el nivel medio el
gue predomina en la calidad de servicio, seguido del nivel bajo y por
ultimo del nivel alto. Y segun sus dimensiones de la variable calidad de
servicio, se aprecia los porcentajes de dichos niveles, siendo de 37,8%;
44,6%; 28,4%; 32,4% y 36,5%; para las cinco dimensiones de la

variable calidad de servicio.
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Los niveles de la variable satisfaccion del estudiante alcanzados en el
Centro de Educacion Técnico-Productiva (CETPRO) “Daniel Villar” de
Caraz; con un alto porcentaje, del 45,9% es para el nivel medio,
seguido del nivel alto, 28,4% y finalizado con el nivel bajo con un 25,7%.
Ademas se puede observar que alcanzan los porcentajes de 41,9; 51,4
y del 35,1 respecto a las dimensiones confiabilidad, validez y lealtad
respectivamente; para la variable satisfaccion del estudiante; segun lo

manifestado por los estudiantes en dicho centro de estudios.

Se determina que existe una correlacion buena y directa, entre la
dimension fiabilidad de la variable calidad de servicio y satisfaccion del
estudiante. Para las dimensiones responsabilidad y seguridad la
correlacion es moderada directa con respecto a la satisfaccion del
cliente. Pero con aquellas dimensiones empatia y bienes tangibles, se
logra determinar que no existe relacion entre ellas y la variable

satisfaccion del estudiante.

Existe el grado de relacion de la variable calidad de servicio y
satisfaccion del estudiante, segun la correlacion de Pearson en las
tablas bivariadas, se logré encontrar que toma el valor de 0,708, lo cual

nos indica que la fuerza de asociacion entre ambas variables es buena.
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6.1

6.2

VI. RECOMENDACIONES

Recomendacién General

1. En la investigacion realizada queda demostrado que la variable Calidad

de servicio tiene un buen grado de correlacion directa y asociacion directa

con la satisfaccién de los estudiantes; por lo que se recomienda continuar

con el nuevo Plan de Desarrollo Concertado, con visién a captar metas
de atencidon estudiantil, implementado desde el 2016, por la gestidon

directiva, y hacer los seguimientos necesarios sobre los programas y

estrategias participativas propuestas y concertadas con el personal, en

mejora continua de los servicio de aprendizaje, capacitacion técnica,
capacitaciéon administrativa, desempefio, directrices institucionales, etc.

Por lo que se sugiere elaborar instrumentos o fichas necesarios de

medicion sobre ciertos indicadores, que puedan perjudicar la satisfaccién

del estudiante, rompiendo el esquema burocratico y plantearlo
abiertamente los puntos criticos, de manera continua, cada cierto periodo
con todo el personal.

a. Ficha de seguimiento sobre factores de Quejas y reclamos; factores
encontrados un libro de sugerencias, o buzon de reclamos, o
acuerdos en actas.

b. Ficha de seguimiento sobre capacitaciones del personal (atencion,
técnicas, etc).

Recomendaciones especificas.

1. Asimismo, es bueno recomendar la implementacién y ejecucion de

convenios interinstitucional o con personal especializado en el desarrollo
humano y Cultura, respecto a temas de: Atencion y trato al cliente,
Desarrollo y Madurez de la personalidad, Cambio Cultural y de
Organizacion de Servicios, etc. es necesario para el profesional que,

estos temas este estrechamente relacionados y preparados respecto a la
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vocacion, perfil profesional y a la aplicacion e interiorizacion personal y
estudiantes en los principios y valores con la vida educativa y la
satisfaccion del estudiante sobre la calidad de los servicios que ofrece el
CETPRO Daniel Villar de Caraz.

Se recomienda desarrollar estudios de mejora continua en la calidad de
servicio, por lo que se propone a la maxima autoridad del CETPRO
(Direccion) y/o quien lo asuma, buscar nuevos compromisos o aliados
estratégicos para planteamientos de estudios e investigacion sobre la
calidad de servicio y la satisfaccion misma, desarrollando y validando
nuevas dimensiones e indicadores y con ella proponer nuevos resultados
y propuestas segun los niveles de percepcion de la calidad de servicio,
en mejora de la aplicacién de las buenas practicos del sistema de

formacion profesional.

Asimismo, es recomendable proponer la Implementacién de charlas y/o
talleres de sensibilizacién e interés participativo entre todo el personal
institucional, a través de ruedas o circulos de mejora continua de la
calidad; es decir , emplear, temas basicos y puntuales sobre Calidad del
servicio basado en los indicadores de las dimensiones investigadas
segun el orden de su relacion significativa; Fiabilidad, Responsabilidad,
seguridad, elementos tangiblesy empatia; creando asi, temas de
aprendizajes, comportamiento y cultura organizacional con todo el
personal a mediano y largo plazo, de la siguiente manera, como ejemplo
a la dimension de fiabilidad con sus indicadores de estudio: Fiabilidad:
“satisfaccion del estudiante con el cumplimiento de nuestros

compromisos”, ““satisfaccion del estudiante por el buen cumplimiento de

nuestros compromisos”, ““satisfaccion del estudiante con el sincero

Mk

interés en la resolucion de sus problemas”, “satisfaccion del estudiante

en la forma oportuna de promocionar nuestros servicio”.

La dimension de empatia no tiene una relacion directa, y presenta un

grado de relacion muy baja con la satisfaccién del estudiante; A ello, se
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recomendable profundizar los estudios y ampliar los indicadores sobre la
materia, exhortando a la plana docente y administrativa incluir
aprendizajes sobre procesos de sociabilizacion, integracion y convivencia
con los estudiantes con la institucion, mostrando dialogos abiertos y
resolutivos con criterios de formacion de principios y valores de los

estudiantes.

La dimension de Elementos tangiblesno tiene una relacion directa, y
presenta un grado de relacién escasa con la satisfaccion del estudiante;
a ello es recomendable que la calidad de los servicios, se amplié con
estudios metodolégicos de investigacidbn sobre sus indicadores
relacionandolos los bienes fisicos, instalaciones e infraestructura con la
medicién del grado de satisfaccién de los estudiantes, dentro de los
estudios de formacion y proceso productivo, teniendo mucho énfasis y
observacion con los estudiantes que se auto proveen con sus propios

equipos e insumos.
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ANEXOS



Anexo 01: Instrumentos
1.1 Cuestionario
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Calidad del servicio y satisfaccion del estudiante

1. Instrucciones

Basado en su experiencia como estudiante del CETPRO Daniel Villar de Caraz; piense en una institucion
que brindaria una excelente calidad en el servicio. Piense en la Institucion Educativa con la que usted estaria
satisfecho como estudiante.

Por favor, indique el grado que usted siente que la instituicion debe tener respecto a las caracteristicas descritas
en cada uno de los enunciados. Si usted siente que la CARACTERISTICA NO ES TOTALMENTE ESENCIAL,
ENCIERRE EL NUMERO 1 como “totalmente desacuerdo”. Si cree que LA CARACTERISTICA ES
ABSOLUTAMENTE ESENCIAL, encierre EL NUMERO 5 si considera como “totalmente de acuerdo”.

Si en su decision siente que LAS CARACTERISTICAS NO ES MUY DEFINIDA, precise uno de los numeros
intermedios, en ENCIERRE EL NUMERO 2 como “desacuerdo”, ENCIERRE EL NUMERO 3 como “ni
de acuerdo ni en desacuerdo”, ENCIERRE EL NUMERO 4 “de acuerdo”.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo interesa obtener un numero que realmente refleje lo que
usted piensa respecto a la institucion educativa que ofrece una excelente calidad en el servicio.

2. Datos Necesarios

Taller y/o Especialidad: Genero: Edad:

Varén( ) o Mujer( )

3. Cuestionario sobre Calidad del Servicio

c s (o] )
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RELACION DE ENUNCIADOS F z©°
Declaraciones sobre la fiabilidad del servicio
1 Se cumple los compromisos con el o los estudiante (s) en un tiempo determinado. 2 3 4 5
2 Se muestra el desempefio de manera correcta de su personal, a la primera vez 1 2 3 5
gue el o los estudiante (s) lo requieren.
3 Se da muestra de sincero interes por resolver el o los problemas del estudiante 1 5
4 | Se d4en forma oportuna las promociones de sus servicios al o los estudiante (s). 1 2 3 5




Declaraciones sobre la Responsabilidad en el servicio

5 Se muestra la disponibilidad en ayudar de forma cortes y amable al o los 1 2 5
estudiante (s).
6 Se expresa con prontitud un servicio rapido y preciso con el o los estudiante (s). 1 2 5
7 Se demuestra buena atencion como parte de su compromiso con el o los 1
estudiante (s)
8 Se dispone un tiempo de espera para poder atender a el o los estudiantes (s) 1 2 5
Declaraciones sobre seguridad por el servicio
9 Se tiene suficientemente conocimiento necesario para brindar informacién a las 1 2 5
consultas del o los estudiante (s)
10 | Seinspira confianza en los servicios o atencion que se ofrece a el o los estudiante 1 2 5
(s).
11 | Se informa los diferentes servicios o actividades dando muestras de permanente 1 2 5
comunicacién con el o los estudiante (s).
12 | Se expresa un trato cortes dando muestras de credibilidad al o los estudiante (s). 1 2 5
c o [}
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Declaraciones sobre la empatia en el servicio
13 | Se manifiesta atencién individualizada o personalizada cuando el 1 2 3 4 5
estudiante lo requiere.
14 | Se expresa generosidad en la atencion personal demostrando carisma con 1 2 3 4 5
el o los estudlante (s).
15 | Se comprende las necesidades especificas del servicio solicitado 1 2 3 4 5
conservando la paciencia en el trato con el o los estudiante (s).
16 | Se demuestra un buen entendimiento en los didlogos de atencion, 1 2 3 4 5
conservando una buena armonia con el o los estudiante (s).
Declaraciones sobre los Elementos tangiblespara el servicio
17 | Se considera que la apariencia de los equipos y maquinas que se utilizan 1 2 3 4 5
se encuentra en un estado moderno para el o los estudiantes (s).
18 | Se tiene ambientes atractivos como parte visual dentro del ambiente o 1 2 3 4 5
talleres de trabajo para el o los estudiante (s).
19 | Se cumple con los horarios convenientes para dar informes a el o los 1 2 3 4 5
estudiante (s).
20 | Se presenta una imagen institucional pulcra (uniforme, aseo,) de forma 1 2 3 4 5
permanente por parte del personal.
21 | Se entrega materiales asociados con el servicio (como separatas, folletos, 1 2 3 4 5

catdlogos, volantes, etc) como parte informativa de las actividades
institucionales.




4. Cuestionario sobre la satisfaccion del servicio
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53/3 |33 |3|55
ES| 8 |29 |<|E3
83| 8 08 | o | B<
RELACION DE ENUNCIADOS onQ| A T | O] O
= S O [
Declaraciones sobre la Confiabilidad del servicio
22 | Se manifiesta creible el servicio solicitado dando muestras de credibilidad 1 2 3 4 5
en sus actividades con el o los estudiante (s).
23 | Se demuestra que la solucién de los problemas con el o los estudiante 1 2 3 4 5
(s) es sincera y veraz a traves del dialogo..
24 | Se expresa un trato equitativo durante el proceso del servicio por el o 1 2 3 4 5
los estudiante (s) considerando honestidad en su atencion.
Declaraciones sobre Validez del servicio
25 | Se cumple oportunamente en dar la solucién a los problemas generados 1 2 3 4 5
en beneficio de él o los estudiante (s).
26 | Se actua de manera correcta durante la prestacién del servicio 1 2 3 4 5
comprendiendo siempre a el o los estudiante (s).
Declaraciones sobre la Lealtad al servicio
27 | Se considera que el o los estudiantes siempre participan activamente en 1 2 3 4 5
las actividades académicas y/o civicas.
28 | Se considera que el Personal de la institucion siempre participa 1 2 3 4 5
activamente en las actividades establecidas.
29 | Se considera que el o los estudiante (s), estan complacidos con el 1 2 3 4 5
servicio prestado manifestando una identidad institucional.

Br. Erick César Pinedo Jara

jGracias por su colaboracion!

Leyenda:
Calidad del Servicio Satisfaccion del Estudiante
Puntaje Niveles Puntaje Niveles
[91 - 125], Alta: [33 - 40] Alta:
[61 - 90], Media: [16 - 32] Media
[21 - 60] Baja: [08 - 15] Baja




1.2 Ficha técnica de los instrumentos

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO

1) Nombre del
_ Calidad del servicio.
instrumento
2) Autor/Adaptacion Lic. Erick César Pinedo Jara
3) N°deitems 21
4) Administracion Individual
5) Duracion 10 a 15 minutos
6) Poblacion 92 Alumnos.
Determinar el grado de relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccién del estudiante dentro de la
7) Finalidad aplicacion de las buenas practicos del sistema de
formacion profesional en el Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz 2017.
8) Materiales Cuestionario impreso, plumones acrilicos, pizarra,
carpetas, lapiceros.
9) Codificacion :

Este cuestionario evalla Cinco dimensiones: |. Fiabilidad (items 1, 2, 3, 4, 5); Il
Responsabilidad (items 5, 6, 7, 8), lll. Seguridad (items. 9, 10, 11, 12), IV. Empatia
(items. 13, 14, 15, 16), V. Elementos tangibles (items 17, 18, 19, 20, 21), VI. Mediante
la escala Likert cada item representa un nivel de clasificacién categdérica con una
puntuacién valorativa para cada dimension, lo que permitird conocer los niveles de

percepcion y correlacion de estudio, asi como la contrastacion de hipétesis.

10) Propiedades psicométricas:

Fiabilidad: para validar la consistencia interna del cuestionario, determinandose el
grado de fiabilidad en funcién a valores numéricos que oscilan entre Xo = 0y Xi =1.
Siendo los valores de coeficiente de Alfa de Cronbach “Aceptable” para el grado de

confiabilidad de 21 items para la variable de Calidad de Servicio con 0.770.

Validez: La validez externa del instrumento se determind mediante el juicio de

expertos.

11) Observaciones:




Las puntuaciones obtenidas con la aplicacion del instrumento se agruparon en niveles
o escalas de percepcion: Alta: [91 - 125], Media: [61 - 90], Baja: [21 - 60]

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO

12) Nombre del

instrumento

Satisfaccion del estudiante

13) Autor/Adaptacion

Lic. Erick César Pinedo Jara

14) N° de items

08

15) Administracién

Individual

16) Duracion

10 a 15 minutos

17) Poblacién

92 Alumnos.

18) Finalidad

Determinar el grado de relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del estudiante dentro de la
aplicacion de las buenas practicos del sistema de
formacion profesional en el Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz 2017.

19) Materiales

Cuestionario impreso, plumones acrilicos, pizarra,

carpetas, lapiceros.

20) Codificacién :

Este cuestionario evalta Tres dimensiones: |I. Confiabilidad (items. 22, 23, 24), Il
Validez (items. 25, 26) y . Lealtad (items. 27, 28, 29). Mediante la escala Likert cada

item representa un nivel de clasificacién categérica con una puntuacién valorativa

para cada dimension, lo que permitird conocer los niveles de percepcion y correlacion

de estudio, asi como la contrastacion de hipétesis.

21) Propiedades psicométricas:

Fiabilidad: para validar la consistencia interna del cuestionario, determinandose el

grado de fiabilidad en funcién a valores numéricos que oscilan entre Xo = 0 y Xi =1.

Siendo los valores de coeficiente de Alfa de Cronbach “Cuestionable” para el grado

de confiabilidad de 08 items para la variable de Satisfaccion del estudiante con 0.687.

Validez: La validez externa del instrumento se determind mediante el juicio de expertos.

22) Observaciones:

Las puntuaciones obtenidas con la aplicacion del instrumento se agruparon en niveles
o0 escalas de percepcion: Alta: [33 - 40], Media: [16 - 32], Baja: [8 - 15]




1.2 Validez del instrumento

MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: La calidad del servicio y satisfaccién del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas del sistema de formacion
profesional en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz, 2017

OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
o RELACION RELACION RELACION RELACION
i o o o o v O
£ 3| 5 5.3 5 5% vamasiev | vamasiev | vamasiey | vamaiey | CBSERVACIONY/O
c @ S
£851 32/ 228|3 £3| LA A LA RECOMENDACIONES
e g g ; & | & ° & | DIMENSION | DIMENSION | DIMENSION | DIMENSION
SI NO | SI NO | SI NO | SI NO
Credibilidad Se manifiesta creible el servicio solicitado
Creible dando muestras de credibilidad en sus X X X
actividades con el o los estudiante (s).
hel
7'.5 Se demuestra que la solucién de los
3 Veracidad Sincero problemas con el o los estudiante (s) es X X X X
(T . ’ .
= sincera y veraz a través del dialogo.
]
Se expresa un trato equitativo durante el
Honestidad Equidad proceso del servicio por el o los estudiante X X X
(s) considerando honestidad en su atencion.
.. Se cumple oportunamente en dar la solucién
Solucién - .
.- a los problemas generados en beneficio de él X X X
~ Beneficio oportuna .
g o los estudiante (s). X
g Se actla de manera correcta durante la
Comprensién | Correcto prestacién del servicio comprendiendo X X X
siempre a o los estudiante (s).
Consideracio Se considera que el o los estudiante (s)
n del siempre participan activamente en las X X X
Participacion estudiante actividades académicas y/o civicas
activa , .
- Consideracio Se considera que el personal de la
© . . .y . .. .
= n del institucidn siempre participa activamente en X X X X
c personal las actividades establecidas.
Se considera que el o los estudiante (s),
Identidad Complacencia | estan complacidos con el servicio prestado X X X
manifestando una identidad institucional.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Satisfaccion de los estudiantes
OBIJETIVO : Aplicar el instrumento a los estudiantes de las diferentes especialidades del CETPRO - Caraz
DIRIGIDO A : A los estudiantes del Centro Técnico — Productiva — CETPRO Daniel Villar de Caraz
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Vilchez Vadsquez, Rosa
VALORACION

MUY ALTO X ALTO MEDIO BAJO MUY BAJO

Fadiod adhoon
ROSA VILCHEZ VASGijiz™

UICENCIADO EN ESTADISTICA
coesf" ' cq:




MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: La calidad del servicio y satisfaccién del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas del sistema de formacion
profesional en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz, 2017

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

Totalmente

en
desacuerdo

desacuerdo
Ni de Acuerdo
nien
Desacuerdo
De Acuerdo

Totalmente
de Acuerdo

RELACION RELACION RELACION RELACION
ENTRE ENTRE ENTRE ENTRE
VARIABLEY | VARIABLEY | VARIABLE Y VARIABLE Y
LA LA LA LA
DIMENSION DIMENSION DIMENSION DIMENSION
Sl NO Sl NO | SI NO | SI NO

OBSERVACION Y/O
RECOMENDACIONES

Se manifiesta creible el servicio solicitado

Identidad

Complacencia

Se considera que el o los estudiante (s),
estan complacidos con el servicio prestado
manifestando una identidad institucional.

Credibilidad . L
Creible dando muestras de credibilidad en sus X X X
actividades con el o los estudiante (s).
hel
7'.5 Se demuestra que la solucién de los
3 Veracidad Sincero problemas con el o los estudiante (s) es X X X X
(T . ’ .
= sincera y veraz a través del dialogo.
]
Se expresa un trato equitativo durante el
Honestidad Equidad proceso del servicio por el o los estudiante X X X
(s) considerando honestidad en su atencion.
.. Se cumple oportunamente en dar la solucién
Solucién - .
.- a los problemas generados en beneficio de él X X X
~ Beneficio oportuna .
g o los estudiante (s). X
g Se actla de manera correcta durante la
Comprensién | Correcto prestacion del servicio comprendiendo X X X
siempre a o los estudiante (s).
Consideracio Se considera que el o los estudiante (s)
n del siempre participan activamente en las X X X
Participacion estudiante actividades académicas y/o civicas
activa , .
- Consideracio Se considera que el personal de la
© . . .y . .. .
= n del institucidn siempre participa activamente en X X X X
< personal las actividades establecidas.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Satisfaccidn de los estudiantes
OBIJETIVO : Ejecutar el instrumento a los estudiantes de las diferentes especialidades del CETPRO - Caraz
DIRIGIDO A : A los estudiantes del Centro Técnico — Productiva — CETPRO Daniel Villar de Caraz
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Esquivel Infantes, Santos Miguel
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Magister en Administracion..
VALORACION

MUY ALTO X ALTO MEDIO BAJO MUY BAJO

D). Espanived

/FIRMA DEY EVALUADOR

BOE S EeEn s e . e
g:‘; Miguel Esnuival Infantes

Mg. En Administraci N
CLAD N*03338



MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: La calidad del servicio y satisfaccién del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas del sistema de formacion
profesional en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz, 2017

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

Totalmente

en
desacuerdo

desacuerdo
Ni de Acuerdo
nien
Desacuerdo
De Acuerdo

Totalmente
de Acuerdo

RELACION RELACION RELACION RELACION
ENTRE ENTRE ENTRE ENTRE
VARIABLEY | VARIABLEY | VARIABLE Y VARIABLE Y
LA LA LA LA
DIMENSION DIMENSION DIMENSION DIMENSION
Sl NO Sl NO | SI NO | SI NO

OBSERVACION Y/O
RECOMENDACIONES

Se manifiesta creible el servicio solicitado

Identidad

Complacencia

Se considera que el o los estudiante (s),
estan complacidos con el servicio prestado
manifestando una identidad institucional.

Credibilidad . L
Creible dando muestras de credibilidad en sus X X X
actividades con el o los estudiante (s).
hel
7'.5 Se demuestra que la solucién de los
3 Veracidad Sincero problemas con el o los estudiante (s) es X X X X
(T . ’ .
= sincera y veraz a través del dialogo.
]
Se expresa un trato equitativo durante el
Honestidad Equidad proceso del servicio por el o los estudiante X X X
(s) considerando honestidad en su atencion.
.. Se cumple oportunamente en dar la solucién
Solucién - .
.- a los problemas generados en beneficio de él X X X
~ Beneficio oportuna .
g o los estudiante (s). X
g Se actla de manera correcta durante la
Comprensién | Correcto prestacion del servicio comprendiendo X X X
siempre a o los estudiante (s).
Consideracio Se considera que el o los estudiante (s)
n del siempre participan activamente en las X X X
Participacion estudiante actividades académicas y/o civicas
activa , .
- Consideracio Se considera que el personal de la
© . . .y . .. .
= n del institucidn siempre participa activamente en X X X X
< personal las actividades establecidas.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Satisfaccidn de los estudiantes
OBIJETIVO : Ejecutar el instrumento a los estudiantes de las diferentes especialidades del CETPRO - Caraz
DIRIGIDO A : A los estudiantes del Centro Técnico — Productiva — CETPRO Daniel Villar de Caraz
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Colchado Huiza, Zaragoso Doni.
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Magister en Administracion.
VALORACION
MUY ALTO X ALTO MEDIO BAJO MUY BAJO
YN L. L
4 ' o, [ (¥
//.' .
/ Y
Mg Lie. Adm, Colchads Ftag Jarogoso Doru
Clad - 03342

Docente Urdversitario



1.3 Confiabilidad de los instrumentos

Anélisis de confiabilidad

El coeficiente Alfa de Cronbach, modelo de consistencia interna, lo cual esta

basado en el promedio de las correlaciones entre los 21 items de la variable

Calidad de servicio.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 74 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 74 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,770

21

Para el andlisis de confiabilidad usando el coeficiente Alfa de Cronbach total del
instrumento es de 0,770; valor relativamente superior al minimo “aceptable” de 0,7.
Siendo el nimero de elementos igual a 21, lo que se aprecia en la tabla estadistica

de fiabilidad, corresponde al nUmero de preguntas consideradas en el instrumento

de la variable.

El coeficiente Alfa de Cronbach, modelo de consistencia interna, lo cual esta

basado en el promedio de las correlaciones entre los 08 items de la variable

Satisfaccion del estudiante.




Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos Vaélido

Excluido®

Total

74
0
74

100,0
,0
100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,667

8

Para el analisis de confiabilidad usando el coeficiente Alfa de Cronbach total del
instrumento es de 0,687; valor relativamente superior al minimo “cuestionable” de
0,6. Siendo el numero de elementos igual a 08, lo que se aprecia en la tabla
estadistica de fiabilidad, corresponde al nUmero de preguntas consideradas en el

instrumento de la variable.




Anexo 2: Matriz de consistencia

2.1 Matriz de consistencia de las variables

MATRIZ DE CONSISTENCIA

en el Centro

TEMA PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INDICE ITEMS TIPO DE INVESTIGACION
Fiabilidad Compromiso Cumplimiento 1
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS GENERAL El presente estudio tiene un
GENERAL PRINCIPAL Existe relacion entre la calidad de Capacidad del | Desempefio 2 disefio no experimental,
¢Cual es la relacion | Determinar lacalidad | servicio y  satisfaccion  del personal correcto transversal correlacional.
de la calidad del | del servicio y su | estudiante dentro de la aplicacion
servicio respecto a la | relacion respecto a la | de las buenas préacticas del sistema Resoluciéon  de | Sincero 3
satisfaccion del | satisfaccion del | de formacion profesional en el problemas Interés /1
estudiante dentro de | estudiante dentro de | centro técnico productiva — |
la aplicacién de las | la aplicaciéon de las | CETPRO — Daniel Villar de Caraz | VARIABLE 1 Promocién  de | Oportuno 4 M r
buenas préacticos del | buenas practicos del | 2017 Calidad  del servicios \ |
“La calidad | sistema de formacién | sistema de formacion Servicio 02
del servicio | profesional en el | profesional en el
y Centro Técnico | Centro Técnico
satisfaccion | Productiva — | Productiva - Responsabilidad Cortesia y | Disponibilidad | 5
del CETPRO - Daniel | CETPRO - Daniel amabilidad donde:
estudiante Villar de Caraz 2017? | Villar de Caraz, 2017. M: Muestra
dentro de la Rapidez y | Prontitud 6 gﬁli\d/:(rji%ﬂeServicio
aplicacion precision
de las (S)iti\s/fzrtl:?:%i Laboral
buenas Grado de | Atencion 7 I : Relacién de las variables
practicas compromiso de estudio.
del sistema P : Propuesta
de Tiempo de | Disponibilidad 8
formacién espera
profesional




Técnico
Productiva —
CETPRO -
Daniel Villar
de Caraz,
2017

OBJETIVOS
SECUNDARIOS

a) ¢Cual son
los niveles de calidad
de servicio dentro de
la aplicacion de las
buenas practicos del
sistema de formacion
profesional en el
Centro Técnico
Productiva -
CETPRO - Daniel
Villar de Caraz 2017?

b) ¢Cudles
son los niveles de
satisfaccion de los
estudiantes dentro de
la aplicacion de las
buenas practicos del
sistema de formacion
profesional en el
Centro Técnico
Productiva -
CETPRO - Daniel
Villar ~ de Caraz
2017?.

c) ¢;Cudl es
el grado de relacién
entre la calidad de
servicio y la
satisfaccion del

estudiante dentro de

HIPOTESIS ESPECFICAS

a) Ha: Existe niveles de
calidad de servicio dentro de la
aplicacién de las buenas practicos
del sistema de  formaci6n
profesional en el Centro Técnico
Productiva — CETPRO - Daniel
Villar de Caraz 2017.

Ho: No Existe niveles de calidad de
servicio dentro de la aplicacion de
las buenas practicos del sistema de
formacion profesional en el Centro
Técnico Productiva — CETPRO -
Daniel Villar de Caraz 2017

b) Ha: Existe niveles de
satisfaccion de los estudiantes
dentro de la aplicacion de las
buenas préacticos del sistema de
formacién profesional en el Centro
Técnico Productiva — CETPRO —
Daniel Villar de Caraz 2017.

Ho: No Existe niveles de
satisfaccion de los estudiantes
dentro de la aplicacién de las
buenas practicos del sistema de
formacion profesional en el Centro
Técnico Productiva — CETPRO —
Daniel Villar de Caraz 2017.

c) Ha: Existe el grado de
relacion entre la calidad de servicio

y la satisfaccion del estudiante

Seguridad

Empatia

Elementos

Tangibles

Informacion y
consulta

confianza

Grado de

comunicacion

Grado de

credibilidad

Capacidad  de

atencion

Carisma

paciencia

Armonia de

diadlogo

Estado de los

equipos

Ambiente de

trabajo

Informes

Imagen del

personal

material

informativo

conocimiento

Inspiracion

Informes

Trato cortes

Atencién

personal

Generosidad

Comprensién

entendimiento

Apariencia de

los equipos

atractivas

Horario

Pulcritud

Materiales

asociados

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

POBLACION

Estard comprendido por
todos los estudiantes del
CETPRO “Daniel Villar'z
mayores de 18 afios
matriculados y participantes
al Il médulo de especialidad
2017.

MUESTRA

La metodologia se basa al
promedio ponderado del
resultado de la muestra
poblacional de alumnos
matriculados y participantes
durante el 1l moédulo de
ensefianza de cada taller
2017.
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la aplicacion de las
buenas practicos del
sistema de formacion

profesional en el

Centro Técnico
Productiva -
CETPRO - Daniel
Villar ~ de Caraz
20177.

d) ¢;Cudl es

la relacién entre las
dimensiones de la
calidad de servicio y
la satisfaccion del
estudiante dentro de
la aplicacion de las
buenas préacticos del
sistema de formacion
profesional en el
Centro Técnico
Productiva -
CETPRO - Daniel
Villar de Caraz 2017?

dentro de la aplicacion de las
buenas practicos del sistema de
formacién profesional en el Centro
Técnico Productiva — CETPRO -
Daniel Villar de Caraz 2017.

Ho: No Existe el grado de relacién
entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del estudiante dentro
de la aplicacion de las buenas
practicos del sistema de formacion
profesional en el Centro Técnico
Productiva — CETPRO - Daniel
Villar de Caraz 2017.

d) Ha: Existe relacion
entre las dimensiones de la calidad
de servicio y la satisfaccion del
estudiante dentro de la aplicacion
de las buenas practicos del sistema
de formacién profesional en el
Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz

2017.

Ho: No Existe relaciéon entre las
dimensiones de la calidad de
servicio y la satisfaccion del
estudiante dentro de la aplicacién
de las buenas préacticos del sistema
de formacién profesional en el
Centro Técnico Productiva —
CETPRO - Daniel Villar de Caraz

2017.

VARIABLE 2
Satisfaccion
del
Estudiante

Confiabilidad

Validez

Lealtad

Credibilidad,

Veracidad

Honestidad

Beneficio

Comprension

Participacion

activa

Identidad

Creible

Sinceridad

Equidad

Solucién

Oportuna

Correcto

Consideracion

del estudiante

Consideracion

del personal

Complacencia

22

23

24

25

26

27

28

29




Anexo 3: Constancias emitidas por la institucion que acredita la realizacién

del estudio

CETPRO "Danicl Villar'- Caraz  sllSms

“DECENIO DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD EN EL PERU 20172016
“ARO DE LA CONSOLIDACIIN DEL MAR DE GRAU"

El que suscribe la Direcciéon del Centro de Educacion Técnico-Productiva
(CETPRO) “Daniel Villar™ de Caraz, expide la presente:

CONSTANCIA

Al profesional Licencindo; en Administracién, v en Educacion, Seior,
Erick César PINEDO JARA, actual docente del Taller de Administracion y
Comercio de esta casn de cstudios; del cual se le autoriza recopilar todos los
alcances necesarios de informacién em la elaboracion del Provecto de
investigacion “La calidad del servicio y satisfaccion del estudiante dentro de la
aplicacion de las bucnas pricticas del sistema de formacién profesional en el
Centro Técnico-Productiva (CETPRO) “Daniel Villar™ de Caraz, 2017", en el
ambito de su desarrollo v presentacién para los estudios de Post Grado en
Maestria en Gestion Pablica, organizado por la Universidad César Vallejo.

Se le expide ¢l presente a favor del interesado para los fines que crea por
conveniente,

Caraz, 18 de julio de 2016.

Jr. La Mar N*270 Barrio De 1.2 Esperanzs del Distnto de Carnz W 043-391873



@ CETPRO "Danicl Villar™ Carsz sl

“DECENIO DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD EN EL PERU 201 72086
“ARO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE QRAL

El que suscribe Ia Direccion del Centro de Educacién Téenico-Productiva
(CETPRO) “Daniel Villar™ de Caraz, expide la presente:

CONSTANCIA

Al profesional Licenciado; en Administracion, y en Educacién, Seflor,
Erick César PINEDO JARA, actual docente del Taller de Administracion y
Comercio de esta casa de estudios; quicn realizé dentro de la Institucién durante
el presente mes, ¢l proceso de recopilacion de datos sobre unm cuestionario
elaborado, para una muestra de 74 estudiantes como parte de la Tesis: “La
calidad del servicio y satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las
buenas pricticas del sistema de formacién profesional en el Centro Técnico-
Productiva (CETPRO) “Daniel Villar™ de Caraz, 2017; quedando la informacion
de los resultados a este despacho.

Se le expide ¢l presente a favor del interesado para los fines que crea por

comveniente,
Caraz, 30 de junio de 2017.

Atentamente,

Jr. La Mar N"270 Barrio De La Esperanza del Distnito de Caraz W 043.391873



Anexo 4: Otros

4.1 Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Acepto participar voluntariamente en el estudio titulado “Calidad del servicio y satisfaccion del
estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas del sistema de formacion profesional
en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz, 2017”. Conducida por el alumno
de la Universidad Cesar Vallejo, a fin de desarrollar su tesis para optar el grado académico de

Maestro en Gestién Publica”.

Declaro que:

He leido la hoja de informacion que se me ha entregado
He podido hacer preguntas sobre el estudio

He recibido suficiente informacién sobre el estudio

He hablado con Erick César Pinedo Jara

Comprendo que mi participacion es voluntaria.
Comprendo que mi participacion es confidencial
Comprendo que puedo retirarme del estudio:
1. Cuando quiera
2. Sintener que dar explicaciones

Por lo tanto doy libremente mi conformidad para participar en el estudio

Firma-Participante Firma-Investigador



4.2 Base de datos en el software SPSS vs. 22 correspondiente a las variables calidad de servicio y satisfaccion del
estudiante del centro de educacion técnico-productiva (CETPRO) “Daniel Villar” de la ciudad de Caraz. 2017

ﬁ-‘ DIMENS_VARIAB_NIV_medif_Erick.sav [Conjunto_de_dates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - *

Archivo  Editar Wer Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHE L« v Bl B % BB {00 %

>

Visible: 49 de 49 variables

Id | Taller_Especi| Genero |Edad| DIM_FI DIM_R| DIM_S | DIM_E|DIM_BI| V1.CA| DIM_C| DIM_V| DIM_L|V2_SATIS NIVEL_|NIVEL_|NIVEL_|NIVEL_|NIVEL_|NIVEL_\MNIVEL_|NIVEL |NIVEL_NIVEL | €1 | C2 | C:
ABIL | ESP | EGUR| MPAT |[EM_TA|LID_SE ONFIA| ALID | EALT |F_ESTUD| D1 D2 D3 D4 D5 |(1.CALID| D6 D7 Dg | V2.SA
NG |RVICIO| B AD Tl...
1 1 Admin_Co  Varon = 30 13 15 14 15 14 [l 13 9 12 M BAJ.. MED... BAJ.. MED... BAJ... BAJA . ALT . ALT.. MED.. ALT.. 4 2 4=
2 2 Admin_Co  Mujer 36 18 18 17 13 20 80 il 8 13 32 ALT... ALT.. ALT... ALT... ALT... ALTA .. MED... MED... ALT... MED... 4 4 g
3 3 Admin_Co = Varon = 18 16 17 18 17 20 88 12 8 14 34 ALT... ALT... ALT... ALT... ALT... ALTA .. MED...MED.. ALT.. ALT.. 4 3 4
4 4 Admin_Co = Mujer = 32 17 15 19 18 21 90 14 9 13 36 ALT... MED... ALT... ALT... ALT... ALTA . ALT... ALT.. ALT.. ALT.. 4 4 5
5 5 Admin_Co | Mujer 18 15 19 19 16 20 89 14 10 13 37 MED... ALT... ALT.. ALT... ALT... ALTA ... ALT.. ALT.. ALT... ALT.. & 2 5
6 6 Admin_Co | Varon 18 15 15 14 16 17 [ 9 7 ] 30 MED... MED... BAJ... ALT... MED... MEDI... BAJ... MED... BAJ... BAJ... 4 3 4
7 7 Admin_Co  Mujer 18 17 16 18 15 19 85 13 8 13 M ALT... MED... ALT... MED... ALT... ALTA ... ALT... MED... ALT... ALT... 4 3 g
8 8 Admin_Co | Mujer 18 15 16 15 15 18 79 10 8 12 30 MED... MED... MED... MED... MED... MEDI_.. BAJ... MED... MED... MED... 4 4 4
9 9 Construc Varon = 18 12 15 14 13 15 64 10 10 9 29 BAJ... BAJ.. BAJ._.. BAJ.. BAJ... BAJA .. BAJ.._ ALT.. BAJ.. MED.. 3 4 2
10 10 Construc Varon = 18 12 13 14 16 18 73 10 8 10 28 BAJ... BAJ... BAJ._.. ALT.. MED... MEDI... BAJ... MED... BAJ... MED... 4 2 2
1 11 Construc Varon = 22 14 15 ikl 13 14 67 8 5 10 26 MED... MED... BAJ... BAJ... BAJ... BAJA .. BAJ... BAJ... BAJ... BAJ... 2 3 5
12 12 Construc Varon =~ 20 il 14 12 12 15 74 8 6 12 26 MED... MED... BAJ... BAJ... ALT... MEDI.. BAJ... | BAJ... MED... BAJ... 4 4 4
13 13 Construc Varon = 18 13 12 13 15 14 67 10 5 1 26 BAJ... BAJ... BAJ._. MED... BAJ... BAJA . BAJ... BAJ... MED... BAJ... 4 3 3
14 14 Construc Varon = 20 15 15 16 17 15 78 12 8 12 32 MED... MED... MED... ALT... BAJ... MEDI... MED... MED... MED... MED.... 3 4 4
15 15 Construc Varon = 22 18 16 17 16 21 88 14 9 12 35 ALT... MED... ALT... ALT... ALT... ALTA _. ALT... ALT... MED.. ALT.. & 5 3
16 16 Construc Varon = 20 12 13 14 12 17 68 10 8 10 28 BAJ... BAJ.. BAJ._.. BAJ.. MED... BAJA .. BAJ... MED... BAJ... MED... 3 4 3
17 17 Industri Mujer =~ 25 18 17 14 12 14 80 12 9 14 35 ALT . ALT.. BAJ_. BAJ.. BAJ.. MED... MED .. ALT. ALT.. ALT.. & 4 5
18 18 Industri Mujer 17 15 17 15 19 23 89 13 9 13 35 MED... ALT... MED... ALT... ALT... ALTA .. ALT... ALT.. ALT.. ALT.. 4 5 5
19 19 Industri Mujer = 27 14 15 13 8 15 65 10 6 12 28 MED... MED... BAJ... BAJ... BAJ... BAJA . BAJ... BAJ... MED... MED... 5 2 2
20 20 Industri Varon = 21 17 19 19 20 23 93 14 10 14 38 ALT... MED... ALT... ALT... MED... ALTA . ALT... ALT.. ALT.. ALT.. 4 3 5
21 21 Industri Mujer =~ 18 14 14 15 14 19 76 1 7 10 28 MED... MED... MED... MED... ALT... MEDI... MED... MED... BAJ... MED... 3 4 4 |
An |L: I 'Y An ar 4 4 4 in nr 44 a “n An warm st AT ALT AT ALTA _narn aarn mal narn " A |Pq|_
Vista de datos | Vista de variables
IBM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode:ON

vm ) B OESP




4.3 Base técnica del instrumento validado

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
Escuela Profesional de Administracion de
Empresas CUESTIONARIO

Estimado Sefior (a):

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracién, dar su opinién
sobre la polleria, para el trabajo de investigacion titulado: “Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes de las pollerias del distrito, provincia de Andahuaylas,
region Apurimac, 2015.”, por favor no escriba su nombre, es anénimo y
confidencial.
Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con una “X” la

alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

. DATOS GENERALES:

1.1. Género:

a) Femenino () Masculino ()
1.2. Edad:

a) Menos de 25 afios @)

b) de 26 a 35 afios @)

c) de 36 a 45 afios @)

d) de 46 a més ()

1.3. Usted con qué frecuencia visita al establecimiento de la polleria
a la semana:

a)( )Primeravez Db)()la2veces c)Masde3veces( )

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del

item correspondiente, utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5

NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS CASI SIEMPRE
VECES SIEMPRE




Variable 1: Calidad de servicio

N° I
DIMENSION 1: EVIDENCIA FISICA
1 |¢La apariencia de las instalaciones esta acorde con los servicios ofrecidos?
2 | Encuentra comodidad en las instalaciones con el mobiliario y los espacios?
3 |¢.Se encuentra comodo con la apariencia personal de los colaboradores?
4 |Para Usted. ¢La calidad de servicio que brinda la polleria en cuanto a la
cantidad de pollo, papas, ensalada, aspecto y sabor es la adecuada?
DIMENSION 2: FIABILIDAD
5 |¢Los trabajadores estan bien uniformados y con una apariencia cuidada?
6 | Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que se le brinda?
7 |¢El personal cuenta con el conocimiento adecuado al realizar su trabajo?
8 |¢Los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atencion de los
clientes?
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
9 [ Los trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio que se le
brinda?
10 | Considera que el personal brinda disposicién por resolver los problemas que
tiene con el servicio?
11 | Considera que los trabajadores tienen la capacidad de responder a sus
hecesidades?
12 | La polleria cuenta con atractivos para nifios (juegos de
ecreacion)?
DIMENSION 4: EMPATIA
13 | La polleria da atencion personalizada a los clientes?
14 [ Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la atencion?
15 [ Los trabajadores demuestran sus habilidades con el trato hacia el cliente y el
saber escuchar sus necesidades?
16 [ Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar con sus necesidades?

Variable 2: Satisfaccion de los clientes.

NO

ITEMS

DIMENSION 1: COMUNICACION - PRECIO

17

¢, El precio del pollo esta acorde con el servicio brindado por el

18

., Considera que el precio que paga por el plato del pollo es justo?

19

¢, La polleria le permite solicitar sugerencias o reclamos para una
mejora en la calidad de servicio?

20

., La comunicacion (idioma) de los trabajadores con los clientes es
adecuada y entendible?

DIMENSION 2: TRANSPARENCIA

21

. La polleria cumple con el pedido que realiza acerca de
sus necesidades?




22| El trabajador da una imagen de honestidad y confianza?
23|; Esta de acuerdo el esfuerzo del personal por dar un
servicio sobresaliente?

24); La polleria cuenta con seguridad fisica (vigilancia)?
DIMENSION 3: EXPECTATIVAS 112134 1]5
25| La calidad de servicio fue mejor de lo esperado?

26| El tiempo de espera para la entrega de su producto (plato
de pollo) es el esperado?

27[En relacion a la calidad de servicio ¢ Usted se siente

28[En relacidn a la calidad de servicio ¢ Usted se siente

insatisfecho?
Fuente: repositorio.unajma.edu.pe; de Nahuirima, Y. (2015). Calidad de servicio y satisfaccién del cliente de las pollerias del

distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regién Apurimac, 2015 (Tesis de Licenciamiento). Recuperado de
http://repositorio.unajma.edu.pe/bitstream/handle/123456789/240/Y anina_%C3%91ahuirima_Tesis_Titulo_2016.pdf?sequenc
e=1&isAllowed=y



4.4 Fotos Institucionales

Figura O

CETPRO “Daniel Villar” - Direccién

Fotografia perteneciente a la elaboracion del Plan de Desarrollo Institucional 2017 y verificacion
de avances Plan de Desarrollo Concertado 2016 — diciembre 2016

Figura 02

CETPRO “Daniel Villar’ — CONEI

Fotografia perteneciente al proceso de informacién y recopilacién de datos — junio 2017



Figura 03

CETPRO “Daniel Villar” — Direcciéon - CONEI

Fotografia perteneciente al proceso de monitoreo y supervision de actividades — mayo 2017

Figura 04

) '’

of FAUCACION TECNIED PR,
) y s “4 3

Direcciéon - CONEI

CETPRO “Daniel Villar” —

Fotografia perteneciente al proceso de certificacion modular — julio 2017



