i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Calidad de Servicio y su impacto en la Satisfaccion del Estudiante

en el Instituto Cevatur Piura 2022

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:
Licenciadas en Administracion

AUTORAS:

Cruz More, Lucero Rubith (Orcid.org/0000-0003-1902-2798)

Seminario Miranda, Adriana Lucia (Orcid.org/000-0003-1207-2039)

ASESORA:

Dra. Palacios de Bricefio, Mercedes Reneé (Orcid.org/0000-0001-8823-2655)

LINEA DE INVESTIGACION:
Gestion de Organizaciones
LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo Econémico, empleo y emprendimiento

PIURA - PERU

2022



DEDICATORIA

A Dios, ya que por su ayuda he logrado
concluir mi carrera. A mi padre y
hermanos, porque ellos siempre
estuvieron a mi lado brindandome su
apoyo y consejos. A mi madre, aunque
no esté fisicamente conmigo, sé que
desde el cielo siempre me cuida y me

guia para que todo salga bien.

Cruz More Lucero Rubith

A nuestro padre celestial por permitirme
concluir una nueva etapa de mivida. En
especial a mis padres por aconsejarme,
acompafarme y siempre brindarme su
apoyo en todo este proceso. También a
los miembros de mi familia que perdi a
raiz de la pandemia y en el transcurso
del afio, sé que desde arriba me cuidan
y me guian para poder tomar buenas
decisiones, pero sobre todo para una
persona en especial mi abuelo materno,
ya que le prometi sacar adelante a mi
familia y lo estoy logrando, espero se

encuentre muy orgulloso.

Seminario Miranda Adriana Lucia

ii



AGRADECIMIENTO

A Dios ser divino por darme la vida y
brindarme salud, a la Dra Mercedes
Reneé Palacios, asesora de tesis por

su enseflanza, paciencia y dedicacion.

Al Director del Instituto Cevatur Piura
por el apoyo que nos brind6 para poder
realizar nuestro proyecto en su

empresa.

Cruz More Lucero Rubith

A toda mi familia por siempre repetirme
gue soy fuerte y que puedo conseguir
todo lo que me proponga y a mi Tio

Cesar Vilela por su apoyo incondicional.

Seminario Miranda Adriana Lucia

iii



INDICE DE CONTENIDOS

CaratUula ...
D =T0 [[or=1 (0] 1 - H i
FaNo |- Lo [=Tox T 0] 1T g1 o i
indice de CONtENIOS. ..........oeiiiee e, Vi
INdice de tablas. .............coeeeiiie e v
R SUMI BN . e e Vi
Y 1] 1= o PP Vii
L INTRODUCCION. .....uiiiie et 1
HMARCO TEORICO ...ttt e e e e 4
HI. METODOLOGIA......oveiieeeee e 10
3.1. TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION ......cocooviiiieciieeeeee e 11
3.2. VARIABLES DE OPERACIONALIZACION ........ccovvverieiereeeeiereeeeieen, 12
3.3. POBLACION Y MUESTRA ....oouviitiieeieeee et ee et se et ere e 13
3.4. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS......... 15
3.5. PROCEDIMIENTOS ........ooiiieieeeieeeeeeeeeeeeeeeseseees e s nanenenes 17
3.6. METODOS DE ANALISIS DE DATOS .....oooieieceeeteeeeee e 17
3.7. ASPECTOS ETICOS ...otiiiiiiieiiiieie ettt 18
V. RESULTADOS . ... e aaes 19
L ST 05 [ N PO 31
VE.CONCLUSIONES. ... e 38
VILRECOMENDACIONES. ... e 39
VL PROPUEST A e e 40
REFERENCIAS . ... e 57
Anexos

iv



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Relacién de las carreras profesionales del Instituto Cevatur.......... 15

Tabla 2 GestiON aCaATEMICA. ... e e 19

Tabla 3 Correlacion entre la gestion académica y satisfaccion del

ESUAIANT . . . e 20
Tabla 4 Infraestructura y equipamiento. ..........o.oveiriiiiiii e 21
Tabla 5 Correlacion entre infraestructura y satisfaccion del estudiante......... 22
Tabla 6 Desemperfio dOCENte..............ouiree e, 23

Tabla 7 Correlacion entre el desempefio docente y la satisfaccion del

ESTUTIANTE . ...t 24
Tabla 8 Dimension fiabilidad. ... 25
Tabla 9 Calidad de atencion..................cccooiiiiii e 25
Tabla 10 Seguridad. . ... ..o 26
Tabla 11 COMPIreNSION...........onee et 27
Tabla 12 Elementos tangibles. ... 27
Tabla 13 Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

L3 L0 [0 | =T 1= P 28
Tabla 14 MEF. ... e e 42
Tabla 15 MEFE ... 43
Tabla 16 FODA. ... e 44
Tabla 17 Cronograma de actividades.................coovieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaan, 46
Tabla 18 COStOS INCUIMIOS. ... ..ueee e 46
Tabla 19 Cronograma de actividades.................coooeiiiiiiiiiiiiiiiiia, 48
Tabla 20 COStOS INCUIMTIOS. ... . .uie e eans 49
Tabla 21 Cronograma de actividades................c.c.ceveiiiiiiiiiiiiiiiiiaieaan, 51
Tabla 22 CoStoS iNCUITIAOS. ... 51
Tabla 23 Cronograma de actividades..........ooieiiiiiiii e 53
Tabla 24 COStOS INCUITIAOS . ..., 54
Tabla 25 Evaluacion de costos totales...........coviiiiiiiiiiie e 55
Tabla 26 Evaluacion del beneficio sobre CoSto...........cccovviiiiiiiiiinnn, 55



Resumen

La presente investigacion, se plante6 como objetivo general analizar el impacto
de la calidad del servicio en relacion con la satisfaccion del estudiante en el
Instituto Cevatur Piura, 2022. La investigacion tiene un enfoque mixto de nivel
correlacional descriptivo y disefio no experimental, de corte transversal fue de
tipo aplicada. Se determind una muestra censal de 152 estudiantes y se trabajo
con un muestreo de aleatorio estratificado. El alfa de Cronbach para la variable
de calidad de servicio produjo un resultado de 0.894 y la variable de satisfaccion
de 0.876 para ambas variables, la confiabilidad fue excelente. Para la recoleccion
de datos se utilizé técnicas como la encuesta y la entrevista; los instrumentos
fueron el cuestionario y la guia de entrevista. Como principales resultados se
determiné que los estudiantes del Instituto Cevatur Piura evidencian un alto nivel
de satisfaccion, respecto a todos y cada uno de los aspectos que fueron
evaluados, lo cual reflejé un coeficiente de Rho = 0.742. Por lo tanto, se concluye
gue la calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del
estudiante en el Instituto Cevatur Piura 2022, esta relacion implica que cuanto

mejor sea calidad de servicio, mayor serd la satisfaccion del estudiante.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion del estudiante
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Abstract

The present investigation, the general objective was to analyze the impact of the
guality of the service in relation to student satisfaction at the Instituto Cevatur
Piura, 2022. The research has a mixed approach of descriptive correlational level
and non-experimental design, cross-sectional It was applied type. A census
sample of 152 students was determined and a stratified random sample was
used. Cronbach's alpha for the service quality variable produced a result of 0.894
and the satisfaction variable of 0.876 for both variables, reliability was excellent.
For the collection of data, techniques such as the survey and the interview were
used; the instruments were the questionnaire and the interview guide. As main
results, it was determined that the students of the Cevatur Piura Institute show a
high level of satisfaction, with respect to each and every one of the aspects that
were evaluated, which reflected a coefficient of Rho = 0.742. Therefore, it is
concluded that the quality of service is significantly related to student satisfaction
at the Instituto Cevatur Piura 2022, this relationship implies that the better the

guality of service, the greater the student satisfaction.

Keywords: Service quality, student satisfaction
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia muchas organizaciones estan buscando formas de mejorar
Sus servicios, viéndolo no solo como una ventaja competitiva, sino también como
un factor importante en las interacciones entre las personas y las empresas, ya
gue una mala experiencia puede afectar negativamente en las compras y ventas.

La calidad de servicio que suele brindar una entidad educativa define la
satisfaccion de los estudiantes, estos dos criterios estan estrechamente
relacionados, visto que, en estas Ultimas décadas, la educacion ha dado un giro
de 360°. Debido a la pandemia muchas instituciones tuvieron que adaptarse a
las normativas dadas por el gobierno con el fin de seguir siendo competitivos,
para lograrlo necesitan plantearse buenas estrategias y tomar buenas
decisiones.

La Red Educativa Mundial (2020) sefiala que el 84,6% de los jovenes de
25 afios se gradud de la secundaria, un 27% tiene una licenciatura y el 9,6%
posee un grado en posgrado, por ello segun investigaciones la tasa de
alfabetizacién es de mas o menos 99%. Segun la Organizacion de las Naciones
Unidas dio a conocer que el indice de educacion es de 0,97 y de acuerdo con la
UNESCO, Estados Unidos es el segundo pais con mas escuelas superiores con
un aproximado de 5.758, es decir el 4,75% de habitantes tiene acceso a este
servicio.

La satisfaccion es el grado de descontento o aprobacion que siente una
persona al adquirir un bien o servicio, por esa razén uno de los factores que toma
en cuenta el consumidor es lo que ha tenido que invertir (dinero y tiempo) a
cambio de lo que reciben. Muchos de ellos esperan se les brinde una atencién
personalizada, en la cual puedan expresar sus necesidades (lo que estan
buscando o lo que necesitan) y se deben sentir con la libertad de poder realizar
cualquier tipo de consulta o duda, esa es la razén de la importancia de la calidad
de servicio dentro de cualquier empresa (el trato que recibe el consumidor),
puesto que de esto depende cerrar la venta y obtener un posible cliente.

En Perd, segun un informe de evaluacién de la educacidon superior
elaborado por el Ministerio de Educacion (2021) se indica que desde el afio 2020

debido a la pandemia y a la forma de trabajo remota (por internet) se observé



gue en los jovenes de 18 a 24 afios un 68.6% que viven en zonas aledafias o
sitios rurales pudieron acceder a una educacion superior desde casa.

MINEDU (2019) enfatiza a través del Foro Nacional la vision del Peru
como el principal eje estratégico del Perl, donde todas las personas pueden
desarrollar su potencial en igualdad de oportunidades y sin discriminacion,
donde la educacién se convierte en el principal factor para mejorar las
condiciones de vida de las personas.

Laley 30512, Ley de institutos de Educacion Superior se propone mejorar
la calidad de la educacion Superior Tecnoldgica, tanto Publicos como Privados,
implementando el procedimiento de licenciamiento con el propdsito de
comprobar la ejecucién de condiciones basicas con respecto a la calidad
enlazadas a la gestibn académica, la edificacion del establecimiento, el
equipamiento y la disposicion de los profesores. A la fecha Unicamente 60
institutos de educacién Superior se encuentran licenciados beneficiando a ciento
cincuenta y un mil estudiantes (MINEDU, 2019).

Las instituciones educativas no se han quedado atras, ya que contindan
disefiando nuevos canales de atencion, con el fin que sus estudiantes tengan la
facilidad de poder contactarlos y la accesibilidad de poder aprender desde casa.

Cevatur es un Instituto de turismo tiene 20 afios en funcionamiento,
cuenta con siete sedes a nivel nacional, pero debido a la pandemia tuvieron que
cerrar algunas quedandose solo con cuatro, Lima (sede central), Truijillo,
Tarapoto y Piura. Tiene implementadas cuatro carreras cortas: Barman, Chef
profesional, Aviacion Comercial y Administracion, Turismo y Hoteleria. En la filial
de Piura estudian aproximadamente 250 estudiantes quienes desde el afio 2020
reciben sus clases de manera virtual. Desde entonces se ha ido incrementando
el grado de desercion y se ha reducido el ritmo de captacién de nuevos
estudiantes.

La institucion esté interesada en evaluar si los problemas presentados se
deben a una disminucion en la “calidad del servicio educativo” proporcionado con
el fin de determinar el nivel de satisfaccidén por parte de los estudiantes, con el
servicio educativo, dado que de continuar esta situacion podria correr la misma

suerte que las otras filiales a nivel nacional.



A continuacién, se expondré el problema general: ¢ Cudl es el impacto de
la calidad del servicio en relacion a la satisfaccion del estudiante en el Instituto
Cevatur Piura, 2022? siendo los problemas especificos: (a) ¢ Cudl es el impacto
de la gestibn académica en relacion a la satisfaccion del estudiante en el Instituto
Cevatur Piura, 2022?; (b) ¢ Como impacta la infraestructura y equipamiento en
relacion al estudiante en el Instituto Cevatur Piura, 20227?; (c) ¢ CoOmo impacta el
desempefio del docente en relacion a la satisfaccion del estudiante del Instituto
Cevatur Piura, 20227?; (d) ¢Qué caracteristicas tiene la satisfaccion del
estudiante del Instituto Cevatur Piura, 20227?. El presente informe se justifica
desde el punto de vista social porque contribuira a mejorar la calidad del servicio
educativo en el Instituto Cevatur Piura, beneficiando a mas de 250 estudiantes
gue actualmente se forman en sus aulas. Ademas, su justificacion metodolégica
se fundamenta en las técnicas e instrumentos que seran utilizados o replicados
por otras instituciones educativas que deseen mejorar la calidad del servicio
educativo.

El objetivo general de la investigacion es analizar el impacto de la calidad

del servicio en relacion con la satisfaccion del estudiante en el Instituto Cevatur
Piura, 2022. Y como especificos: (a) evaluar el impacto de la gestién académica
en relacion a la satisfaccion del estudiante en el Instituto Cevatur Piura, 2022.;
(b) evaluar el impacto la infraestructura y equipamiento en relacién al estudiante
en el Instituto Cevatur Piura, 2022; (c) examinar el impacto el desempefio del
docente en relacion a la satisfaccion del estudiante del Instituto Cevatur Piura,
2022; (d) identificar las caracteristicas de la satisfaccion del estudiante del
Instituto Cevatur Piura, 2022.
Por otra parte, se plantea como hipétesis general La calidad de servicio impacta
en la satisfaccién del estudiante en el Instituto Cevatur Piura, 2022.Y como
especificas: a) La gestion académica impacta en la satisfaccion del estudiante
en el Instituto Cevatur Piura, 2022. b) La infraestructura y equipamiento impacta
en la satisfaccion del estudiante en el Instituto Cevatur Piura, 2022.c) El
desemperfio docente impacta a la satisfaccion del estudiante del Instituto Cevatur
Piura, 2022.



. MARCO TEORICO

Surdez, et al. (2018) en la investigacion Satisfaccion estudiantil en la
valoracion de la calidad educativa universitaria realizado en la universidad
publica del sur de México. EI objetivo de este estudio fue determinar la
satisfaccion de los estudiantes de las carreras Ingenieria, economia empresarial
y Arquitectura de la universidad con respecto a los siguientes factores: factor de
calidad educativa, como el proceso pedagdégico de ensefianza, aprendizaje y
conciencia del trato recibido por parte de las personas con las que el estudiante
debe interactuar en el contexto de su aprendizaje, la infraestructura y la
autopercepcion del estudiante. La metodologia de investigacion es no
experimental, transeccional, descriptivo y correlacional, con enfoque cuantitativo
y muestreo probabilistico sobre un total de 7676 estudiantes. Se utilizé un
cuestionario en escala tipo Likert, con un valor de confiabilidad a través de
coeficiente de Alpha de Cronbach de 0,840 y validez con un analisis factorial de
confirmacion mediante el software SPSS. El factor mas relevante causante de la
satisfaccion de los estudiantes es el desempefio de sus docentes seguido de la

moderna infraestructura con que cuenta la Universidad.

Morales (2020) realiz6 una tesis: Gestion de la calidad en el servicio al
cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada a Ecuador. Su objetivo es
estudiar la gestion de la calidad en el servicio al usuario en las PYMES
sociedades mercantiles de Ecuador, se efectu6 un documental, la metodologia
se desarrolla segun el modelo cualitativo, utilizando el método cuantitativo, ya
gue se plantea en dos pasos, uno es encontrar la fuente primaria y el otro es
realizar un estudio implicito de la informacion. El recurso consta con 38 articulos,
seleccionados de una muestra de 13 estudios ya validados anteriormente. En
conclusion, cabe sefalar que el trabajo que realizan las Micro y Pequefias
Empresas (MYPES) alrededor del mundo, especialmente en Ecuador, es
innegable su importancia, no solo por el aporte en términos de generacion de
empleo sino también por su intervencion en la sostenibilidad de la PYMES en el
mercado, especialmente en las zonas donde viven, y de la calidad de servicios
prestados, es uno de los factores que retienen o pierden clientes la lealtad con

la empresa y asi conservar la competencia en el mercado.



A nivel nacional Yanez (2019) realiz6 una investigacion titulada: Calidad
del servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Gran
Chimu, Truijillo, 2019. Esta se formul6 con el propdsito de poder determinar cémo
es que influye la calidad del servicio educativo en la satisfaccion del cliente del
CETPRO Gran Chimu. Se demostro que la hipotesis si existe una relacion directa
entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion del cliente. Asimismo, que
existia una alta satisfacciobn con los aspectos relacionados con la gestion
administrativa pero no asi con la infraestructura, por lo que se plante6 como
solucion que se tiene que mejorar en la infraestructura ya que muchos materiales
se encuentran obsoletos, de igual forma se debe implementar capacitacion
constante para los profesores y personal administrativo. Se llegé a la conclusion
que existe relacion significativa entre la dimension aspecto educativo y la
satisfaccion del cliente del CETPRO Gran Chimu.

Calderon et.al. (2022) en su tesis: El impacto de la calidad
percibida en la satisfaccion y lealtad del estudiante: caso administracion de
servicios en la Universidad de Piura, Campus Lima. La investigacién es tipo
correlacional y disefio transversal, la informacién se recolecto a través de una
encuesta de 24 items aplicada a estudiantes de la carrera de administracion de
los ciclos 1° a 10° ciclo de la Universidad de Lima. Su objetivo es determinar el
impacto de la calidad percibida en la satisfaccion y lealtad de los estudiantes de
la UDEP-campus Lima.

Aniceto (2019) ha realizado una tesis: Medicion de la satisfaccién de los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Contables de la Universidad Nacional
del Callao respecto a los servicios universitarios ofrecidos (infraestructura,
equipamiento, planes y programas de estudio, profesores y administracién).Su
objetivo es describir y determinar el grado de satisfaccion de los estudiantes de
la Facultad de Ciencias Contables de la Universidad Nacional del Callao con
relacion a los servicios universitarios ofrecidos: Planes y programas de estudio,
profesores, infraestructura, equipamiento y administracion. El tipo de estudio
fue observacional, no experimental de corte transversal. Se us6 un muestreo

probabilistico aleatorio simple.



Medina (2018) plante6 una tesis titulada: La calidad y su predominio en la
satisfaccion de los clientes en la empresa Iznes Canceka, hecha en la
Universidad Ricardo Palma, Lima. El objetivo fue dimensionar el efecto que tiene
la calidad del servicio en la satisfaccién del usuario. El estudio fue de tipo
descriptivo con disefio transversal, el método de recoleccion de datos que se
utilizé fue la encuesta que contenia cuarenta y dos items, estos ayudaron al
investigador a evaluar la calidad de servicio y dieciocho la satisfaccion del cliente.
Escogieron a cuarenta y dos empresas que anteriormente habian contratado
servicios referidos a outsorcing en Iznes Canceka en el 2018. Se concluyd que
esta investigacion tuvo una puntuacion alta al momento de relacionar las

dimensiones, eso quiere decir que existe una relacion.

A nivel local, Zapata (2019) manifest6 que en la tesis titulada: El
predominio de la calidad de servicio en la satisfaccién en los clientes de Caja
Piura agencia Castilla, realizada en la Universidad Nacional de Piura, con el
proposito de poder cuantificar el efecto de la calidad de servicio en la satisfaccion
en los clientes de la Caja Piura Agencia Castilla. El disefio fue no experimental y
de tipo correlacional. Se efectué una encuesta para medir la variable calidad de
servicio a 178 clientes, para esta se plante6 22 items y 9 para satisfaccion. Como
resultados pudieron darse cuenta de que la mayoria de los clientes consideren
la calidad del servicio como buena, al momento de opinar sobre lo satisfecho que
se encontraban con el servicio lo califican en un nivel alto, los trabajadores si
ayudaban a resolver los tramites o consultas de los usuarios (existia una buena
gestion), pero de repente se pasaban del tiempo limite por persona (demora), lo
gue recalcaron algunos usuarios es que deben mejorar la infraestructura del local
y el mobiliario. El 84.7% est& satisfecho y un 84.1% muy satisfecho, se concluy6
gue si existia un vinculo directo entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la Caja Piura Agencia Castilla.



Segun la tesis de Acosta (2019) realizada en la Universidad Nacional de
Trujillo y titulada: Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de los
clientes de Emtrafesa SAC Piura 2018. Su objetivo fue demostrar la influencia
de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte
Emtrafesa filial Piura. Su disefio fue experimental, de corte transeccional, empleo
como técnica la encuesta, para esto elaboré un cuestionario de 23 preguntas.
Para la muestra eligié al azar a 333 clientes de la empresa Emtrafesa. Llegaron
a la conclusion que la calidad de servicio influye de manera positiva en la
satisfaccion del cliente, esto quiere decir que los clientes si se encuentran
satisfechos con el servicio que brinda la empresa de transporte Emtrafesa SAC,
resaltando las comodidades de su local, asi como el moderno equipamiento de

sus vehiculos.

A continuacién, se presentara las bases tedricas de la variable calidad de
servicio: Giese et al., (2019) explica que la atencion es un factor importante para
captar personas, es saber interpretar las necesidades del cliente, viendo esto,
se necesita trabajar en el enfoque que se quiere ofrecer y tener una distribucién
organizada y &gil para esto quede como una satisfaccion general ante el
consumidor tanto interno como externo ademas implica como el colaborador

entra en un rol demasiado importante con la amabilidad.

Segun Kolar et al. (2018) la calidad de servicio es de suma importancia
debido a que mantiene una cuidada conexion que estéd representada por el
cliente por un lado y los socios de la organizacion por otro lado. Todo buen
servicio esta relacionado con la comodidad tranquilidad y felicidad del socio
comercial, lo que significa que, si el colaborador no esta satisfecho con la
organizacion en la que labora, entonces brindara un mal servicio, y finalmente
afectara la comodidad y tranquilidad del cliente(estudiante) que a su vez incide

en la lealtad hacia la organizacion.

De acuerdo con Zumaque et al., (2019) la calidad de servicio en el sector
educativo se fundamenta en los principios tedricos de Deming, el cual resumio
la idea de sistematizacion de procesos, a lo que se suma el seguimiento, que

permite diagnosticar adecuadamente la calidad del servicio brindado.



La elaboracion de planes para mejorar la gestion de las instituciones

también se ha convertido en un punto importante.

Segun el punto de vista de Garcia (2018) la calidad de servicio se ve
reflejada en las necesidades y deseos de cada persona, esto se interpreta como
se observa (base a la percepcién) y se apoya en el servicio que se brinda,
también se da en clientes que tienen experiencia. Segun Henao (2019) es el
cliente quien da la valoracion de la calidad de servicio, ellos le dan el valor al
servicio o producto y puede ser bueno, regular o malo. A partir de ahi, existen
dos variables principales en cuanto a precio y calidad, estas variables son
tangibles y rentables para la empresa en su conjunto, ya que, si el aumento de
utilidades se traslada a la atencién de toda la organizacion, contribuird a la
utilidad y crecimiento. También evidencia las dimensiones que comprende la
calidad de servicio: (1) gestion académica, (2) infraestructura y equipamiento,

por ultimo (3) desempefio docente.

Ruiz explica (2018) que la gestion académica es un proceso que la
organizacion realiza para lograr sus objetivos a través del plan de educacion.
Esta gestidn involucra el conocimiento, las habilidades y la experiencia de las
personas de la organizacion para la que trabajan y, sobre todo, de los
mecanismos y practicas utilizados en la tarea educativa, acorde al modelo

educativo de la institucion.

Rivera explica que, optimizar la inversion en educacion, las autoridades
deben observar el extraordinario papel que juegan la infraestructura y el
equipamiento, por ser aspectos esenciales para adoptar recomendaciones
integrales para mejorar la calidad de la educacion en su conjunto y, a su vez,
promover una mayor igualdad de oportunidades y ayudar a regular las

desigualdades. (Banco de Desarrollo de América Latina, 2017)

El desempefio docente esta relacionado con la profesionalidad y la
identidad de cada uno, ademas se caracteriza por la formacion continua,
reflexibn constante (cuando hace uso de sus habilidades metacognitivas),

autonomia y autocritica frecuente, este punto es muy importante para mejorar su



trabajo ya sea dentro o fuera de los salones de clase, al momento de elaborar

las sesiones de clase (material dinamico entendible).

El trabajo que vienen realizando los docentes superiores en estas ultimas
décadas ha ido evolucionando, por ello la mision de los educadores es preparar
a los estudiantes para que puedan comprender y afrontar los desafios que les
traera el futuro. (Ministerio de Educacion, 2018). Ademas, da entender que la
satisfaccion se da cuando los clientes (estudiantes) estan satisfechos con el

producto o servicio brindado ya se vuelven leales a la empresa. (Mora,2019)

La inseguridad en un producto o servicio adquirido puede provocar la
insatisfaccion del cliente, lo que lleva a una pérdida de motivacion o interés,
como se ve al evaluar el nivel de satisfaccion en la que se encuentra una

empresa. (Wikowati et al, 2020).

Cuando se brinda una excelente calidad de servicio, se haya la
satisfaccion del consumidor, otorgando fiabilidad y empatia en el trato que
reciben, lo que genera confianza en el trato que reciben, lo que esta directamente
relacionado con la eficiencia de los individuos que laboran en la organizacion, de
tal manera que demuestre lealtad para atraer clientes y asi aumentar las ventas
Gonzalez et al., (2019). Se evidencia que las dimensiones que comprende la
satisfaccion son: (1) fiabilidad, (2) calidad de atencién, (3) seguridad, (4)

comprension y (5) elementos tangibles.

Segun la ISMI (International Service Marketing Institute) 2018 indica que
la fiabilidad es un factor fundamental para conseguir la aceptacion y satisfaccion
de los clientes, por ello desde el primer momento se trata de llamar la atencién
del usuario eso se lograra brindando un producto de calidad y garantias, con el

fin que el cliente pueda confiar en la marca.

Huacon (2018) manifiesta que la calidad de atencion es contar con planes
de emergencia para poder controlar algin contratiempo que se presente,
ademéas de conocer los canales de comunicacion, contar con aliados
organizaciones privadas u sociales, demostrando que la empresa cuenta con
una planificacién eficaz, la cual permite organizar, controlar, ejecutar y evaluar

los resultados.



Cresmachi (2018) comprobé que la seguridad se da cuando una
organizacion se preocupa y asegura que los clientes estén protegidos de todo

tipo de perjuicios, riesgos y sospechas, transmitiéndoles confianza.

Gonzalez (2019) explica que la comprension es la actitud de una persona
tolerante con los demas, ayuda a entender o interpretar las emociones,
sentimientos que expresan los seres humanos. Asi mismo los elementos
tangibles son parte de la calidad del servicio que las compafias prestan a los
clientes; puesto que se hace referencia a las instalaciones de una empresa, y de
otros factores como por ejemplo equipos, los colaboradores, inmobiliario, etc.
(Diaz ,2018)
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de lainvestigacion

Esta investigacion sera de tipo aplicada, Rus (2020) indica que este tipo
de investigacion ayuda a solucionar problemas reales presentes en las
organizaciones por ello se empleara a la investigacién cientifica. Del mismo
modo se analizara la problematica presente en el instituto Cevatur, mediante la

puesta en practica de los conocimientos sobre el tema.

Por otra parte, el estudio tendra un enfoqué mixto porque se emplearan
instrumentos como el cuestionario y la entrevista con el fin de analizar la
conducta de una poblacion ya identificada y seleccionada, Ortega (2018) indica
gue el enfoque mixto se caracteriza por la preferencia de visiones amplias y
profundas del fenomeno en estudio, permite que el investigador plantee un
problema claro y formular los objetivos adecuados del estudio, también se
utilizara la entrevista, segun Troncoso et al., (2017) la entrevista es una de las
herramientas de recoleccion de datos mas utilizadas en la investigacion
cualitativa, ya que permite recolectar datos o informacion del sujeto
de investigacion a través de la interaccion oral con el investigador. Del mismo
modo se analizara la causa efecto entre las dos variables previamente

planteadas en la investigacion.

También es descriptivo causal. Fue descriptiva porque enumero las
propiedades o caracteristicas de la situacion problemética lo que permitid
conocer la situacién (Rios, 2018). Ademas, la investigacion fue causal porque se
establecio la relacion causa y efecto entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion. Segun Hernandez et al., (2018) sefialan que es correlacional
porque es un procedimiento cientifico disefiado para describir y comprender la
relacion que puede existir entre dos o mas variables con el fin de determinar los

criterios mas adecuados que forman su correlacion.

El disefio fue no experimental, Alvarez (2020) indica que en estos disefios
no se manipulan las variables a estudiar. Por ultimo, de corte transversal porque

la recoleccién de los datos se realizd en un Unico momento.
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Segun Rodriguez et al., (2018) el disefio de corte transversal ha sido
catalogado como un estudio observacional y tiene un doble objetivo: descriptivo
y analitico, ya que su principal objetivo es determinar que las poblaciones

estudiadas tengan las mismas caracteristicas.
3.2. Variables y Operacionalizacién
Variable Independiente: Calidad de Servicio

Definicién conceptual: Cardozo (2021) considera que es el conjunto de
acciones que buscan mejorar el servicio al usuario, con el fin de entablar una
conexién entre el consumidor y la marca, por medio del conocimiento de sus
necesidades, deseos y expectativas. Ademas, Garcia (2018) sefala que en el
ambito académico la calidad del servicio esta dada por la gestion académica,
infraestructura y equipamiento, por ultimo, el desempefio docente. Para Marin et
al. (2020), la calidad es ampliamente reconocida como la capacidad de mejorar
continuamente un producto o servicio, seguir creciendo y ser competitivo. Con
base en esta premisa, es importante reconocer que sus empleados estan
participando activamente y dispuestos para integrarse en programas de

capacitacion y aprendizaje.

Definicién operacional: Sera medida por las dimensiones: gestion

académica, infraestructura y equipamiento, por ultimo, el desempefio docente.

Indicadores: Garcia (2018), menciona que los indicadores con los que
se podra medir la calidad de servicio son: carreras profesionales, malla curricular,
horarios, documentacién, pensiones, aulas, talleres, mobiliario, equipos

audiovisuales, conocimientos, experiencia, metodologia y empatia.
Escala de medicion: Ordinal de Likert.
3.2.1. Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente (estudiante

Definicion conceptual: Vanegas (2022) define a la satisfaccion como el
grupo de expectativas positivas tanto de la marca como de la atencién que tiene
el usuario, que ha visitado y/o comprado un producto o servicio, generando que
regrese a comprar o brindar un testimonio positivo de la empresa a sus amigos,
ya que es el principal requisito cuando se quiere determinar la calidad de un

producto o servicio.
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Definicion operacional: La satisfaccion del cliente(estudiante) sera medida por
las siguientes dimensiones: fiabilidad, calidad de atencion, seguridad,

comprension y elementos tangibles.

Indicadores: Gonzélez et al., (2019) evidencian que los indicadores con los que
se podra medir la satisfaccion son: asistencia, puntualidad, responsabilidad,
tiempos de atencion, atencidén de reclamos, emision de documentos, riesgos de
accidentes, prevencidén de robos, ubicacion estratégica, cortesia, amabilidad,

trato personalizado, uniforme, material didactico, local.
Escala de medicion: Ordinal de Likert.
3.3. Poblacion y muestra
3.3.1. Poblacion

Para Chaudhuri (2018) es el conjunto de personas que tienen cualidades
en comun y se ubican en un determinado lugar. En esta investigacion, la
poblacion estard conformada por todos los estudiantes que se encuentran
matriculados en el Instituto Cevatur Piura, en el semestre 2022 en todas las
carreras, en total son 250 estudiantes. Zamora (2017) indica que la poblacién
finita es cuando se conoce el tamafio, muchas veces son tan grandes que se

comportan como infinitas.

a. Criterios de seleccion:

Inclusién:

- Estudiantes matriculados (en el ciclo académico 2022-1).

- Estudiantes de las 4 carreras que brinda Cevatur Piura (Bar, Chef,
Aviacion Comercial o Administracion, Hoteleria y Turismo).

- Edades comprendidas desde los 16 a 40 afos.
Exclusion:

- Estudiantes no disponibles.

- Estudiantes con mas del 30% de inasistencia.
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3.3.2. Muestra

Segun Hernandez (2018) la muestra es un conglomerado de la poblacién,

en la que se puede identificar la informacion mas relevante, la cual debe ser

representada por dicha poblacion.

Después de utilizar la férmula para

poblaciones finitas arroj6é un total de 152 estudiantes, para dicha operacion se

trabaj6é con 5% (margen de error), con un 95% de (nivel de confianza), desviacién

estandar de 1.96 y una poblacion de 250 estudiantes.

3.3.3. Muestreo

Se aplicara un muestreo aleatorio estratificado, en este caso los estratos

seran las diferentes carreras que ofrece Cevatur y se seleccionara a

integrantes de la muestra al azar. Hernandez (2019) determina que el método

de muestreo aleatorio estratificado sirve para fraccionar a la poblacion en

subconjuntos pequefos, parecidos interiormente, con caracteristicas iguales

0 parecidas como, por ejemplo: segun la carrera o profesion, genero, edad,

sexo, entre otras. Cada estrato (subconjunto) se considera como una

poblacion de forma autbnoma, por lo tanto, dentro de ellos se opta por utilizar

el muestreo aleatorio simple con el fin de elegir los componentes de la

muestra.

Tabla de muestreo

Tabla 1

Relacion de las carreras profesionales del Instituto Cevatur

Estudiantes

Carreras
Poblacion | Muestra | Porcentaje

Bar 65 40 26%
Chef 75 46 30%
Aviacion Comercial 50 30 20%
Administracion, Hoteleria y 60 36 24%
Turismo

TOTAL 250 152 100%

Elaborado por las autoras
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3.3.4 Unidad de analisis

Sampieri (2017) explica que la unidad de analisis es la recoleccion de datos
de la investigacion o declaracion que se toma como componente (elementos a
estudiar) base para la investigacion. En este caso la unidad de analisis seran los
estudiantes que estén matriculados en el ciclo académico 2022-1 en cualquiera

de las 4 carreras.
3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas

Segun nos explica Hernandez (2018) la encuesta es la herramienta mas
util en las investigaciones, ayuda a obtener informacién con respecto a diferentes
caracteristicas desde el estado civil, edad, hasta las opiniones, creencias,
expectativas, conocimientos y conductas de cualquier poblaciéon. Por ello se
trabajara con la técnica de la encuesta y la entrevista con el fin de conocer la
percepcion de los estudiantes, ademas de obtener informacién valida que nos

ayude corroborar la relacion entre las variables.
3.4.2. Instrumentos

Después de haber planteado las técnicas, en la presente investigacion se
trabajé con el cuestionario. Acosta (2017) sefiala al cuestionario como un
instrumento metodoldgico puesto que este aporta una serie de preguntas, con el
fin de aplicarlas dentro de la encuesta. Se empleara un cuestionario con 27
preguntas, este se podra visualizar en el Anexo 5.

Como segundo instrumento se optd por utilizar la guia de entrevista.
Segun Acosta (2018) explica que la diferencia entre encuesta y entrevista es que
la segunda se toma como una conversacion que es propuesta por un fin
determinado y solo se puede llevar a cabo con 1 o 2 personas, mientras que la
encuesta es un instrumento cuantitativo, gracias a esta se recolecta y analizan
los datos obtenidos de una muestra mas amplia, ambas son un perfecto
complemento. La guia de entrevista consto de 10 preguntas, las cuales fueron
argumentadas por él Sr. Alfredo Seminario Venegas, director del Instituto

Cevatur Piura.
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Robles et al, (2018) explica que la validez y fiabilidad son los dos criterios
gue ayuda al instrumento de medicién, con el fin de aportar mas valor a la
investigacién gracias al juicio de expertos con el objeto de que los investigadores
puedan utilizarlo en sus estudios. Para validar el cuestionario se recurrid a la
opinion de tres especialistas en Administracion, los cuales tendran que contar
con ciertas caracteristicas como, por ejemplo: ser docentes tiempo completo en
la Universidad César Vallejo y se encuentren laborando en la facultad de
Administracién, tener grado (Maestria o Doctorado), ademas deben estar
colegiados. Se les brindo la constancia de validacion y la ficha de evaluacién
(aqui se dara a conocer el puntaje que el especialista le dé al cuestionario), estas

estaran adjuntas en el anexo 5y 6.

La confiabilidad del instrumento sera verificada a través de la prueba
estadistica Alfa de Cronbach cuyo coeficiente deber4d ser mayor de 0.8

considerando que el instrumentd es confiable.
3.4.3 Fuentes de recolecciéon de datos

Segun Gbémez (2018) revela que gracias a las fuentes de datos
(estadisticos) se logra entender de dénde viene la informacion utilizada para el
estudio o analisis de algun problema, con el fin de poder sustentar la respuesta

con datos reales, dichas fuentes pueden ser primaria o secundaria.

En este caso se utilizaran fuentes primarias ya que se obtendra la
informacion de primera mano, a través de las respuestas de la encuesta que se
realizard a los estudiantes se podra conocer la percepcidén con respecto a la
calidad de servicio (los estudiantes califican la atencién brindada por el personal
de la institucion educativa). Gomez (2018) explica que la fuente primaria hace
referencia a la recoleccién de datos de primera mano ya sea en instituciones
publicas o privadas, esto se utiliza para datos que se encuentren sitio web,

entrevistas, encuestas, entre otras.
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3.5. Procedimientos
Los procedimientos de la investigacion se realizaron de acuerdo con los

instrumentos de recoleccién de datos especificos con la finalidad de poder saber
el punto de vista de cada estudiante, acerca de la percepcidon del servicio
brindado por parte del instituto. La forma en la que se realizd la recoleccién de
datos fue previamente coordinada con el director de este centro de estudios, el
Mg. Alfredo Seminario Venegas, quien accedi6 amablemente a darnos
informacion sobre la empresa y ademas a difundir el link del cuestionario a los
grupos generales de WhatsApp de la institucion. Se le explico al Sefior director
Alfredo Seminario que el cuestionario tendra una duraciéon de dos semanas
aproximadamente, ya que nos ayudara a obtener datos muy importantes para
poder continuar con la investigacion y a la vez poder llegar a una conclusion si
es que realmente la calidad de servicio tiene un impacto positivo en la

satisfaccion del estudiante.

3.6. Métodos de analisis de datos
La aplicacion del cuestionario fue a través de Google Forms, los

estudiantes pudieron acceder réapidamente con el siguiente link
https://docs.google.com/forms/d/1zbqVxxAs42DQy286xr1x0dJL3jCUCSf3ZHsz
p31cf88/edit, que se difundira con ayuda del Sefior director Alfredo Seminario a
los grupos generales de la institucién, después se procedié a descargada la
plantilla de respuestas en Excel, cuyos datos fueron ingresados para su
procesamiento estadistico en el programa SPSS version 26 con el cual se nos
facilito la aplicar de la prueba de correlacion Spearman para determinar la
relacion entre las variables y cada una de mas dimensiones de la variable

independiente con la variable dependiente.

Producto de ese analisis se dio por aceptadas las hipétesis planteadas en
la investigacion. Los resultados serdn presentados por cada objetivo para
posteriormente proceder a su discusién en contraste con los antecedentes y

marco teodrico referencial.
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3.7. Aspectos éticos
El cuestionario que se aplico a los estudiantes del Instituto Cevatur Piura,

fue de manera anénima, dicha informacion se uso6 exclusivamente para llevar a
cabo esta investigacion, respetando el anonimato de los estudiantes, los datos
asignados fueron reales y no falseados, del mismo modo las citas y referencias
tomadas para darle valor a la investigacion estan redactadas de acuerdo con las
normas APA Séptima Edicion, siguiendo el formato brindado por la Universidad
César Vallejo. Por ultimo, los resultados del trabajo de investigacion no fueron
manipulados o plagiados de otros estudios, acatando los aspectos éticos de la
Universidad. Una vez terminado el trabajo de investigacion sera entregado una
copia al centro de estudios Cevatur Piura como simbolo de transparencia y
también como contribucién, donde podran detectar oportunidades de mejora y
de ser este el caso podra implementar nuevas estrategias que les ayuden al

crecimiento y desarrollo del Instituto.
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IV. RESULTADOS

4.1. Informe de los resultados obtenidos con el instrumento
cuestionario dirigido alos estudiantes del instituto Cevatur Piura

Para el analisis e interpretacion de los resultados en funcion a la aplicacion

del cuestionario a los estudiantes del Instituto CEVATUR Piura, con el objetivo
principal analizar las variables calidad del servicio en relacién con la satisfaccion
del estudiante en funcién a la valoracion de cada una de las respuestas mediante

su representacion en escala Likert. A continuacion, se fundamentaran:

4.1.1.0bjetivo 1: Evaluar el impacto de la gestion académica en la
satisfaccion del estudiante en el Instituto Cevatur Piura.

Tabla 2

Gestion académica

Alternativas promedio

Total

ltems Siempre Casi siempre A veces Algunas veces Nunca

F % F % f % f % f % f %

Las carreras que ofrece
Cevawrrespondenalas o .7 55 53 0 0 0 0 0 0 152 100
necesidades actuales del

mundo empresarial

Los cursos impartidos en
las carreras garantizan su 107 70.4 45 29.6 0 0 0 0 0 0 152 100

formacion

Los horarios de clase son 101 66.4 51 33.6 0 0 0 0 0 0 152 100

flexibles y adecuados

La documentacién y
registro académicos 112 737 40 263 0 0 0 0 0 0 152 100
facilitan la gestion

académica

El pago de pensiones se
realiza Seg[jn cronograma 109 71.7 43 28.3 0 0 0 0 0 0 152 100

establecido

Elaborado por las autoras

La tabla 2, refleja el impacto que tiene la gestion académica en la
satisfaccion, demostr6 que siempre las carreas que ofrece Cevatur a los
estudiantes si se adecuan a las necesidades del mundo empresarial

consiguiendo una aceptacion del 77%, ademas con respecto a los cursos
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impartidos en las carreras el 70.4% respondieron siempre, esto quiere decir que
los estudiantes si estan de acuerdo con los cursos que se les dicta para su
formacion profesional, de igual 66.4% de los estudiantes siempre consideran que

los horarios son flexibles.

Del mismo modo son conscientes que la documentacion y registros si
facilitan la gestion académica ya que siempre el 73.7% lo han indicado, por
ultimo, siempre los estudiantes consideran que los pagos de pensiones se
realizan de acuerdo con el cronograma establecido por la institucion ya que
obtuvo un 71.7%.

Hipotesis especifica 1:

Hii: La gestion académica impacta positivamente en la satisfaccion del

estudiante en el Instituto Cevatur Piura, 2022.

Tabla 3

Correlacién entre la gestion académica y la satisfaccion del estudiante

Gestion Satisfaccion del
Académica estudiante
Gestion Académica Coeficiente de 1,000 ,609™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 152 152
Rho de Spearman
Satisfaccion del Coeficiente de ,609™ 1,000
estudiante correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152

Elaborado por las autoras.

La Tabla 3, determin6 como la gestién académica impacta positivamente
en la satisfaccion, el cual reflejé un coeficiente de Rho = 0.609 y sig. = 0.000°;
Siendo estos coeficientes estadisticos que muestran una relacion altamente

significativa, permitiendo aceptar la primera hipétesis especifica, debido a que la
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gestion académica se relaciona significativamente con la satisfaccion del
estudiante en el Instituto Cevatur Piura. Esta relacion implica que cuanto mas

ordenada sea la gestion académica, mayor sera la satisfaccion del estudiante.

4.1.2. Objetivo 2: Evaluar el impacto de la infraestructura y equipamiento

en la satisfaccion del estudiante del Instituto Cevatur Piura, 2022.

Tabla 4

Infraestructura y equipamiento

Alternativas promedio

items ) o Algunas Total
Siempre Casi siempre A veces Nunca
veces
F % F % f % f % i % f %
- Las aulas son adecuadas
para la realizacion de 104 68.4 48 31.6 0 0 0 0 0 152 100
una sesion de clase
- Los talleres de Bary
Cocina se encuentran 109 717 42 27.6 1 07 0 0 0 152 100
debidamente equipados
- El mobiliario de Cevatur
se encuentra en buen 108 711 44 28.9 0 0 0 0 0 152 100
estado
- Los equipos
audiovisuales son
107 704 45 29.6 0 0 0 0 0 152 100

modernos y se

encuentran operativos

Elaborado por las autoras.

La tabla 4, refleja el impacto que tiene la infraestructura y equipamiento
en la satisfaccion, demostrd que las aulas si son adecuadas para la realizacién
de las clases ya que siempre el 68.4% lo consideran; el 71.7% de los alumnos
reconocen que siempre los talleres de Bar y Cocina se encuentran debidamente
equipados, el 71.1% de los estudiantes siempre consideran que el mobiliario de
Cevatur se encuentra en buen estado, por ultimo el 70.4% siempre consideran

gue los equipos audiovisuales son modernos y se encuentran operativos.
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Hipotesis especifica 2:

Hi2: La infraestructura y equipamiento impacta significativamente en

satisfaccion del estudiante del Instituto Cevatur Piura, 2022.

Tabla 5

Correlacion entre la infraestructura y la satisfaccion del estudiante

Infraestructura y Satisfaccion del
Equipamiento estudiante

Infraestructura 'y Coeficiente de 1,000 ,686™
Equipamiento correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 152 152

Rho de Spearman

Satisfaccién del Coeficiente de ,686™ 1,000

estudiante correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152

Elaborado por las autoras.

En la Tabla 5, determiné como la infraestructura y equipamiento impacta

positivamente en la satisfaccién, el cual reflejé un coeficiente de Rho = 0.686 y

sig. = 0.000°; siendo estos coeficientes estadisticos que muestran una relacion

altamente significativa, permitiendo aceptar la segunda hipétesis especifica,

debido a que la infraestructura y equipamiento se relaciona significativamente

con la satisfaccion del estudiante en el Instituto Cevatur Piura. Esta relacion

implica que cuanto mejor infraestructura y equipamiento tenga la institucion,

mayor sera la satisfaccion del estudiante.
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4.1.3. Objetivo 3: Examinar el impacto del desempefio docente en la

satisfaccion del estudiante del Instituto Cevatur Piura, 2022.

Tabla 6

Desempefio docente

Alternativas promedio

; Total
Iltems . -
Siempre Casi siempre A veces Algunas veces Nunca
F % F % f % f % f % F %
- El docente genera
confianza en el 102 671 50 329 0 0 0 0 0 0 152 100
dominio de sus
conocimientos
- Laexperiencia del
docente crea un clima 106 69.7 46 30.3 1 0.7 0 0 0 0 152 100
colaborativo
- La metodologia del
docente facilita el 104 68.4 48 31.6 0 0 0 0 0 0 152 100
aprendizaje
- Los docentes son
99 65.1 53 34.9 0 0 0 0 0 0 152 100

empaticos

Elaborado por las autoras.

La tabla 4, refleja el impacto que tiene la infraestructura y equipamiento
en la satisfaccion, demostr6 que el 68.4% opina que siempre las aulas son
adecuadas para la realizaciéon de las clases, el 71.7% reconoce que siempre los
talleres de Bar y Cocina si se encuentran debidamente equipados, el 71.1%
concuerda que siempre el mobiliario de Cevatur se encuentra en buen estado
dando como resultado un porcentaje del, por ultimo el 70.4% consideran que

siempre los equipos audiovisuales son modernos y se encuentran operativos.
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Hipotesis especifica 3:

Hi2: El desempefio docente impacta positivamente en la satisfaccion del

estudiante del Instituto Cevatur Piura, 2022.

Tabla 7

Correlaciéon entre el desempefio docente y la satisfaccion del estudiante

Método Detalle Aspectos Desempefio Satisfaccion del
docente estudiante
Desempefio Coeficiente de 1,000 ,720™
docente correlacion
Rho de Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 152 152
Satisfaccion del Coeficiente de , 720 1,000
estudiante correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152

Elaborado por las autoras.

La Tabla 5, determindé como el

desempeiio docente

impacta

positivamente en la satisfaccion, el cual reflejé un coeficiente de Rho = 0.720 y

sig. = 0.000°; Siendo estos coeficientes estadisticos que muestran una relacion

altamente significativa, permitiendo aceptar la tercera hipotesis especifica,

debido a que el desempefio docente se relaciona significativamente con la

satisfaccion del estudiante en el Instituto Cevatur Piura. Esta relacién implica que

cuanto mejor sea el desempefio docente, mayor sera la satisfaccion del

estudiante.
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4.1.4. Objetivo 4: Identificar las caracteristicas en la satisfaccion del

estudiante del Instituto Cevatur Piura, 2022.

Tabla 8

Dimension Fiabilidad.

Alternativas promedio

. Total
Iltems : -
Siempre Casi siempre A veces Algunas veces Nunca
F % F % f % F % % F %

El docente cumple con
sus actividades 102 67.1 49 322 1 0.7 0 0 0 152 100
académicas
Eldocenteespuntalen 1.6 763 35 237 o0 0 0 0 0 152 100
SUS COmpromisos
El docente actla con
responsabilidad frente a 108 71.1 44 28.9 0 0 0 0 0 152 100

las tareas de su puesto.

Elaborado por las autoras.

La tabla 8, refleja el impacto que tiene la fiabilidad en la satisfaccion,

demostré que siempre el docente cumple con todas sus actividades académicas

ya que consiguié un porcentaje del 67.1%, por otro lado, el 76.3% de los alumnos

concuerdan que siempre el docente es puntual en sus compromisos, por ultimo,

el 71.1% consideran que siempre actla con responsabilidad frente a sus

compromisos.

Tabla 9
Calidad de atencion

Alternativas promedio

i Total
tems Siempre Casi siempre A veces Algunas veces Nunca
f % f % f % F % % F %
- lLasclasescomienzany ., g5 4 o 0 0 0 0 0 152 100
terminan puntualmente
- Las quejas y reclamos de
los estudiantes son 101 664 51 336 O 0 0 0 0 152 100
atendidos con esmero y
prontitud
- Laemision de
documentos se realiza en 102 67.1 50 32.9 0 0 0 0 0 152 100

los plazos establecidos

Elaborado por las autoras.
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La tabla 9, refleja el impacto que tiene la calidad de servicio en la
satisfaccion, demostr6 que siempre las clases comienzan y terminan
puntualmente consiguié un porcentaje del 73%, del mismo modo el 66.4% de los
alumnos concuerdan que siempre las quejas y reclamos son atendidos con
esmero y prontitud, por ultimo, el 67.1% consideran que siempre la emisién de

documentos se realiza en los plazos establecidos.

Tabla 10
Seguridad
Alternativas promedio
l, Total
tems Siempre Casi siempre A veces Algunas veces Nunca
f % f % F % F % f % F %
- Ante un accidente la
institucion se encuentra 106 69.7 46 30.3 0 0 0 0 0 0 152 100
preparada
- Ante la probabilidad de un
robo, la institucién cuenta 113 74.3 39 25.7 0 0 0 0 0 0 152 100
con seguros
- Cevatur se encuentra
ubicado en una zona 115 75.7 36 23.7 1 0.7 0 0 0 0 152 100

segura y accesible

Elaborado por las autoras.

La tabla 10, refleja el impacto que tiene la seguridad en la satisfaccion,
demostré que siempre la institucion se encuentra preparada ante algun posible
accidente consiguié un porcentaje del 69.7%, del mismo modo el 74.3% de los
alumnos concuerdan que siempre la institucién se encuentra preparada ante la
probabilidad de un robo, ya que cuenta con un personal se seguridad, ademas
de caras fuera y dentro de los ambientes de la institucion, por ultimo, el 75.7%
seflala que siempre Cevatur se encuentra ubicado en zonas seguras y
accesibles, esto se debe a que cuando el director considera oportuno cambiarse
de local opta por zonas transitadas, céntricas y seguras, lo segundo que hace es

tramitar los certificados de inspecciones de seguridad y riesgos.
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Tabla 11

Comprension

Alternativas promedio

i Total
tems Siempre Casi siempre A veces Algunas veces Nunca
f % f % F % F % f % F %
- Los estudiantes sienten
tratad

que son fratados 107 704 45 296 O 0 0 0 0 0 152 100

cortésmente por el

personal de la institucién
- Se brinda un trato

personalizado segunas 7 70,4 45 296 0 0 0 0 0 0 152 10

necesidades de los

estudiantes

Elaborado por las autoras.

Latabla 11, refleja el impacto que tiene la comprension en la satisfaccion,

demostré que el 70.4% de los estudiantes siempre sienten que son tratados

cortésmente por el personal de la institucion, del mismo modo el 70.4%

concuerdan que siempre se les brinda un trato personalizado segun las

necesidades de cada estudiante.

Tabla 12

Elementos tangibles

Alternativas promedio

i Total
tems Siempre Casi siempre A veces Algunas veces Nunca
f % F % f % F % f % F %
- El uniforme resulta
atractivo para los 103 67.8 47 30.2 2 1.3 0 0 0 0 152 100
estudiantes
- Se cuenta con el material
didactico suficiente y 110 72.4 41 27 0 0 0 0 1 0.7 152 100
necesario
- Ellocal de Cevatur se
encuentra con el 107 70.4 45 29.6 0 0 0 0 0 0 152 100

mantenimiento debido.

Elaborado por las autoras.
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La tabla 12, refleja el impacto que tiene los elementos tangibles en la
satisfaccion, demostro que el 67.8% de los estudiantes siempre les resulta
atractivo el uniforme, el 72.4% concuerdan que siempre se cuenta con el material
didactico suficiente y necesario, por ultimo, el 70.4% de los estudiantes siempre

coinciden que el local de Cevatur se encuentra con el mantenimiento debido.

4.1.5. Objetivo general: Analizar el impacto de la calidad del servicio en la

satisfaccion del estudiante en el Instituto Cevatur Piura, 2022.

Hipotesis general:

Hg: La calidad de servicio impacta positivamente en la satisfaccion del estudiante

en el Instituto Cevatur Piura, 2022.

Tabla 13

Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante

Calidad del Satisfaccion del

servicio estudiante

Calidad del Coeficiente de 1,000 ,742™

servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 152 152

Rho de Spearman

Satisfaccion del Coeficiente de ,742™ 1,000

estudiante correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 152 152

Elaborado por las autoras.

La Tabla 10, determin6 como la calidad de servicio se relaciona
positivamente con la satisfaccion, el cual reflejé un coeficiente de Rho = 0.742 y
sig. = 0.000; Siendo estos coeficientes estadisticos que muestran una relacion
altamente significativa, permitiendo aceptar la hipétesis general, debido a que

calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del
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estudiante en el Instituto Cevatur Piura. Esta relacion implica que cuanto mejor

sea calidad de servicio, mayor sera la satisfaccion del estudiante.

4.2. Informe de aplicacion de instrumento la guia de entrevista

Para el analisis e interpretacidon de los resultados en cuanto a la aplicacion de
la guia de entrevista al Sefior Luis Alfredo Seminario Venegas, director del
Instituto Cevatur Piura, con el objetivo de analizar las variables calidad del
servicio en relacion con la satisfaccion del estudiante. A continuacion, se

fundamentan:

4.2.1. Evaluar el impacto de la gestién académica en la satisfaccion del

estudiante.

Antes de pandemia el requerimiento de alumnos y egresados era del 80%
para practicas y trabajo. Los cursos impartidos en el Instituto garantizan la
formacion de los estudiantes, ademas la documentacion y registros académicos
facilitan la gestion académica. También debemos resaltar las visitas guiadas a

las diferentes empresas o instituciones del sector turismo.

4.2.2. Evaluar el impacto de la infraestructura y equipamiento en la

satisfaccion.

Cada aula cuenta con caflones multimedia y PC para un mejor dictado de
clases, ademas el mobiliario de Cevatur se encuentra en buen estado. Sin
embargo, se requiere renovar de manera urgente el equipamiento de los talleres
de cocina y bar, que se mantuvieron inoperativos durante casi dos afios a raiz

de la suspension de las clases presenciales.

4.2.3. Examinar el impacto del desempefio docente en la satisfaccion del

estudiante.

Todo docente es especialista en su materia puesto que en el sector
turismo es dificil conseguir profesional neto en las materias como por ejemplo en
el caso de aviacion comercial, al igual que chef donde se dictan cursos de (cocina

peruana, china, argentina que en su mayoria son carnes, entre otras).

Para brindar un mejor servicio educativo los docentes generan confianza y

dominio de sus conocimientos, su metodologia facilita al estudiante su
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aprendizaje, ademas, la experiencia con la que cuenta el docente facilita el

aprendizaje.
4.2.4. |dentificar las caracteristicas en la satisfaccion del estudiante.

El nivel de satisfaccion de los estudiantes en todas las carreras que dicta
e instituto Cevatur se vio disminuido a raiz de la suspension de las clases
presenciales, pues por tratarse de especialidades técnicas es imprescindible que
los alumnos realicen précticas presenciales. La pandemia obligo a la institucion
a tener que mudarse a un local mas pequefio, debido al elevado nimero de
estudiantes que suspendieron sus estudios y al reanudarse las clases
presenciales se requiere volver a un local que brinde mayor comodidad, lo cual

es el principal factor de insatisfaccion de los estudiantes.

4.2.5. Analizar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion del
estudiante en el Instituto Cevatur Piura, 2022.

Considero que existe una relacion directa entre la calidad del servicio
brindado al estudiante y su satisfaccion, cuyo nivel actualmente es aceptable
gracias a una excelente gestiona académica que les brinda el apoyo necesario
tanto en el desarrollo de sus clases como en las facilidades para conseguir sus

practicas profesionales.

Otro aspecto que influye positivamente en la calidad del servicio es, sin
lugar a duda, el desempefio de sus docentes, pues cuentan con los mejores
chefs reconocidos a nivel regional, nacional e internacional. En la carrera de
Aviacion Comercial cuentan con personal docente con amplia experiencia en la

especialidad y que labora actualmente en la Fuerza Aérea del Peru.
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V. DISCUSION

Respecto al objetivo especifico: evaluar el impacto de la gestién
académica en la satisfaccion del estudiante en el Instituto Cevatur Piura, Ruiz
(2018) considera que la gestién académica, es fundamental para lograr los
objetivos trazados en el plan educativo e involucra la forma como la institucién
gestiona el conocimiento, habilidades y experiencia de su personal docente y
administrativo con el fin de lograr las metas de aprendizaje y satisfaccion en sus
estudiantes. Los resultados de la encuesta aplicada en los estudiantes del
Instituto Cevatur Piura evidencian un alto nivel de satisfaccion, respecto a todos

y cada uno de los aspectos que fueron evaluados.

El mas favorable, donde el 77% opino que siempre las carreras que ofrece
Cevatur responden a las necesidades actuales del mundo empresarial, mientras
que el 73.7% también opinan que siempre la documentacion y registros
académicos facilitan la gestion. Esto obedece a que el instituto Cevatur Piura se
ha especializado en carreras relacionadas con el turismo, la gastronomia y sus
afnos de experiencia en mercado le permite implementar sistemas
administrativos bastantes agiles y flexibles. Consideramos que el instituto podria
mejorar esos indicadores al planificar o contemplar los resultados menos
favorables como la flexibilidad de los horarios de clase dado que el 66.4%

consideraron que siempre son adecuados.

Esto coincide con lo expresado por el director del instituto Cevatur Piura,
guien en la entrevista manifestd que la curricula de las carreras que se ofrecen
obedecen a las necesidades el mercado Turistico y constantemente se estan
actualizando en base a los aportes de directivos de las principales empresas
turisticas (hoteles, restaurantes, agencias de viaje, etc.) que operan en la region

Piura.

La principal razén de esto es radica en que gran parte de los estudiantes
residen en zonas fuera de Piura, lo que les dificulta cumplir con los horarios
establecidos por la institucion. Adicionalmente una buena parte de los
estudiantes ya se encuentran laborando, sobre todo en las especialidades de
Chef y Bar, lo que ocasiona que muchas veces interfiere con sus horarios de

clase. Estos resultados son semejantes a los obtenidos por Yafez (2019) quien,
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en su estudio de la calidad de servicio educativo y la satisfaccion de los
estudiantes en un CETPRO en Trujillo, encontré una alta satisfaccion de los
estudiantes con diferentes aspectos relacionados con la gestién académica y
administrativa de la institucion. Por otra parte, Velasquez (2022) en su estudio
sobre la gestién del aprendizaje y su relacion con la satisfaccién estudiantil de
una universidad de Lima, encontro también resultados favorables entre el 76.2%

y el 94.5% de satisfaccion con la gestion académica dentro de la universidad.

Ademéds, la prueba de correlacion de Spearman realizada entre la
dimension gestion académica y la variable satisfaccion del estudiante dio como
resultado un coeficiente de correlacion de 0.609, lo que significa correlacion
positiva considerable, razén por la cual se da por aceptada la hipétesis especifica
1, respecto a que la gestion académica impacta positivame te en la satisfaccion

del estudiante en el instituto Cevatur Piura.

Respecto al objetivo especifico: evaluar el impacto de la infraestructura y
equipamiento en la satisfaccion del estudiante del Instituto Cevatur Piura, 2022,
el Banco de Desarrollo de América Latina (2017) sefiala que la infraestructura y
eguipamiento son aspectos esenciales para la calidad de la educacién y por lo
tanto recomienda a las autoridades y directivos de entidades publicas y privadas
realizar las inversiones necesarias para garantizar una educacion de calidad. Los
resultados de la investigacibn muestran que el 71.7% de los estudiantes opina
gue los talleres donde reciben su formacion siempre se encuentran debidamente
equipados y un porcentaje similar, el 71.1% considera que el mobiliario utilizado
por la institucion siempre se encuentra en buen estado. Similar percepcion se
obtiene sobre los equipos audiovisuales sonde el 70.4% opina que son modernos

y siempre se encuentran operativos.

Dichos resultados se explican porque como sefala el director de Cevatur
en la entrevista realizada se renuevan contantemente los equipos y ponen en
marcha un efectivo plan de mantenimiento con la finalidad de tenerlos operativos
siempre. El aspecto menos favorable es el relacionado con la infraestructura,
pues solo el 68.4% se encuentra satisfecho con las aulas donde se realizan las
sesiones de clase lo cual seguramente se debe que a raiz de la pandemia y se

suspension de las clases presenciales la institucion paso a funcionar
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temporalmente en un local mucho mas pequefio lo cual ha generado
incomodidad al retornare las clases presenciales. Los resultados guardan
semejanza con los obtenidos por Acosta (2019) en su estudio sobre la calidad
de servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes en una empresa de
trasportes en Piura donde encontré que una de las razones mas importantes de
la satisfaccion de sus clientes radicaba en la comodidad de su local y el moderno

equipamiento de su flota vehicular.

Mientras que Aniceto (2019) encuentra también resultados contrarios en
su investigacion sobre la satisfaccion de los estudiantes de la universidad del
Callao donde apenas alcanza el 13% en la infraestructura y 42% en el

equipamiento.

La prueba de la correlacion de Spearman arrojo un coeficiente de
correlacion 0.686 entre la infraestructura y equipamiento y la satisfaccion del
estudiante lo que representa correlaciéon positiva considerable, por lo cual se da
por aceptada la hipotesis especifica dos referida a que la infraestructura y
equipamiento impactan significativamente en la satisfaccion del estudiante en el

instituto Cevatur Piura.

Respecto al objetivo especifico tres examinar el impacto del desempefio
docente en la satisfaccion del estudiante del Instituto Cevatur Piura, 2022, El
Ministerio de Educacion (2018) lo relacionan con la profesionalidad con que
acttan el personal docente en sus labores de ensefianza, con plena autonomia
y autocritica frecuente que lo lleve a mejorar su trabajo constantemente dentro y
fuera de los salones de clase. Reconoce ademas que es el actor principal en el
proceso ensefianza — aprendizaje y que de su compromiso y habilidades

depende el cumplimiento de su misién como educador.

Los resultados de la encuesta aplicada a los estudiantes del instituto
Cevatur Piura evidencia que mayoritariamente se encuentran satisfechos con el
desemperio de sus docentes. El 69.7% considera que su experiencia contribuye
con un clima colaborativo y el 68.4% también considera que la metodologia del
docente siempre facilita el aprendizaje mientras que el 67.1% manifiesta tener
confianza en los conocimientos del docente. Esto se debe principalmente a que

el personal docente que ingresa a la institucion pasa por un exigente proceso de
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seleccidn, unido a la constante capacitacion en metodologias de la ensefianza y
el desarrollo de habilidades pedagogicas. Ademas, segun manifesto el Director
de Cevatur en la entrevista los docentes de la carrera de Chefs son los mejores
profesionales en la materia reconocidos a nivel regional, nacional e internacional
y en la carrera de Aviacion Comercial los profesionales que han laborado en las

diferentes Lineas Areas comerciales del pais.

Estos resultados guardan semejanza con Surdez (2018) quien es su
investigacién sobre la satisfaccion estudiantil en la valoracién de la calidad
educativa de una Universidad de México encontrd que el factor mas importante
responsable de la satisfaccion estudiantil era el desempefio de sus docentes. La
prueba de correlacion de Spearmen dio como resultado un coeficiente de 0.72
gue evidencia una correlacion positiva considerable entre el desempefiio docente
y la satisfaccion del estudiante, razén por la cual se dio por aceptada la hipotesis
referida a que el desempefio docente impacta positivamente en la satisfaccion d

le estudiante del instituto Cevatur Piura.

Respecto al objetivo especifico: identificar las caracteristicas en la
satisfaccion del estudiante del Instituto Cevatur Piura, 2022, segun el
International Service Marketing Institute (2018) explica que la fiabilidad es un
factor fundamental para conseguir la aceptacion y satisfaccion de los clientes.
Los resultados de la investigacion muestran que el 76.3% de los estudiantes
siempre estan de acuerdo con que el docente es puntual en sus compromisos,
mientras que un 71.1% concuerdan que siempre el docente actia con
responsabilidad frente a las tareas de su puesto y solo un 67.1% dice que el

docente actua con responsabilidad frente a las tareas de su puesto.

De acuerdo con los resultados los estudiantes se encuentran de acuerdo
con que los profesores son puntuales, estos tienen que estar diez minutos antes,
en caso contrario se les va descontado por tardanza, ademas reciben una
llamada de atencién y una amonestacion por parte de la direccion. Los docentes
actuan con responsabilidad frente a las tareas de su puesto por ejemplo en los
talleres de Bar y Cocina los profesores entregan un cronograma semanal con los
ingredientes para la elaboracion de las recetas y los tragos que se preparan para

cada clase, esto con la finalidad que los estudiantes vayan preparados con todos
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los implementos necesarios, esto demuestra que los docentes si cumplen con
sus actividades académicas, estan siempre al tanto del avance de sus alumnos

y hasta hacen un reforzamiento si es necesario.

Segun lo manifestado por el director de Cevatur en la entrevista existe
actualmente un nivel de satisfaccién aceptable, pero que puede ser mejorado
para lo cual se estan tomando las medidas necesarias como el alquiler de un
nuevo local mas amplio, la implementacién de los talleres de cocina y bar, la
ampliacion de la carrera de Chef Profesional de dos a tres afios y la incorporacién

de nuevo personal especialista en carreras de Turismo.

Huacon (2018) manifiesta que la calidad de atencion es contar con planes
de emergencia, demostrando asi que dentro de la cultura de la empresa si existe
una planificacion eficaz. Los resultados de la investigacion muestran que el 73%
de los estudiantes siempre evidencian que las clases comienzan y terminan
puntualmente, el 67.4% corrobora que la emisién de documentos se realiza en
los plazos establecido, mientras que solo un 66.4% da testimonio que siempre

las quejas y reclamos son atendidos con esmero y prontitud.

Los estudiantes confirman que las clases comienzan y terminan
puntualmente, puesto que en el caso de los talleres Cocina y Bar, son varios
turnos durante el dia tanto en mafiana como en la tarde y los ambientes son
compartidos, cada vez que termina un taller el profesor junto a los alumnos se
encargan de lavar, ordenar los utensilios utilizados y dejar limpio el ambiente
utilizado. La emision de documentos se realiza en los plazos establecidos, los
cuales estan debidamente estipulados en el reglamento de la institucién, muchas
veces los alumnos solicitan certificados de estudios o tramitar sus titulos para
postular algun trabajo. Las quejas y reclamos de los estudiantes son atendidos
con esmero y prontitud, la institucibn cuenta con un manual con fechas
detalladas para cada proceso, las cuales se deben seguir al pie de la letra.
Ademas, el director es muy empatico siempre escucha a los estudiantes, trata

de llegar a un acuerdo con ellos.

Cresmachi (2018) comprobé que la seguridad se da cuando una
organizacion se preocupa y asegura que los clientes estén protegidos de todo

tipo de riesgo. Los resultados de la investigacion muestran que el 75.7% de los
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alumnos confirma que Cevatur se encuentra ubicado en una zona segura y
accesible, mientras que el 74.3% opina que, ante la probabilidad de un robo, la
institucion cuenta con seguros y el 69.7% de los alumnos confirma que ante un

accidente la institucién se encuentra preparada.

Cevatur no cuenta aun con un local propio en la Region Piura por ello
siempre alquila un local amplio y que cumplan con todos los requisitos de
defensa civil, requisito fundamental para su licenciamiento. En el local que se
encuentran actualmente cuenta con camara de video vigilancia tanto en los
ambientes externos como internos, ademas con un agente de seguridad, por ello
hay una baja probabilidad que pueda realizarse un robo en la institucion. Por otro
lado, Cevatur si se encuentra preparado ante algun posible accidente, cuenta

con extintores en areas especificas, sefializaciones y un area de topico.

Gonzalez (2019) explica que la comprension es cuando los colaboradores
de una compafiia saben interpretar las emociones de los clientes con el fin de
poderle brindar una apropiada atencion. Los resultados de la investigacion
muestran que el 70.4% de los estudiantes sienten que siempre son tratados
cortésmente por el personal de la institucion y también estan de acuerdo que se

les brinda un trato personalizado segun sus necesidades.

El personal de la institucion esta siempre dispuesto en ayudar o resolver
alguna duda o pregunta, ya que las condiciones no son iguales para todos por
ello se brinda un trato personalizado segunda las necesidades del estudiante, en
algunos casos en particular optan por conversar directamente con el directo ya

gue es la cabeza de la institucion.

Diaz (2018) explica que los elementos tangibles son parte de la calidad
del servicio que las compafias prestan a los clientes(estudiantes). Los
resultados de la investigacion muestran que el 72.4% de los estudiantes
concuerda que siempre cuentan con el material didactico necesario, mientras
gue un 70.4% admite que el local de Cevatur se encuentra con el mantenimiento
debido y un 67.8% afirma que el uniforme siempre les resulta atractivo para los
estudiantes. El material didactico se entrega al inicio de cada ciclo académico,
ya que hay dos modalidades de estudio presencial y virtual para los alumnos que

veces no pueden asistir a la institucién solo le deben conectar, de esa manera
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no se perderan la clase. Los alumnos concuerdan que el local de Cevatur se
encuentra con el mantenimiento debido, ya que cuenta con un personal de
limpieza perenne en las instalaciones de la institucion. Los uniformes son
confeccionados en Lima y son de muy buena calidad por eso resulta atractivo
para los estudiantes y su precio esta al alcance del bolsillo, ademas la institucion

da facilidades de pago en cuotas.

Respecto al objetivo general analizar el impacto de la calidad del servicio
en la satisfaccion del estudiante en el Instituto Cevatur Piura, 2022, Garcia
(2018) explica que la calidad de servicio es la clave para construir una relacién
amigable con el cliente y causar una buena impresion. Este objetivo guarda
semejanza con los obtenidos por Zapata (2019) en su estudio la satisfaccion en
los clientes de Caja Piura agencia Castilla, donde considera que es importante
gue una empresa tenga una buena gestion por parte de sus colaboradores,

explica que es la clave para mantener satisfecho al usuario.

De acuerdo con lo expresado por el director de Cevatur, en la entrevista
pactada, los autores de la calidad que contribuyen mas directamente en la
satisfaccion de los estudiantes son la experiencia y desempefio de sus docentes,
la buena gestiona académica por parte de su personal administrativo y su malla
curricular actualizada. El aspecto que causa mayor insatisfaccion es el
relacionado con la infraestructura que actualmente o brinda la comodidad

necesaria.

Los resultados guardan semejanza con los obtenidos por Zapata (2019)
en su estudio sobre la calidad de servicio en la satisfaccion en los clientes de
Caja Piura agencia Castilla, donde encontré6 que una de las razones mas
importantes para mantener satisfecho al usuario radicaba en que existe una
buena gestion por parte de sus colaboradores, pues si se agilizara el proceso de

cualquier tramite que se desee realizar.

La prueba de la correlacion de Spearman arrojo un coeficiente de
correlacion 0.742 entre la calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante lo
gue representa correlacion positiva considerable, por lo cual se da por aceptada
la hipotesis general referida a la calidad de servicio impactan significativamente

en la satisfaccion del estudiante en el instituto Cevatur Piura.
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VI. CONCLUSIONES

La calidad de servicio demostré una relacion positiva con la satisfaccion
del estudiante, siendo el valor Rho= 0.742, esto indica que la calidad de
servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del estudiante
en el Instituto Cevatur Piura, recalcando que cuanto mejor sea la calidad

de servicio, mayor serd la satisfaccion del estudiante.

La gestibn académica impacta positivamente en la satisfaccion del
estudiante, siendo el valor Rho= 0.609. De esta manera se comprueba
bajo los resultados obtenidos que cuanto mas eficiente sea la gestion
académica, mayor sera la satisfaccion del estudiante, en virtud de los
resultados se demostro las carreras que ofrece Cevatur a los estudiantes,

se adecuan a las necesidades del mundo empresarial.

Se determina que la infraestructura y equipamiento impacta
significativamente en la satisfaccion del estudiante, siendo el valor Rho de
0.686, esto quiere decir que la infraestructura y equipamiento se relaciona
significativamente con la satisfaccion del estudiante, es decir que esta
relacion implica que cuanto mejor infraestructura y equipamiento tenga la

institucion, mayor sera la satisfaccion del estudiante.

El desempefio docente impacta positivamente en la satisfaccion del
estudiante del instituto, siendo el valor de Rho 0.720, lo que permite inferir
gque el desempefio docente se relaciona significativamente con la
satisfaccion del estudiante en el instituto; dado que cuanto mejor sea el

desempefio docente, mayor sera la satisfaccion del estudiante.

La satisfaccion del estudiante del Instituto mostro ciertas falencias a raiz
de la suspension de las clases presenciales, debido que las
especialidades son técnicas siendo imprescindible que los estudiantes
realicen précticas presenciales. Ademas, el haberse mudado a un local
mas pequefio, dio como consecuencia que los estudiantes se sientan

insatisfechos por la falta de espacio que le brinde mayor comodidad.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Proponer un plan de mejora con la finalidad de aumentar la satisfaccion
del estudiante y formarlos para que se desenvuelvan eficientemente a
futuro, de tal manera que puedan tener la capacidad operativa para
desarrollarse en las actividades y tareas de produccion propias de su

especialidad.

Para que la gestion académica pueda cumplir con las expectativas de los
estudiantes y mejorar su educacién, el director debe considerar un
sistema de evaluacién mensual a través de su plataforma virtual, donde
los estudiantes puedan evaluar los cursos impartidos por parte de los
docentes y materiales adecuados para su aprendizaje, asimismo que los
padres de familia tengan acceso a sus evaluaciones a través de dicha

plataforma.

Para llegar a satisfacer las necesidades de los estudiantes se debe
mejorar la infraestructura del instituto, buscando trasladarse a un local
mas amplio para que los alumnos puedan realizar sus practicas con plena
comodidad. Ademés, el director deberia considerar utilizar cocinas dark
kitchens o también llamadas cocinas fantasma lo cual va a permitir que el
alumno se familiarice con estas tecnologias y en su momento no sea un
obstaculo para poder desenvolverse satisfactoriamente en sus

actividades.

Los docentes deben brindar la mejor educacion para los estudiantes
tengan conocimiento de cémo emprender un negocio debido a que sus
carreras lo ameritan; el director debe iniciar capacitaciones para los
profesores por parte de: La Municipalidad, Ministerio de la produccion,
SUNAT, Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo.
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8.1.

8.2.

VIIl.  PROPUESTA

Titulo de la propuesta:
Mejora de la calidad del servicio brindado a los estudiantes por el Instituto
Cevatur Piura

Introduccion

El Instituto Cevatur estd conformado por profesionales capaces de
brindar un servicio de educacién de calidad, cabe resaltar que en estos
tltimos afios la empresa demuestra una tendencia de recuperacion y
crecimiento constante, permitiendo que cada estudiante se sienta

satisfecho con el servicio brindado.

En el Instituto Cevatur la relaciébn que tiene con los estudiantes
permite entender que es lo que desean para posteriormente ofrecer un
servicio personalizado de tal manera que pueda llegar a cumplir y
satisfacer las necesidades de los estudiantes. Si bien es cierto, brindar un
buen servicio de educaciéon no solo se trata de cumplir con dictar las
clases correspondientes, si no que los alumnos entiendan con el fin de
gue se puedan defender y poner en practica todo lo aprendido en el campo
laboral.

Es por eso el personal del instituto tiene claro que para llegar a
satisfacer las necesidades de los estudiantes tienen que lograr establecer

una relacion sélida con ellos a través de las estrategias de satisfaccion.
Descripcion de la empresa

El instituto Cevatur es una entidad lider en Turismo que brinda
servicios de educacion superior, esta entidad forma profesionales con
vocacion referente al servicio de la sociedad, los egresados al terminar su

carrea técnica obtienen su titulo a nombre de la nacion.

Por otro lado, cuenta con varios convenios los cuales garantiza y
respalda a los profesionales de turismo, el alumnado puede ser registrado
en el escalafon, como la colegiatura de su profesion, son los Unicos que

ofrece post grado de excelencia.
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Cuenta con siete sedes a nivel nacional, pero debido a la pandemia
tuvieron que cerrar algunas quedandose solo con cuatro, Lima (sede
central), Trujillo, Tarapoto y Piura. Tiene implementadas cuatro carreras
cortas: Barman, Chef profesional, Aviacion Comercial y Administracion,

Turismo y Hoteleria.

El fundador e impulsor de la prestigiosa Institucién es el Ingeniero
Carlos Antonio Viteri Mercado y el director de la sede de Piura es el
Magister Luis Alfredo Seminario Venegas, quien ademas lleva doce afios
dirigiendo esta institucion.

8.3. Objetivos de la propuesta

Objetivo General:

8.4.

Mejorar la calidad del servicio educativo brindado a los estudiantes por el

instituto Cevatur Piura.

Objetivos Especificos:

Agilizar la gestion académica del personal administrativo del

instituto Cevatur Piura.

— Renovar el equipamiento de los talleres de Bar y Cocina del
instituto Cevatur Piura.

— Desarrollar un plan de capacitacién para mejorar las capacidades
de los docentes del instituto Cevatur Piura.

— Implementar medidas de seguridad para reducir los riesgos de

accidentes de los estudiantes del instituto Cevatur Piura.

Justificacion

El panorama que enmarca el crecimiento del Instituto Cevatur
Piura, muestra pocas falencias relacionadas a la calidad de servicio en la
satisfaccion de los estudiantes. En este aspecto los resultados que se
demuestra es que efectivamente se esta brindando un buen servicio ya
gue las carreras que ofrece Cevatur se adecuan a las necesidades del
mundo empresarial; ademas los estudiantes estan de acuerdo con los

cursos gue se les dicta para su formacion profesional.

41



8.5. Matriz de factores

En la siguiente matriz se evallan las fortalezas y debilidades del instituto

Cevatur Piura, para determinar su situacion interna.

8.5.1. MEFI
Tabla 14

MEFI

MEFI

Sugerencias del peso y calificacion:
Peso: 0.0 = No importante / 1.0 = Absolutamente importante
Calificacion: 1 = Debilidad menor / 2 = Debilidad mayor / 3 = Fuerza menor / 4 = Fuerza mayor

Factores | Pes. | Cal. | Total

Fortalezas
- Afos de experiencia en el mercado local y nacional 0.08 4 0.32
- Excelentes relaciones con empresas del sector Turismo 0.10 4 0.40
- Personal docente altamente calificado 0.15 4 0.60
- Apoyo en la gestion académica a nivel corporativo 0.05 3 0.15
- Planes de estudio en concordancia con el mercado 0.10 3 0.30

laboral

Debilidades

- Carencia de local propio 0.15 2 0.30
- Licenciamiento en proceso 0.10 1 0.10
- Falta de fuentes de financiamiento 0.15 1 0.15
- Falta de implementacién en los talleres 0.05 2 0.10
- Poca publicidad en medios 0.07 2 0.14
1.00 - 2.56

Elaborado por las autoras.

Segun la tabla 14 se demostrd que el instituto Cevatur Piura, refleja una
puntuacion de 1.77 para las fortalezas y una puntuacién de 0.79 para las
debilidades, por lo cual se obtuvieron una puntuacion total de 2.56. Esto permitid
concluir que el Instituto ain no ha adoptado medidas para aprovechar sus
fortalezas y superar sus debilidades. A continuacién, se analizan los factores
externos tales como oportunidades y amenazas que pueden influir en mayor o

menor grado en la gestion del instituto Cevatur.
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8.5.2. MEFE

Tabla 15

MEFE

Sugerencias del peso y calificacion:
Peso: 0.0 = No importante / 1.0 = Absolutamente importante

Calificacion: 1 = Amenaza menor / 2 = Amenaza mayor / 3 = Oportunidad menor / 4 =

Oportunidad mayor

Factores Pes. Cal. Total

Oportunidades
- Crecimiento del sector Gastrondmico Nacional 0.15 3 0.45
- Impulso del Gobierno al sector Turismo 0.10 3 0.30
- Incremento del flujo de Turistas a la regién Piura 0.15 4 0.60
- Ofertas de financiamiento para inmuebles 0.05 3 0.15
- Demanda de estudiantes para carreras técnicas 0.10 4 0.40

Amenazas

- Incremento de la delincuencia 0.05 1 0.05
- Competencia de instituciones no educativas 0.05 2 0.10
- Inestabilidad Politica del pais 0.10 1 0.10
- Rebrote de Pandemia 0.15 2 0.30
- Llegada de Fendmenos Naturales 0.10 1 0.10
1.00 - 2.55

Elaborado por las autoras.

Segun la tabla 5, demostr6 que el instituto Cevatur Piura, refleja una puntuacién

de 1.90 para las oportunidades y una puntuacion de 0.65 para las amenazas, por

lo cual se obtuvo una puntuacion total de 2.55. Esto permitié evidenciar que el

instituto no esta aplicando las medidas suficientes para aprovechar las

oportunidades que presenta el entorno y para protegerse debidamente de las

amenazas que se presentan.
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8.6. Analisis FODA

Para el planteamiento de las posibles estrategias, se identificaron los

factores que conformaron el FODA en funcién a la calidad de servicio y la

satisfaccion del estudiante en el Instituto Cevatur Piura A continuacién, se

detallan:
Tabla 16
FODA
Fortalezas Debilidades
F1 Afos de experiencia D. Carencia
en el mercado local y nacional de local propio
F2 Excelentes D2
relaciones, con empresas del | Licenciamiento ain
sector Turismo en proceso
Fs Personal docente Ds Falta de
altamente calificado fuentes de
F4 Apoyo en la gestion | financiamiento
académica a nivel corporativo D4 Falta de
Fs Planes de estudio en | implementacion en
concordancia con el mercado | los talleres
laboral Ds Poca
publicidad en
medios
Oportunidades FO DO
O: Crecimiento del sector
Gastrondmico Nacional
O2 Impulso del Gobierno al
Renovar el

sector Turismo
O3 Incremento del flujo de
Turistas a la region Piura

Agilizar la gestién académica
del personal administrativo del

equipamiento de los
talleres de Bar y

0. Ofertas de financiamiento instituto Cocina del instituto
4
para inmuebles (Os Fs, Fa) (G4, Da)

Os Demanda de estudiantes
para carreras técnicas

Amenazas FA DA

Ax Incremento de la Implementar

delincuencia medidas de

Az Competencia de
instituciones no educativas

Az Inestabilidad Politica

As Rebrote de Pandemia

As Llegada de Fendémenos
Naturales

Desarrollar un plan de
capacitacion para mejorar las
capacidades de los docentes

del instituto
(A2 Fs3)

seguridad para
reducir los riesgos
de accidentes de los
estudiantes del
instituto
(A1, D1)

Elaborado por las autoras.
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8.7. Planteamiento de estrategias

Las principales estrategias que se han planteado segun el FODA, andlisis
este estudio permitird precisar la situacién estratégica en que se encuentra el
instituto Cevatur Piura, ya que permite desarrollar estrategias con el fin de hacer

frente a problemas tantos internos como externos.

8.7.1. Estrategias FO: Agilizar la gestion académica por parte del personal

administrativo del instituto.

a. Descripcion

La estrategia enfocada en agilizar la gestion académica del personal
administrativo en el instituto, implementando un sistema computarizado que
permita llevar un mejor control de los alumnos matriculados, sus notas en los

cursos, los pagos de las mensualidades, etc.

b. Metas

El 100% de los alumnos que estudian actualmente se encuentren en la base de
datos del sistema computarizado.
El 50% de los egresados se encuentren registrados en la base de datos del

sistema computarizado a fines del 2022.

c. Tacticas

v' Contratar los servicios de un técnico en informatica para que realice un
diagndstico de la situacion actual y recomiende el Software y Hardware
necesarios.

v' Realizar la cotizacion para la adquisicion de los nuevos equipos.

\

Instalacion del sistema computarizado de gestion académica.

v/ Capacitacién del personal administrativo en el manejo del sistema
computarizado.

v' Ingreso de la informacién en la base de datos del para el sistema

computarizado.
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d. Programa estratégico

Se estima que toda la propuesta quedara implementada en un periodo de
cuatro meses y abarcara desde Enero hasta Abril del 2023. Para la seleccion del
técnico en informatica se contard con el apoyo del Instituto Abaco de Piura,
entidad especializada en la formacion de este tipo de profesionales. Los equipos
seran cotizados tanto en proveedores locales como en nacionales y la evaluacién
de sus propuestas estara a cargo de una comision conformada por el director,
secretaria académica y técnico contratado, quienes determinaran la mejor
propuesta recibida.

e. Cronograma de actividades
Tabla 17

Cronograma de actividades

Actividades Ene-23 Feb-23 Mar-23 Abr-23

Al.

Contratacion de técnico informatico

A2.

Cotizacién y compra de equipos

A3.

Instalacion de los equipos

A4,

Capacitacion del personal administrativo

A5.

Ingreso de la informacién en la base de datos

Elaborado por las autoras.
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f. Costos incurridos

Tabla 18

Costos incurridos

Cadigo Categorias Med. Cant. C(.)stc.) COSFO
Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos S/.4,500.00
1.1.1 Equipos informéaticos Unid. 02 S/. 1 600.00 S/.3 200.00
1.1.2 Programa de Gestion Unid. 01 S/.1000.00 S/.1 000.00
1.1.3 Utiles de oficina Unid. 28 S/. 50.00 S/.  50.00
1.1.4 Material de oficina Unid. 10 S/, 150.00 S/. 150.00
1.1.5 Material de capacitacion Unid. 5 S/, 20.00 S/. 100.00
1.2.  Servicios requeridos S/.4 110.00
1.2.1 Servicios Informéaticos Glb. 01 S/. 1000.00 S/.1000.00
1.2.2 Instalacién de equipos Glb. 01 S/. 1000.00 S/.1000.00
1.2.2 Digitacion de datos Unid. 02 S/. 1050.00 S/.2100.00
1.2.3 Fotocopias Unid. 100 S/. 0.10 S/.  10.00
Costo de la estrategia: S/. 8 610.00

Elaborado por las autoras.

g. Viabilidad

El instituto Cevatur Piura cuenta con los recursos humanos y materiales

para llevar a cabo la propuesta. Ademas, es complemente factible la obtencién

tanto de los equipos como de los programas de gestiébn académica dado que

existe una considerable oferta por parte de proveedores tanto de la ciudad de

Piura como en Chiclayo o Lima.

h. Mecanismo de control

mediante los siguientes indicadores:

Los avances en la implementacién de la propuesta seran medidos

Numero de cotizaciones solicitadas y recibidas de los proveedores.

Numero de equipos informaticos instalados.

Porcentaje de avance en el ingreso de la informacién al sistema.
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8.7.2. Estrategias DO: Renovar el equipamiento de los talleres de Bar y Cocina

del instituto
a. Descripcion

La estrategia planteada con el fin de renovar el equipamiento de los
talleres de Bar y Cocina del instituto consiste en dar de baja una serie de equipos
e implementos que se encuentran obsoletos o inoperativos para ser
reemplazados por nuevos. Para ello se solicitara los requerimientos a los
encargados de Cocina y Bar, quienes deberan alcanzar un listado con los

equipos e implementos que se requieren comprar o reemplazar.

b. Metas

Lograr un 100% de equipos operativos.
Talleres implementados con el 100% de los utensilios necesarios para las
practicas de los estudiantes de las carreras de Chef y Bar.

c. Tacticas

v Inspeccion a los talleres de Cocina y Bar.

Actualizacion del inventario de los utensilios de cocina.

Diagnostico del estado operativo de cada uno de los equipos.
Determinacion de las necesidades de compra de equipos y utensilios.

Cotizacion y compra de los equipos y utensilios.

AN NN NN

Incorporacion de los nuevos equipos e utensilios al inventario del instituto.

d. Programa estratégico

La implementacién de la propuesta de equipamiento de los talleres de Bar
y Cocina puede ser ejecutada rapidamente en virtud que son conocidas las
necesidades y carencias por cada uno de los docentes encargados de los
talleres, estimandose que puede realizarse en un mes. Se iniciaria en la primera

semana de enero del 2023 y se culminaria a fines del mismo mes.
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e. Cronograma de actividades
Tabla 19

Cronograma de actividades

Actividades 1-7 Ene | 8-14 Ene 15-21 Ene | 22-28 Ene
Al. Inspeccion de talleres Cocina y Bar
A2. Actualizacion de inventario actual
A3. Determinacién de necesidades de compra
A4. Cotizacion y compra de equipos y utensilios
A5. Incorporacion al inventario
Elaborado por las autoras.
f. Costos incurridos
Tabla 20
Costos incurridos
) Costo Costo
Cdédigo Categorias Med. Cant. o ]
Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos S/. 3020.00
1.1.1 Ollas Unid. 03 S/.  80.00 S/. 240.00
1.1.2 Cuchillos Unid. 03 S/.  30.00 S/, 90.00
1.1.3 Fuentes enlozadas Unid. 06 S/, 30.00 S/. 180.00
1.1.4 Cubiertos Jueg. 02 S/. 130.00 S/ 260.00
1.1.5 Licuadora Unid 01 S/. 450.00 S/. 450.00
1.1.6 Horno Industrial Unid 01 S/. 1 800.00 S/. 1 800.00
1.2.  Servicios requeridos S/. 240.00
1.2.1 Fletes Glb. 02 S/, 100.00 S/. 200.00
1.2.2 Embalaje Glb. 02 S/. 20.00 S/. 40.00
Costo de la estrategia:  S/. 3 260.00

Elaborado por las autoras.
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g. Viabilidad

El monto presupuestado para la implementacion de la propuesta de S/.
3,260.00 se encuentra dentro de las posibilidades de inversion de la institucién
educativa Cevatur Piura para el proximo afio 2023. Ademas, se cuenta con
docentes especializados en Cocina y Bar quienes pueden asesorar a la Direccién

buscando la mejor alternativa en la compra de equipos y utensilios.
h. Mecanismo de control

Porcentaje de equipos y utensilios inventariados
Cantidad de equipos y utensilios inoperativos u obsoletos dados de baja.
Porcentaje de equipos y utensilios comprados segun la determinacién de las

necesidades.

8.7.3. Estrategias FA: Desarrollar un plan de capacitacion para mejorar las

capacidades de los docentes del instituto

a. Descripcion

La estrategia enfocada en desarrollar un plan de capacitacién para
mejorar las capacidades de los docentes del instituto que incluyen estrategias de
ensefianza — aprendizaje, métodos de evaluacion eficaz y habilidades blandas
en general, con la finalidad de incrementar la satisfaccion de los estudiantes con

la formacion profesional de reciben.

b. Metas

Avance en la formulacién del plan de capacitacién.
Incremento de la satisfaccion de los estudiantes.

Porcentaje de docentes que participan en las capacitaciones.

c. Tacticas

v Evaluacion del desempefio docente durante el periodo 2022.

v' Diagnéstico de las necesidades de capacitacion de los docentes.
v' Elaboracién del plan de capacitacion 2023.
v

Contratacién de los especialistas en los diferentes temas de capacitacion.
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v' Preparacibn de los materiales didacticos necesarios en cada
capacitacion.

v' Encuesta de medicion de la satisfaccion de los docentes con la
capacitacién recibida.

v" Medicién del impacto de la capacitacion en la satisfaccion de los

estudiantes.

d. Programa estratégico

La implementacion de la propuesta de capacitacion para mejorar als
habilidades de los docentes del instituto Cevatur Piura se desarrollara durante el
primer semestre del 2023 y la medicién de sus resultados se realizada durante
el segundo semestre del 2023. Se buscarda la mejor institucion para que tenga a
cargo todo el plan de capacitacion y lo ejecute de manera gradual en

coordinacion con la direccion del instituto.
e. Cronograma de actividades
Tabla 21

Cronograma de actividades

o Ene-23 Feb-23 Mar-23 Abr-23 May-23 Jun-23
Actividades

112/ 3/4|1|2|3|4/1(2[3(4]1[2|3/4]|1|2/3|4/1|2 3

Al. Evaluacion del

desempefio

A2. Elaboracién del plan

de capacitacién

A3. Busqueda de

especialistas

A4. Preparaciéon de

material

A5. Ejecucioén del plan

Elaborada por las autoras.
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Nota: En la tabla se observa las actividades por realizar para el desarrollo
de la estrategia

f. Costos incurridos
Tabla 22

Costos incurridos

Cédigo Categorias Med. Cant. Costo Unitario Costo Parcial

1.1. Materiales requeridos S/. 232.50
1.1.1 Separatas Unid 15 S/, 12.00 S/. 180.00
1.1.2 Lapiceros Unid 15 S/. 2.00 S/. 30.00
1.1.3 Folderes Unid. 15 S/ 1.50 S/. 22.50

1.2. Servicios requeridos S/. 2,540.00
1.2.1 Capacitador Glb. 04 S/. 400.00 S/. 1600.00
1.2.2 Refrigerios Glb. 60 S/, 10.00 S/. 600.00
1.2.3 Impresiones Unid. 40 S/. 1.00 S/. 40.00
1.2.4 Fotocopias Unid. 600 S/. 0.10 S/. 60.00
1.2.5 Anillados Unid. 60 S/. 4.00 S/. 240.00

Costo de la estrategia: S/. 2,772.50

Elaborado por las autoras.
g. Viabilidad

El instituto Cevatur Piura cuenta con un presupuesto anual para la
capacitacion de su personal docente y administrativo por lo cual es complemente
factible la inversién de 2772.50 soles para el periodo 2023. Ademas, todo el
personal docente se encuentra comprometido con el licenciamiento del instituto

por lo cual se descarta su participacion en la ejecucién del plan propuesto.
h. Mecanismo de control

Porcentaje de docentes con evaluacion de desempefio.
Avance en la formulacién del plan de capacitacion.
Porcentaje de docentes que participan en las capacitaciones.

Incremento en el nivel de satisfaccién de los estudiantes.

8.7.6. Estrategias DA: Implementar medidas de seguridad para reducir los

riesgos de accidentes de los estudiantes del instituto.
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a. Descripcion

La estrategia para implementar medidas de seguridad para reducir los
riesgos de accidentes de los estudiantes del instituto involucra la implementacion
de una serie de medidas de prevencion de accidentes, sobre todo durante las
practicas de los talleres poniendo especial énfasis en la manipulacion de
utensilios punzo cortantes y la prevencion de los riesgos de quemaduras por el

manejo de las cocinas industriales.

b. Metas

Lograr 0% de accidentes de los estudiantes durante el 2023.

Tener el 100% de alumnos sensibilizados sobre medidas de prevencién de
accidentes. Mantener un botiquin de primeros auxilios con el 100% de
materiales y medicamentos necesarios para la atencién de emergencias.

c. Tacticas

v Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos en los talleres de cocina
y bar.

v' Sensibilizar a los estudiantes antes de iniciar sus practicas de taller
respecto a las medidas de seguridad.

v' Compra e implementacion de botiquin con los materiales y medicamentos
necesarios.

v/ Capacitacién de los docentes de los talleres de Cocina y Bar en primeros
auxilios.

d. Programa estratégico

La implementacion de la propuesta de mejorar las medidas de seguridad
para reducir el riesgo de accidentes de los estudiantes del instituto Cevatur Piura
puede realizarse en un tiempo maximo de un mes, dado que su personal ya
cuenta con formacion en seguridad y salud ocupacional, existen brigadas contra
accidentes e incidentes de diferente tipo. La sensibilizacion seré dada por los
propios docentes al comienzo de cada sesion de clase y tendra una duracion
maxima de 10 minutos. Ademas, se podra aprovechar el botiquin existente, pero

gue en la actualidad no se encuentra bien equipado.
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e. Cronograma de actividades
Tabla 23

Cronograma de actividades

Actividades 1-7 Ene | 8-14 Ene 15-21 Ene | 22-28 Ene
Al. Identificacién de peligros y evaluacion de
riesgos
A2. Capacitacion en primeros auxilios
A3. Compra de medicamentos de botiquin
A4. Coordinar charlas de sensibilizacién
Ab. Ejecucion de charlas de sensibilizacion
Elaborado por las autoras.
f. Costos incurridos
Tabla 24
Costos incurridos
Cédigo Categorias Med. Cant. C(-)stc-> COSFO
Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos S/. 81.00
1.1.1 Alcohol Unid. 01 S/.15.00 S/. 15.00
1.1.2 Algodén Unid. 01 S/. 3.00 S/.  3.00
1.1.3 Gasas Unid. 06 S/. 1.50 S/, 9.00
1.1.4 Vendas Unid. 02 S/. 5.00 S/, 10.00
1.1.5 Antiinflamatorios Unid. 01 S/ 20.0 S/. 20.00
1.1.6 Crema cicatrizante Unid. 01 S/.  20.00 S/.  20.00
1.1.7 Espadradrapo Unid. 01 S/, 4.00 S/, 4.00
Costo de la estrategia: S/. 81.00

Elaborado por las autoras.
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g. Viabilidad

Dado que la estrategia propuesta requiere de apenas 81 soles y que las
charlas de sensibilizacion seran brindadas por el propio personal docente de la
institucion es completamente viable su implementaciéon. Ademas, la institucién
educativa ya cuenta con un plan de seguridad, pero este no se adapta a su

realidad actual, pero puede ser reformulado con ayuda de su personal.
h. Mecanismo de control
Numero de peligros y riesgos identificados.

Porcentaje de estudiantes sensibilizados en prevencion de accidentes.

Numero de docentes que brinda charlas de prevencion.
8.8. Evaluacién de beneficio y costo
Tabla 25

Evaluacion de estrategias de inversion

Estrategia FO 8,610
Estrategia DO 3,260
Estrategia FA 2,773
Estrategia DA 81
Inversion 14,724

Elaborado por las autoras.

La evaluacion del costo — beneficio genera la implementacion de las
estrategias, esta asciende a un costo total de S/. 14,124.00 para la institucion

educativa que consolida las cuatro estrategias propuestas.
Tabla 26

Tabla de porcentajes

Crecimiento Anual |19.2%
Mensualidad 280
Costo x alumnos 100
Tasa 8.8%

Elaborado por las autoras
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Se consideré un 19.2% como crecimiento anual ya que, segun la nota de
prensa publicada por la Oficina de Prensa e Imagen Institucional en la Plataforma
digital Unica del Estado Peruano (2022), la cual detalla que los presupuestos que
seran destinados para la educacion publica ascendera a S/41,966 millones lo
gue significa un incremento del 19,2% para el 2023. Por otro lado, se tom6 como
ingresos las mensualidades que pagan los alumnos, esto ayudo a saber con
exactitud el costo que asume la institucion por cada alumno. Segun el Banco
Central de Reservas del Peru (2022) la tasa de interés de politica monetaria para
el 2022 — 2023, se rigié segun la inflacion global, quedo demostrado que las
tendencias monetarias han bajado a nivel global perjudicando a los bancos

centrales de todo el mundo, por ello Pert tendra una tasa de interés del 8.8%.

Tabla 27
Evaluacion de costos totales
ANO 2022 2023 2024 2025 2026 2027
N° alumnos 250 298 355 423 504 601

INGRESOS 70,000 83,440 86,020 86,516 86,611 | 86,629

EGRESOS 25,000 29,800 30,722 30,899 30,933 | 30,939

Margen por afio| 45,000 53,640 55,299 55,617 55,713 | 55,731

Elaborado por las autoras.

Tabla 28

Evaluacion del beneficio sobre costo
Beneficio 335,167
Costo 119,702

Egr + Inv 134,426

B/C 2.5

Elaborado por las autoras.

La relacion beneficio costo demostrada con la propuesta es de 2.5 soles
de beneficio por cada sol que se invierte en las estrategias que fueron planteadas
en la propuesta. Por lo tanto, su aplicacion es ampliamente beneficiosa para el
instituto Cevatur Piura. Cabe mencionar que adicionalmente la propuesta podria
generar mayores ingresos por cuento no se ha considerado los nuevos alumnos

gue podrian ser captados como resultado de la mejora de la calidad del servicio
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educativo brindado al tener un alumnado mas satisfecho con su formacion, lo
cual incrementa a su vez el nivel de recomendacion que ellos puedan brindar a

sus familiares o amigos.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

TITULO PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL
¢Cual es el impacto de la | Analizar el impacto de lacalidad | La calidad de servicio impacta | _. L
calidad del servicio en la | delservicio en lasatisfaccion del | positivamente en la satisfaccion del Tipo Y_d's‘?(‘O de
satisfaccion del estudiante en el | estudiante en el Instituto | estudiante en el Instituto Cevatur Piura, | 'nvestigacion:
Instituto Cevatur Piura, 2022? Cevatur Piura, 2022. 2022. Apllcalda, cor_re!acmnal
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS gi‘;zﬁn?::g;pt'va' No
a) ¢Cual es el impacto de la | a) Evaluar el impacto de la |a) La gestion académica impacta transversal n’1ixta
gestion académica en la gestiébn académica en la positivamente en la satisfaccion del '
CALIDAD DE satisfaccion del estudiante satisfaccion del estudiante estudiante en el Instituto Cevatur | popiacion: 250
SERVICIO Y SU en el Instituto Cevatur Piura, en el Instituto Cevatur Piura Piura, 2022. estudiantes
IMPACTO EN 2022? 2022.
LA i b) ¢Coémo impacta la | b) Evaluar el impacto de la |b) La infraestructura y equipamiento | puestra: 152
SATISFACCION infraestructura y infraestructura y impacta  significativamente en la | ogtydiantes
DE LOS equipamiento en la equipamiento en la satisfaccion  del estudiante del
ESTUDIANTES satisfaccion del estudiante satisfaccion del estudiante Instituto Cevatur Piura, 2022. Muestreo: Aleatorio
DEL en el Instituto Cevatur Piura, del Instituto Cevatur Piura, estratificado.
INSTITUTO 20227 2022.
CEVATUR c) ¢Coémo impacta el | ¢) Examinar el impacto del |c) El desempefio docente impacta | Técnica e
PIURA, 2022. desempefio docente en la desempefio docente en la positivamente en la satisfaccion del | instrumento:
satisfaccion del estudiante satisfaccion del estudiante estudiante del Instituto Cevatur Piura, | Epcyesta y
del Instituto Cevatur Piura, del Instituto Cevatur Piura, 2022. cuestionario.
20227 2022. Entrevista y guia de
d) ¢Qué caracteristicas tiene | d) Identificar las entrevista.
la satisfaccion del caracteristicas en la
estudiante  del Instituto satisfaccion del estudiante Método de
Cevatur Piura, 2022? del Instituto Cevatur Piura, analisis:
2022. Programa SPSS
version 26

Elaborada por las autoras.
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacién de variables

L, L . . . . Escala de
Variables Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores medicién
e Carreras
Conjunto de est_rategias La calidad de servicio * Malla curricular
quer;l;iicgnn;gjr?reallr la serd analizada mediante Gestion académica | °* Horarlos .,
idor v | sus dimensiones: gestion  Documentacion
(Car dozo, 4o | ) infraestructura y e Aulas
Calidad de d_consyeran o 1as equipamiento y el o Talleres
o imensiones gestion ~ Infraestructura y . .
Servicio académica, i(;ﬁ(zaggelgciéd;(i:ggtgé .T,: equipamiento o I\E/Iob_lharlo Siovisual Ordinal
infraestructura y encuesta y el instrumento - quqs gu e
equipamiento y ok y fonario d e Conocimientos
desempefio docente. s€ aeicZLIJanrginZIO € e Experiencia
(Garcia, 2018) ' Desemperio docente | e Metodologia
e Carisma
e Asistencia
Medida como los Fiabilidad ¢ Puntualidad
o i i6 i R nsabili
productos y servicios ((383?33];22?52;2?#235 a . .ESpO sabilidad —
suministrados por una mediante las , |+ Tiempos de atencion
empresa que cumplen o dimensiones. fiabilidad Calidad de atencién | e Ate_nc_:pn de reclamos
Satisfaccion del cliente. (Morocho, spe Uridad. em gtl’a ’ e Riesgos de accidentes
: 2019) 9 » €Mp y , e Prevencion de robos .
del estudiante : elementos tangibles, se Seguridad L . Ordinal
_ Qon3|derandp la utilizara la técnica de la o Ubicacién estratégica
flab|I|d2d,t;apeaC|d%d éje encuesta y el instrumento Comprension e Cortesia
respuesta, segurncad, sera el cuestionario de * Trato personalizado
empatia, Elementos escala ordinal e Uniforme
tangibles. (Garcia, 2018) ' . forme
Elementos tangibles |e Material didactico
e Local

Elaborada por las autoras.
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Anexo 3. Matriz de instrumentos

P ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS FUENTE NIVELES MEDICION
1. Las carreras que ofrece Cevatur responden a
Carreras las necesidades actuales del mundo
rofesionales empresarial del rubro de Bar, Chef profesional,
P Aviacién Comercial y Administracion, Turismo y
Hoteleria.
Cursos de 2. Los cursos impartidos en las carreras
Carrera garantizan su formacion
Gestion 3. Los horarios de cl flexibl
Académica . . Los horarios de clase son flexibles y _
Horarios adecuados. (5) Siempre
— - — 4) Casi
4. Ladocumentacion y registros académicos gigmpre
Documentacion facilitan la gestion académica. (3) A veces
- - - (2) Casi
. 5. El pago de pensiones se realiza segln nunca
Pensiones . )
Calidad de cronograma establecido. Estudiantes del | (1) Nunca Ordinal
Servicio Aulas 6. Las aulas son adecuadas para la realizacion Instituto Cevatur
de una sesion de clase.
Talleres 7. Los talleres de Bar y Cocina se encuentran
debidamente equipados.
Infraestructura y
equipamiento I 8. El mobiliario de Cevatur se encuentra en buen
Mobiliario
estado.
Equipos 9. Los equipos audiovisuales son modernos y se
audiovisuales encuentran operativos.
Desempefio Conocimientos 10. El docente genera confianza en el dominio de
docenté) Sus conocimientos
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Experiencia 11. La experiencia del docente crea un clima
P colaborativo.
Metodoloaia 12. La metodologia del docente facilita el
9 aprendizaje.
Empatia 13. Los docentes son empdticos.
Asistencia 14. El docente cumple con sus actividades
académicas.
N Puntualidad 15. El docente es puntual en sus compromisos.
Fiabilidad
Responsabilida | 16. El docente actia con responsabilidad frente a
d las tareas de su puesto.
Tiempos de 17. Las clases comienzan y terminan
atencion puntualmente.
; Atencion de 18. La quejas y reclamos de los estudiantes son
Calidad de | tendid titud
atencion reclamos atendidos con esmero y prontitud.
Satisfaccion Emision de 19. La emisién de documentos se realiza en los
del documentos plazos establecidos.
estudiante
Riesgos de 20. Ante un accidente la institucion se encuentra
accidentes preparada. Estudiantes del
Instituto Cevatur
. Prevenci6n de 21. Ante la probabilidad de un robo, la institucion
Seguridad robos cuenta con seguros.
Ubicacién 22. Cevatur se encuentra ubicado en una zona

estratégica

seguray accesible.

Comprension

Cortesia 23. Los estudiantes sienten que son tratados
cortésmente por el personal de la institucion.
Trato 24. Se brinda un trato personalizado segun las

personalizado

necesidades de los estudiantes.

Ordinal
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Elementos
tangibles

Uniforme 25. El uniforme resulta atractivo para los
estudiantes.
Material 26. Se cuenta con el material didactico suficiente y
didactico necesario.
27. Ellocal de Cevatur se encuentra con el
Local

mantenimiento debido.

Elaborada por las autoras.
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Anexo 4. Cuestionario dirigido a los estudiantes del Instituto Cevatur Piura.

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO
EN LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES EN EL INSTITUTO CEVATUR
PIURA.

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Fecha.: / / N°

Estimado/a participante, esta es una investigacion llevada a cabo dentro de
la escuela profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo; los datos
recopilados son anénimos, seran tratados de forma confidencial y tienen finalidad
netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria: Si (x) NO () doy mi
consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo: Analizar
el impacto de la calidad del servicio en relacion a la satisfaccion del estudiante en
el Instituto Cevatur Piura, 2022. Asimismo, autorizo para que los resultados de la
presente investigacion se publiquen a través del repositorio institucional de la
Universidad César Vallejo. Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta
puede enviarla al correo: semiadri@ucvvirtual.edu.pe 0

lucerocruz@ucvvirtual.edu.pe

El cuestionario consta de una serie de items, cada uno de las cuales tiene
cinco alternativas, que permitiran medir las dimensiones del estudio. Lea
detenidamente cada item y marque con un aspa (X) la alternativa que Ud.
considere conveniente, teniendo en cuenta la escala de respuesta: (5) Siempre (4)

Casi siempre (3) A veces (2) Casi Nunca (1) Nunca.

Se agradece su apoyo
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VARIABLE: Vi1 CAPITAL HUMANO

ESCALA DE VALORACION

D1 GESTION ACADEMICA (5)SI |(4)CS

(3)AV

(2) CN

(1)UN

1. Las carreras que ofrece Cevatur
responden a las necesidades
actuales del mundo empresarial del
rubro de Bar, Chef profesional,
Aviacion Comercial y
Administracion, Turismo y Hoteleria.

2. Los cursos impartidos en las
carreras garantizan su formacion

3. Los horarios de clase son flexibles y
adecuados.

4. La documentacion y registros
académicos facilitan la gestiéon
académica

5. El pago de pensiones se realiza
segun cronograma establecido

D2 INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

6. Las aulas son adecuadas para la
realizacion de una sesion de clase

7. Los talleres de Bar y Cocina se
encuentran debidamente
equipados.

8. El mobiliario de Cevatur se
encuentra en buen estado.

9. Los equipos audiovisuales son
modernos 'y se  encuentran
operativos.

D3 DESEMPENO DOCENTE

10.El docente genera confianza en el
dominio de sus conocimientos

11.La experiencia del docente crea un
clima colaborativo.

12.La metodologia del docente facilita
el aprendizaje.

13.Los docentes son empaticos
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D4 FIABILIDAD

14.El docente cumple con sus
actividades académicas.

15.El docente es puntual en sus
Compromisos.

16.El docente actta con
responsabilidad frente a las tareas
de su puesto.

Ds CALIDAD DE ATENCION

17.Las clases comienzan y terminan
puntualmente.

18.La quejas y reclamos de los
estudiantes son atendidos con
esmero y prontitud.

Ds SEGURIDAD

19.La emision de documentos se
realiza en los plazos establecidos.

20.Ante un accidente la institucion se
encuentra preparada.

21.Ante la probabilidad de un robo, la
institucion cuenta con seguros.

22.Cevatur se encuentra ubicado en
una zona segura y accesible.

D7 COMPRENSION

23.Los estudiantes sienten que son
tratados cortésmente por el personal
de la institucion.

24.Se brinda un trato personalizado
segun las necesidades de los
estudiantes.

Ds ELEMENTOS TANGIBLES

25. El uniforme resulta atractivo para los
estudiantes.

26.Se cuenta con el material didactico
suficiente y necesario.

27.El local de Cevatur se encuentra con
el mantenimiento debido.
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DATOS GENERALES

Sexo: M () F()

Edad:20-29 ( ) 30-39( ) 40-49 () 50-69 ()

Grado de instruccién: Post grado () Superior Universitario ( ) Técnico ( )
Secundaria ( )

Estado civil:

Anos laborando:
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Anexo 5. Instrumento de recolecciéon de dato

FORMATO DE GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL DIRECTOR DEL
INSTITUTO CEVATUR PIURA, 2022

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Nombre del entrevistado: Sr. Luis Alfredo Seminario Venegas.
Nombres de las entrevistadoras: Adriana Seminario Miranda y Rubith Cruz More.

Fecha: 10-19-20220 Hora de Inicio: 1:00 pm

Hora de Finalizacion: 145 pm

l. Variable Independiente: Calidad de Servicio

1. ¢Las carreras que ofrece Cevatur responden a las necesidades actuales del

mundo empresarial del rubro de Bar, Chef profesional, Aviacion Comercial y
Administracién, Turismo y Hoteleria?
Si, el sector turismo fue golpeado, fuertemente en la pandemia, antes de
pandemia el requerimiento de alumnos y egresados para la institucion era del
80% para practicas y trabajo, hoy en dia esta volviendo a ese nivel de
aceptacion que tenia en el verano 2020.

2. ¢Los cursos impartidos en las carreras garantizan una buena formacion
profesional?

Por supuesto, la curricula se adecua a las necesidades del mercado turistico
(hoteles, agencias de viajes, negocios de alimentos y bebidas, aeropuertos,
entre otros) y también se complementa con talleres vivenciales gracias a

nuestros egresados que se encuentran en el sector turismo.
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¢ Las aulas son adecuadas para la realizacién de una sesién de clase?

Si, cada aula cuenta con cafiones multimedia y PC para un mejor dictado de
clases, también debemos resaltar las visitas guiadas a las diferentes empresas
o instituciones del sector turismo.

¢,Los equipos audiovisuales son modernos y se encuentran operativos?

Si, en su totalidad, tenemos una muy buena politica de mantenimiento
preventivo y compra de equipos, también como materiales de lectura
complementarios, por ejemplo, en la carrera de gastronomia hay mucho
desgaste de los equipos, por lo tanto, la compra y adquisicion de equipos es
constante se presupuesto.

¢ El docente genera confianza en el dominio de sus conocimientos?

Si, todo docente es especialista en su materia puesto que en el sector turismo
es dificil conseguir profesional neto en las materias como por ejemplo en el caso
de aviacion comercial, al igual que chef donde se dictan cursos de (cocina
peruana, china, argentina que en su mayoria son carnes, entre otras).

¢, La metodologia del docente facilita el aprendizaje?

Si, es parte de nuestra politica constante realizarla, pero también se tiene en
cuenta la experiencia del profesor en las distintas especialidades y materias a

dictar, eso enriguece mucho los contenidos y sesiones de clase y aprendizaje.

Variable Dependiente: Satisfaccién del Estudiante

¢Las clases comienzan y terminan puntualmente?

Si, cinco minutos antes los profesores deben estar en el aula de clase, esto es
monitoreado por el registro de asistencia que firma cada docente (hora de
ingreso y salida), ademas las counter también monitorean el ingreso y la salida
tanto del docente como de los alumnos.

¢Ante la probabilidad de un robo, la institucion cuenta con seguro?

Si, se cuenta con un sistema de monitoreo de la empresa de Prosegur (contra
robos, incendios, monitoreo de alarmas). Como toda institucion existe un

margen de error sobre la sustraccion especial mente sobre los materiales de
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cocina y de bar, por tal motivo, las cAmaras de seguridad son una herramienta
importante que ayuda a controlar eso tanto dentro como fuera de las
instalaciones, puesto que estan colocada en zonas estratégicas y tiene una muy
buena definicion de la imagen.

¢, Cevatur se encuentra ubicado en una zona segura y accesible?

Si, en la urbanizacién Miraflores, avenida Guillermo Irazona, es muy zona muy
transitaba, esta avenida también cuenta con una caseta cerca de Serenazgo —
Castilla.

¢ El local de Cevatur se encuentra con el mantenimiento debido?

Si, existe un presupuesto mensual para mantenimiento preventivo y correctivo.
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Anexo 6. Férmula para poblacién finita.

Tabla 19

N Total de poblacion | 250 Muestra

Zy 95% 1.96

0,

P 5% 0.05 152

Q 1-p 0.95

D Precision 5%
Nota: Elaborada por las autoras

2
N *Zsp *q

n =
d2(N —DZi+Z2xp=xq

n=Tamafio de muestra buscado

N=Tamario de la poblacién o Universo

Z=Parametro estadistico que depende del Nivel de confianza (NC)
E=Error de estimacion maximo aceptado

p=Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g=(1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
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Anexo 7. MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “GUIA DE ENTREVISTA”

Fecha: 08/06/2022
Nombre del entrevistado: Seminario Venegas Luis Alfredo

Entidad: Instituto Superior Cevatur Piura

Yo, Luis Alfredo Seminario Venegas con DNI 02862502 en forma voluntaria; Si (X) NO ( )
doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo analizar
impacto de la calidad del servicio en la satisfaccién de los estudiantes del instituto Cevatur
Piura 2022. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigacion se
publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta entrevista puede enviarla al correo:

aseminario@hotmail.com o lucerocruz@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 8. MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “CUESTIONARIO”

Estimado/a participante:

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de la
Universidad César Vallejo; los datos recopilados son andénimos, seran tratados de forma
confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si (X)
NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo
analizar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion de los estudiantes del instituto
Cevatur Piura 2022. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigacion
se publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

semiadri@ucvvirtual.edu.pe o lucerocruz@ucvvirtual.edu
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Anexo 9. Matriz de instrumentos

Tabla 20
. . ‘s . .. Cuestionario | Entrevista
Variable Dimensidn Indicador Proposiciones (©) (E) Fuente
1. Las carreras que ofrece
Cevatur responden a las
nece&dades actuales del mundo Estudiante/
e Carreras empresarial del rubro de Bar, C E Direct
Chef profesional, Aviacion irector
Comercial y Administracion,
Turismo y Hoteleria.
i i Estudiante
e Cursos de Carrera 2. Los cursos |mpart|dofs en Iafs, C E _ /
Gestion carreras garantizan su formacion. Director
académica 3. Los horarios de clase son
e Horarios flexibles y adecuados para los C Estudiante
estudiantes.
4. La documentacién y registros
e Documentacion académicos facilitan la gestion C Estudiante
académica.
Calidad de 5. El pago de las pensiones se
Servicio e Pensiones realiza segun el cronograma C Estudiante
establecido.
6. Las_aul§1§ son adecuat_dgs para Estudiante/
e Aulas la realizacion de una sesion de C E Direct
clase. irector
7. Los talleres de Bar y Cocina se
e Talleres encuentran debidamente C Estudiante
Infrae;t;;ctura equipados.
; . 8. El mobiliario con el que cuenta
equipamiento e Mobiliario Cevatur se encuentra en buen C Estudiante
estado.
. 9. Los equipos audiovisuales son E .
studiante
;Ec?igl\ﬁgjales modernos y se encuentran C E Direct /
operativos. Irector
Desempefio 10. El docente genera confianza
docerl?te e Conocimientos en el dominio de sus C Estudiante

conocimientos.
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e Experiencia

11. La experiencia del docente
crea un clima colaborativo

Estudiante

e Metodologia

12. La metodologia del docente

Estudiante/

Satisfaccion
del
estudiante

facilita el aprendizaje. Director
e Empatia 13. Los docentes son empaticos. Estudiante
R
Fiabilidad e Puntualidad i-gmilrgr?ﬁses;e es puntual en sus Estudiante
16. El docente actla con
e Responsabilidad |responsabilidad frente a las Estudiante

tareas de su puesto.

e Tiempos de

17.Las clases comienzan y

Estudiante/

atencion terminan puntualmente. Director
L 18. Las quejas y reclamos de los
Capacidad de |® Atencionde estudiantes son atendidos con Estudiante
respuesta reclamos esmero y prontitud.
« Emision de 19. !_a emision de documentos se .
documentos realiza en los plazos Estudiante
establecidos.
« Riesgos de 20. Antgl un accidente la '
accidentes institucion se encuentra Estudiante
preparada.
. 21. Ante la probabilidad de un .
Seguridad ;ogézvenmon de robo, la institucion cuenta con Esl;lijr(:catr:re/
seguros.
e Ubicacién 22. Cevatur se encuentra ubicado Estudiante/
estratégica en una zona segura y accesible. Director
23. Los estudiantes sienten que
e Cortesia son tratados cortésmente por el Estudiante
Empatia personal Qe la institucion.
e Trato 24. Se brmda un trgto ‘
personalizado segun las Estudiante

personalizado

necesidades de los estudiantes.
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Elementos
tangibles

e Uniforme

25. El uniforme resulta atractivo
para los estudiantes.

Estudiante

e Material didactico

26. Se cuenta con el material

didactico suficiente y necesario.

Estudiante

e Local

27.Ellocal de Cevatur se
encuentra con el
mantenimiento debido.

Estudiante/
Director

Nota: Elaborada por las autoras
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Anexo 10. Validacién de instrumentos

CESAR VALLE)D

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Cecilia Paula Luisa Gomez Zuiniga con DNl N 03490490, Mgtr. en
Administracion, N* ANR: A078552, de profesion Licenciada en Ciencias
Administrativas, desempefiandome actualmente como docente en Universidad César
Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario aplicade al
estudiante en el instituto DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUEND EMCELENTE
CEVATUR Piura 2022

1.Claridad

2 Objetividad

3_Actualidad

4. Organizacidn

5.Suficiencia

6 Intencionalidad

7. .Consistencia

8.Coherencia

x| k| x| x| X X M x| X

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los veinticuatro dias

del mes de setiembre del dos mil Veintidds.

Magtr. : Cecilia Gomez Zdhiga
DMI : 03490490
Especialidad : Administracion

E-mail . cgomezZ@ucy.edu.pe

81



UCv

v

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO EN LA SATISFACCION DEL ESTUDIANTE EN EL
INSTITUTO CEVATUR PIURA 2022

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41-60

Muy Buena
61-80

Excelente
81 - 100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

] [] 1" 18 21 |26

N

#

46 | 51

56 | 61 66 | M 76 |81 |86

1

5 0 [15 |20 25 |30

35

45

50 |55

60 |65 |70 |75 |80 |85 |90

95

100

1.Claridad

Esta formulado con
un lenguaje
apropiado

100

2.0bjetividad

Esta expresado en
conductas
observables

100

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

100

4.0rganizacion

Existe una
organizacion logica
entre sus items

100

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

Comprende los
aspectos
necesarios en

cantidad y calidad |

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
Investigacion

100

7.Consistencia

Basado en aspectos
tedricos-cientificos
de la investigacion

8.Coherencia

Tiene relacion
entre las variables
eindicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracidn de la
investigacidn

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Deberd colocar la puntuacidn que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 24 de setiembre de 2022

Mgtr.

ONI

Teléfono

E-mail

: Cecilia Paula Luisa Gomez Zufiiga
03490490

+ 999780055

: cgomezz@ucv.edu.pe
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N USY

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carlos Antonio Angulo Corcuera, con DNI N° 06437510 Magister en Administracion de
negocios MBA N° ANR: 18480, de profesion Licenciado en Administracién,

desempefidndome actualmente como docente en la universidad César Vallejo de Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el

instrumento: Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario aplicado al

estudiante del Instituto DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
Cevatur Piura.

1.Claridad X
2.0bjetividad X
3.Actualidad X
4.0rganizacién X
5.Suficiencia X
6.Intencionalidad X
7.Consistencia X
8.Coherencia X
9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 04 dias del mes de
octubre del Dos mil veintidos.
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Vbl

Licenciado en Admlmstraoén
CLAD. N° 18480

Matr. : Carlos Antonio Angulo Corcuera

DNI : 06437510

Especialidad : Gestion de organizaciones - Marketing
E-mail : anguloca@ucwvirtual.edu.pe
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iﬁi UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

“Calidad de Servicio y su impacto en la Satisfaccion del Estudiante en el

Instituto Cevatur Piura 2022”
FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios OBSERVACIONES
0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
0 ] 1 116 [ |26 |3 |36 |41 |46 (51 |56 |61 |66 |71 [76 (81 |86 |91 |9
ASPECTOS DE VALIDACION 5 |10 [15 [20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 (80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje %
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas 5
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
97
abordado en la
investigacion
4,0rganizacion Existe una
organizacion o
logica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
. 9
necesarios en
cantidad y
calidad.
6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del s
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
.. a7
tedricos-

cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las
X 95
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracion de la
investigacién

98

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Deberd colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 04 de octubre de 2022.

Dra. : Carlos Antonio Angulo Corcuera
DNI : 06437510

Teléfono 1 947055845

E-mail : anguloca@ucwvirtual.edu.oe

Yot 2gquta Ol
afia Carioa Angule Corcuera
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N USY

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE
VALIDACION

Yo, ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO con DNI N° 45361468, Doctora en
GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD N° ANR: 13374., de

profesién
LICENCIADA EN ADMINISTRACION, desempefiandome actualmente
comoDOCENTE en UNIVERSIDA CESAR VALLEJO.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacionlos instrumentos:
Guia de Pautas y Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientesapreciaciones.

Cuestionario dirigido a DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
los estudiantes del
Instituto Cevatur Piura.
X
1.Claridad
X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
) X
4.0rganizacion
X
5.Suficiencia
X
6.Intencionalidad
. . X
7.Consistencia
X
8.Coherencia
) X
9.Metodologia

86




Cuestionario dirigido alos DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
estudiantes del Instituto
Cevatur Piura.
. X
1.Claridad
_ X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
. X
4.0rganizacion
X
5.Suficiencia
X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
X
8.Coherencia
5 X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los veinte
dias delmes de setiembre del Dos mil veintidds.

Dra. . Ericka Julissa Suysuy
ChambergoDNI: 45361468

Especialidad : Lic Administracion

E-mail . esuysuyc@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 10. Analisis de confiabilidad

PRIMERA VARIABLE:

ﬁ]’ ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLED

“CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO EN LA SATISFACCION DEL ESTUDIANTE EN EL
INSTITUTO CEVATUR PIURA 2022”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO.

. - Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 050 215_ " 2 60 ‘;“1' 80 a1 100 OBSERVACIONES
0 [& 11 [16 [24 [26 [31 [36 |41 Jas [51 [56 &1 |66 [71 [76 [&1 [86 |91 |6
ASPECTOS DEVALIDACION 5 [0 [15 [20 [25 {20 [35 [a40o Juas [s0 [s5 [eo |65 [70 [75 [s0 [85 [0 |85 [ 100
1.Claridad Esta formulado 80
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado 80
en conductas
observables
Z3.Actualidad Adecuado al 20

enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion Existe una 20
organizacion
légica entre sus
items

5.5uficiencia Comprende los 20
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.ntencionaldiad | Adecuado  para 80

investigacion

8.Coherencia Tiene  relacidn 20
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia 80

responde  a la
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIOMES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento gue se esta
validando. Debera colocar |a puntuacion gue considere pertinente a los diferentes enunciades.

Fiura, 20 de septiembre de 2022,

P ¢ Dra. - Ericka Julissa Suysuy Chambergo
Eprias ST DNI 45361468
e —————— L . . .
Tialom Especialidad : Lic Administracion
mnssuc 1334 - E-mail . esuysuyc@ucvvirtual edu.pe
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FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE

INSTRUMENTO MVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS PRIMERA VARIABLE

1.1. ESTUDIANTES :

Cruz More, Lucero Rubith

Seminario Miranda, Adriana Lucia

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION :

Calidad de Servicio y su impacto en la Satisfaccion del
Estudiante en el Instituto Cevatur Piura 2022.

1.3. ESCUELA PROFESIONAL :

Administracion

1.4, TIFO DE INSTRUMENTO
(adjuntar) :

Cuestionario de la variable calidad de servicio

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD
EMPLEADO :

KR-20 kuder Richardson )

Alfa de Cronbach. X )

1.6. FECHA DE APLICACION :

08 de setiembre del 2022

1.7. MUESTRA APLICADA :

15 estudiantes

Il. CONFIABILIDAD

iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.894

lll. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO

Items iniciales: 13

Items finales: 13

El wvalor encontrado del indice Alfa de Cronbach de 0.894, cae en un rango de confiabilidad
alto, lo gue garantiza la aplicabilidad del instrumento.

" Cesar Vilela Cally
INGENIERO INDUSTRIAL

CiP. 52622
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SEGUNDA VARIABLE:

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE

INSTRUMENTO NVESTIGACION

DATOS INFORMATIVOS SEGUNDA VARIABLE

1.1. ESTUDIANTES

Cruz More, Lucero Rubith

Seminario Miranda, Adriana Lucia

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Calidad de Servicio y su impacto en la Satisfaccion del
Estudiante en el Instituto Cevatur Piura 2022.

1.3. ESCUELA PROFESIOMNAL

Administracion

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

Cuestionario de la variable satisfaccion

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

EMPLEADO

KR-20 kuder Richardson { )

Alfa de Cronbach. { X )

1.6. FECHA DE APLICACION

08 de setiembre del 2022

1.7. MUESTRA APLICADA

15 estudiantes

I. CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.876

Il. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO

ltems iniciales: 14

ltems finales: 14

El valor encontrado del indice Alfa de Cronbach de 0.876, cae en un rango de confiabilidad
alto, lo que garantiza la aplicabilidad del instrumentao
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Anexo 11. Autorizacion de aplicacién de instrumento

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Mombre de la Organizacion: RUC: 20107752558

INSTITUTO SUPERICR TECNICO PRIVADO CEVATUR - PIURA

Mombre del Titular o Representante legal: Carlos Viteri Mercado

Mombres y Apellidos del director DMI:
02862502

Mg. Alfredo Seminario Venegas
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 79, literal T del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo), autorizo [X], no auterizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA DRGANIIACI@N, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Mombre del Trabajo de Investigacion

Calidad de Servicio y su Impacto en la Satisfaccion de los estudiantas en el Instituto
Cewvatur Piura 2022.

Mombre del Programa Académico:
Facultad de Ciencias Empresariales, Escusla Profesional de Administracicn.

Autor: Mombres y Apellidos DMI:
Cruz More Lucera Rubith 73516723
Seminaric Miranda Adrizna Lucia 73228271

En caso de autorizarse, soy consciente gue |z investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Piura, 04 de mayo del 2022

1*) Codigo de Etica @n Investigacian de la Universidad Cesar Vallejo-drtfeulo 72, Iverasl "F7 Para difundic o Blicar los resultadas de
un trabajo de investigacion es necesano mantensr bajo anonimato el nombre de [ institucion donde s evd @ caba @l estudio,
saher el case wn acuerdo formal con @l gerente o director de s organizacion. pars gue se difunda s identidad de s institucidn.
Par elle, tanto en los proyectes de investigadan como en los informes o tesis, no se deberd incluir [a denominacicn de ka
prganizacitn, pers s serd necesario describir sus caracteristicas.

94



Anexo 12. N.° 2 DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE
INVESTIGACION POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

Ficha de evaluacion de los proyectos de investigacion

Titulo del proyecto de Investigacion: Calidad de servicio y su impacto en la
satisfaccion de los estudiantes en el Instituto Cevatur Piura 2022
Autor/es: Seminario Miranda Adriana Lucia
Especialidad del autor principal del proyecto:(para PID)
Escuela profesional: Administracion.
Coautores del proyecto: (para PID): Cruz More Lucero Rubith
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Piura — Pera.

Criterios de evaluacién | Alto | Medio | Bajo | No precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el
esquema establecido en la | Cumple
. No cumple | -----
guia de productos de | totalmente
investigacion.
La oblacién/ La_ poblacion/
2. Establece  claramente la P participantes
9 N participantes .
poblacion/participantes de la ! no estan | -----
. L estan claramente
investigacion. . claramente
establecidos :
establecidos
IIl. Criterios éticos
1. Establece claramente los Iqu aspectos |:QS aspectos
- . éticos estan éticos no estan
aspectos éticos a seguirenla | -~ 70 T 0 T e
vestiqacion claramente claramente
9 ' establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de
autorizacion de la empresa o Cuenta con No cuenta con
N o documento documento No es
institucion (Anexo 3 Directiva ) . .
L debidamente debidamente necesario
de Investigacién N° 001-2022- . .
suscrito suscrito
VI-UCV).
3. Ha incluido el item del ) ) ) )
o . Ha incluido el No ha incluido
consentimiento informado enel | | P R
. . item el item
instrumento de recojo de datos.

Mgtr. Macha Huaman Roberto
Presidente

Dra. Ramos Farrofian Emma

Verdnica
Vocal 1

Dr. Fernandez Bedoya
Victor Hugo
Vicepresidente

Mgtr. Huamani Paliza
Frank David
Vocal 2 (opcional)
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Anexo 13. N.° 3 DEL PROTOCOLO PARA LA REVIS,I(')N DE LOS
PROYECTOS DE INVESTIGACION POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN
INVESTIGACION

Dictamen del Comité de Etica en Investigacion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Facultad de
Ciencias Empresariales, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado
“Calidad de servicio y su impacto en la satisfaccion de los estudiantes en el
Instituto Cevatur Piura 2022”, presentado por los autores Seminario Miranda
Adriana Lucia y Cruz More Lucero Rubith, ha sido evaluado, determinando que la
continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen: favorable ( X))

observado ( ) desfavorable ( ).

15, de JUNIO de 2022

\

|
-

Mgtr. Macha Huaman Roberto
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Facultad de Ciencias Empresariales

S T P 5 investigador principal.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PALACIOS DE BRICENO MERCEDES RENEE, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de Tesis titulada: "Calidad de
Servicio y su impacto en la Satisfaccion del Estudiante en el Instituto Cevatur Piura 2022",
cuyos autores son SEMINARIO MIRANDA ADRIANA LUCIA, CRUZ MORE LUCERO
RUBITH, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 23.00%, verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

PIURA, 28 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
PALACIOS DE BRICENO MERCEDES RENEE Firmado electrénicamente
DNI: 02845588 por: MRPALACIOSD el
ORCID: 0000-0001-8823-2655 05-12-2022 14:28:52

Cddigo documento Trilce: TRI - 0458665

oo INVESTIGA
.m.' ucv




