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Resumen 

En referencia la tesis propuso, la relación que tuvo las variables: Calidad de servicio 

y la satisfacción de los estudiantes del Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas 

Tecmin de la ciudad de Puno, para ello se utilizó el método descriptico de modo 

correlacional , cuyo diseño es no experimental, la población de estudio fue de 108 

integrantes, para la recopilación de la información se adoptó las encuestas y el 

cuestionario, con escala de Likert, la medición de los indicadores consto de 60 

preguntas, para el procesamiento se utilizó el programa estadístico SPSS versión 

26, los resultados se presentan una fiabilidad del = 0.978; las mismas que 

estuvieron basado con el alfa de Cronbach; Así mismo para comprender la 

correlación se empleó el método Spearman, como resultado de la investigación 

subsecuente fue de un Rho de 0.835, arribándose a la conclusión de la existencia 

de una relación significativa positiva de corte moderado, de las variables de 

estudio.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Satisfacción, Amabilidad. 
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Abstract 

In reference to the thesis, the relationship between the variables under study is 

treasured as study objectives: Quality of service and the satisfaction of the students 

of the Technical Institute of Heavy Machinery Tecmin of the city of Puno, for this the 

descriptive method was used In a correlational way, the design is non-experimental, 

the study population was 108 members, for the collection of the information, the 

surveys and the questionnaire were adopted, with a Likert scale, the measurement 

of the indicators consisting of 60 questions, for the Processing I use the statistical 

program SPSS version 26, for the results are presented with a reliability of 0.978, 

the same ones that were based on Cronbach's alpha; To understand the correlation, 

the Spemann method was used, as a result of the subsequent investigation it was 

an RHO of 0.835, reaching the conclusion of the existence of a significant positive 

relationship of moderate cut, of the study variables.

Keywords: Quality of service, Satisfaction, Friendliness
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I INTRODUCCIÓN 

En referencia al nivel global, muchas empresas se orientan a medir y priorizar la 

calidad del servicio tomando en cuenta las actitudes del cliente, pues se percibe 

considerando aspectos técnicos, aspectos emocionales, y el diagnóstico de la 

capacidad de la empresa para satisfacer al segmento atendido que tendrá 

diferencias entre las expectativas y las percepciones que caracteriza criterios como 

la capacidad de respuesta aplicando conocimientos, habilidades, precio objetivo, 

valor percibido, calidad percibida, seguridad, empatía, disconformidad, quejas, 

satisfacción posterior a la queja, y sacrificio percibido; finalmente la intención de 

compra además de los elementos tangibles que probablemente se estandarizaron 

instrumentos de captura de datos cuyos criterios parecidos lo sostienen Abbasi-

Moghaddam, MA, Zarei, E., Bagherzadeh, R., Dargahi, H. y Farrokhi, P. (2019: 

p.19 (1), 170., Izadi A, Jahani Y, Rafiei S, Masoud A, Vali L. (2017:  1- 128,135).

Así pues, el mundo globalizado, exige al docente tener creatividad, tolerancia 

e iniciativa, en la enseñanza de los conocimientos, y el manejo de herramientas 

tecnológicas, utilizando plataformas digitales; es decir resolviendo problemas con 

asertividad permitirá desenvolverse con eficiencia y competitividad, respetando la 

diversidad cultural de sus estudiantes, la calidad de servicio como elemento 

distintivo, permite la optimización de la satisfacción del público en los servicios. 

Como lo ratifican Zumaeta (2016: p.20), y Ali, M., and Raza, S. A. (2017). Bayad 

Jamal, A., Baban Jabbar, O., Burhan, I., & Nechirwan, H. (2021); criterios similares 

señalados por Abbasi-Moghaddam, MA, Zarei, E., Bagherzadeh, R., Dargahi, H. y 

Farrokhi, P. (2019: p.19 (1), 170.; Ekaterina G, Stavros K, Anca M, Lambrini K. 

(2017: p.128 - 135) 

De ahí Caldas (2018: p. 1) Señala la importancia de la satisfacción del 

comprador, para la aplicación de estrategias en los servicios de calidad, para 

retener y motivar la intención de uso, compra de servicio, y competencia en el 

mercado desarrollando actividades con eficiencia, eficacia, y competitividad, 

considerando la naturaleza intangible del servicio con la estandarización del 

proceso, y la simultaneidad de la producción y el consumo. Considerando factores 

como la capacidad de respuesta, valor percibido, calidad percibida, seguridad, 

empatía, satisfacción posterior a la queja, valor percibido, empatía; infraestructura, 
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y personal con conocimientos técnicos. Criterios que fueron ratificados por 

Bejarano, Lili 2019 (p. 32), Kaya SD, Maimaiti N, Gorkemli H. (2017: p 3794 - 3797), 

Fan LH, Gao L, Liu X, et al. (2017: p. 12).  

Lo anterior señala que las empresas evitan tensiones, con la presión para el 

cumplimiento de actividades, acciones y tareas oportunas, puesto que ellas 

producen síntomas de fatiga, irritabilidad, ansiedad, depresión entre otras las que 

son advertidas por Kuburovic NB, Dedic V, Djuricic S, Kuburovic V. (2016: p 165 - 

173). 

A nivel internacional resulta oportuno indicar que el servicio de calidad, viene 

a ser la satisfacción plena de las personas, dentro del contexto educativo, esta se 

da en las motivaciones y necesidades de los estudiantes dentro de las clases 

universitarias, en otras palabras, se debe identificar las situaciones problemáticas. 

Pues es obligatorio tomar una buena decisión para resolver carencias y de esta 

manera mejorar el servicio educativo para la obtención de un mejor producto al 

servicio de los alumnos como lo indica Fontalvo, Tomás J., De la hoz-Domínguez, 

Enrique J., & De la Hoz, Efraín. (2020). En ese mismo sentido, los usuarios son 

motivados con la oferta de una calidad de servicio que brinda el instituto en estudio. 

Es necesario resaltar, las acciones de mejora que aplican las instituciones 

educativas, puesto que ellas redundan en el servicio; las mismas que se denotan a 

nivel internacional como experiencias académicas vitales; en la actualidad 

cualquier esfuerzo de mejora que intente una universidad en materia académica o 

administrativa si se comparte globalmente por la tecnología de comunicación 

existente. En el caso se han realizado muchos estudios para evaluar el desempeño 

del estudiante en diferentes niveles Dawit; y otros 2017 (p.113). 

En cuanto a la prestación efectiva, la mejora del servicio, son acciones 

asociadas a la excelencia, cuyas percepciones son globales como lo indica Velarde 

(2017: p.171). Sin embargo, la mejora en el salario, así como la comunicación entre 

el personal y los gerentes de una entidad, restablece la relación entre el personal, 

y la familia de los Recursos Humanos, pues previene la insatisfacción como lo 

sostiene Holmberg C, Caro J, Sobis I. (2018: p. 581-592). En ese mismo sentido lo 

ratifican Lu Y, Hu XM, Huang XL, et al. (2017) 

Sobre las consideraciones anteriores, los autores estudiados indican que el 

buen trato cumple un rol característico. La perspectiva y percepción son verificadas 
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por los usuarios cuando se cumple un buen servicio en la facultad o en la 

universidad en general. Actualmente se ofrecen plataformas amigables al servicio 

del estudiante, las que se tornan de gran ayuda, las mismas permiten obtener 

servicios oportunos y coadyuvan al desarrollo de los conocimientos; lo que significa 

que las prestaciones de servicios educativos deben ser de calidad. Pues mantener 

los servicios aplicando la conciencia en la calidad del servicio educativo tiene un 

aumento considerable en la percepción y fidelización como lo indican Oduro; Kwasi 

2020 (p.171) y Arce, Arana 2017 (p.3), y Luque (2018: p.14). 

Además, Rojas (2017: p.13) señala como método descriptivo correlacional, 

con 35 servidoras de salud en neonatología, con cuestionario multidimensional, 

fueron identificados, la calidad técnica, la disponibilidad en el cuidado, son 

elementos para la satisfacción laboral. Por consiguiente, las instituciones 

prestadoras de servicio deben analizar la calidad de servicio que prestan seguridad, 

empatía, respuesta oportuna a solicitudes, acceso, competencia de empleados, 

financiero entre otros como lo sostiene Pakurár, M., Haddad, H., Nagy, J., József , 

P., & Oláh, J. (2019:p 1- 5). 

En referencia a la situación problemática local educativa en tiempos de 

pandemia, hizo que en general reorganicen el servicio educativo que brindan, 

otorgando al usuario estudiantil una enseñanza virtual, sin perder el sentido clásico 

de la enseñanza presencial, respetando además, la normativa establecida por el 

estado para salvaguardar la salud de sus educandos, la satisfacción estudiantil 

constituye un determinante fundamental para evaluar las condiciones de 

enseñanza que se brinda en los centro de formación académica para analizarla, 

valorarla e identificar los contextos de una mejora en la calidad del servicio 

educativo Reyes (2021: p.10). 

Por lo tanto, en relación a la situación problemática del instituto técnico de 

maquinarias pesadas Tecmin, se verifica deficiente calidad de servicio, escasa 

eficacia, inexistencia amabilidad, escasa información todo ello relacionado con la 

satisfacción de los estudiantes, con el escaso cumplimiento de los trabajos en 

equipo, rentabilidad del servicio educativo y bajo el bienestar académico, dando por 

resultado que los estudiantes no sientan satisfacción de parte de la institución; una 

vez analizada la situación problemática de la institución se obtendrá información 
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positiva para que la institución mejore su calidad de servicio y los estudiantes se 

sientan satisfechos y por tal motivo se aumentara más alumnado. 

En cuanto, a la justificación teórica; la misma aporta conceptos teóricos como 

es la información relacionada a nuevas estrategias de otras investigaciones, pues 

los problemas las contrasta con conceptos, teorías, por lo tanto  los conceptualiza 

para analizada de una forma técnica, los defectos son mejorados de una forma 

sistemática en otras palabras, la innovación se controla mediante el proceso que 

son conceptualizadas de forma conceptual y teórica servirá en la metodología 

aplicada  como una herramienta de la calidad  de investigación para el soporte 

académico y el análisis de información Mamani y Churara (2020: p.19). 

Además, se justifica en el modo practico porque implica cubrir las 

expectativas de una realidad con propósitos de cambio y la aceptación de manejo 

de herramientas tecnológicas en las diversas áreas de servicio y que estas puedan 

cumplir con las necesidades particulares por parte de las empresas. 

Al mismo tiempo, se justifica metodológicamente, pues se ha logrado los 

propósitos de la investigación aplicando los métodos correlacionales cuantitativos, 

siendo fundamental resaltar la metodología empleada Alvares (2020: p. 2.3). 

Se consideró como interrogante del problema general lo siguiente; ¿cómo se 

relaciona la calidad de servicio y satisfacción de educandos del Instituto Técnico de 

Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno realizado en el periodo 2021?; también, se 

presenta preguntas específicas del problema siguientes: a) ¿Cómo se relaciona la 

eficacia y satisfacción de educandos del Instituto?, b) ¿Cómo se relaciona la 

satisfacción de educandos con la amabilidad?; y c) ¿Cómo se relaciona la 

satisfacción de educandos con la información que se brinda a educandos? 

De igual manera se propuso el objetivo general: Determinar la relación 

existente entre calidad de servicio y satisfacción de educandos del Instituto Técnico 

de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. Además, se tiene los objetivos 

específicos: a) Determinar la relación que existe entre eficacia y satisfacción de 

educandos y luego b) Determinar la relación que existe entre amabilidad y 

satisfacción de educandos y finalmente c) Determinar la relación que existe entre 

información y satisfacción de educandos. 

También se propuso las hipótesis: Existe vínculo de la calidad de servicio y 

la satisfacción de los educandos del Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas 
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Tecmin, Puno 2021. Igualmente, se propusieron hipótesis específicas como sigue: 

a) Existe relación positiva entre la eficacia y la satisfacción de los educandos dados 

en el instituto; b) existe relación positiva de la amabilidad y la satisfacción de los 

educandos dados en el instituto; c) existe relación positiva de la información y la 

satisfacción de los educandos dados en el instituto. 
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II MARCO TEÓRICO 

En relación al marco teórico, se tiene las siguientes referencias a nivel internacional, 

primeramente, Surdez; Sandoval; y Lamoyi (2018). En su trabajo titulado la 

satisfacción estudiantes en la valoración de la calidad educativa universitaria; 

evaluar a los educandos ayuda a considerar decisiones oportunas basadas en la 

gestión de la calidad universitaria; su propósito identificó la buena atención en los 

servicios académicos; el método fue descriptivo, experimental, correlacional y 

transeccional; se fundamentó bajo el enfoque cuantitativo; el muestreo empleado 

fue el probabilístico dirigida a una población de 7676 educandos; obtuvo el 

resultado de Alpha de Cronbach de 0.84; para el procesamiento el programa 

estadístico SPSS; los resultados permitieron identificar las características en 

cuanto al grado de satisfacción de parte de los educandos; como resultados se 

identifica la segmentación estadística por grupos por edad, programas 

profesionales y el estado civil. El resultado señala una correlación positiva que se 

encuentra en el estudio, dentro de los estudiantes con medias más altos y la 

autorrealización que muestra un Rho 0.114. 

De igual manera Ruiz; Leguisamo; y Ávila (2021). Las damas por su 

condición estas deben generar la oportunidad de ser preparadas académicamente, 

lo que permitirá tener varias opciones de elegir a las oportunidades de trabajo; la 

preparación universitaria permitirá responder ante contingencias sociales; 

metodológicamente fue cuantitativo, y diseño no experimental transeccional; 

descriptivo exploratorio; se presenta una muestra de 87 educandos de diversas 

carreras profesionales que fueron elegidas cinco; la información recopilada se basó 

en cuestionarios de corte cerrado; los conclusiones a las que se arribó un nivel alto 

en los programas de enseñanza, particularmente en las estrategias utilizadas 

mayormente sobrepasan el 50 % de aceptación en las estrategias planteadas, a 

excepción de la estrategia de manejo de computadoras logro el 49.01 %, mientras 

en organización logra la satisfacción del 62.26 %; en trabajo en equipo logra el 

52.83 % de aceptación, en relaciones interpersonales logra 56.60 %, Además en el 

cumplimiento de programas del curso obtuvo el 62.26 %, en material didáctico logra 

58.49 %, en criterio y procedimientos de evaluación logra 60.38%, mientras en 

propiciar el desarrollo académico y profesional para la reinserción social 67.92 %. 



 

7 

 

Por otro lado, Efendi; Lili (2016), la finalidad del estudio fue identificar el 

resultado de la calidad en la prestación de servicios al cliente, ya sea simultánea 

parcialmente, en Cabang JNE Bandung. JNE es una empresa de transporte y 

documentos que se ha establecido desde 1990. En 2004, JNE estableció su sede 

en Yakarta. El JNE Bandung tiene una sucursal en Jalan Permata Kawaluyaan 

números 1-4 Soekarno Hatta, Bandung. El tipo de investigación utilizado en este 

estudio fue cuantitativo. La técnica de análisis descriptivo y regresión lineal múltiple. 

Mientras que la técnica muestreo utilizada fue el muestreo no probabilístico 

utilizando un muestreo internacional y un número de muestras de 78 personas. 

En ese mismo sentido los resultados de esta investigación mostraron que la 

calidad de servicio (x) consistente en confiabilidad, Aseguramiento, Tangibles, 

Empatía, y la capacidad de respuesta tuvo simultáneamente una vinculación 

significativa de la satisfacción de los clientes siendo un valor significativo (valor de 

p) de 0.003<0,05. Los resultados de las pruebas parciales mostraron que la única 

variable en la que la empatía 82.7 %, tangibles 82 %, tiene un afecto parcial fue la 

satisfacción del cliente con el número de variables significativas (valor de p) que 

ascendió a 0.021 <0.05. Logrando los resultados en regresión 68.985, y una 

significancia de .003. 

Además, Otálora (2021). La finalidad fue elaborar una estrategia de calidad 

del servicio para mejorar la atención al usuario en la heladería “El Estudiante”. La 

metodología fue de tipo descriptiva y propositiva, con un enfoque cuantitativo y 

cualitativo; los métodos usados fueron; análisis síntesis, inductivo deductivo, 

histórico lógico y comparativo. Las técnicas e instrumentos usados fueron, 

observación, entrevista y encuesta. Se obtuvo como resultado, que existen 

falencias y causales que ocasionan que no se brinde una buena atención al cliente. 

Se concluye, que con la propuesta se implementaran herramientas de calidad de 

servicio por lo que fue, desarrollada en base a la confiabilidad, sensibilidad, 

seguridad, y empatía. Cabe destacar que, esta estrategia debe ser empleada de 

forma conjunta, es decir, gerencia y personal para conseguir la atención al cliente 

ideal para la heladería “El Estudiante”. 

A su vez continuando lo indicado en el parágrafo anterior, la calidad del 

servicio se define como el conocimiento que tiene un cliente a cerca del desempeño 

de la entidad en la situación de los servicios prestados, y sus expectativas, 
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relacionadas con el cumplimiento de las especificaciones, es analizada en sus 

cincos dimensiones; confiabilidad, sensibilidad: Confiabilidad, seguridad, tangibles, 

empatía y. Además, existen varias deficiencias que sobrepasan   causales para que 

no se cuente con una atención al cliente ideal en la empresa, comprobando la 

problemática con tendencia negativa. Lo más rescatable que tiene la empresa es 

el reconocimiento que tiene por el producto y no así por el servicio en atención al 

cliente. Para finalizar, con la necesidad de mejorar la atención al cliente. 

En ese mismo sentido en la heladería “El Estudiante”, se presenta una 

propuesta en base a los elementos de calidad del servicio, en la que se brinda 

herramientas y acciones que serán de gran ayuda para solucionar la problemática 

por la que atraviesa la empresa. Los resultados de la encuesta en la figura 2, son 

el 42 % no pidió información del producto ofrecido. y el 58 % Si pido información 

del producto para consumirlo; mientras en la gráfica 4 presenta al 46% que en los 

servicios ofrecidos recibieron atención la cual no afecto la decisión de compra, y en 

contrario el 54 % dijo se le afecto la decisión de compra. Finalmente, en la 

Dimensión Expectativa la gráfica 5 indica que la dedicación a cada cliente mostro 

deficiencia el personal de la heladería con un 51 %. 

Por último, Sarmiento y Vinueza (2019) planteó como objetivo mostrar el 

discernimiento de los estudiantes en el servicio de calidad universitario de una 

Institución universitaria ecuatoriana. Tuvo la  metodología  de investigación  

aplicada, no experimental, transeccional  y descriptiva, mediante la aplicación de 

una encuesta de opinión que permitió conocer la percepción  de  una  población  

aproximada  de  3.802  estudiantes  de  pregrado  y  180  de postgrado, respuestas 

codificadas en un corpus textual para su análisis, cuyos resultados permitieron 

conocer como criterios más frecuentes las palabras conocimiento ( 2=192.6, 

p<0.0001)    y  comodidad  ( 2=135.05,  p<0.0001)  referentes  a    la calidad del 

servicio y sus dimensiones: fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía, que  impulsan  procesos  de  mejora  para  el  

desarrollo  académico  universitario público. 

Además, se tiene las siguientes referencias a nivel nacional, a propósito 

Saldaña (2017) propuso identificar el clima laboral considerando que el ambiente 

laboral coadyuva, la satisfacción hospital nacional Sergio Enrique Bernales, aplicó 

investigación, básica, correlacional, cuantitativo, descriptivo, transversal, el diseño 
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no experimental; se encuestaron a 60 profesionales de salud, utilizando el 

cuestionario, para ambas variables cuenta con 36 items, y 9 dimensiones se logró 

un Rho.=0.650**, significando que existe correlación es significativa moderada, a 

nivel 0,01, con una p. v.=0.000 (p<0.05), bilateral, se objeta la hipótesis nula. Por 

consiguiente, se concluye que el clima laboral se correlaciona moderadamente en 

la entidad. 

Así mismo Zarate (2018) su finalidad fue analizar la calidad de servicio y 

satisfacción del usuario de la Ugel Andahuaylas, con enfoque cuantitativo, 

descriptivo, correlacional; aplico el cuestionario a 102 encuestados; logrando 

identificar que el 68.4 % considera regular; además logró el resultado con Rho. 

0,708, señala la correlación positiva alta; finalmente con una significancia bilateral 

de 0.00. Aceptándose la hipótesis propuesta, denotando la existencia de una 

correlación en los objetivos del estudio. 

También Coronado (2021) Identifica la variable aula virtual, y como la 

satisfacción académica de estudiantes en la especialidad administrativa Industrial 

en Senati Piura 2020, el método fue no experimental, también descriptivo, fue 

transversal, correlacional, cuantitativo, con una población de 86 personas 

matriculados en la especialidad del año 2020, se aplicó el cuestionario a 47 

estudiantes, luego las conclusiones indicaron que el aula virtual y satisfacción 

académica cuenta con una correlación baja, con Rho 0.214; > al 0.05 del Rho 

Spearman. 

Igualmente, Eushin (2019) su propósito fue analizar la Calidad de servicio y 

satisfacción estudiantil en estudiantes con especialidad Educativa Universitaria 

2019. Fue descriptivo, cuantitativo. Aplicó con una población de 137 estudiantes, 

tuvo un resultado de r= 0.887, para el alfa Conbrach, y “Satisfacción Estudiantil” 

con 0.921. Así mismo logro un “Rho de Spearman” de Rho: ,803 se resume que 

existe correlación entre la vX y vY. Además, se muestra mayor correlación en las 

dimensiones. En síntesis, se acepta la hipótesis planteada. y las específicas 

propuestas. 

También Chuyma y et. al. (2021) en su estudio titulado la evaluación del 

clima organizacional y satisfacción de educandos universidad de lima en la carrera 

negocios internacionales; los objetivos que tuvo fue la determinar la vinculación de 

las variables en estudio; aplicando el método correlacional, cuantitativo, de tipo 
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básico; no experimental; se hizo con 120 educandos; para la compilación de la 

información se usó el cuestionario y el proceso de información se aplicó con el 

estadístico SPSS  de la versión 23; la correlación logra un Rho de Spearman, 

siendo los resultados de 0.659; en resumen no se acepta la Ho; y en resumen existe 

correlación entre las variables aplicadas. . 

Por último, Soto (2018) Estudio presentado a la Facultad de Ciencias 

Empresariales - Universidad Peruana Unión, Lima-2018. Planteo su propósito como 

determinar en qué medida el servicio de calidad se relaciona con la satisfacción del 

estudiante en la Universidad Peruana Unión Lima-2018. Los métodos aplicados 

fueron correlacional, cuantitativo, trasversal, no experimental. Además, se tuvo una 

muestra de 235 estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales. A los cuales 

se les aplicó un instrumento, en la variable calidad de servicio el modelo de Para 

Suman y Berry, y la variable satisfacción del estudiante por Jiménez Gonzáles, A., 

Terriquez Carrillo, B., & Robles Zepeda, F. (2011), manifestando una confiabilidad 

de un 0.713 y 0.866 con el método alfa de cronbach. 

En el orden de las ideas anteriores los resultados mostraron que ambas 

variables tienen una relación significativa y directa en un Rho=0.780 y el p valor = 

0.000 (p < 0.05); en síntesis, se acepta la propuesta de hipótesis en el trabajo; En 

resumen, el autor ratifica la idea de: sí, mejora el servicio de calidad, incrementa la 

satisfacción del usuario. Al mismo tiempo, las dimensiones de la satisfacción 

aprendizaje tiene una correlación moderada de un Rho=0.692; a su vez la 

satisfacción metodología en un Rho= 0.571; la satisfacción con la infraestructura 

disponible en un Rho=0.597; la satisfacción con el desempeño el profesor en un 

Rho=0.706 y la satisfacción con el desempeño del estudiante en un Rho=0.669, 

mostrando una relación moderada respectivamente. Recapitulando se afirma que 

existe relación significantemente entra ambas variables al presentar el p valor igual 

a 0.000 (p < 0.05) el Rho=0.780;  

En el orden de las ideas anteriores para terminar, logra una correlación 

significativa y positiva, a los cuales si aumenta el servicio de calidad aumentara; la 

mejora en la satisfacción de los estudiantes de manera elevada. 

Por otro lado, en cuanto a las investigaciones a nivel local se hace referencia 

las siguientes.  
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Además Vargas y Vásquez (2019) en su trabajo tuvo como finalidad 

identificar la calidad de servicio y la lealtad de compra por parte de los 

consumidores realizados en el supermercado Mia Market SRL de  Juliaca, trabajo 

realizado en el periodo 2019;; el trabajo fue: cuantitativo de corte trasversal, 

finalmente descriptivo correlacional, para la obtención se utilizó las encuestas las 

mismas que fueron aplicadas con cuestionarios, la que fue validado por el 

instrumento de medición de Clasuper; se trabajó bajo una muestra de 384 clientes; 

de las hipótesis determinada se evidencio que existe una vinculación de la calidad 

de servicio ofertada a sus clientes, lo que significa que estos tienen una aceptación 

de ser leales en cuanto a las copras que realizan. Obteniendo un Rho de correlación 

Tau-b de Kendall muestra un resultado de 0.433 y un p.v = 0.000. 

A propósito Valdez y Estofanero (2017) El trabajo tuvo como propósito la 

calidad de servicio del personal administrativo y la satisfacción de los educandos 

de la Universidad Nacional de Juliaca; la investigación aplicó los métodos básico; 

transversal, a 314 educandos los mismos que están matriculados en el semestre 

2019-I; de los resultados encontrados se indica la correlación positiva fuerte y 

directa de la calidad de servicio y la satisfacción en los educandos; también se 

indica que existe una vinculación fuerte con el nivel de satisfacción con el valor de 

r de Spearman igual a 0.699. 

También Tauccaya S (2020) En su estudio tuvo como propósito determinar 

la responsabilidad social universitaria y la formación profesional de los educandos 

del Universidad Peruana Unión de la Filial Juliaca, con el propósito de determinar 

la vinculación de la responsabilidad social universitaria, y preparación de los 

educandos, la investigación esta contextualizado bajo el enfoque cuantitativo; 

diseño descriptivo correlaciona determinado con el método deductivo no 

experimental, la muestra fue de 226 educandos seleccionados bajo el muestreo 

probabilístico estratificada; se empleó como técnicas las encuestas e instrumento 

determinado de manera estructurada; en resumen existe correlación de la 

responsabilidad social universitaria y formación con = 0.072; Sig, bilateral de 0,278; 

además muestra una regresión con suma de  cuadrados 0.586, un grado de libertad 

1, una significancia de 0.278. 

En efecto Donayre y Panta (2020) En su estudio realizado la calidad 

educativa y la satisfacción de educandos del programa de estudios de 



 

12 

 

administración de negocios internacionales del instituto de educación superior del 

distrito de Huaral realizado en el periodo 2020; con el fin de identificar la vinculación 

de la calidad educativa y satisfacción de educandos; se aplicó la herramienta 

cuantitativa; descriptivo, correlacional, transversal, no experimental transeccional; 

se empleó el cuestionario; la población en estudio fue de 127 educandos; los 

resultados indicaron que el 71 % existe un nivel óptimo del nivel de calidad 

educativa; otro de los datos indicaron que existe una satisfacción en el nivel de 

calidad educativa  siendo los resultados del 84 %;  

Lo anterior confirma las conclusiones a las que se arribó que existe una 

vinculación alta en las variables en estudio, con (p valor = 0,000) con un Rho de 

Spearman de 0,826, alta, proponiéndoles que ayuden a optimizar la calidad 

educativa y consecuentemente se logra la satisfacción de los usuarios. 

En cuanto a la definición de la variable X, Calidad de servicio. También 

Pinedo (2017: p.38) indica es la perspectiva que tiene el cliente, las mismas que 

son determinadas por dimensiones dadas en el producto o servicio ofrecido. 

Además, Orihuela (2021: p.26) indica es la uniformidad en cuanto al control 

de la variable dada durante un proceso y el nivel de perfección dada en un bien o 

servicio. 

Así pues, Ali; Saleh; y Akoi (2021: p.66) Calidad de servicio es un tema crítico 

para clientes, negocios y propietarios pues eso afecta a todos en el logro de las 

satisfacciones y ello permite que el cliente vuelva a comprar un bien o considerar 

el servicio como inadecuado, ante los resultados de calidad del servicio de un 

problema serio, que puede resultado en menos pinchar actividad debida a menos 

ganancias por menos satisfacción y fidelización del comprador. 

Después la calidad del servicio es fundamental para implantar el sistema de 

información, ya que algunos servicios son fundamentales como la formación de 

usuarios, la mesa de ayuda y el soporte. La calidad de los servicios depende del 

desempeño de quienes los prestan en el momento en que son entregados. Los 

servicios se pueden ofrecer a través del propósito sistema de información o fuera 

de línea. La satisfacción del usuario se refiere a la medida en que el usuario este 

satisfecho con el sistema, información y servicio. La percepción y la actitud del 

usuario hacia el medio ambiente. En su conjunto refleja el concepto de satisfacción 

del usuario Nazareno (2014: p. 126). 
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Igualmente, la calidad tiene sus raíces en la industria manufacturera que ha 

cambiado significativamente en el último siglo, particularmente dentro del contexto 

de los requerimientos por parte del consumidor o cliente. Además, se han 

desarrollado nuevos conceptos y enfoques relacionados con la Gestión de Calidad, 

propuesto a lo largo de los años. Han impactado la noción de calidad con respecto 

a los principios y practicas dominantes. También es evidente que la sociedad, en la 

que existe organizaciones, cambios y plantea demandas como la sostenibilidad. 

Esto influye en la operacionalización de la calidad. Jason Mattias & Ida (2020: p.2). 

Es decir, la calidad de servicio es una tendencia donde se puede ver la 

concentración de los clientes y la expectativa sobre los productos.  

Además, podemos mencionar que la variable en estudio “calidad de servicio” 

está vinculado a la satisfacción de los educandos. Así mismo la satisfacción 

ayudara al programa a realizar ajustes oportunos para considerar los aspectos 

importantes en la mejora de calidad durante la prestación de servicios al usuario, 

así como fomentar una cultura de servicio de calidad Nunkoo, R., 

Teeroovengaduma, V., Ringlee, C. y Sunnasseeg, V., (2019: p. 2-10).  

Finalmente, La calidad del servicio significa una forma de actitud, relacionada 

pero no equivalente a la satisfacción que resulta de la comparación de las 

expectativas con rendimiento Rubogora (2017: p.2-3) 

En cuanto a la Definición operacional en lo que respecta a la información 

recolectada de datos en la variable calidad de servicio se empleó el instrumento o 

cuestionario, en consecuencia, se tuvo los resultados, las que se procesan en el 

SPS versión 26 y se interpretan; también se aplicó diversos métodos de análisis 

estadístico. 

En efecto la primera dimensión es la eficacia, que optimiza, aborda con un 

uso racional de los recursos, consecuentemente ayuda al cumplimiento de metas 

con aplicación mínima de recursos, en un corto tiempo. Calvo; Pelegrín; y Gil (2018: 

p.12). 

Al respecto como primer indicador esta la innovación de maquinaria equipo, 

toda innovación incorpora nuevas combinaciones de técnicas, ideas, nuevos 

servicios, procesos, disponible para el uso de la empresa y los clientes. Así mismo, 

es subsecuente a contingencias por lo que generan la competitividad económica 
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muchas veces difíciles de ser copiado por la competencia; otras de las 

características a considerar la dimensión multilateral, con el proceso de innovación, 

y creatividad que va acompañado de políticas de publicidad y marketing en los 

campos socio económico, ambiental, como lo aborda Suarez Rogelio (2018: p. 4-

10). 

Al mismo tiempo como segundo indicador tenemos la conformidad en la 

institución, dada por los procesos de adhesión y las maneras de considerar la 

culminación de procesos.  

También en tercer lugar, el indicador de productividad de maquinarias 

pesadas; la productividad del trabajo representa la cantidad de producto la misma 

que está vinculado a la producción, la aplicación o desplazamiento de factores 

como, capacitación de los RH., calidad de equipo, tareas, el capital, activos 

intangibles, la eficiencia técnica y los modelos organizativos Domínguez (2017: 

p.49).

Además, como cuarto indicador tenemos, acreditar profesional con 

competitividad, las universidades, como era de esperar, exhiben logros diversos en 

su acreditación institucional, tanto en lo que se refiere a la cantidad de años 

otorgada, como al número de áreas avaluadas. Fernández y Ramos (2020: p.222). 

Por otro lado, el quinto indicador es instalaciones físicas, Indica el autor que 

en una organización o una compañía promueven el uso suficiente de sus recursos. 

Equipos, materiales y anergia, es decir, las instalaciones físicas incluyen la 

ubicación del diseño del inmueble y la distribución de la planta y el manejo de 

materiales   Cárdenas (2020: p.7). 

Así también el sexto indicador, mantenimiento de las maquinarias, está 

vinculado al conjunto de procesos que se dan en los sistemas productivos como la 

materia prima, la mano de obra y otros procesos según los requerimientos de los 

consumidores Aguayo Aguayo, Luis Alfredo. (2020: p.10). 

En cuanto séptimo indicador esta la participación de involucrados en 

actividades educativas, recreativas, físicas, comerciales, industriales, entre los que 

significa actuar, en consecuencia las actividades involucran las labores, tareas que 

un individuo ejerce diariamente, con experiencias propias, se refiere a la 

consolidación de la participación en caso de los educandos se refiere a su 

vinculación con orientación guiada en la aptitud y la lectura crítica, que permite la 



 

15 

 

interacción, e intercambio de la participación del alumno de forma interactiva, así 

como de informes de investigación educativa. María Fernández Hawrylak; Antonio 

Sánchez Ibáñez; Davinia Heras Sevilla (2020: p. 3-10),  

Así mismo el octavo indicador es, atención personalizada; al cliente se refiere 

a una herramienta del marketing que busca crear puntos de contacto con los 

usuarios, a través de diversos canales durante la venta y post venta garantizando 

que el servicio llegue al usuario de forma correcta y se logre la satisfacción del 

cliente; Douglas da Silva (2020: p. 1-2). 

Luego el noveno indicador es, el proceso de aprendizaje del estudiante, se 

refiere a las estrategias de aprendizaje de los conocimientos, habilidades, 

necesarios para el cumplimiento de un objetivo es elegido y recuperado de manera 

coordinada tras haber observado una serie de experiencias previas. 

Después como decimo punto tenemos el indicador, que son características 

medibles, permite evaluar la utilidad de los procesos, pueden ser usadas para medir 

cambios hacia un resultado de valores, un incremento de la productividad, gestión 

de tiempo, calidad de servicio y otros podría ser enfocado, claramente, y 

específicamente; en materia educativa esta se proyecta a la preocupación y 

actitudes, y progresos de los alumnos hacia el estudio en un horizonte de tiempo. 

También, existen diversas investigaciones que se orientan a precisar los procesos 

implicados en el aprendizaje y el estudio en el rendimiento académico como lo 

sostiene Andrades - Moya, Jonathan. (2021: p. 8).  

Como afirmamos antes el onceavo indicador sancionador de faltas, se refiere 

a las sanciones formativas, de alguna u otra forma, tiene como fin la regulación 

conductual de los estudiantes. Andrades - Moya, Jonathan. (2021: p.8). 

Después la segunda dimensión es la amabilidad tiene un trato agradable o 

agresivo, teniendo la capacidad de disfrutar cordialmente en la relación con otras 

personas, como lo indica Rojas (2019: p.26). 

Así mismo como primer indicador está el respeto a los alumnos, El respeto 

es una habilidad que se puede manifestar y se puede valorar en una escala desde 

sí mismo. Uranga et.al. (2016: p.192). 

Así pues, el segundo indicador es la actitud profesional, la actitud es la 

misma manera que le habito, aumenta la cantidad de rendimiento, en cambio solo 

la aptitud aumenta la calidad. Garza; y Poy (2020: p.94). 

https://revistas.unimilitar.edu.co/index.php/ravi/article/view/4260/4307
https://revistas.unimilitar.edu.co/index.php/ravi/article/view/4260/4307
https://revistas.unimilitar.edu.co/index.php/ravi/article/view/4260/4307
https://revistas.unimilitar.edu.co/index.php/ravi/article/view/4260/4307
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Igualmente, el tercer indicador viene a ser atención individual se refiere a la 

capacidad de expresar o sentir sentimientos de una forma adecuada. Augusto; 

Aliaga; y Peña (2020: p.134). 

Luego el cuarto indicador es afecto de trato, se refiere a un buen trato a la 

infancia contribuye a este propósito al sintetizar una serie de propuestas 

conceptuales y aplicadas que busquen trascender el mandato de no maltratar 

Contreras; y Vega (2016: p.141). 

Igualmente, como quinto indicador el respeto a las autoridades educativas, 

se refiere a que el respeto A que es un tema que, en este mundo moderno, día a 

día se va tomando mayor interés en la formación de la cavidad familiar que genera 

consecuencias graves en los argumentos que se interesa. Uranga; Rentería; y 

Gonzales (2016: p.188). 

Luego el sexto indicador es la lealtad con los principios de la institución, la 

lealtad de tus clientes y poder identificar quienes son leales o no, es una tarea 

importante, porque de ellos depende la existencia y sobre todo que se mantenga 

en el tiempo Caruajulca (2018: p.8). 

Finalmente, como séptimo indicador es trabajo en equipo, que se refiere a 

las personas que participan con sentido de pertinencia para lograr un resultado, 

también relaciona a la capacidad de comportarse con normas de conducta común 

y desenvolverse, con efectividad para alcanzar las metas de la organización 

Garcilaso (2020: p .32). 

Así mismo la tercera dimensión es la información, se utiliza como recurso 

económico lo cual permite aumentar la eficacia de las empresas su competitividad, 

su capacidad de innovación, y la mejora de la calidad de productos y servicios 

Alfonso (2016: p. 236). 

Así pues, como primer indicador es el tiempo de respuestas a solicitudes, se 

refiere que es parte de nuestra experiencia cotidiana en formas y sentidos que se 

nos aparecen como naturales, pero son profundamente culturales, y un 

componente fundamental de la de la situación social; propuso García (2017: p.4). 

Además, como segundo indicador en reglas de comportamiento, se refiere 

al comportamiento físico depende del estado de a persona y de un medio ambiente, 

así pues, el conjunto de factores interdependientes e interactuantes, se toma 

importancia al análisis del servicio de calidad; indica Sencia (2017: p.15). 
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Después en tercer lugar, los indicadores son los servicios académicos, que 

se refiere a un sistema educativo relacionado con los procesos de recolección, 

monitoreo y análisis de datos de las brechas entre las expectativas y la percepción 

de los servicios que reciben sobre establecimientos diversos y de escolares y 

estudiantes del sistema central como lo sostiene Cortes, (2017: p.42). y ratifica 

sobre la evaluación de los elementos de los sistemas Dabestani, R., Shahin, A., 

Saljoughian, M., and Shirouyehzad, H. (2016: p.2-6). 

Luego cuarto indicador tenemos a trabajadores administrativos, que se 

refiere a planificación, organización, coordinación, desarrollo y control del 

desempeño eficiente del personal de una empresa Armijos; Bermúdez; y Mora 

(2019: p.165). 

Al mismo tiempo como quinto indicador tenemos desempeño de los docentes 

se refiere al rol del docente implica cada día esforzarse para generar resultados 

académicos y conexiones emocionales a través de las experiencias que comparte 

con sus estudiantes Rodríguez; Moya; y Rodríguez (2020: p.28). 

Por último, sexto indicador domino de tema, se refiere a la preocupación de 

los docentes por sus estudiantes, aplicar adecuadamente diferentes técnicas de 

enseñanzas y sentirse responsables por el aprendizaje de sus alumnos Jesús 

(2017: p.135). 

En cuanto a la Variable Y, Satisfacción. En primer lugar, se origina por las 

percepciones y necesidades que tiene una persona después de haber realizado un 

proceso valorativo a los productos o la prestación de servicios idea sostenida por 

Mancilla; Ángeles; y Orosco (2019: p.72-73). 

Al respecto en segundo lugar, considera la valoración que efectúa el 

consumidor sobre la entrega del producto ofrecido o servicio cumplido con 

oportunidad, influenciados por las características particulares del bien o servicios, 

también la influencia de las respuestas emocionales frente a las particularidades 

que proporciona en el servicio. Cahuana (2016: p.15-16). 

Además, Las empresas deben tener directrices o ideas a la que la empresa 

decide abordar como políticas empresariales para lograr satisfacer con la atención 

prestada a sus clientes para de esta manera crecer económicamente y ser más 

competentes en el ámbito empresarial en cuanto al buen servicio incluyendo los 



 

18 

 

valores y nuestra forma de actuar en beneficio de los consumidores en cuanto a 

calidad y así fidelizar a los clientes Alcas (2017: p.24). 

Por un lado, se debe tener en cuenta la importancia de la información para 

realizar nuevas inversiones de ser necesario Regina y de la Cruz (2019: p.29). 

Además, satisfacción del cliente es primordial en un negocio, al cliente se le 

da la prioridad en el negocio, así que viene el beneficio. El éxito de las empresas 

está en la satisfacción de los clientes por lo tanto permanecen en la primera 

posición del mercado, cabe decir que las empresas actuales son conscientes de 

que expandir el valor de mercado implica satisfacer a sus clientes Sivasankaran 

(2020: p.16). 

También el cliente percibe si el producto o servicio logró satisfacer las 

perspectivas de los usuarios, en la compra de productos y servicios que ellos 

adquieren, ósea la calidad del servicio entre otros, es la experiencia de compra de 

una persona   Bengtsson, Hertzberg & Rask (2020: p.8). 

Por otra parte, la satisfacción del usuario se refleja cuando sus expectativas 

fueron alcanzados o superados por lo proporcionado por servicios de salud. En 

otras palabras, la calidad es la capacidad de satisfacer ampliamente las 

expectativas de los usuarios. Cabe decir para lograr satisfacer al público se debe 

responder fundamentalmente con la atención de calidad en los servicios. Febres, 

Mercado (2020: p.398). 

Finalmente, la satisfacción viene a ser la actitud que tiene el consumidor final 

y las expectativas que este tiene en cuando al deseo o cubrir sus necesidades 

personales Cóndor; y Gálvez (2020: p.21). 

En lo que respecta a la Definición Operacional se tiene. En efecto se utilizó 

el cuestionario, los resultados obtenidos se procesaron en le SPS versión 26 y se 

interpretaron; también se aplicarán diversos métodos. 

Así mismo la primera dimensión es el cumplimento, dado por el cumplimiento 

de las funciones de los recursos humanos durante la gestión de jornadas 

educativas según programaciones dadas Rabanal (2020: p.35). 

Luego como primer indicador se refiere a las metodologías, pues se aprecia 

que es la ciencia de métodos, conjunto de operaciones, procedimientos, 

estrategias, racionales y sistemáticos que se utilizan para lograr soluciones, 
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prácticos, óptimas a problemas complejos, teóricos las metas propuestas por un 

grupo de personas. Piñol (2016: p.7). 

Por una parte, el segundo indicador rentabilidad del servicio educativo, se 

refiere a los a la búsqueda de mejor educación, mayor empleabilidad y mayores 

oportunidades, sectores empresariales, donde no cuentan con políticas de gestión 

y así considerar nuevas propuestas empresariales favorables para realizar una 

inversión en el rubro educativo Rojas (2017: p.2). 

Así mismo en tercer lugar, el indicador actitudes en la institución, se refiere 

a las actitudes que son determinaste de la conducta, ya que están ligadas a la 

percepción, a la personalidad y a la motivación. Gonzales; y Triana (2018: p.206). 

Luego como cuarto indicador tenemos cumplimiento de metas; valora en qué 

medida se efectuaron las metas; teniendo en consideración los resultados 

deseados que planea y se compromete lograr; Rabanal (2020: p.12). 

Después como quinto indicador tenemos conocimiento en manejo, es una 

herramienta con la que el individuo puede visualizar, estudiar y evolucionar en 

cuanto a las adaptaciones, retos y en diferentes formas en una organización 

sindical. Barrios; Olivera; Acosta (2017: p.12). 

También como sexto indicador tenemos compromiso profesional, que se 

refiere a la capacidad que tiene una persona en el cumplimiento y observancia de 

las tareas asignadas en el trabajo dentro del tiempo destinado para ello. hoy en día 

como el mediador de los aprendizajes, cumple un valor subsidiario en el aula. Vela 

por el bienestar de sus estudiantes. Zumaeta (2016: p.19). 

Al mismo tiempo el séptimo indicador es tolerancia ente la comunidad 

educativa, se refiere a la tensión entre las razones para obtener y las razones que 

llevan a pensar que debe de ser aceptado lo objetado Aguinaga (2018: p.27). 

También octavo indicador es la virtud, considera a la actitud humana de 

coordinarse cronológicamente en entregar el servicio o producto con puntualidad, 

Así también puede decirse el cumplimiento de horarios de entrada y salida en el 

trabajo, la misma que está relacionada a la obligación de terminar una actividad 

asignada. Chambilla; y Coayla (2017: p.11). 

Después noveno indicador es normas de convivencia, son muy importantes, 

a través de ellas se regulan los comportamientos y actitudes. Zumaeta (2016: p.16). 
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Es decir, el décimo indicador viene a ser servicios educativos, se refiere, a 

la educación que mejora los conocimientos, por tanto, la evaluación es un proceso 

que se realiza individualmente. Los individuos altamente educados pueden 

comprender la situación y evaluar positivamente, ya que poseen persistencia, y 

poder de pensamiento Aman (2017: p.29). 

En cuanto a onceavo indicador tenemos incremento de práctica, se refiere al 

grado de liderazgo de los directivos y el monitoreo de las políticas implementadas 

en la institución educativa Rabanal (2020: p.35). 

Así pues, la segunda dimensión es el bienestar, que se refiere al desarrollo 

de las relaciones al anterior de los equipos organizacionales, y en general, en los 

procesos relacionales que ocurren entre los individuos Escalante (2016: p. 111). 

También como primer indicador es la empatía en la comunidad educativa, 

que se refiere a un sistema educativo que favorece y mejora a la sociedad en 

general da a entender y a identificar y tolerar las emociones de los otros Rodríguez; 

Moya; y Rodríguez; (2020: p.29). 

Además, como segundo indicador tenemos criterios de acreditación de los 

alumnos, y se refiere al procesamiento de actividades y acciones conducentes a la 

formación y bienestar del estudiante, cuyo propósito es lograr el reconocimiento por 

parte de las entidades rectoras, acerca del funcionamiento y cumplimiento social 

para satisfacer expectativas del estudiante; criterio sostenido por Campos Cornejo, 

L. L., & Beraún Quiñones, E. H. (2018: p.3).  

Luego como tercer indicador habilidades para el manejo de las maquinarias, 

se refiere al conocimiento práctico o técnico al mismo tiempo es la capacidad de 

aplicar conocimiento técnico en un contexto. Torres (2017: p.3). 

Después cuarto indicador tenemos reconocimiento del estudiante, se refiere 

al sujeto que pueda reconocerse desde su autovaloración individual y al mismo 

tiempo que sea reconocido por el estado en cuanto es un sujeto con derechos y 

deberes individuales que lo constituyen como ciudadano Amorocho (2019: p.219-

220). 

En cuanto a quinto tenemos enseñanzas amplias, Se refiere a las 

actividades, secuencia de acciones u operaciones que se expresan en las 

enseñanzas académicas de organizaciones para así lograr los objetivos de la 

enseñanza. Navarro; y Samon (2017: p.29)  
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Luego como sexto tenemos el medio que nos rodea es profundamente 

coherente con el aire, agua que bebemos es una gran implicación en nuestro 

bienestar y salud para uno mismo Bello, Cedeño (2016: p.228)  

Por un lado, como séptimo indicador es fomentar la autoestima, se refiere a 

que impulsara al desarrollo de uno mismo para así hacer frente a las presiones de 

la vida, es decir la seguridad adquirida desde nuestro hogar como entorno. Avelar 

(200: p.32). 

Por una parte, como octavo indicador es el, acceso a la tecnología, quiere 

decir que, en la institución educativa a pesar de contar con infraestructura, 

tecnología, no todos los alumnos y docentes aprovechan de la misma forma las 

necesidades reales de seducir a los docentes para que den información a sus 

estudiantes sobre el tema de calidad de servicio. Cortes (2016: p.56). 

Ahora bien, como noveno indicador es lograr metas, que se refiere a los 

alumnos que afrontan el aprendizaje, los perfiles de motivaciones que activan, el 

tipo de estrategias que emplean y, en consecuencia, el rendimiento logrado en el 

curso cada tipo de metas contribuye a generar distintos patrones motivaciones, 

cognitivos y comportamentales. Chiecher (2017: p.62). 

Por último, como decimo indicador son las capacitaciones permanentes a 

docentes, ósea se refieren al perfeccionamiento del docente como una forma de 

compensar las insuficiencias de la formación profesional inicial de los maestros y 

profesores Cortes (2016: p.75). 
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III METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Con referencia a la investigación presenta el enfoque cuantitativo ya que el autor 

indica que la misma permitirá validar el conocimiento teórico, bajo indicadores que 

serán considerados en la práctica de la investigación cuantitativa. Cadena; y otros 

(2017: p.1612). 

En cuanto a la investigación fue aplicada, porque las sugerencias, y las teorías 

serán contrastadas a la realidad. Este tipo de investigación se caracteriza porque 

toma en cuenta los fines prácticos del conocimiento. La finalidad del tipo de 

investigación es el conocimiento técnico para la aplicación inmediata y solucionar 

problemas reales. Escudero; y Cortez (2017: p.19). 

Con referencia al nivel de investigación, Estuvo desarrollado con el método 

descriptivo; como su nombre los indica, este tipo de investigación está enfocada a 

describir la realidad de determinados sucesos, objetivos, individuos, grupos o 

comunidades a los cuales se espera estudiar Escudero; y Cortez (2017: p. 21). 

Además, fue correlacional debido a que se detalló las tipologías y 

características de las variables además se va a estudiar, mide características de 

las dos variables X y Y. 

En relación a la investigación correlacional Campos Cornejo, L. L., & Beraún 

Quiñones, E. H. (2018: p.45). Describe, las dos o más variables que están 

correlacionados, además analiza detalladamente las características de las 

variables. El estudio identifica la situación sin abordar vínculos causales. Por lo 

tanto, el nivel de la investigación es descriptivo correlacional.  

Con respecto del diseño fue no experimental, Trasversal, no hubo interferencia 

y manipulación en la observación de la variable X respecto al tiempo, además es 

transversal ya que los instrumentos se aplicaron en un mismo momento y una sola 

oportunidad. Se caracteriza por realizar una medición única y de acuerdo a sus 

características Álvarez (2020: p.4).  



23 

Continuación se muestra el esquema siguiente: 

O x…Variable X: 

 n  r Relación 

  O y…. Variable Y: 

Dónde: 

n: Es la muestra 

Ox: Calidad de Servicio, representa a la variable X 

Oy: Satisfacción, es la reflexión de la variable Y 

r: representa la relación de ideas. 

3.2 Variables y operacionalización 

En lo que corresponde se utilizaron dos variables que son Calidad de Servicio y 

Satisfacción, así pues, como definición conceptual la Calidad de Servicio según, 

Moya (2016: p. 70-230) indica, cuando hablamos de calidad en servicio, en seguida 

se nos viene a la mente la noción cliente. Hoy en día, como clientes, todos 

buscamos calidad, queremos productos que satisfagan nuestras necesidades, a un 

bajo costo, que sea durable, tecnológico, que exista una gran variedad de opciones 

en el mercado, etc. Por otro lado, esperamos servicios que se encuentren 

orientados a la satisfacción de nuestras necesidades, y así puedan facilitar una 

buena atención en términos de amabilidad, información, gestión, por mencionar 

algunas. 

En lo que respecta a la definición operacional: se indica que el trabajo de 

Calidad de Servicio se usó el cuestionario, cuyos los resultados obtenidos se 

procesarán en el SPS versión 26 y se interpretaron, al igual se aplicó diversos 

métodos estadísticos. 

Referente a Satisfacción tenemos la definición por autores de la siguiente 

manera: Uchuya; y Panta (2020: p.1-5) Satisfacción del estudiante permite señalar 

que el estudiante es un ser crítico del aprendizaje que recibe cuya satisfacción está 



 

24 

 

asociada al nivel de cumplimento de expectativas de interés humano que le pueda 

brindar en su centro de estudios satisfacción puede identificarse como aquel 

sentimiento de éxito al percibir un alto grado de bienestar.  

Con respecto a la definición operacional se propone de la siguiente manera, 

en ese mismo sentido, se usó el cuestionario, los resultados obtenidos se 

procesaron en el SPS versión 26 y se interpretaron, también se aplicaron diversos 

métodos de análisis estadístico. 

3.3 Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis  

En efecto se indica que es igual a 108 alumnos por lo que al ser una población 

pequeña se aplicó la técnica censal, cuyos alumnos asisten al Instituto Técnico de 

Maquinarias Pesadas Tecmin. 

En cuanto a la muestra el estudio aplica el método censal por lo tanto no 

desarrolla este método porque la población es igual a la muestra y la muestra es 

igual a la población. 

Con respecto al muestreo el estudio aborda a toda la población, sin 

excepción. 

Asimismo, la unidad del análisis aborda a las 108 personas y el Instituto 

Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin.  

Además, se incluye a los 108 alumnos matriculados en el primer semestre 

del 2021 de la Entidad. Sin embargo, se excluye a alumnos que no pertenecen a 

ese semestre.  

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, valides y 

confiabilidad  

En lo concerniente a la Técnica: Brevemente, indicamos que es una herramienta 

de gran importancia la encuesta de modo que, se lleva cabo mediante un 

instrumento llamado cuestionario solamente esta direccionado a los individuos, por 

tanto, la encuesta permite aplicar cuestionario para obtener información valiosa 

sobre sus opiniones, actitudes, precepciones y comportamientos Arias (2020: p.18). 

En efecto, se recoge información necesaria. 

Con respecto al Instrumento: corresponde hablar del cuestionario que ayuda 

la recolección de datos utilizados comúnmente en los trabajos de investigación. El 

instrumento aplica un conjunto de preguntas y una serie de posibles respuestas 
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que el encuestado debe responder no existe respuestas correctas en las encuestas, 

todas las respuestas llevan a un resultado diferente y se aplican a una población 

conformada por personas, similar criterio fue sostenido por Arias (2020: p.21-22). 

A propósito de la Validez: igualmente se constituirá a conocimiento de juicio 

de los especialistas, pues la validez; tiene en cuenta a que el instrumento sea 

pertinente al estudio, midiendo aquello que se tiene como objetivo. La validez puede 

ser: de contenido; cuando representa el concepto. Como lo sostiene el medico Ríos 

(2017: p.103). Es decir, la validez es elemento base de la recolección de datos que 

se desarrolla enfocándose al juicio expertos, formato preparado por la UCV, donde 

evaluó varios criterios de calificación como la pertinencia, relevancia y claridad las 

cuales fueron entregados y firmados por cada uno de ellos. 

Tabla 1  

Validación de fiabilidad 

N°     Experto     Calificación  

Revisor 1  Dra. Teresa Narváez Araníbar      Apropiado 

Revisor 2   Dra. Edith Geobana Rosales Domínguez     Apropiado 

Revisor 3  Dra. Edwin Arce Álvarez       Apropiado 
Fuente: Elaborado por la investigadora 

En relación a la Confiabilidad Se basará en 108 educandos, las mismas que 

fueron procesadas que muestra la seguridad se acepta el resultado, cuando se 

aplica el coeficiente de Alfa de Cronbach. 

Tabla 2 

Síntesis de procedimientos de casos 

N  % 

Casos  Valido 108 100.0 

Excluidoa  0  0 

Total   108 100.0 

a. La dimensión es válida, así como el número de personas
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Tabla 3 

Resumen del resultado de la fiabilidad 

Alfa de cronbach                     N  

978 60 

En relación a la Interpretación: El análisis de confiablidad para las variables 

en estudio, logró un Rho, 0.978, lo que indica la fiabilidad es consistente y fiable, según 

la tabla presentada en el anexo en el baremo de consistencia interna e interpretación 

de coeficientes. 

3.5 Procedimientos  

Además, se aplicaron encuestas y cuestionarios de investigación, los que permiten 

localizar datos para la investigación. 

En referencia al procesamiento de datos se indica que es la parte operacional, de 

recolección de datos correspondiente a estos objetivos, pues poseen capacidad para 

generar interpretaciones de los resultados, de la aplicación del cuestionario.  

En tanto los datos fueron procesados en el Software estadístico SPS26 en español, 

con el cual se organizará la información en cuadros para luego representarlos en 

gráficos.  

3.6. Métodos de análisis de datos 

Así mismo se presentan bases teóricas del procedimiento investigativo, además 

muestran el funcionamiento de las técnicas, para recolectar la información, respecto al 

análisis descriptivo cuyo resultado fue aplicado en el programa SPSS versión 26 para 

analizarla, cuyos resultados muestran en las tablas de frecuencia y gráficos 

estadísticos con su respectiva. 

Con respecto al Análisis inferencial se logró contrastar la hipótesis alterna de la 

investigación, rechazando la nula. 
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3.7 Aspectos éticos  

Así mismo, Es muy importante en una investigación considerar los objetivos para lograr 

una investigación sin inconvenientes, para Castañeda; Gómez, Londoño (2020: 

p.284). Es por esto que se hace indispensable contar con la ética y la integridad

científica como factores que generen confianza sobre los procesos científicos por parte 

de las instituciones y la sociedad en general; para ello es necesario que las 

investigaciones se realicen con rigor, esto es, que se utilicen métodos y técnicas 

sustentadas académicamente y que permitan confrontar los hallazgos o reproducirlos 

siguiendo los mismos procedimientos, que cumplan con las pautas y normas definidas 

en las leyes y políticas nacionales y ante todo, que actué con respeto y responsabilidad 

por el bien de los participantes; 

 Lo anterior confirma que la investigación ha sido realizada a partir de la 

información real, toda la información proporcionada y que se presenta en la 

investigación fue realizada con base en fuentes reales, citados cuidadosamente con 

prevención de su autenticidad. Así mismo el estudio respeta los derechos de autor, 

aplica citas y referencias de acuerdo a las normas Apa, además el estudio cuenta con 

autorización de la entidad para la investigación, El trabajo evita la plagia, y auto plagia, 

aplica el turnitin.  
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IV RESULTADOS 

Por lo que se refiere al estudio descriptivo, se hizo con 108 personas, preguntadas y, 

realizadas en Calidad de servicio y la Satisfacción de los estudiantes en el Instituto 

Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. En relación a los resultados 

logrados para cada dimensión fue el seguimiento: 

Tabla 4  

Eficacia (agrupada) 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
valido 

Porcentaje 
acumulación 

Valido Nunca  6  5.6  5.6  5.6 

Casi nunca  46  42.6  42.6  48.1 

A veces   23  21.3  21.3  69.4 

Casi siempre 28  25.9  25.9  95.4 

Siempre 5  4.6  4.6  100.0 

Total  108  100.0  100.0 
Fuente: La Investigadora 

En cuanto a la interpretación, conforme al resultado mostrado en la tabla 4 el 

42.6% de interrogados, ósea 46 personas del total indican casi nunca, pues la 

institución efectúa un cronograma anual del mantenimiento de las maquinarias 

pesadas, cabe decir 28 representan al total de los encuestados corresponde al 25.9% 

respondieron, casi siempre, también 23 personas preguntados que significan el 21.3 

del total indican nunca el 4.6%. Correspondieron la idea eficacia. 
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Tabla 5 

 Amabilidad (agrupada) 

Frecuencia % % Valido % Acumulada 

Valido Nunca 6 5.6  5.6  5.6 

Casi nunca  37  34.3  34.3  39.8 

A veces   30 27.8  27.8  67.6 

Casi siempre 27 25.0  25.0  92.6 

Siempre 8 7.4  7.4  100.0 

Total  108 100.0  100.0 
Fuentes: La investigadora 

Interpretación, Lo expuesto en la tabla 5, que personifica al 34.3% de los 

preguntados, ósea 37 personas que correspondieron al total de la muestra indicaron:  

casi nunca, la institución implementa talleres para actualización docente, así mismo 30 

personas preguntados significan el 27.8% respondieron a veces, así que  27 de los 

interrogados presentan 25% correspondieron a la muestra indican casi siempre, por 

tanto  8 de los encuestados que personifican el 7.4% respondieron de la muestra  

siempre y el 5.6% respondieron nunca, analizando la dimensión amabilidad. 

Fuente: La investigadora. 
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Tabla 6 

Información (agrupada) 

Frecuencia % % valido % acumulación 

Valido Nunca 10 9.3  9.3  9.3 

Casi nunca 27  25.0  25.0  34.3 

A veces   33 30.6  30.6  64.8 

Casi 
siempre  

29 26.9  26.9  91.7 

Siempre 9 8.3  8.3  100.0 

Total  108 100.0  100.0 
Fuentes: La investigadora 

Interpretación, lo expuesto en la tabla 6, que personifica al 30.6% de los 

preguntados, ósea 33 personas que correspondieron al total de la muestra indicaron, 

casi nunca, desarrolla un plan de acción para la evaluar las competencias de personal 

administrativo, Así mismo 29 personas encuestados  que personifican el 26.9% 

respondieron casi siempre, así que  33 de los encuestados que presentan 30.6% 

correspondieron de la muestra  a veces, por tanto 9 de los encuestados que 

personifican el 8,3% respondieron de la muestra  siempre y el 9.3% respondieron 

nunca, analizando la dimensión amabilidad. 



31 

Tabla 7 

Cumplimiento (agrupada) 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
valido 

Porcentaje 
acumulación 

Valido Nunca 6  5.6  5.6  5.6 

Casi nunca  36  33.3  33.3  38.9 

A veces   27  25.0  25.0  63.9 

Casi siempre 37  34.3  34.3  98.1 

Siempre 2  1.9  1.9  100.0 

Total 108  100.0  100.0 
Fuente: La investigadora 

Con referencia a los resultados de la tabla 7 se describe que 34.3% de los 

preguntados, ósea 37 alumnos contestaron la pregunta, casi siempre la institución 

dispone de un plan de incentivos y de reconocimiento para el personal docente, así 

mismo 36 alumnos preguntados representan al 33.3% respondieron casi, nunca, 

mientras que 27 de alumnos interrogados  presentan 25% respondieron a veces, 

además 6 alumnos, que representan el 5.6% respondieron  nunca y 1.9% lo que quiere 

decir que los encuestados respondieron siempre en cumplimiento. 
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Tabla 8 

Bienestar (agrupada) 

Frecuencia % % Valido % Acumulada 

Valido Nunca 7 6.5     6.5 6.5 

Casi 

nunca  

31  28.7       28.7 35.2 

A veces  36 33.3   33.3 68.5 

Casi 

siempre 

34 31.5   31.5 100.0 

Total 108 100.0  100.0 

Fuente: La investigadora 

De conformidad a la tabla 8 se observa que el 33.3% que representan a 36 

alumnos respondieron a veces; la institución cuenta con un proveedor en vigencia 

medica de seguridad y salud ocupacional; así mismo 34 alumnos preguntados que 

representan el 31.5% respondieron casi siempre; También 31 alumnos preguntados 

significan el 28.7% respondieron casi nunca y 6.5% respondieron: nunca preguntado 

con la dimensión bienestar. 

4.1 A propósito de las pruebas de hipótesis 

Se presenta la prueba de normalidad, se propuso aplicar el planteamiento para 

resolver las pruebas de hipótesis general y especifica como siguiente: 

Ho: La muestra tiene distribución de probabilidad normal. 

Ha: La muestra tiene distribución de probabilidad no normal. 

Valor de significancia α =0.05 (95%, Z=+/-1.96) 

Decisión: p < α: se rechaza H0 

 P > α: se acepta H0 

Cálculo de la siguiente: p = Sig. 
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Tabla 9 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov- Smimova 

Estadístico gl Sig. Estadístico Shapiro-Wilk gl     Sig. 

Calidad de 

servicio 

(Agrupada) 

satisfacción 

(Agrupada)  

-234 108 0.000 0.873 108 0.000 

228  108 .0000 0.838 108 0.000 

a: Corrección de significación de Lilliefors Fuente: La investigadora 

Acerca de la interpretación, la normalidad está referida a la variedad de actos, 

procesos humanos para responder a la Normalidad y contrastar a la realidad; se usó 

el modelo de Kolmogorov-Smirnov, de modo que, la muestra utilizada es > a 50, una 

significancia p=0,00con un 95% de confianza (α=0,05). En tal sentido se acepta la 

hipótesis alterna, ósea, la distribución no es normal, así mismo las pruebas no 

paramétricas de Spearman. 

Al respecto de la tipificación de la Investigación, con referencia a la Investigación 

Paramétrica la definición teórica nos indica que el estudio podría haber sido 

paramétrica sí, se tiene en cuenta tres (3) circunstancias: 

1. Las variables aplican instrumentos numéricos.

2. Su distribución de información normal.

3. Se aplican en variables normales.

Con referencia a prueba se tiene Investigación no Paramétrica, la investigación 

no paramétrica, propone la hipótesis, pues los datos observados no tienen clasificación 

normal, se muestra en la tabla 5 con valor de p=.000. 

Lo anterior confirma que la prueba es no paramétrica por lo que es menester 

usar en la correlación el estadístico Rho de Spearman. 
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4.2 A propósito de la prueba de hipótesis general 

Se evidencia: 

HG- Existe relación significativa entre la calidad de servicios y la satisfacción de los 

estudiantes en el Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. 

Ho- No existe relación significativa entre la Calidad de servicio y Satisfacción de los 

estudiantes en el Institución Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. 

Ha- Si existe relación significativa entre la Calidad de servicio y Satisfacción de los 

estudiantes en el Instituto Técnico de Maquinarias Tecmin, Puno 2021. 

Valor de significancia α =0.05 (95%, Z=+/-1.96) 

Decisión: p < α: se recha Ho 

  p > α: se acepta Ho 

Cálculo de la significación: p = Sig. 

Tabla 10 

Prueba de hipótesis general correlaciones 

Calidad de servicio (agrupada) Satisfacción 
(Agrupada) 

Rho de 
Spearman 

Calidad de 
servicio 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación  

1.000      .835** 

Sig. (bilateral) .     0.000 

N 108      108 

satisfacción 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación  

.835**    1.000 

Sig.(bilateral) 0.000 . 

N 108      108 
**. La prueba es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: La investigadora 

En referencia a la Interpretación, se muestra la tabla 10 aplicando el Rho de 

Spearman para la calidad de servicio (agrupada), y satisfacción de los estudiantes con 

un Rho= 0.835, un p.v < 0.000 al valor de α =0.05, en consecuencia, la Ho se rechaza, 

y se acepta H1; lo que indica la existencia de una relación significativa, positiva alta 

entre la Calidad de servicio y Satisfacción de los usuarios en el Instituto de Maquinarias 

Pesadas Tecmin, Puno 2021. 
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Con referencia a la prueba de Hipótesis General, se muestra el planteamiento 

de la hipótesis general. 

HG.- Existe relación significativa positiva entre la eficacia y la satisfacción de los 

estudiantes en el Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. 

 Se muestra la Hipótesis Especifica 01 

Ho.- No existe relación significativa positiva entre la eficacia y la satisfacción de los 

estudiantes en el Instituto Técnico de Maquinaria Pesada Tecmin, Puno 2021. 

Ha.- Si existe relación significativa entre la eficacia y la satisfacción de los estudiantes 

en el Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. 

Valor de significancia α =0.05 (95%, Z=+/-1.96) 

Descripción: p < α: se rechaza Ho 

 P > α: se acepta Ho 

Cálculo de la significación: p=Sig. 

Tabla 11 

Prueba de primera hipótesis especifica 

EFICACIA (Agrupada) Satisfacción 
(Agrupada) 

Rho de 
Spearman 

EFICACIA 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

1.000  .804** 

Sig. (bilateral) -  .000 

N 108  108 

Satisfacción 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

.804**  1.000 

Sig. (bilateral) .000  - 

N 108  108 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: La investigadora 

Por lo que se refiere a la Interpretación, el resultado de la tabla 11 muestra el 

valor de p es 0.000, < que el valor de α = 0.05, por consiguiente, se rechaza Ho y se 

acepta H1, que si existe relación positiva entre la eficacia y la satisfacción de los 

estudiantes en el Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. La 

misma que presenta el Rho, = 0.804, para las 2 variables, lo que indica una correlación 

positiva alta según el baremo existente en el anexo. 
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4.3.2 En cuanto a la Hipótesis Especifica 02 

HG. - Existe relación significativa positiva entre la amabilidad y la Satisfacción de los 

estudiantes en el Instituto Tecnológico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. 

Ho. - No existe relación significativa positiva entre la amabilidad y la Satisfacción de 

los estudiantes en el Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. 

Ha.- Si existe relación significativa positiva entre la amabilidad y la satisfacción de los 

estudiantes en el Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Pun, 2021. 

 Valor de significancia α =0.05 (95%, z =+/-1.96) 

Decisión: p < α: se rechaza Ho 

 p > α: se aceptó Ho 

Cálculo de la significación: p = Sig. 

Tabla 12 

Prueba de segunda hipótesis especifica correlaciones 

AMABILIDAD (Agrupación) Satisfacción 
(Agrupación) 

Rho de 
Spearman 

Amabilidad Coeficiente de 
correlación 

1.000       .721” 

Sig. (bilateral)     -       .000 

N   108        108 

Satisfacción 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

  .721”      1.000 

Sig. (bilateral)   .000           - 

N   108        108 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: La investigadora 

Interpretación, en referencia al resultado en la tabla 12 la dimensión amabilidad, 

y satisfacción aplica el Rho de Spearman obteniendo un Rho 0.721, el valor de p es 

0.000 menor que el valor de a = 0.05, en síntesis, se acepta H1, pues existe correlación 

positiva entre la amabilidad y Satisfacción de los alumnos en el Instituto Técnico de 

Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. Brevemente, comparada al baremo de 

comparación en el anexo. 
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4.3.3 Hipótesis Específica 03 

HG. - Existe relación significativa positiva ente la información y la satisfacción en los 

estudiantes del Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. 

Ho. - No existe relación significativa positiva entre la información y la satisfacción en 

los estudiantes del Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. 

Ha.- Si existe relación significativa positiva entre la información y la satisfacción en los 

estudiantes del Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. 

Valor de significancia α =0.05 (95%, Z=+/-1.96) 

Decisión: p < α: se rechaza Ho 

P > α: Se acepta Ho 

Cálculo de la significación: p = Sig. 

Tabla 13 

Prueba de tercera hipótesis especifica 

INFORMACIÓN (Agrupada) Satisfacción 
(Agrupada) 

Rho de 
Spearman 

INFORMACIÓN 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

1.000  .713** 

Sig. (bilateral) -  .000 

N 108  108 

SATISFACCIÓN 
ESTUDIANTES 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación  

.713**  1.000 

Sig. (bilateral) .000  - 

N 108  108 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: La investigadora 

Con referencia a la Interpretación se indica, dado el resultado en la tabla 13 con 

un p.v = 0.000 < α = 0.05, en resumen, se rechaza Ho y se acepta H1, pues si, existe 

correlación positiva de la información y satisfacción en los estudiantes del Instituto 

Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. También se muestra el 

coeficiente de correlación que es 0.713 compara al baremo que se encuentra en el 

anexo lo cual ratifica lo indicado. 
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V DISCUSIÓN 

Por lo que se refiere, el estudio identifica las variables de Calidad de Servicio y la 

Satisfacción, los que se ratifican las teorías utilizadas, se logra las hipótesis 

comprobándose con los métodos descriptivos correlacional del tipo aplicada con 

enfoque cuantitativo analizando las antecedentes tesis, identificando los problemas de 

la investigación, realidad problemática, las teorías, libros conclusiones, logrando la 

validez y confiabilidad en aplicación de métodos estadísticos. 

Al respecto con la discusión por objetivos, En relación a los objetivos se propone 

determinar la relación entre Calidad de Servicio la Satisfacción de estudiantes del 

Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. Se ha considerado con 

una p.v. es 0.000 < p. v= 0.05, un margen de error de un α =0.05, con un 95% de 

confianza α =0.05 (95%, z=+/-1.96), en resumen, Ho. Se rechaza, y se acepta H1, con 

una significancia bilateral 0.00; teniendo un resultado Rho= 0.835. Verificada en la 

tabla N° 10 además comparada al baremo que se encuentra en el anexo, que señala 

correlación positiva alta de las variables en estudio. En consecuencia, la eficacia, la 

amabilidad, y la información sistematizada, la innovación, toma de riesgo, la 

orientación a los resultados, dinamismos y estabilidad de los colaboradores, son 

indicadores que muestran mayor correlación. 

El resultado de la investigación es similar a lo propuesto Donayre; y Panta 

(2020). Calidad educativa y satisfacción de los programas de estudios de 

administración de negocios internacionales en el instituto de educación superior 

Huando, distrito de Huaral, 2020. El propósito fue analizar la relación entre la calidad 

educativa y satisfacción de usuarios, Material y Métodos: se aplicó método, básica, 

descriptivo, correlacional, no experimental de corte trasversal. Se aplicó el cuestionario 

con escala Likert, la población estaba constituida por 127 estudiantes del programa 

académico Administración y Negocios Internacionales. Resultados: el 71% de los 

encuetados afirmaron que existe un óptimo nivel de calidad educativa con el 84% de 

encuestados que afirmaron un alto nivel de satisfacción del estudiante conclusiones: 

se determinó que existe una relación significativa (p valor = 0. Indicando 000) entre la 

calidad educativa y satisfacción del estudiante con un Rho = 0, 826, indicando un grado 



39 

correlación alta dirección del instituto de educación superior Huando acciones que 

coadyuven la calidad educativa y por consiguiente la satisfacción estudiantil. 

Igualmente, el estudio muestra que la eficacia, la amabilidad, y la información 

sistematizada son factores para lograr la satisfacción de los estudiantes. 

El resultado de la investigación es diferente al estudio propuesto por Coronado 

(2021). Que tuvo como fin identificar el aula virtual y la relación con la satisfacción 

académica de los alumnos en la Senati Piura, 2020 el método fue del tipo básica, 

descriptivo, transversal, correlacional, cuantitativo, con una población de 86 alumnos 

matriculados en la especialidad señalado, se aplicó el cuestionario a 47 estudiantes, 

luego las conclusiones indicaron que el aula virtual y satisfacción académica tiene una 

correlación baja, con Rho 0.214 > a 0.05. En efecto el aula virtual fue una solución, 

pues dio soporte a la enseñanza de conocimientos, habilidades y técnicas que 

merecen la atención de los detalles, de los resultados, de la gente, los equipos, al 

dinamismo y estabilidad para mantenerse conectados; Por lo tanto, la calidad de 

servicio otorgado a los alumnos satisface con una correlación positiva alta. De igual 

modo el estudio muestra que los servicios ofrecidos con eficacia, amabilidad, así como 

la información sistematizada son factores imprescindibles para la satisfacción de los 

estudiantes. 

De forma complementaria de acuerdo a las teorías por Chuyma; Berrocal; 

Mendoza y Romero (2021) en el estudio titulado “la evaluación del clima organizacional 

y satisfacción de estudiantes, asumió como propósito analizar la relación entre las 

variables. El estudio fue básica, descriptivo correlacional, utilizando. Manejando una 

muestra de 120 alumnos de una universidad de Lima, 2019. Para recoger los datos se 

esgrimió la encuesta para las variables en estudio; además se usó el cuestionario 

implementando la muestra luego de transitar por una confiabilidad con la debida 

validación. Sin embargo, el estudio afirma que la enseñanza de conocimientos, 

habilidades y técnicas a los trabajadores y los equipos, así como la enseñanza a los 

usuarios posibilita la facilidad de acceso a los servicios de la institución, a través del 

entorno tecnológico que mantiene conectados a las personas 
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En cuanto al uso del estadístico descriptivo aplicó el programa SPSS (versión 

23). Como método el Rho de Spearman, logrando un r= 0.659**, y una correlación p, 

α = 0.00 (p<0.05), en tanto se ratifica la hipótesis alterna; estos logros permiten mostrar 

la relación entre la variable evaluación del clima organizacional con la satisfacción. En 

conclusión, la evaluación del clima organizacional favorece la corrección de errores en 

favor de los trabajadores; por lo tanto, un buen clima organizacional logra la 

satisfacción de los recursos humanos quienes son elementos importantes para el 

servicio de calidad con la cual se logra objetivos y metas.  

En referencia a la discusión por hipótesis, se muestra la Hipótesis General: en 

consecuencia, se acepta la existencia de una correlación significativa de calidad de 

servicio y satisfacción de estudiantes en el instituto técnico de maquinarias pesadas 

Tecmin – Puno 2021. Se ha considerado con un p.v. que es 0.000 menor que el valor 

de 0,05, un margen de error de un α =0.05 con un 95% de confianza- En resumen se 

rechaza la Ho, y acepta la H1, con una significancia bilateral 0.00; teniendo un 

resultado Rho=0.835, la calidad de servicio se considera con los principios que 

asientan las bases de los procesos y normas organizacionales, buena actitud social, 

pues es la cara al exterior de la empresa; sin embargo el tipo de liderazgo como la 

personalidad de la empresa y valores son imprescindibles,  

En ese mismo sentido la atención con calidad de servicio, considera la 

diferencia en la investigación el cual toma en cuenta todos los factores como la eficacia 

acompañada de la innovación de la maquinaria y equipo que sirve para la enseñanza, 

con lo cual se lograra la productividad, desarrollando la atención individual 

personalizada, el trabajo en equipo, respuestas oportunas sin descuidar los servicios 

académicos, la amabilidad, y la información. Todo ello relacionado con el cumplimiento 

de metas, manejo de conocimientos, puntualidad en el horario, mejora de los servicios 

educativos, con mayores horas de práctica; mientras tanto con ello 

se logrará la empatía con la comunidad educativa, enseñanzas amplias, acceso a la 

tecnología, buen medio ambiente, y logro de metas. 

En relación a la discusión por métodos, fue aplicada, diseño no experimental – 

transversal, descriptivo, cuantitativo, dicha investigación guarda semejanza con las 
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teorías de, Alvares (2020: p.4), escudero y Cortez (2017: p.21) y Campos Cornejo, L. 

L., & Beraún Quiñones, E. H. (2018: p.45). Porque el estudio aplica en la recolección 

de datos, la estadística descriptiva, e inferencial, así como los métodos semejantes del 

estudio; También identifica la realidad problemática, plantea objetivos, hipótesis, logra 

resultados propositivos para resolver problemas reales de empresa enfatizando la 

observación a los detalles que sirven para la buena atención al cliente.  En 

consecuencia, la aplicación de métodos permitió fijar los criterios de verificación en el 

proceso investigativo, los cuales se ratifican que fueron exactas y efectivas para lograr 

los propósitos de la investigación. 

A propósito de la discusión por teorías, se acepta la teoría utilizada en la 

investigación, pues el conjunto de ideas, esquemas conceptuales mostrados es 

ratificado ya que están identificados, definidos, descritos pues explican los temas de 

interés contrastando la realidad problemática, así como las tendencias mundiales;     

Así mismo tiempo Pinedo (2017: p.38) indica que se entiende que la calidad del 

servicio prestado al usuario se relaciona directamente con lo que ofrece la empresa, 

expectativa y el resultado esperado lo cual es comprobado por el usuario 

Además, la “satisfacción” es un fenómeno que proviene de la persona, de su 

percepción, y de sus intereses, se considera como un concepto que se refiere a algo 

a alguien, por ello se establece que es el usuario quien juzga si la calidad de los bienes 

y servicios Mancilla; Ángeles; y Orosco (2019: p.72 – 73). 

Con relación, a la discusión por teorías la investigación acepta las teorías 

aplicadas en la investigación pues ayudo a lograr los objetivos y metas del estudio, 

contrastando con la realidad y el conocimiento científico, formando vínculos de 

semejanza con otros similares logrando conocimientos más profundos en beneficio a 

la sociedad. 
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VI CONCLUSIONES 

En seguida los resultados alcanzados, se presentan considerando los objetivos 

alcanzados y al comparar la hipótesis se obtuvo las conclusiones.  

En referencia a la primera conclusión: se ha determinado la existencia de la 

correlación positiva alta entre Calidad de Servicio y Satisfacción de estudiantes en el 

Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021, un p.v. es 0.000 menor 

que el valor de a=0.05, un margen de error de un α =0.05 con un 95% de confianza α 

=0.05(95%,z=+/-1.96), resumiendo el estudio rechaza la hipótesis nula (p<a: se 

rechaza Ho), y acepta la hipótesis alternativa o de investigación (p> α: se acepta Ho), 

con una significancia bilateral 0.00; teniendo un resultado Rho= 0.835. Obteniendo 

mayor correlación en las dimensiones eficacia, amabilidad, e información y sus 

indicadores respectivamente. En consecuencia, sin duda la mejora de los factores 

concurrentes en el servicio posibilita la satisfacción de los alumnos 

A propósito de la segunda conclusión, se ha determinado que, si existe relación 

positiva entre la eficacia y la satisfacción de los estudiantes en el Instituto Técnico de 

Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021, la que se presenta en la tabla 11 que el 

valor de p es 0.000, que es menor que el valor de α = 0.05, se rechaza Ho y se acepta 

H1, también se observa que en la misma tabla se muestra el Rho. = 0.804, en resumen, 

muestra la correlación positiva alta según los rangos presentados en la tabla 11. Por 

ello la eficacia los indicadores innovación de maquinaria y equipos, productividad, 

mejora de instalaciones físicas, atención personalizada entre otros; los cuales 

coadyuvan la preparación y la competitividad profesional de los estudiantes en 

consecuencia la satisfacción de los estudiantes del instituto. 

En cuanto a la tercera conclusión: se ha determinado que existe relación 

positiva entre la amabilidad y la satisfacción en los estudiantes del Instituto Técnico de 

Maquinaria Pesadas Tecmin, Puno 2021, además se observa en la tabla 12 que el 

valor de p es 0.000 menos que el valor de α = 0.05, acepta H1, también se observa en 

la misma tabla que el Rho.= 0.721, en consecuencia existe correlación positiva alta en 

la dimensión de la amabilidad con respeto, una buena actitud profesional, trabajo en 

equipo hacia los alumnos tiene relación directa con la satisfacción de los estudiantes. 
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En síntesis, respetando, cumpliendo los programas ofrecidos con oportunidad se logra 

la satisfacción de los usuarios. 

A propósito de la cuarta conclusión: se ha determinado que, si existe relación 

positiva entre la información y la satisfacción en los estudiantes del Instituto Técnico 

de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021. Además, se presenta en la tabla 13 que 

el valor de p es 0.000, y pv. < α =0.05, aceptando la hipótesis especifica de estudio, 

además, se presenta en la misma tabla que el Rho = 0.713 presenta una correlación 

positiva alta con la satisfacción, pues la respuesta oportuna a requerimientos de los 

alumnos, como los buenos servicios académicos, contando con un staf de docentes 

con un buen desempeño docente que tienen dominio del tema, logra la satisfacción de 

los estudiantes. 
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VII RECOMENDACIONES 

La investigación concluyo e identifico las principales prioridades por lo que propone 

alternativas estratégicas siguientes: 

1.- Se recomienda al Sr. director de la Institución Educativa para que mejore la 

calidad de servicio administrativo y pedagógico para la satisfacción de los estudiantes 

del Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, sistematizando la información, 

ofreciendo docentes idóneos, con el desarrollo de acciones, tareas, que, con objetivos 

claros con enfoque al servicio del alumno, ofreciendo información oportuna y suficiente 

con el propósito de lograr la formación de los alumnos. En consecuencia, es importante 

la eficacia la amabilidad, e información sistematizada  

2.- Se recomienda priorizar la atención oportuna con uso racional de recursos 

para lograr objetivos, educativos, y administrativos. El uso adecuado de las 

instalaciones físicas, las maquinarias, participación en actividades, atención 

personalizada, actitudes en exámenes finales. En suma, desarrollando todas las tareas 

con eficacia al servicio de los alumnos se obtiene la satisfacción del usuario. 

3- Se recomienda atender los servicios educativos con amabilidad a los usuarios 

de la institución, ofreciendo respuestas inmediatas a los requerimientos de los 

alumnos, con eficacia, logrando la productividad, con atención personalizada, trabajo 

en equipo y empatía para lograr resultados y valores 

4.- Se recomienda brindar información organizada, sistematizada a los alumnos, 

otorgando la atención individual, para el aprovechamiento racional de los 

conocimientos, estrategias, y sugerencias que hace la investigación. 
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Anexo 1: Base de datos 

 



 

 

 

         

 





 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

Anexo 2: Tabla 1  

Consistencia interna e interpretación de coeficiente 

 

  

 

  

 

Fuente: George y Mallery (2003: p. 231) 

Tabla 2  

Baremo de correlación por Rangos de Spearman 

Coeficiente de Correlación por Rangos de Spearman 

Valor del Coeficiente r (positivo o 
negativo) 

Significado 

-0.7 a -0.99 Correlación negativa alta 

-0.4 a -0.69 Correlación negativa moderada 

-0.2 a-0.39 Correlación negativa baja 

-0.01 a -0.19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación nula 

0.01 a 0.19 Correlación positiva muy baja 

0.2 a 0.39 Correlación positiva baja 

0.04 a 0.69 Correlación positiva moderada 

0.7 a 0.990 correlación positiva alta 

Martínez (2009) 

 

Coeficiente de alpha de cronbach 

Coeficiente alfa >. 9  es excelencia 

Coeficiente alfa >. 8 es bueno 

Coeficiente alfa >. 7 es aceptable 

Coeficiente alfa >. 6 es cuestionable 

Coeficiente alfa >. 5  es nula 
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Anexo 4: Matriz de consistencia 

Título: Calidad de servicio y la satisfacción de los estudiantes en el instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021 

Autor: Gutierrez Quispe Delia 

PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN OBJETIVOS DEL ESTUDIO HIPOTESIS DE LA INVESTIGACIÓN 

Problema General Objetivo General Hipótesis General 

¿Cómo se relaciona la Calidad de servicio y 

la Satisfacción de los estudiantes en el 

Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas 

Tecmin, Puno 2021? 

  Determinar la relación que existe entre la 

Calidad de servicio y la Satisfacción de los 

estudiantes en el Instituto Técnico de 

Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021 

Existe relación significativa entre la Calidad 

de servicio y la Satisfacción de los 

estudiantes en el Instituto Técnico de 

Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021 

Problemas Específicos Objetivos Específicos Hipótesis Especifica 

¿Cómo se relaciona la eficacia con la 

satisfacción de los estudiantes en el Instituto 

Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, 

Puno 2021?      

Determinar la relación entre la eficacia con la 

satisfacción de los estudiantes en el Instituto 

Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, 

Puno 2021 

Existe relación significativa positiva entre la 

eficacia y la satisfacción de los estudiantes en 

el Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas 

Tecmin, Puno 2021 

¿Cómo se relaciona la amabilidad y la 

Satisfacción de los estudiantes en el Instituto 

Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, 

Puno 2021? 

Determinar la relación que existe entre la 

amabilidad y la Satisfacción de los 

estudiantes en el Instituto Técnico de 

Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021   

Existe relación significativa positiva entre la 

amabilidad y la Satisfacción de los 

estudiantes en el Instituto Técnico de 

Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021 

¿Cómo se relaciona la información   y la 

Satisfacción de los estudiantes en el Instituto 

Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, 

Puno 2021? 

Determinar la relación entre la información   y 

la Satisfacción de los estudiantes en el 

Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas 

Tecmin, Puno 2021 

Existe relación significativa positiva entre la 

información y la satisfacción en los 

estudiantes del instituto técnico de 

maquinarias pesadas Tecmin, Puno 2021 



Anexo 5: Matriz de operacionalización de la variable calidad de servicio 

Variable Definición 
Conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de medición 

Calidad de 
Servicio 

Moya (2016:p.70-230) 
Cabe decir que 
cuando hablamos de 
calidad en servicio, en 
seguida se nos viene 
a la mente la noción 
cliente. Hoy en día, 
como clientes, todos 
buscamos calidad, 
queremos productos 
que satisfagan 
nuestras 
necesidades, a un 
bajo costo, que sea 
durable, tecnológico, 
que exista una gran 
variedad de opciones 
en el mercado, etc. 
Por otro lado, 
esperamos servicios 
que se encuentren 
orientados a la 
satisfacción de 
nuestras 
necesidades, y así 
puedan facilitar una 
buena atención en 
términos de 
amabilidad, 
información, gestión, 
por mencionar 
algunas. 

En el estudio de 
Calidad de Servicio 
se utilizarán el 
instrumento de 
encuesta y 
cuestionario, los 
resultados 
obtenidos se 
procesarán en el 
SPS versión 26 y se 
interpretarán; 
también se 
aplicarán diversos 
métodos de análisis 
estadístico. 

Eficacia 

Amabilidad 

Información 

Innovación de maquinaria equipo  
Conformidad en la Institución  
Productividad de maquinarias pesadas  
Acreditar profesionales con competitividad 
Instalaciones físicas 
Mantenimiento de las maquinarias  
Participación en actividades 
Atención personalizada 
El proceso de aprendizaje del estudiante 
Actitudes en exámenes finales  
Sanciones por faltas 

Respeto a los alumnos     
Actitud profesional 
Atención individual 
Afecto de trato 
Respeto a las autoridades educativas 
Lealtad con los principios de la institución 
Trabajo en equipo 

Tiempo de respuesta a las solicitudes 
Reglas de comportamiento 
Servicios académicos 
Trabajadores administrativos 
Desempeño a los docentes 
Dominio de tema 

         Ordinal 

   El inventario está 
compuesto por 30 

reactivitos de 
opción múltiple 

    Nunca = 1 
    Casi Nunca = 2 
   A veces = 3 
   Casi siempre = 4 
   Siempre = 5 



 

 

 

Variable Definición 
Conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de medición  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

Satisfacción 

 
Uchuya y Panta 
(2020:p.1-5). 
Satisfacción del 
estudiante, permite 
señalar que el 
estudiante es un ser 
crítico del aprendizaje 
que recibe cuya 
satisfacción está 
asociada al nivel de 
cumplimiento de 
expectativas de 
interés humano que 
le pueda brindar en 
su centro de estudios. 
Satisfacción pude 
identificarse como 
aquel sentimiento de 
éxito al percibir un 
alto grado de 
bienestar 
experimentado por la 
persona. 

 
Se utilizarán el 
instrumento de 
encuesta y 
cuestionario, los 
resultados 
obtenidos se 
procesarán en el 
SPS versión 26 y 
se interpretarán; 
también se 
aplicarán diversos 
métodos de 
análisis 
estadístico. 

 
 
 

 
 

Cumplimiento 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Bienestar 

 
Trabajo en equipo  
Rentabilidad del servicio educativo 
Actitudes en la institución  
Cumplimiento de mestas  
Conocimientos en manejo  
Compromiso profesional  
Tolerancia, entre la comunidad educativa 
Puntualidad en horario de entrada y salida 
Normas de convivencia  
 Servicios educativos 
Incremento de más horas de practica 
 
Empatía en la comunidad educativa 
Alumnos con criterios de acreditarse 
Habilidades para el manejo de las 
maquinarias 
Reconocimiento al estudiante  
Enseñanzas amplias 
Medio ambiente 
Fomentar la autoestima  
Acceso a la tecnología 
Lograr metas 
Capacitación permanente a docentes 

 
                  Oridinal 

 
 
 
 
 
 

 
 

El inventario está 
compuesto por 30 

reactivos de opción 
múltiple: 

 
 
 
 
 
 

         Nunca = 1 
  Casi nunca = 2 

         A veces = 3 
    Casi siempre = 4 

         Siempre = 5 

Matriz de operacionalización de la variable Satisfacción   

 



Anexo 6: Autorización de la empresa 



Anexo7: Cuestionario sobre calidad de servicio 

El presente documento es anónimo y de estricta confiabilidad para el desarrollo de la 

investigación Calidad de Servicio y la satisfacción de los estudiantes en el Instituto de 

Maquinarias Pesadas Tecmin Puno 2021 se le pide su colaboración respondiendo con 

veracidad a las preguntas que se le indican, marcando con una “x” las respuestas que 

Ud. Considere: 

(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre

DIMENSIONES VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO VALORES 

DE ESCALA 

INDICADORES 1 2 3 4 5 

1.¿Considera usted que la innovación en

las maquinarias pesadas Tecmin, ayudan 

el cumplimiento de metas? 

2.¿Cree usted que está conforme con las

enseñanzas que brinda cada docente? 

3.¿Considera usted que la Institución

tiene maquinarias modernas? 

4.¿La institución Tecmin tiene prevista

adquirir maquinarias pesadas nuevas? 

5.¿Considera usted que los docentes son

acreditados para el manejo de Maquinaria 

Pesada? 

6. ¿Las instalaciones físicas aulas,

talleres, laboratorios, oficinas son 

atractivas y aptas para brindar un buen 

servicio?  



 

 

 

 

 

 

Eficacia 

7. ¿La institución realiza los 

mantenimientos ordinarios y 

extraordinarios de las maquinarias?  

     

8.¿Cree usted el personal del Instituto 

fomenta la participación de los 

estudiantes en las diferentes actividades? 

     

9. ¿Considera usted que los docentes del 

Instituto te brindan una atención 

personalizada cuando lo requieres?  

     

10. ¿El estudiante cuenta con la 

enseñanza teórica y práctica para 

aprender el uso adecuado de las 

maquinarias?  

     

11.¿La institución da oportunidades para 

realizar exámenes de recuperación? 

     

12.¿Cree usted que las sanciones que 

brinda la institución son necesarias? 

     

13. ¿La institución cuenta con normas 

sancionadoras a las inasistencias a las 

clases?  

     

 

 

 

 

 

14.¿Los estudiantes son tratados con 

amabilidad? 

     

15.¿El personal administrativo propicia un 

buen trato y atención ante los alumnos? 

     

16. ¿Los docentes muestran una actitud 

profesional en el desarrollo de sus 

clases?  

     

17. ¿Los docentes dan atención individual 

a los estudiantes?  

     



Amabilidad 

18.¿Los estudiantes son tratados con

amabilidad por los docentes? 

19. ¿La institución propicia valores de

respeto a alumnos y de ellos a su vez a 

las autoridades educativas?  

20.¿La institución fideliza con el buen

servicio y trato personalizado a los 

alumnos? 

21.¿Los docentes fomentan el trabajo en

equipo dentro del proceso enseñanza 

aprendizaje? 

Información 

22. ¿El área administrativa brinda

información oportuna a los estudiantes de 

los diferentes trámites?  

23.¿Los alumnos cumplen las reglas de

comportamiento en la clase? 

24.¿Cree usted que los talleres de la

Institución cumplen con materiales 

adecuados para la carrera? 

25.¿Los talleres del instituto Tecmin

están debidamente equipados? 

26.¿Los trabadores administrativos dan

atención individual a los estudiantes? 

27.¿El tiempo de espera para recibir los

servicios que presta la dirección son 

rápidos? 

28.¿Los trabajadores administrativos

tienen predisposición para conocer las 

necesidades de un estudiante?  



 

 

 

29.¿El desempeño o dedicación que 

muestran los docentes en las aulas es 

adecuado? 

     

30. ¿Los docentes demuestran 

conocimiento y dominio de sus temas?  

     

 

  



Cuestionario sobre satisfacción 

El presente documento es anónimo y de estricta confiabilidad para el desarrollo de la 

investigación Calidad de Servicio y la satisfacción de los estudiantes en el Instituto 

Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin, Puno 2021 se le pide su colaboración 

respondiendo con veracidad a las preguntas que se le indican, marcando con una “x” 

las respuestas que Ud. Considere: 

(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre

DIMENSIONES VARIABLE: SATISFACCIÓN VALORES 

DE ESCALA 

INDICADORES 1 2 3 4 5 

Cumplimiento 

1.¿El trabajo en equipo desarrollado por

el personal de mantenimiento de equipos 

es excelente? 

2.¿Los pagos puntuales de los alumnos

coadyuvan la rentabilidad de la empresa? 

3.¿los docentes tienen dominio de temas

de sus respectivos cursos? 

4.¿El Instituto Técnico de Maquinarias

cumple las metas con la enseñanza de 

calidad? 

5.¿Cree usted que los docentes tienen

conocimiento y amplia experiencia en el 

manejo de las Maquinarias Pesadas? 

6.¿Los alumnos están preparados con el

rigor de enseñanza y aprendiza para ser 

profesionales exitosos? 

7.¿Cree usted que el docente cumple con

la tolerancia que le impone el director? 



8.¿Considera usted que el docente asiste

puntualmente en el horario de entrada y 

salida para el dictado de clases? 

9.¿Cree usted que el docente es puntual

en sus sesiones de clases? 

10.¿Cree usted que el docente revisa las

tareas en el horario adecuado? 

11.¿Los docentes cumplen las normas de

convivencia que favorece su 

desempeño? 

12.¿Considera usted que el servicio

educativo es excelente? 

13.¿Las horas de práctica en maquinaria

pesada que ofrece la institución es 

suficiente? 

14.¿La institución ofrece horas 

adicionales en la práctica de manejo en 

maquinaria pesada? 

15.¿Los docentes trabajan procurando

que aprenda bien los alumnos? 

16.¿La institución vela por el aprendizaje

completa del alumno? 

17.¿Los alumnos concurren a la

institución educativa para lograr su 

acreditación en el manejo de Maquinaria 

Pesada? 

18.¿Los docentes tienen las habilidades

necesarias para el manejo de las 

maquinarias?  



Bienestar 

19.¿Cree usted que los docentes

reconocen el esfuerzo de cada 

estudiante? 

20.¿Los docentes enseñan a los alumnos

contenidos amplios para el manejo de las 

maquinarias? 

21.¿La entidad favorece el cuidado del

medio ambiente asignando depósitos 

para los residuos sólidos debidamente 

clasificados? 

22.¿Se cumplen los protocolos 

necesarios en el medio ambiente para dar 

respuesta al COVID-19 en las áreas de 

práctica? 

23.¿El docente fomenta la autoestima del

estudiante? 

24.¿El Instituto da facilidades a los

alumnos de acceder al internet? 

25.¿La institución cumple con formar

profesionales de acuerdo a sus objetivos 

y metas? 

26.¿Considera usted que los docentes

logran metas formando profesionales en 

la carrera de Maquinarias Pesadas? 

27.¿Cree usted que los docentes se

capacitan periódicamente? 

28.¿La institución capacita a los docentes

en las materias requeridas por los 

alumnos? 



29.¿Cree usted que se debe de hacer

capacitaciones especificas en la 

institución? 

30.¿Considera usted que las 

capacitaciones teorías y practica ayudan 

al docente en el dictado de clases? 




