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Efecto de la imagen institucional en la satisfaccion de los estudiantes del instituto
Cibertronic, Huaraz- 2022



Resumen

El propdsito fue; explicar como la imagen institucional se relaciona en la satisfaccion
de los estudiantes del Instituto Cibertronic, Huaraz-2022. Us6 una metodologia de
una investigacion aplicada, de tipo descriptiva correlacional, disefio no experimental,
se tuvo una poblacion muestral de 80 estudiantes, ya que con la pandemia se redujo a
un numero muy reducido. Se aplicé como técnica la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario, validado por el juicio de expertos, su confiabilidad por el alfa de
Cronbach y el procesamiento de la informacién para hacer nuestro analisis, fue
mediante el soporte informatico del Microsoft Excel y Word, donde toda la

informacion se trasladara a tablas con formato APA.

Se pudo concluir que existe un buen nivel positivo moderado de correlacion entre la
imagen institucional y satisfaccion, de (0,568); con nivel de sig. 0.04 < al 0.05;
confirmando que hay relacion significativa, la imagen institucional no es 6ptima, ya
que el 44% indican que regularmente se reconoce al instituto por sus uniformes. La
satisfaccion de los estudiantes no es buena, ya que el 41% sostienen que regularmente

el personal docente cumple con las competencias.



Abstract

The purpose was; explain how the institutional image is related to the satisfaction of
the students of the Cibertronic Institute, Huaraz, 2022. It used an applied research
methodology, correlational descriptive type, non-experimental design, there was a
sample population of 80 students, since with the pandemic was reduced to a very
small number. The survey will be applied as a technique and the instrument will be
the questionnaire, validated by expert judgment, its reliability by Cronbach's alpha
and the processing of the information to make our analysis, will be through the
computer support of Microsoft Excel and Word, where all the information will be
transferred to tables with APA format.

It was possible to conclude that there is a good moderate positive level of correlation
between the institutional image and satisfaction, of (0.568); with next level 0.04 < to
0.05; Confirming that there is a significant relationship, the institutional image is not
optimal, since 44% indicate that the institute is regularly recognized for its uniforms.
Student satisfaction is not good, since 41% maintain that the teaching staff regularly

meets the competencies.



1. Introduccién

En antecedentes internacionales tenemos de las investigaciones tenemos a,
Yekefallah et al. (2021) en su articulo trata de precisar la relacion que hay con los
factores de imagen y la satisfaccion de los estudiantes con el aprendizaje en linea durante
el Covid-19. En este estudio se utiliz6 como herramienta un cuestionario de encuesta a
420 estudiantes y se realizd un muestreo estratificado, como resultado las dimensiones
del e-learning se encuentran muy conectadads con la satisfaccion de sus alumnos. La
conclusion es que hay que mejorar los factores del e-learning en este momento de

pandemia.

Refiere Olivera (2020), el proposito de este estudio fue determinar si los estudiantes
de una universidad concertada del norte de Lima estan satisfechos con la educacion
virtual. Un estudio descriptivo comparativo de 326 estudiantes que concluyeron que no
estaban satisfechos con el sistema virtual propuesto dio como resultado una solucién
para mejorar el posicionamiento de la evaluacion de la calidad educativa. los resultados
mostraron que existen mucha relacion entre los dos elementos en estudio. Por lo tanto si
se mejora la educacion virtual de los usuarios pues conllevara a mejorar la satisfaccion

de los servicios que se brindan.

Mientras Chandra, et al (2020), tuvo como objetivo probar la influencia de la calidad
del servicio y la imagen de la universidad en la satisfaccion y fidelizacién en las
universidades privadas de Riau. Las muestras en este estudio son 10 universidades
privadas que consta de 12 programas de estudio. Los encuestados en este estudio son
593 personas. lo exdgeno las variables incluyen la calidad del servicio y la imagen de la
universidad. Mientras que las variables enddgenas incluyen estudiante satisfaccion y
lealtad de los estudiantes. Los instrumentos de analisis utilizados en este estudio son
modelos de ecuaciones estructurales. (SEM) y andlisis de varianza (ANOVA). Los

resultados muestran que la calidad del servicio positiva y influye significativamente en

10



la satisfaccion de los estudiantes. Por otro lado, la calidad del servicio no tiene un efecto
significativo sobre lealtad estudiantil. Por ultimo, la imagen de la universidad influye
positiva y significativamente tanto en la satisfaccion de los estudiantes

y lealtad.

Por otro lado, Pefia (2020) en su investigacion sobre la influencia de factores de
marca estudiantil en la American University Corporation con sede en Monteria resulto
en un mejor posicionamiento de las instituciones universitarias. Este trabajo presenta un
diagnostico de las primeras importantes variables que miden el posicionamiento de
marca en la sede en Monterrey ciudad Universitaria Americana Corporation; (...). En
este estudio se tomo una parte de la poblacién, siendo 120 usuarios de variados horarios
y dias de estudio (diurno, vespertino y sébado) en instituciones, en las carreras de
administracion empresarial y contabilidad publica, a los cuales se utilizé herramientas
de recojo de informacion, para hacer analizados cada variable como: el precio que
ofrecen y el nivel de calidad de los servicios que se ofrecen en la institucion, asi como
sus beneficios institucionales, equipamiento e infraestructura, responsabilidad social,
supervision de una buen seleccion de trabajadores, nivel de estatus institucional,
ubicacion, imagen institucional, cultura, posicionamiento y marca de calidad, medidos

por importancia.

Mientras tanto, en su estudio, Hwang & Choi (2019) propusieron un modelo
integrado para investigar las influencias estructurales entre la calidad del servicio HEI,
la satisfaccion de los usuarios, la imagen institucional y las intenciones de
comportamiento en las universidades privadas coreanas. Realizamos una gran encuesta
de empresas para analizar esta relacion. EI modelo de ecuaciones estructurales reveld
que los estudiantes estaban satisfechos con varias dimensiones de la calidad del servicio
(tangible, confiable, atencion se reclamos y respuesta, empatia y seguridad). Ademas, la
calidad de los servicios tiene una influencia directo en la satisfaccion de los estudiantes

y la imagen de la institucién. Ademas, los resultados muestran que la imagen
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institucional percibida y la satisfaccion de los usuarios afectan directamente las
intenciones de comportamiento.

En tanto Villanueva (2018) dice que en su estudio sobre la percepcion de los tutores
de los usuarios en los centro educativos a nivel primaria de Palpa que determinan la
gestion e imagen institucional en el 2018. La investigacion de encuestas ha revelado la
relacion que existe entre dos variables como son el liderazgo ejecutivo y el liderazgo
institucional. imagen. La investigacion realizada es de enfoque cuantitativo, descriptivo,
relacional. Utilizando una muestra de 35 padres de familia de una institucion mediante

2 cuestionarios, se concluyo que existia correlacion entre las variables.

Por otro lado, Espinoza et al. (2018), para evaluar cuéles son los determinantes méas
importantes de la satisfaccion de los programas en estudio. En particular, se toman en
cuenta a tres elementos de la satisfaccion: como infraestructura del proyecto, la
satisfaccion de los trabajadores y percepcion del servicio recibido de los diferentes
programas y sobre todo en esta Ultima. En sus resultados se demostré que la satisfaccion
en estos tres elementos de estudio esta influenciada primordialmente por la imagen de la
universidad que ofrece los programas mencionados, y no por el nivel socioeconémico
de los egresados. De manera similar, la percepcion a nivel general sobre la calidad del
programa se explica en gran medida por las calificaciones de satisfaccion laboral e
infraestructura profesional. Aunque el analisis es especifico de la profesién, los
resultados revelan lo que las instituciones universitarias pueden hacer para mejorar la
calidad de sus programas Yy, por lo tanto, mejorar la satisfaccion de los estudiantes y el

personal.

Como Bohérquez et al. (2017) lograron estudiar los factores de gestion de las marcas
privadas en los canales tradicionales colombianos desde la perspectiva de los que
intervienen en el canal de distribucion. Claramente, es importante entender el proceso
ya que se toman decisiones para hacer las compra e identificar los diferentes
componentes asociados con una marca comercial. * Para el posicionamiento de marca

privada, también se recomienda probar el producto desde el inicio de la produccion y
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mantener siempre disponibilidad para que los clientes lo adquieran. También es posible
comprender las variables identificadas por los participantes del canal tradicional

colombiano a la hora de elegir una marca propia.

A nivel nacional, Quintana et al. (2022) tuvo como objetivo investigar el efecto de
la imagen universitaria en la satisfaccion academica de los estudiantes universitarios.
Para probar esta hipoétesis, se utiliz6 un enfoque cuantitativo con 166 estudiantes de
pregrado en linea. La informacién de los participantes se recopild a través de encuestas
autoadministradas y cuestionarios en linea. Ademas, los datos siguieron una distribucion
normal segun lo confirmado por la prueba de Kolmogorov-Smirnov, y los supuestos se
probaron mediante regresion lineal simple utilizando el software estadistico SPSS
version 27. Los resultados de la regresion lineal mostraron un coeficiente de
determinacion (R2 = 0.611), lo que confirma gque la imagen universitaria tiene un efecto
positivo en la satisfaccién académica de los estudiantes. Esto significa que una imagen
positiva de la universidad crea una sensacion de comodidad y bienestar en la experiencia

académica de los estudiantes altamente calificados.

Por otro lado, Benites., & Samame (2022) en su estudio tuvieron como propdsito
establecer la correlacion que pueda ver con la responsabilidad social que cuentan las
universidades con la proyeccion de imagen institucional de las diferentes universidades
de la comuna de Los Olivos en el 2020 a partir de sus percepciones de los estudiantes.
El estudio desarrollé un enfoque cuantitativo, un disefio no experimental de reducciones
de volumen de comercio e intervalos de correlacion, que tiene como objetivo identificar
asociaciones o relaciones entre variables. El estudio identificé a 384 estudiantes de la
Universidad Distrital de Los Olivos utilizando una muestra probabilistica aleatoria
simple de una poblacion infinita, y nuevamente se utilizaron cuestionarios como
instrumentos de escala tipo Likert. El estudio pudo concluir que existe una fuerte
correlacion positiva entre las variables con un coeficiente de 0.742, por tanto la

responsabilidad social que hay en las universidades muestra una correlacion
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significativamente con la imagen institucional de la universidad en la comuna de Los
Olivos en el afio 2020.

Mientras Romero (2021), en sus hallazgos tuvo como propdsito determinar el perfil
institucional de la Universidad de Ciencias del Per( desde la perspectiva de los alumnos
del programa de comunicacién social en el 2020. Este estudio describe los
acontecimientos tal como se fueron dando, por ello es disefio no experimental, ya que no
se hizo ningun movimiento o cambio en las variables. se describe en la seccion
transversal. La poblacion estuvo conformada por 50 estudiantes de la carrera de Ciencias
de la Comunicacion de la Universidad de Ciencias del Peru, y la muestra representa el
100% de toda la poblacion. Asi que estos 50 estudiantes. Para tener un bases de datos se
tuvo que utilizar la técnica de la encuesta y para hacer las preguntas se tuvo que contar
como instrumento es el cuestionario. Para hacer el anélisis de la informacion y el
procesamiento, se requirid a la estadistica descriptiva. Los resultados demuestran que la
imagen institucional de la Universidad de Ciencias del Peru es uniforme ante la vista de

los usuarios del programa de comunicacién social de la promocién 2020.

Asimismo, Guerrero & Lerzundi (2021) se propusieron determinar la relacion entre
la imagen institucional y la satisfaccion virtual con la educacion en estudiantes de primer
afio de instituciones educativas publicas de Tamarindo. Este estudio utiliz6 un enfoque
cuantitativo y alcance de relevancia; su disefio fue no experimental con un disefio
transversal. Para la recoleccion de datos se utilizé un cuestionario en linea aplicado a 76
estudiantes de primer afio de una institucion publica. Los resultados arrojaron que mas
del 50% estd de acuerdo con la imagen difundida de la institucién, asi como su
satisfaccion con la educacion virtual. La conclusion es hacer una suposicion general de
que existe una correlacion significativa entre las dos variables. La correlacién Rho de
Spearman entre las variables de estudio es de 0,872, lo que indica una alta correlacion
positiva a un nivel de significancia de 0,000. Por tanto, la imagen institucional esta

directamente relacionada con la satisfaccion con la educacion virtual.
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Sostiene Alvarez (2021), por otro lado, en su estudio incluyé variables de
investigacion de imagen institucional y desempefio misional como predictores de la
satisfaccion de los estudiantes como parte de un estudio cuantitativo relacionado de 352
estudiantes de 20 instituciones adventistas de la Liga Sur de Colombia. El objetivo fue
comprender la relacion entre la satisfaccion de los estudiantes como destinatarios de los
servicios del sistema educativo adventista y las variables imagen institucional y
desempefio misional para mantener la lealtad y retencion actual de los estudiantes. Se
realizé un andlisis de regresion lineal multiple utilizando un enfoque por pasos y se
encontré que las variables imagen institucional y desempefio misional explicaron el

47,9% de la varianza en la satisfaccion de los estudiantes.

Mientras Hinojosa et al. (2020), también tuvo como objetivo desarrollar una
propuesta para medir la imagen corporativa en relacion con la satisfaccion laboral
mediante la seleccidén de 129 estudiantes que podrian estar empleados en el sistema
bancario. El andlisis de componentes principales se realizO como método de
investigacion y, ademas, se utilizaron métodos de ecuaciones estructurales para probar
el ajuste del modelo. Los resultados sugieren dos variables que anteceden a la imagen
corporativa en relacion a la satisfaccién laboral, ya que los principales hallazgos
muestran que las sefiales enviadas por la industria bancaria a través de sus practicas
socialmente responsables son percibidas como positivas. La originalidad radica en
brindar una herramienta contextual para el sector bancario, pero tiene la limitacion de

incluir menos factores en el modelo.

Por otro lado, Ruiz (2018) realiz6é un estudio descriptivo titulado “Gestion de la
imagen institucional y su relacion con las cuotas de mercado en la Universidad de lquitos
en el afio 2016” con 5529 estudiantes. Se concluye que al analizar los resultados se puede
concluir que la imagen institucional 5 se relaciona significativamente con las cuotas de
mercado, debido a que el numero de estudiantes sera bajo si la universidad tiene mala

imagen. ¢Quién quiere estudiar alli?
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Por su parte, Alvarado, M. (2018). Su proposito fue identificar los factores que
influyen en la satisfaccion profesional en el proceso de autoevaluacion desde la
perspectiva del estudiante. (...). Los resultados mostraron que los Unicos factores que
influyeron en la continuidad de la satisfaccion de los estudiantes con las universidades
privadas fueron las profesiones administrativas (66,0%) y la ganaderia (53,2%), lo que
puede enorgullecer la imagen de la institucion. La frecuencia de estudiantes que
percibieron los seis factores influyentes restantes fue menor que la del grupo de
referencia. El estudio promovera la implementacion de criterios de autoevaluacion y

orientara estrategias para mejorar los factores percibidos bajos.

Ademas de Moreno y Cirilo (2018), su objetivo fue determinar la satisfaccion de los
estudiantes con la calidad de los servicios educativos para estudiantes de profesiones
técnicas de baja y alta demanda en el Instituto Técnico Superior de Lima. 67 estudiantes
participaron en ocupaciones de alta demanda y 47 estudiantes participaron en
ocupaciones de baja demanda. El tipo de investigacion fue bésica, disefio no
experimental de corte transversal, nivel descriptivo y métodos cuantitativos. De acuerdo
a la satisfaccion de los estudiantes con la calidad de los servicios educativos se elaboro
un cuestionario. Para medir la satisfaccion se utilizé una escala tipo Likert de 5 puntos.
Se encontr6 que el nivel de satisfaccion de los estudiantes tanto en ocupaciones de baja
como de alta demanda es cercano a 4, lo que se describe como "satisfactorio™. Con base
en la investigacion realizada, se encontrd que se puede observar la misma tendencia en
todos los aspectos de la satisfaccion de los estudiantes con la calidad de los servicios
educativos, incluso si se consideraran estudiantes separados por género o grupo de edad.
Esta similitud de los resultados encontrados refleja el aspecto positivo del sistema de
gestion de la calidad (por ejemplo, ISO 9001 edicion 2008 o0 2015), que ayuda a mantener

la calidad de la educacion definida por la Ley de Educacion.
A su vez, Mite (2017) con su investigacion buscdé comprender la estrategia de

marketing educativo que incide en la imagen corporativa de la Universidad ECOTEC,

utilizando cursos de certificacion y alineacién para obtener datos de los estudiantes
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entrantes que ayuden a entender la sociedad externa antes de ingresar a la misma.
programa. universidad ¢Como ves la universidad? La recoleccion de datos se realiz
mediante dos métodos, una encuesta a estudiantes matriculados en el 2016 y una
entrevista a la coordinadora de marketing y relaciones publicas Lic. Leanne Pinargot.
Todos estos estudios ayudaran a comprender sus fortalezas y oportunidades en
comparacion con otras universidades y podran proponer nuevas estrategias de marketing
educativo para un mayor posicionamiento de la marca.

Comprobar plagio

Reyes & Jajaira (2017) tuvieron como proposito determinar el nivel de relaciéon que
existe con la imagen institucional y la lealtad entre estudiantes de la facultad de
Educacion, de la universidad “Enrique Guzman y Valle, del distrito de La Cantuta”. Se
pudo evidenciar en sus resultados mediante el andlisis estadistico, se demuestran que hay
relacion entre la imagen institucional de la facultad de Educacién, de la universidad
“Enrique Guzman y Valle, del distrito de La Cantuta” y la lealtad estudiantil, podemos
deducir que el nivel de correlacion con las variables de estudio es aleatoriamente débil.
= a 0,449 El coeficiente es > que el coeficiente de 0,8165. Demostrando que los
estudiantes no se encuentran satisfechos con sus necesidades y menos con sus
expectativas, lo que lleva a que éstos no esten plenamente satisfechos con las ofertas
actuales de la universidad donde estudian.

En la fundamentacion cientifica de la primera variable; con la Imagen
Institucional: Segun Bérquez (2011), indica que es una valoracion de identidad
percibida visual creado para situar la imagen de una empresa. Consta de factores
constantes y variables, siendo los siguientes: paleta de colores, tipografias o imagenes y

diversos elementos destinados a posicionar la marca o empresa en el mercado. (N° 33)
A diferencia de la definicion de imagen o identidad corporativa, la imagen

institucional tiene una definicién amplia, donde el autor Minguez (2016) afirma que es

un conjunto de ideas o estrategias que la empresa utiliza con el fin de transmitir al cliente
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un nuevo de enfogque de su imagen institucional, asi mismo lo que se busca es mejorar
el nivel de percepcion de sus estudiantes de lo que les fue transmitido. También enfatiza
que la proyeccién de una imagen positiva es importante porque la cultura corporativa y
los beneficios orientados al cliente pueden convencerlos de diferentes maneras y asi
posicionar a la empresa en el mercado, crear puntos estratégicos importantes como el

recuerdo de la marca y lo mas importante - Si, lo que la empresa recomienda.

Tipos de la imagen: Bobadilla y Sandoval (2016), muestran que tienen dos
buenos conceptos de imagen organizacional que pueden brindar perspectivas Unicas,
tales como: la imagen interna, es la forma en que los empleados perciben una
institucion o empresa y permitiendo mejoras y cambios organizacionales.
comunicacion al pablico en general. Medio Ambiente, por lo que hay mas sectores
que difieren del perfil interno, enfocandose en el sector de la imagen como institucion
o comercial. Imagen Externa: Es lo que muestra la imagen hacia afuera para el
mercado competitivo, siendo la imagen externa, donde consta de dos factores basicos
fundamentales: Promocion: son las acciones o estrategias que nos permiten
incrementar las ventas y sobre todo aumentar la atencion en las ventas. proceso. Por
servicios 0 productos para recibir retroalimentacion o incentivos sobre el valor
agregado que la organizacion aporta al producto en cuestion. Incentivos: Concéntrese
en usar la venta emocional para motivar mejores interacciones y métodos con los
usuarios o clientes, enfocandose en mantener a 14 clientes satisfechos y leales para

aumentar ese compromiso (“compromiso” en términos de marketing).

Elementos de la imagen de la institucion. Busto, H. (2012); Nombre: Es el
identificador fundamental de una organizacion y consta de una o mas palabras que
definen el nombre comercial de la empresa. Sabiendo que es fundamental que sea

facil de recordar y que contenga la vision de la empresa.

Logotipo: esta constituido por el disefio grafico de cada simbolos, formas de

letras y/o logos, que tiene por objeto simbolizar, proyectar su identificacion de una
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organizacion o marca, el cual este debe ser llamativo, acorde con la imagen y rasgos
caracteristicos de la empresa, es decir. facilmente reconocible.

Slogan: Es un lema publicitario con valor simbdlico que pretende abreviar o
representar una idea para que los posibles consumidores de un mercado y estos
puedan identificar a la empresa. A menudo se usa en publicidad con la esperanza de
que los clientes puedan conectarse mentalmente con la mencion de una marca o
producto.

Paleta de colores: el color utilizado en el logotipo intenta causar una sensacion
psicoldgica a través de su uso. En el marketing, cada color tiene un significado y tiene

percepcidn o respuesta en la mente del consumidor.

Tipografia: concierne al tipo de letra, asi como el tamafio de fuente, siendo dos

elementos claves para la comunicacion gréafica.

Marketing en el &mbito de la educacién: Con el paso del tiempo, la difusion de
las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicaciéon y la relevancia del
marketing en todos los &mbitos sociales como herramienta que puede utilizarse para
satisfacer las necesidades de los clientes ha asegurado un mayor volumen de ventas
de servicios y productos, por los cambios que genera y las ventajas y beneficios de su
uso y aplicacion en el sector educativo. “El marketing de los centros de aprendizaje
debe fomentar las relaciones mas productivas con los clientes cuando estas relaciones
se establecen entre diferentes actores, muchas veces con diferentes intereses” (Garcia,
2014, p. 13). 56)

Se recomienda entonces que el marketing se utilice como puente para satisfacer
las necesidades de los clientes potenciales, comprender los deseos y la viabilidad de

las ofertas educativas de la institucion a través de la investigacion de mercado.

Segin Garcia (2014), “estos centros desarrollan sus programas educativos, la

oferta educativa, pensando que esta es la mejor oportunidad para los futuros
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estudiantes, y en base a lo que desarrollemos, lograremos atraer a la mayor cantidad

de estudiantes posible” ( pag. 15).

los autores Mourad, et al (2011), por su parte, mencionan variables que pueden
ser utilizadas para evaluar la imagen de marca, sobre todo en los centros de educacion
profesional y el posicionamiento que le da algunos atributos, incluyendo tres tipos, el
primero de los cuales se refiere al atributo del servicio que se recibe: se ve el precio,
percepcion de calidad y luego el seguimiento del postventa del servicio, en segundo
lugar, se refiere a rasgos de simbolos que lo representan: personificacion, proyeccion
social que brinda y el posicionamiento, en tercer lugar, lo caracteristico que tiene una
institucion del sector educativo de formacion profesional a nivel superior: influencias,

ubicacion de donde se encuentra y personal que los integran (p. 7).

Marca: Segun Aaker y Alvarez (2014), significa que corresponde a la identidad
comercial de un bien o servicio que existe en un mercado, constituida por rasgos o
peculiaridades que lo hacen Unico. También a la marca se le puede entenderse de
varias formas, entre ellas el factor psicoldgico vinculado con el caracter experiencial
que se brinda a los clientes, en pocas palabras es la percepcidn que se tienen sobre el
producto o servicio; si hablamos del factor econdmico relativo al valor de lo que se
invierte o se paga y también va asociada a la imagen El aspecto visual, el conjunto de

grafias, letras, color conceptos, simbologias, nUmeros, que hacen que lo identifiquen.

Por otro lado, Siabato y Oliva (2014) argumentan que: la marca es intangible
en el cual las empresas deben tratar de mejorar e incrementar su propuesta valor en el
mercado, considerando que a través del tiempo el branding se esta convirtiendo cada
vez mas en una importante forma de gestibn que puede ser utilizada para
organizaciones de cualquier tamafio e industria. Sus medidas pueden estar basadas en
diferentes angulos de vision; por un lado, financiera, con un enfoque economico de

medicion de la rentabilidad monetaria y utilizando informacion interna de la empresa
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y del mercado, por otro lado, desde un punto de vista de marketing, centrandose en

los clientes. (en la pagina 159).

Los estudiantes se consideran clientes; Segun Bustos (Bustos, 2012), director
de marketing educativo, las casas o centros educativos deben considerar a los
estudiantes como sus clientes, al igual que las empresas. De esta forma, la atencion al
cliente se integra de forma permanente en el modelo de gestion educativa y garantiza
a los alumnos que el servicio que se les ofrece es de calidad acorde a las necesidades
del mercado laboral. Asi como los estudiantes tienen que acatar las reglas
estudiantiles de las instituciones, también tienen derecho a esperar que la calidad de
la educacion y los servicios cumplan o destaquen las perspectivas de la oferta

educativa.

Bustos (2012) afirma asi que el cumplimiento de los derechos de los alumnos
permitird contar con su lealtad, asi como como la lealtad a las instituciones. De esta
forma, su opinién como clientes satisfechos es beneficiosa y fortalece la estrategia de
marketing educativo. Dichas campafias de marketing son necesarias para que las
organizaciones educativas se posicionen en el mercado competitivo de educacion que
hay, seran mas flexibles a los cambio, permitiéndoles ser mas dindmico y competente,

actualizandose de acuerdo a la evolucion tecnoldgica.

Fundamentando la variable Satisfaccion, Nos dice Robbins y Judge (2013), que
la satisfaccion es una sensacion de bienestar que se produce siempre cuando se logra
satisfacer una necesidad no satisfecha de caracter fisico o psicoldgico, proporcionada
en forma de deseo o motivacion. Esto puede suceder consciente o inconscientemente
a través de una metodologia mental. todos estos procedimientos generan una fuerza
psicoldgica motora en la mente, llamada compromiso, que incita a direccionar el
comportamiento humano hacia arriba o hacia abajo para la satisfaccion de las

necesidades de un nivel a otro segun la jerarquia de necesidades o esquema piramidal
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del autor Maslow, sabiendo que es una teoria psicologica ofrecida por Abraham
Maslow en 1943.

Segun Zambrano (2016), la satisfaccion de los estudiantes se entiende por los
hallazgos obtenidos a través de una buena comunicacion y la experiencia que brindan
los docentes en los centros educativos utilizando las Gltimas tendencias actualmente
en uso, como las modalidades virtuales. Una buena evaluacion de la satisfaccion de
los estudiantes es un punto muy importante, ya que es fundamental para controlar el

buen nivel de la educacion en linea en su campo.

Mientras Gonzalez et al. (2017) argumentan que medir la satisfaccion de los
usuarios es fundamental estudiar su progreso y crecimiento académico a través de
nuevas tacticas y plataformas que utilizan para profundizar el conocimiento y la
comunicacion de los usuarios. Podemos afirmar que es fundamental destacar que el
estudiante es el eje principal del crecimiento y percepcion de la imagen del centro

educativo.

Por otro lado, Molina (2015) plante6 que la satisfaccién es un estado de &nimo
de una persona, que es la sensacion de estar saciado al realizar acciones que son
directamente proporcionales al éxito alcanzado. Esta dinamica ayuda a mantener un
estado de circulacion mental armoniosa. También motiva a las personas a encontrar
nuevas y mejores formas de encontrar la realizacion porque no quieres perder mas o
menos la satisfaccion que experimentas y te comprometes a hacer lo que sea necesario
para alcanzar el nivel de felicidad que deseas. Ademas, el estado de satisfaccion
percibido -plenitud- estimula naturalmente al cerebro a alcanzar mayores niveles de

satisfaccion, ya que siempre esta buscando nuevas expectativas.

Mientras Surdez et al. (2018) encontraron que los estudiantes pueden
entenderse como individuos basados en valores que desean comparar un producto o

servicio con una imagen generada antes de la compra.
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Alvarez et al., (2015) definieron la satisfaccion que hay en los estudiantes es la

sensacion que tiene de bienestar cuando se cumplen sus expectativas.

Por otro lado, Jiménez et al. (2011) (citado en Alvarez et al., 2015) que: La
satisfaccion de los usuarios es un factor importante para evaluar la calidad de la
educacion que se brinda, porque proyecta la efectividad de los servicios académicos
y administrativos: su satisfaccion con las unidades escolares de aprendizaje, la
comunicacion con profesores y compafieros de estudios y locales y equipos. El
producto de la vision de los usuarios desde su percepcion, expectativas sobre sus
carencias es un indicador para corregir su administracion y ejecucién de las carreras

profesionales. (pagina 6).

La importancia de la satisfaccion de los estudiantes; Jiménez et al. (2011)
(citado en Alvarez et al., 2015) refieren que: La satisfaccion de los estudiantes es un
aspecto clave para medir la calidad de la educacién, porque refleja la eficacia de los
servicios académicos y administrativos: satisfaccion con la unidad de aprendizaje,
comunicacion con los docentes. y comparfieros de estudios e interaccion con las

instalaciones y equipos. (pag. 12).

Factores de satisfaccion de los estudiantes; Segun Zambrano (2016), menciona:
La satisfaccion del estudiante se refiere a la concordancia entre las expectativas del
estudiante y los resultados obtenidos en el aprendizaje de los cursos virtuales. Este se
considera el principal criterio para evaluar la calidad de la educacion virtual. También
se ha sugerido que la satisfaccion esta relacionada con el desempefio y la retencién
de los estudiantes en los cursos en linea, pero la evidencia empirica de esto no es
concluyente. De hecho, se ha demostrado que factores que no estan directamente
relacionados con el programa o la institucion moderan la satisfaccién de los
estudiantes. Encontrar correlaciones o predictores de la satisfaccion de los estudiantes

ha llevado a muchos estudios empiricos e incluso analisis.

Estos estudios identificaron los siguientes factores: entrenadores, tecnologia e
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interactividad.

Relaciones alumno-profesor, contenidos e interaccion con otros alumnos.
Percepcion de comunidad, perseverancia para estudiar retos de manera independiente,
uso practico de las computadoras y relaciones con los profesores. Hay aprendizaje,
aprecio y comunidad. Preferencias de los alumnos, tolerancia, comportamiento del
profesor, calidad del curso, usabilidad percibida, usabilidad practica del sistema y
variedad de calificaciones. Estructura del curso, ritmo de aprendizaje e instalaciones

e infraestructura.
La investigacion se justifica de la siguiente manera:

Justificacion tedrica; El fin del estudio es desarrollar nuevos conocimientos en
referencia a conectividad de las variables, satisfaccion e imagen institucional, porque
es la misma sociedad que busca mejorarse con los estudios de un nivel técnicos. La
investigacion se fundamenta en teorias cientificas que ayudan a validar o contrastarlas
logrando explicar los diferentes enfoques que se le atribuyen, ya que se analizan
estudios y hallazgos de otros contextos en relacion al estado de arte sobre la Imagen
institucional y la satisfaccion de los estudiantes del instituto.

Justificacion de relevancia social; serd de gran trascendencia para los
ciudadanos de Huaraz, ya que contaran con una cas superior que brinda servicios de
calidad y no tendra que salir fuera de la ciudad para que los jévenes tengan ensefianza
superior en un nivel técnico, sabemos que en la actualidad las carreras de nivel técnico
estdn generando nuevos trabajos, en tal sentido que mejora el nivel de vida de las

familias.

Justificacion practica; La idea identificar los problemas, asi como sus
soluciones que frecuentemente incomodan a los estudiantes sobre los servicios que se
les da en una casa de estudios de nivel superior, como es el instituto Cibertronic, este
trabajo permitird ademas medir el nivel de satisfaccidn segun a sus percepciones y de
esta manera el instituto podra saber en que nivel se encuentra su imagen institucional

, con el fin de fortalecer su prestigio en su &mbito, haciendo que los responsables de
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la direccidn puedan corregir errores muy comunes y que aun no se dan cuenta.

Justificacion metodologica; La investigacion pretende determinar la relacion
existente entre la satisfaccion y la imagen institucional, nos conlleva al tipo
descriptiva correlacional la relacion que existe, donde busca narrar los hechos
acontecidos tal como se dieron en un momento dado y para obtener informacion fiable
se usara las técnicas e instrumentos necesario como la encuesta y el cuestionario el
cual también estas deberan ser validados, con el fin de arribar a nuevas teorias que

serviran a otras investigaciones futuras.

Justificacion cientifica; Esta orientada a resolver la problemaética encontrada,
con la basqueda de dar sustento a la hipotesis propuesta, el cual nos conlleva a revisar
e investigar lo empirico que se da durante la vinculacion de las variables de estudio,
evaluando el comportamiento de cada variable sin tener que manipular las variables,
con el fin de hacer un analisis de los hallazgos encontrados, permitiendo arribar a

conclusiones y recomendaciones.

Estamos describiendo una realidad problematica; En las ultimas décadas, las
instituciones de educacién superior se han enfrentado a una serie de problemas de
marca, satisfaccion y lealtad. Considerando la creciente demanda de instituciones
educativas profesionales, una imagen positiva de las instituciones de educacion
superior en el mercado se considera un factor clave para que los consumidores
actuales y potenciales compren sus servicios y garanticen su sostenibilidad. Ademas,
la lealtad de los estudiantes y la satisfaccion académica estan determinadas por la

impresion de la institucion.

Desde el 2020 la sociedad estd cambiando, la educacion se esta reinventando,
impulsando la transformacion digital de la sociedad y utilizando los medios virtuales
como una gran estrategia para cubrir las necesidades de los estudiantes en las
instituciones educativas de todo el mundo. La pandemia ha dejado profundas
lecciones en el aprendizaje y la educacion, cambiando la forma de adaptarse al

sistema de educacion virtual.
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En el ambito empresarial, la imagen de una empresa, empresa u organizacion
juega un papel muy importante para lograr la ventaja competitiva y la estabilidad del
mercado, considerando la intensa competencia y la creciente demanda de bienes y
servicios ofrecidos y adquiridos por los usuarios. o consumidores (Patlan y Martinez
2017). Por otro lado, una buena imagen también se convierte en un reto, porque la
evaluacion de la imagen es importante, por lo que también debe haber una evaluacion
subjetiva por parte de los profesores y estudiantes académicos. Surdez-Pérez et al.
(2018), estas variables forman el concepto de satisfaccion de los estudiantes. Entiendo
la imagen institucional como un fendmeno psicolédgico que une todas las vivencias y

percepciones del sujeto en relacion con la realidad.

El no contar con una buena gestion educativa, de no contar con el personal
idéneo, se descuidd la imagen del instituto Cibertronic y como consecuencia, no se
encuentra posicionado en la ciudad de Huaraz, sin embargo, se pudo detectar que se
cuenta con buena infraestructura y mobiliario. Con el fin que el instituto Cibertronic,
alcance un mejor posicionamiento en el mercado educativo de la ciudad de Huaraz,
pues me conmueve a resolver el problema actual; haciéndome la pregunta; ¢De qué
manera la imagen institucional se relaciona en la satisfaccion de los estudiantes del

Instituto Cibertronic, Huaraz, 2022?

Conceptualizacion de variables. Imagen corporativa; Minguez (2016)
especifica que es un conjunto de ideas que se transmiten a los clientes para lograr o

tener una idea de la imagen que siempre se transmite.

Definiendo operacionalmente, para medir el nivel de la imagen institucional se
evaluar las dimensiones; Ubicacion, identidad institucional, elementos tangibles y el
marketing, con el soporte de medicion de una escala valorativa con 10 items

respectivamente.
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Se cuenta con las dimensiones: Ubicacion estratégica: Euroinnova (s/f), La
ubicacion de una empresa puede determinar su fracaso o éxito, ya que influyen factores
como lavisibilidad, el acceso, el impacto en los costes de distribucion, etc. Cabe sefialar

que la ubicacion tiene un gran impacto en la rentabilidad y economia de la empresa.

Identidad institucional: Schmitt et al. (mil novecientos noventa y cinco).
Confirman que la identidad se refiere a la medida en que una empresa ha logrado una
imagen distintiva y unificada en su produccion estética. De esta forma, se convierte
practicamente en una herramienta que se encarga de crear la imagen que la

organizacion busca sobre si misma.

Elementos tangibles: Medina y Gonzélez (2016) mencionan que los atributos
tangibles son aspectos claves que influyen en la decision de disefio de un producto o
servicio a través de los valores y preferencias del consumidor y por ello consideran
puntos que se deben fortalecer para una mejor competitividad. aparte de la llamada
central para el desarrollo.

Marketing: Kotler y Armstrong (2008) definen el término marketing como “el
proceso social y de gestion mediante el cual individuos y grupos obtienen lo que
necesitan y desean, crean, ofrecen e intercambian productos u otras unidades de valor
a otros”. Con esta definicion, podemos identificar facilmente los siguientes conceptos
clave de necesidades, deseos y demandas de marketing; el producto; valor, satisfaccion

y emociones; intercambio, comercio y relaciones; mercado; gestion de marketing

Definiendo conceptualmente, la segunda variables, nos dice Robbins y Judge (2013)
indican que la satisfaccion es un sentimiento de bienestar que surge de la satisfaccion

de alguna necesidad fisica o psicoldgica y se da de acuerdo a deseos 0 motivaciones.

Definiendo operacionalmente; Para medir el nivel de la satisfaccion de los
estudiantes se evaluara la atencion al usuario, tecnologia, capacitacion y la flexibilidad

y con el soporte de medicion de una escala valorativa con 10 items, respectivamente.
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Se tiene las dimensiones: Atencion al usuario: Escudero (2015) define que una
persona de atencion al cliente realiza una serie de actividades en las que el empleado
debe recibir un cuidado fundamental a traves del contacto con el cliente para brindar
informacion al cliente que se encuentra en proceso de captacion. el producto en el
momento adecuado y en el lugar adecuado, explicando ademas los beneficios del
producto o servicio, teniendo en cuenta las expectativas que tiene el cliente para hacer

efectiva la compra del producto o servicio.

Tecnologia: Equipo editorial (2022). es un conjunto de conceptos y
conocimientos cientificos que las personas utilizan para lograr un objetivo especifico,
que puede ser una solucion a un problema especifico de un individuo o para satisfacer

algunas de sus necesidades.

Capacitacion: Navarrete (2018). es la educacién en el cual se entiende por
un conjunto de procesos organizados relacionados con el aprendizaje tanto formal
como informal de acuerdo a lo dispuesto en la Ley General de Educacion, cuyo fin es
ampliar y completar la educacion bésica a través de la creacion de conocimientos, el
desarrollo del talento y el cambio. elevar actitudes, incrementar la capacidad individual
y colectiva para participar en el desempefio de las tareas institucionales, la prestacion
de servicios a la comunidad, la gestion eficaz de las tareas y el desarrollo integral de

la persona.

Flexibilidad: Rimbau (2020). "susceptible de cambiar o variar segin las
circunstancias o necesidades” y en el mercado actual esto debe ser una cualidad para
cualquier negocio, especialmente porque el hito digital ha cambiado la forma en que

las partes interesadas experimentan todo.

Se cuenta con una hipoétesis Alternativa; H1: La imagen institucional se
relaciona significativamente en la satisfaccion de los estudiantes del Instituto
Cibertronic, Huaraz, 2022.

También se cuenta con la hipotesis Nula; HO: La imagen institucional no se

relaciona significativamente en la satisfaccion de los estudiantes del Instituto
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Cibertronic, Huaraz, 2022.

Se tuvo como objetivo general; Explicar como la imagen institucional se

relaciona en la satisfaccion de los estudiantes del Instituto Cibertronic, Huaraz, 2022.

Objetivos especificos; OE 1. Detallar los factores que afectan a la imagen
institucional del Instituto Cibertronic, Huaraz, 2022. OE 2. Determinar el nivel de
satisfaccion de los estudiantes del Instituto Cibertronic, Huaraz, 2022, OE 3.
Demostrar que la imagen institucional afecta a la satisfaccion de los estudiantes del
Instituto Cibertronic, Huaraz, 2022.

2. Metodologia del trabajo

Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo
El tipo de investigaciéon es aplicado, bésica descriptivo - correlacional, aplicado
porque busca solucionar los problemas que hay segun la conectividad de las variables

Disefio de la Investigacion

En este caso se trabajara con los disefios, no experimental, que segun (Alvarez

2021), No existe manipulacion de las variables por parte del investigador.

Su esquema metodoldgico es el siguiente:

/ lO 1
M r
Donde: \

T 02
M : muestra

O1 : Observancia de la variable: Imagen institucional.

02 : Observancia de la variable: satisfaccién de estudiantes
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r : Correlacién entre dichas variables.
Poblacion muestral:

Se contara con una poblacion muestral que estara conformada por todos los
estudiantes del instituto Cibertronic ya que actualmente se cuenta con un nimero
reducido debido a la pandemia que se dio, el cual lo conforman 80 estudiantes. Segln
Lilia, C. F. A. (2015). Poblacion y muestra. “Conjunto de individuos, objetos,
elementos o fendmenos en los cuales puede presentarse determinada caracteristica

susceptible de ser estudiada”
Técnicas e instrumentos de investigacion:
Técnica:

Se utilizara como técnica la encuesta cuya estructura estara disefiada para recolectar

datos de los elementos de estudio.

Instrumento
Fue el cuestionario, que esta construido en base a las dimensiones de cada variable

que persigue sustentar los objetivos planteados.
Validacion.

El estudio fue validado el instrumento por la opinién del juicio d expertos en
investigacion.
Confiabilidad:
Imagen institucional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,805 10
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Los resultados de la confiabilidad, para la variable imagen institucional, nos indica
que es confiable, es decir que podemos aplicar el instrumento con la certeza que la

informacion que se obtendrd, sera confiable e importante para la investigacion.

Satisfaccion de estudiantes

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,795 10

Los resultados de la confiabilidad, para la variable satisfaccion de estudiantes, nos
indica que es confiable, es decir que podemos aplicar el instrumento con la certeza

que la informacién que se obtendra sera confiable e importante para la investigacion.
Procesamiento y analisis de la informacion

Cabe resaltar que, para realizar el andlisis de toda la informacion obtenida, se
procesara y analizara con el soporte informético de Microsoft, asi como el ssps v24,
asi como el programa de Excel que ordenara la informacion en valores numéricos en
un nivel estadistico, es por ello que nuestra investigacion tendra un enfoque
cuantitativo, con el fin de arribar a un diagnoéstico real, conllevando a brindar las

recomendaciones para otras investigaciones futuras.
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3. Resultados

TABLA 1.

¢ Considera que el instituto se encuentra en un buen sitio estratégico?
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 68 85%
Regularmente 12 15%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETANDO:

Tabla 1: vemos un 85% de estudiantes frecuentemente consideran que el instituto se

encuentra en un buen sitio estratégico y regularmente opinan el 15% de estudiantes.

TABLA 2.
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¢El instituto promueve una buena cultura institucional?

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 5 6%
Regularmente 30 38%

Algunas veces 45 56%

Casi nunca 0 0%

Nunca 0 0%

TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETANDO:

Tabla 2: un 56% de estudiantes afirman que algunas veces el instituto promueve una
buena cultura institucional, mientras un 28% sostienen que algunas veces, un 38%

sostienen que es regularmente y el 6% coinciden que es frecuentemente.

TABLA 3.

El personal del instituto se identifica con los objetivos que se persigue.
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ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %

Frecuentemente 0 0%
Regularmente 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 60 75%
Nunca 20 25%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETANDO:
Tabla 3: un 75% de estudiantes indican que casi nunca el personal del instituto se

identifica con los objetivos que se persigue y el 25% que resta aducen que nunca.

TABLA 4.

¢ Se reconoce al instituto por sus uniformes?

34



ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %

Frecuentemente 0 0%
Regularmente 35 44%
Algunas veces 25 31%
Casi nunca 20 25%
Nunca 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETANDO:
Tabla 4: un 44% de los estudiantes regularmente afirman que se reconoce al instituto

por sus uniformes, un 31% manifiestan algunas veces y el 25% sostienen casi nunca.

TABLAS.
¢, Se cuenta con buena infraestructura en el instituto?

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
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Frecuentemente 65 81%

Regularmente 15 19%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETANDO:

Tabla 5: un 81% de los estudiantes frecuentemente coinciden que se cuenta con

buena infraestructura en el instituto y el 19% afirman que es regularmente.

TABLA 6.

¢ Existe el mobiliario y equipo adecuado para cada especialidad educativa?
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 40 50%
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Regularmente 30 38%

Algunas veces 10 12%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETANDO:

Tabla 6: frecuentemente un 50% de estudiantes indican que existe el mobiliario y
equipo adecuado para cada especialidad educativa, mientras un 38% sostienen que

es regularmente y el 12% indican gue algunas veces.

TABLAT.
¢ Considera que el instituto se caracteriza por tener los precios accesibles en

comparacion de la competencia?

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %

Frecuentemente 28 35%
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Regularmente 32 40%

Algunas veces 20 25%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETANDO:

Tabla 7: existe un 40% de estudiantes consideran que regularmente el instituto se
caracteriza por tener los precios accesibles en comparacion de la competencia, un
35% sostienen que es frecuentemente, y el otro 25% restante manifiestan que

algunas veces.

TABLA 8.
¢La publicidad que hay del instituto le genera expectativa?
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 0 0%
Algunas veces 40 50%
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Casi nunca 20 25%
Nunca 20 25%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETANDO:

Tabla 8: un 50% de estudiantes afirman que algunas veces la publicidad que hay del
instituto le genera expectativa, por otro lado un 25% opinan que casi nuncay el otro

25% que resta indican que nunca.

TABLA9.

¢ Considera que existe buen marketeo que identifica al instituto?
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 16 20%
Algunas veces 34 42%
Casi nunca 30 38%
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Nunca 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETANDO:

Tabla 9: un 42% de consideran que algunas veces existe buen marketeo que
identifica al instituto, un 38 % consignan casi nunca y el 20% que restan es

regularmente.

TABLA 10.
¢El instituto se encuentra en un buen posicionamiento?

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 15 19%

Algunas veces 25 31%

Casi nunca 40 50%

Nunca 0 0%
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TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETANDO:

Tabla 10: un 50% de los estudiantes consignan que casi nunca el instituto se
encuentra en un buen posicionamiento, en tanto un 31% coinciden que algunas veces

y el 19% que queda aducen que es regularmente.

TABLA 11.
¢El personal que lo atiende en sus tramites es ideal?

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 20 25%
Regularmente 40 50%

Algunas veces 20 25%

Casi nunca 0 0%

Nunca 0 0%
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TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETANDO:

Tabla 11: un 50% de los estudiantes afirman que regularmente el personal que lo
atiende en sus tramites es ideal, por otro lado el 25% coinciden que algunas veces y

el otro 25% indican algunas veces.

TABLA 12.

¢ Los tramites que realiza, son atendidos en sus tiempos estipulados?
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 12 15%
Regularmente 31 39%
Algunas veces 37 46%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 80 100%
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Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETANDO:

Tabla 12: un 46% de estudiantes afirman que algunas veces los tramites que realiza,
son atendidos en sus tiempos estipulados, un 39% confirman que es regularmente y

el 15% es frecuentemente.

TABLA 13.

¢, Cuando se queja, el instituto toma las medidas necesarias para atenderlo?
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 20 25%
Algunas veces 35 44%
Casi nunca 25 31%
Nunca 0 100%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.
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INTERPRETANDO:

Tabla 13, un 44% de los estudiantes sostienen que algunas veces cuando se queja,
el instituto toma las medidas necesarias para atenderlo, por otro lado un 31%,

indican casi nunca y el 25% sostienen que es regularmente.

TABLA 14.
¢El instituto cuenta con equipos de nueva generacion tecnologica?
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 18 22%
Regularmente 34 43%
Algunas veces 28 35%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.
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INTERPRETANDO:

Tabla 14: al 43% de los estudiantes afirman que regularmente el instituto cuenta con
equipos de nueva generacion tecnologica, un 35% coinciden que algunas veces y el

22% sostienen que es frecuentemente.

TABLA 15.
¢ Las plataformas virtuales que utiliza son faciles de manejarlos?
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 48 60%
Regularmente 28 35%
Algunas veces 4 5%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.
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INTERPRETANDO:

Tabla 15, un 60% de los estudiantes afirman que frecuentemente las plataformas
virtuales que utiliza son faciles de manejarlos, un 35% aducen que regularmente y

el 5% que restan consignan que algunas veces.

TABLA 16.
¢ Se cuenta con buena cobertura e internet en el instituto, para los estudiantes?

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 40 50%
Regularmente 40 50%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETANDO:

46



Tabla 16, vemos a un 50% de estudiantes que frecuentemente sostienen que se
cuenta con buena cobertura e internet en el instituto, para los estudiantes, mientras

el otro 50% que restan indican que regularmente.

TABLA 17.
¢El instituto se preocupa por capacitar a estudiantes y su personal?
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 24 30%
Algunas veces 36 45%
Casi nunca 20 25%
Nunca 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETANDO:
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Tabla 17: un 45% de estudiantes indican que algunas veces el instituto se preocupa
por capacitar a estudiantes y su personal, en tanto un 30% que es regularmente,

mientras el 25% que restan coinciden en casi hunca.

TABLA 18.
¢ El personal docente cumple con las competencias?
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 27 34%
Regularmente 33 41%
Algunas veces 20 25%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETANDO:

Tabla 18, vemos al 41% de estudiantes coinciden que regularmente el personal
docente cumple con las competencias, mientras el 34% consignan que

frecuentemente y el 25% sostienen que algunas veces.
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TABLA 109.

¢Los horarios de estudio son adaptables a sus necesidades?

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 8 10%

Algunas veces 32 40%

Casi nunca 40 50%

Nunca 0 0%

TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETANDO:

Tabla 19: un 50% de estudiantes coinciden que casi nunca los horarios de estudio
son adaptables a sus necesidades, en tanto un 40% confirman que algunas veces y

el 10% que restan consignan que es regularmente.
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TABLA 20.
¢ Existe flexibilidad en los pagos de sus pensiones?

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Frecuentemente 20 25%
Regularmente 23 29%

Algunas veces 37 46%

Casi nunca 0 0%

Nunca 0 0%

TOTAL 80 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETANDO:

Tabla 20, 46% de estudiantes afirman que algunas veces existe flexibilidad en los
pagos de sus pensiones, un 29% manifiestan que es regularmente y el 25% afirman

que es frecuentemente.
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Tabla 21

Correlacion entre imagen institucional y satisfaccion.

Imagen Satisfaccion
CORRELACIONES institucional )
(Agrupada) laboral (Agrupada)
Coef. de
_ Imagen correlacién 1.000 0.568
institucional Sig. (bilateral) 0.04
(Agrupada)
Tau_b de Kendall N 80 80
i Coet. de 0.568 1.000
Satisfaccion. correfacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) 0.04
N 80 80

**_La corr es sig. en el nivel 0,01 (bil).

Tabla 21, existe un buen nivel positivo moderado de reciprocidad entre la imagen
institucional y satisfaccién., de (0,568); donde su nivel de sig. es 0.04 < al 0.05;
confirmando que existe una relacion significativa entre la Imagen institucional y la

satisfaccion de los estudiantes.
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4. Andlisis y discusion

Explicar como la imagen institucional se relaciona en la satisfaccion de los estudiantes
del Instituto Cibertronic, Huaraz, 2022.

Se demuestra con la tabla 20, que hay un buen nivel positivo moderado de correlacion entre
la imagen institucional y satisfaccion, de (0,568); donde su nivel de sig. es 0.040 < al 0.05;
confirmando que tiene relaciéon con gran significancia entre la Imagen institucional y la
satisfaccion de los estudiantes, en tal sentido mejorando la imagen de la institucion conlleva
a incrementar el nivel de satisfaccion en los usuarios. Podemos ver con el estudio de
Quintana, et al (2022), quienes tuvieron como objetivo investigar el efecto de la imagen
universitaria en la satisfaccion académica de los estudiantes, donde sus resultados
mostraron un coeficiente de determinacion que respalda el efecto positivo de la imagen
universitaria (R2 = 0.611). satisfaccion académica de los estudiantes. Muestra que una
imagen positiva de la universidad genera comodidad y bienestar en la experiencia
académica de los estudiantes de educacién superior. En tanto Guerrero y Lerzund (2021),
también intentaron determinar la relacion entre la imagen institucional y la satisfaccion de
los estudiantes con la educacion virtual, y en sus resultados mostraron una correlacion Rho
de Spearman de 0.872, lo que indica que la correlacién tiene una significacion positiva alta.
nivel 0.000. Por tanto, la imagen institucional estd directamente relacionada con la
satisfaccion con la educacion virtual. Por otro lado, Chandra et al (2020), que prueba el
efecto de la calidad del servicio y la reputacion universitaria sobre la satisfaccion y lealtad
en universidades privadas de Riau. Sus resultados mostraron que la calidad positiva del
servicio tiene un efecto significativo en la satisfaccion de los estudiantes, pero la imagen de
la universidad tiene un efecto positivo y significativo tanto en la satisfaccion como en la

lealtad de los estudiantes.

Con los resultados obtenidos de las investigaciones, muestran que si hay conectividad entre
ambas variables, es fundamental que los usuarios tengan la perceptibilidad que su
institucion cuente con una buena imagen institucional, generando un mejor nivel de
satisfaccion y comodidad de bienestar al saber que su institucidn esta en un buen nivel de

imagen.
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Detallar los factores que afectan a la imagen institucional del Instituto Cibertronic,
Huaraz, 2022.

Es notorio en la tabla 2, que el 56% de los estudiantes coinciden que algunas veces el
instituto promueve una buena cultura institucional, en la tabla 3, el 75% manifiestan que
nunca el personal del instituto se identifica con los objetivos que se persigue, en la tabla 4,
el 44% indican que regularmente se reconoce al instituto por sus uniformes y en la tabla 9,
un 38% afirman que casi nunca existe buen marketeo que identifica al instituto. Segun El
objetivo general de Romero (2021) fue: Determinar la imagen institucional de la
Universidad de Ciencias del Per( desde la perspectiva de los estudiantes de comunicacién
2020, cuyos resultados arrojaron que la imagen institucional de la universidad desde la
perspectiva de los estudiantes. es regular. Por otro lado Reyes y Jajaira (2017), tuvo como
objetivo conocer la relacidon entre la imagen institucional y la lealtad de los estudiantes de
la Universidad de Educacion “Enrique Guzmén y Valle, La cantuta”. Los resultados del
analisis estadistico inferencial muestran que existe una relacion entre la imagen
institucional y la lealtad estudiantil debido a que su coeficiente méaximo fue de 0.8165.
muestra que las expectativas y necesidades de los estudiantes no son satisfechas, por lo
que los estudiantes no se encuentran totalmente satisfechos con el servicio actual de la
universidad objeto de estudio. En tanto Ruiz (2018) desarroll6 un estudio descriptivo
titulado “Gestion de la imagen institucional y su relacidon con la participacion de mercado
de las universidades de Iquitos en el afio 2016. Concluye con sus resultados; define que la
imagen institucional se relaciona significativamente con la participacion de mercado porque
la universidad minimiza la mala imagen que muestra la cantidad de estudiantes que quieren

estudiar alli.

Los resultados de las investigaciones, muestran claramente que para lograr un buen
posicionamiento, se debe contar con personal especializado, todo dependera de quienes lo
dirijan, es tan importante contar con el recurso humano idoneo, para saber aprovechar al
maximo los recursos que se cuentan. No hay nada mejor que la percepciéon de los

estudiantes sea positiva, comprometiéndolos que son parte clave de la institucion.
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Determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes del Instituto Cibertronic,
Huaraz, 2022

En latabla 12, se observa que el 46% de estudiantes indican que algunas veces los tramites
que realiza, son atendidos en sus tiempos estipulados, en la tabla 14, un 43% opinan qu
regularmente el instituto cuenta con equipos de nueva generacion tecnolégica, en la tabla 17, un
45% dicen que algunas veces el instituto se preocupa por capacitar a estudiantes y su personal y
en la tabla 18, el 41% sostienen ge regularmente el personal docente cumple con las
competencias. Segun Moreno y Cirilo (2018), su proposito fue conocer la satisfaccion de
los estudiantes con la calidad del servicio de educacion estudiantil. Para determinar el nivel
de satisfaccion se utilizd una escala tipo Likert de 5 puntos, la cual mostré que la
satisfaccion de los estudiantes es baja. Por otro lado, Alvarado (2018) tuvo como objetivo
conocer los factores que inciden en la satisfaccion laboral desde la perspectiva de los
estudiantes en el proceso de autoevaluacion. (...) Los resultados muestran que el Unico
factor que influye en la satisfaccion duradera de los estudiantes es el factor orgullo por la
imagen institucional. Su investigacion contribuy6 a la implementacion de estandares de
autoevaluacion y estrategias de liderazgo para mejorar los factores mal percibidos. El
objetivo de Espinoza et al (2018) fue evaluar los factores mas importantes de la satisfaccion
de los estudiantes. Por lo tanto, se examinaron tres dimensiones de la satisfaccion: la
infraestructura del programa, la satisfaccion laboral y la calidad percibida del titulo, con
énfasis en la Gltima. Los resultados muestran que la satisfaccidn con estas tres dimensiones

estd determinada principalmente por la reputacion de la universidad.

Los usuarios determinan el nivel de satisfaccion mediante la percepcion de los servicios
que se le brinda, asi como la atencion al cliente, infraestructura y mobiliario, equipos y
ubicacién que cuentan una institucion, asi como el nivel de liderazgo que haya, ya que de

ello dependera la motivacion a la identificacion y orgullo por pertenecer a una institucion.

Demostrar que la imagen institucional afecta a la satisfaccion de los estudiantes del

Instituto Cibertronic, Huaraz, 2022.
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En latabal 1, el 85% de los estudiantes frecuentemente indican que el instituto se encuentra
en un buen sitio estratégico, en la tabla 5, el 81% afirman que frecuentemente se cuenta con
buena infraestructura en el instituto, en la tabla 11, el 50% manifiestan que regularmente el
personal que lo atiende en sus trdmites es ideal, en la tabla 19, otro 50% indican que casi
nunca los horarios de estudio son adaptables a sus necesidades y peor aun en la tabla 20, el
46% coinciden que algunas veces existe flexibilidad en los pagos de sus pensiones. En tanto
Alvarez (2021) afirma que sus variables fueron la imagen institucional y el cumplimiento de
la mision como predictores de la satisfaccion de los estudiantes, forman parte de un estudio
cuantitativo correlacional aplicado a 352 estudiantes de 20 colegios adventistas de la Unién
del Sur de Colombia. El objetivo es conocer la relacion existente entre la satisfaccion del
estudiante como receptor de los sistemas educativos y las variables que describen la
reputacion y mision de la institucion en términos de lealtad y retencién de los estudiantes
actuales. Segun Hinojosa et al (2020), propone medir la reputacion corporativa en el
contexto de la satisfaccion laboral en una muestra de 129 estudiantes con probabilidad de
trabajar en el sistema bancario. Los resultados sefialan dos variables que anteceden a la
imagen corporativa en el contexto de la satisfaccion laboral y destacan como principales
hallazgos que las sefiales que da el sector bancario son reconocidas como positivas a través
de sus practicas de responsabilidad social. Los resultados son similares a los de Villanueva
(2018), su investigacion se centrd en identificar la relacion entre estas dos variables, como
el liderazgo del supervisor y la imagen institucional. El estudio realizado fue de método
cuantitativo, descriptivo, correlacional. Se concluyd que existe una relacion entre las

variables.

Se comprueba que hay factores que inciden en desmejorar la imagen de una instituciény lo
que se debe aprovechar son las fortalezas que cuenta la institucion, no hay nada mejor que
una organizacion logre fidelizar a sus usuarios por los servicios que se le brinda, logrando

satisfacer sus necesidades segun a sus expectativas.
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5. Conclusiones y recomendaciones
5.1. Conclusiones

Se demuestra con la tabla 21, que existe un buen nivel positivo moderado de correlacion
entre la imagen institucional y satisfaccion, de (0,568); donde su nivel de sig. es 0.04 <
al 0.05; confirmando que hay relacion significativa, en tal sentido se acepta la hip6tesis
alternativa y se rechaza la hipdtesis nula. Si mejoramos la imagen de la institucion

conlleva a mejorar el nivel de satisfaccion en los usuarios.
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Es notorio que la imagen institucional no es 6ptima; por la falta de una buena direccién,
en la tabla 2, que el 56% de los estudiantes coinciden que algunas veces el instituto
promueve una buena cultura institucional, en la tabla 3, el 75% manifiestan que nunca
el personal del instituto se identifica con los objetivos que se persigue, en la tabla 4, el
44% indican que regularmente se reconoce al instituto por sus uniformes y en la tabla

9, un 38% afirman que casi nunca existe buen marketeo que identifica al instituto.

La satisfaccion de los estudiantes no es buena; ya que hay descontento tal como se ve,
en la tabla 12, que el 46% de estudiantes indican que algunas veces los tramites que
realiza, son atendidos en sus tiempos estipulados, en la tabla 14, un 43% opinan que
regularmente el instituto cuenta con equipos de nueva generacién tecnoldgica, en la tabla 17,
un 45% dicen que algunas veces el instituto se preocupa por capacitar a estudiantes y su
personal y en la tabla 18, el 41% sostienen que regularmente el personal docente cumple

con las competencias.

El no saber aprovechar las fortalezas de la institucion afecta la satisfaccion de los
estudiantes, ya que en la tabla 1, el 85% de los estudiantes frecuentemente indican que
el instituto se encuentra en un buen sitio estratégico, en la tabla 5, el 81% afirman que
frecuentemente se cuenta con buena infraestructura en el instituto, la falta de una buena
gestion o administracion afecta a la satisfaccion de los estudiantes, tal como se ve en la
tabla 11, que solo el 50% manifiestan que regularmente el personal que lo atiende en
sus tramites es ideal, en la tabla 19, otro 50% indican que casi nunca los horarios de
estudio son adaptables a sus necesidades y peor ain en la tabla 20, el 46% coinciden que

algunas veces existe flexibilidad en los pagos de sus pensiones.
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5.2. Recomendaciones

El director del instituto debe tener una mejor vision educativa con el fin de mejorar
e implementar la gestion del marketing educativo, para proyectar una buena imagen
ya que de ello dependeré resaltar las mejores fortalezas que cuenta el instituto, para
lograr un mejor posicionamiento y de esta manera se mejore el nivel de satisfaccion

de los estudiantes.

Contar con personal competente, que tenga experiencia en la gestion educativa.
Asignar un presupuesto para asesoramiento especializado para el area de marketing,
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el cual debe preocuparse en redisefiar el uniforme de los estudiantes, que permitira
laidentificacion del instituto en el medio externo. Trabajar conjuntamente con el area
de recursos humanos el cual se debe preocupar en concientizar a sus integrantes la

mision y vision del instituto, para mejorar su cultura institucional.

Hacer una evaluacion a todo el personal, considerando que cumplan con los perfiles
de los puestos. Para una buena atencidn se debe realizar encuestas a los estudiantes,
donde se puedan medir su desempefio. Capacitar a su personal y estudiantes sobre
las plataformas que disponen. Aprovechar al maximo los recursos que cuenta la

institucion con personal idéneo, haciendo una convocatoria.

Se debe retirar al personal que no cumple con las expectativas de los estudiantes y
del instituto, Se debe tener como fortaleza la ubicacion del instituto, ademas de ello
debe hacerse un estudio sobre las carreras actuales acorde al mercado, para mejorar

e implementar las carreras a ofrecer.
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Anexo 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Efecto de la imagen institucional en la satisfaccion de los estudiantes del Instituto Cibertronic, Huaraz, 2022
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OBJETO DE ESTUDIO METODOLOGIA
Tipo:
Bésica Aplicada-Descriptiva
correlacional
Objetivo general.
1. Explicar como la imagen institucional Disefio:
laciona en la satisfaccion de los ISeNo-
Se re ; . ) No experimental
estudiantes del Instituto Cibertronic,
. Huaraz, 2022 Poblacion muestral:
¢De qué manera “La imagen
la imagen Objetivos especificos. L g di
; o otin institucional se 80 estudiantes
Efecto de la imagen | institucional se relaciona
institucional en la | relaciona en la | 1. Detallar los factores que afectan a la | . ==~ . .
e e : > e : significativamente La imagen
satisfaccion de los | satisfaccion  de imagen institucional del Instituto . . . e
: . . . en la satisfaccion de institucional y Tecnica:
estudiantes del | los estudiantes Cibertronic, Huaraz, 2022. los estudiantes del tisfaccia la encuesta
Instituto  Cibertronic, | del Instituto Instituto satistaccion
Huaraz, 2022 Cibertronic, . Determinar el nivel de satisfaccion de Cibertronic
Huaraz, 2022? los estudiantes del Instituto Huaraz, 202’2,,. Instrumento:

Cibertronic, Huaraz, 2022

. Demostrar que la imagen institucional

afecta a la satisfaccion de los
estudiantes del Instituto Cibertronic,
Huaraz, 2022.

cuestionario

validada por el juicio de expertos.

Confiabilidad con el alfa de
Cronbach.
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Anexo 2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE IMAGEN INSTITUCIONAL

Variable Definicion Definicion Dimensiones| Indicadores Items
Conceptual Operacional
o Sitio estratégico | 1.¢Considera que el instituto se encuentra en un buen
Ubicacion sitio estratégico?
Imagen Para medir el nivel de Cultura 2. ¢El instituto promueve una buena cultura
Institucional Minguez la imagen | ldentidad institucional?
(2016), precisa que eslnstlltuclonal Ise institutional | Objetivos 3. ¢éEl personal del instituto se identifica con los
i i evaluara as objetivos que se persigue?
el conjunto de |_d_eas dimensiones; _
que son transmitidas ajpjcacion, identidad Uniformes 4. ¢Se reconoce al instituto por sus uniformes?
los clientes con el fin |institucional,
de llegar o tener una elementos tangibles y :
percepcion acerca de el marketing, con el Infraestructura 5. ¢se cuenta con buena infraestructura en el
la imagen que se soporte de medicion | Elementos instituto?
transmite siempre. 3eelloratil</r;1a Cor(]ascallg tangibles Mobiliarios 6. ¢existe el mobiliario y equipo adecuado para cada
items especialidad educativa?
respectivamente. Marketing | Precio 7. ¢ Considera que el instituto se caracteriza por tener
los precios accesibles en comparacion de la
_ competencia? _
Publicidad 8. ¢ la publicidad que hay del instituto le genera
expectativa?
Marketear 9. ¢ Considera que existe buen marketeo que

identifica al instituto?

Posicionamiento

10. ¢El

instituto se encuentra en buen

posicionamiento?

un
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Anexo 2 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE SATISFACCION DE ESTUDIANTES

Variable

Definicion
conceptual

Definicion
Operacional

Dimensione
S

Indicadores

Items

Satisfaccion
de
estudiantes

Robbins y Judge
(2013) la
satisfaccion es un
sentimiento de
bienestar que surge
cada vez que se

cubre una
necesidad
insatisfecha de

naturaleza fisica o
psiquicay ésa se va
dando de acuerdo

Para medir el nivel
de la satisfaccion de
los estudiantes se
evaluara la
atencion al usuario,
tecnologia,
capacitacion y la
flexibilidad y con
el soporte  de
medicion de una
escala  valorativa
con 10 items,
respectivamente.

Perfil del personal

1. ¢El personal que lo atiende en sus tramites es ideal?

Atencion al
usuario - P - .
Tiempo 2. élos tramites que realiza, son atendidos en sus
tiempos estipulados?
Medidas 3. ¢ Cuando se queja, el instituto toma las medidas
correctivas necesarias para atenderlo?
Equipos 4. ¢ El instituto cuenta con equipos de nueva generacion
Tecnologia | modernos tecnoldgica?
Plataforma 5. élas plataformas virtuales que utiliza son faciles de
manejarlos?
Internet 6. éSe cuenta con buena cobertura e internet en el
instituto, para los estudiantes?
Invierte 7. ¢El instituto se preocupa por capacitar a estudiantes y

Capacitation

su personal?

Competencias

8. ¢El personal docente cumple con las competencias?

Flexibilidad

Horarios 9. ¢Los horarios de estudio son adaptables a sus
necesidades?
Pagos 10. ¢Existe flexibilidad en los pagos de sus pensiones?
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. Anexos N°03

'S

t Jsp ] | UNIVERSIDAD SAN PEDRO
\ Yan / Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas
N Programa de estudios de Administracion

“Efecto de la imagen institucional en la satisfaccion de los estudiantes del
Instituto Cibertronic, Huaraz, 2022”
Soy egresado de la escuela de administracion de la Universidad San Pedro y estoy realizando
una investigacion con el propoésito de recabar informacion sobre el Efecto de la imagen
institucional en la satisfaccion de los estudiantes del Instituto Cibertronic, Huaraz, 2022; por tanto, solicito

su colaboracion para el llenado del cuestionario.

Instrucciones:

Marque la alternativa que usted elija, con una x o un aspa. Recuerde que este cuestionario
es andnimo y puede responder con total confianza y seguridad. No deje de contestar

ninguna pregunta. Si tiene duda,
consultar con la encargado del cuestionario

PARTE |
PREGUNTAS DE CONTROL:
1) Sexo
1. Masculino O
2. Femenino O
2) Edad
18 -29 O 30-39 o

40 - 49 O 50 a més o

3) Grado de Instruccion

1. Sin Estudios O
2. Primaria O
3. Secundaria o
4. Técnico |
5. Universitario o
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PARTE Il

1

2 3 4

5

Frecuentemente | Regularmente | Algunas veces | Casi nunca

Nunca

Responda con su criterio los siguientes items:

Variable: imagen institucional

N° Items 2 | 3| 4
R | AV | CN
1. ¢Considera que el instituto se encuentra en un buen
L sitio estratégico?
) ¢El instituto promueve una buena cultura institucional?
3 ¢El personal del instituto se identifica con los objetivos
que se persigue?
4 | ¢Sereconoce al instituto por sus uniformes?
5 | ¢Se cuenta con buena infraestructura en el instituto?
6 | cexiste el mobiliario y equipo adecuado para cada
especialidad educativa?
7 | ¢Considera que el instituto se caracteriza por tener los
precios accesibles en comparacion de la competencia?
g |¢La publicidad que hay del instituto le genera
expectativa?
9 | ¢Considera que existe buen marketeo que identifica al
instituto?
10 | ¢El instituto se encuentra en un buen

posicionamiento?
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Variable: satisfaccion de los estudiantes.

N° | Items 3 4
AV | CN
1 ¢El personal que lo atiende en sus tramites es ideal?
12 ¢Los tramites que realiza, son atendidos en sus
tiempos estipulados?
13 | ¢ Cuando se queja, el instituto toma las medidas
necesarias para atenderlo?
14 | ¢ El'instituto cuenta con equipos de nueva generacion
tecnoldgica?
15 éLas plataformas virtuales que utiliza son faciles de
manejarlos?
16 éSe cuenta con buena cobertura e internet en el
instituto, para los estudiantes?
17 ¢El instituto se preocupa por capacitar a estudiantes y
su personal?
18 | ¢El personal docente cumple con las competencias?
19 ¢Los horarios de estudio son adaptables a sug
necesidades?
20 ¢Existe flexibilidad en los pagos de sus pensiones?
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Anexo 4

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
NOMBRE DE LA FACULTAD

l.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: CARLOS GONZALES CHAVEZ
Especialidad: Lic. en Administracion
Nombre del instrumento evaluado: Ronald Franco Gonzalez Risco

Fecha: 12/02/23

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion sobre el
instrumento de la investigacion titulada:

“Efecto de la imagen institucional en la satisfaccion de los estudiantes del Instituto Cibertronic,
Huaraz, 2022”

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada criterio formulado.

11.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

investigacion y construccion
de teorias?

Indicadores de| Criterios cualitativos -| Deficien | Regular | Bueno| Muy [Excelente

evaluacion del | cuantitativos te Bueno

instrumento (1-9) (10-13) | (14- (17-18) | (19-20)

16)

Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 16
apropiado?

Objetividad ¢ Esté expresado con conductas 17
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de la 16
cienciay calidad?

Organizacion | ¢Existe una organizacion 18
I6gica del instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos en 18
cantidad y calidad?

Intencionalidad | ¢(Adecuado para cumplir con 16
los objetivos?

Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de
estudios?

Coherencia ¢Entre las hipotesis, 19
dimensiones e indicadores?

Proposito ¢Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?

Conveniencia | ¢Genera nuevas pautas para la 18
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Sumatoria parcial ‘ ‘ 48 ‘ 71 ‘ 57

Sumatoria Total 176 (Siendo el puntaje maximo posible 200)

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total| 0.88 (Siendo la valoracion maxima en 1)
x0.005)

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacién global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez

0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja 176 | = 0.88
0,70 -0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion
aceptable.

va'

r"/ T
Firma del Experto
Dr. Carlos Manuel Gonzéalez Chavez

DNI1.10588687
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FACULTAD CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
l.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Carmen Rosa Zavaleta Vergaray
Fecha: 20/03/23
Nombre del instrumento evaluado: Ronald Franco Gonzélez Risco

Especialidad: Lic. en Administracion

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion sobre el
instrumento de la investigacion titulada:

““Efecto de la imagen institucional en la satisfaccion de los estudiantes del Instituto
Cibertronic, Huaraz, 2022”

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinién respecto a cada criterio

formulado.

11.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

para la investigacion y

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno| Muy | Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento | Criterios cualitativos| (1-9) (10-13) | (14- | (17- | (19-20)
- cuantitativos 16) 18)
Claridad ¢Esta formulado con 16
lenguaje apropiado?
Objetividad ¢Estd expresado con 17
conductas observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance 16
de la ciencia y calidad?
Organizacién | ¢Existe una 18
organizacion légica del
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos 18
en cantidad y calidad?
Intencionalidad | ¢(Adecuado para 16
cumplir ~ con  los
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto 19
tedrico cientifico del
tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipdtesis, 19
dimensiones e
indicadores?
Proposito ¢Las estrategias 19
responden al propdsito
del estudio?
Conveniencia | ¢Genera nuevas pautas 18
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construccion de

teorias?
Sumatoria parcial 48 71 57
Sumatoria Total 176 (Siendo el puntaje maximo posible 200)

Valoracion cuantitativa (Sumatoria | 0.88 (Siendo la valoracion maximaen 1)
Total x0.005)

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez

0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja 176 | = 0.88
0,70-0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion

aceptable.
M/

Carmen Zavaleta Vergaray
Mg. en Administracién de
empresas y negocios MBA

DNI.32857740
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FACULTAD CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
l.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Javier Ulloa Siccha

Fecha: 20/03/23

Especialidad: Dr. en contabilidad
Nombre del instrumento evaluado: Ronald Franco Gonzalez Risco

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion sobre el
instrumento de la investigacion titulada:

“Efecto de la imagen institucional en la satisfaccion de los estudiantes del Instituto
Cibertronic, Huaraz, 2022”

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinién respecto a cada criterio

formulado.

11.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

para la investigacion y

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno| Muy | Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento | Criterios cualitativos| (1-9) (10-13) | (14- | (17- | (19-20)
- cuantitativos 16) 18)
Claridad ¢Esta formulado con 16
lenguaje apropiado?
Objetividad ¢Estd expresado con 17
conductas observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance 16
de la ciencia y calidad?
Organizacién | ¢Existe una 18
organizacion légica del
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos 18
en cantidad y calidad?
Intencionalidad | ¢(Adecuado para 16
cumplir ~ con  los
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto 19
tedrico cientifico del
tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipdtesis, 19
dimensiones e
indicadores?
Proposito ¢Las estrategias 19
responden al propdsito
del estudio?
Conveniencia | ¢Genera nuevas pautas 18
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construccion de

teorias?
Sumatoria parcial 48 71 57
Sumatoria Total 176 (Siendo el puntaje maximo posible 200)

Valoracion cuantitativa (Sumatoria | 0.88 (Siendo la valoracion maximaen 1)
Total x0.005)

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacién global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez

0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja 176 | = 0.88
0,70-0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion
aceptable.

Javier Ulloa Siccha
Dr. en Contabilidad

DNI. 17921168
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