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RESOLUCION N.° 1205-2024-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 21 de octubre 2024

VISTOS:

El Expediente 2024-CU-11846 de fecha 02-09-2024 de ALESSANDRA ANTONELLA
PECCHI NEYRA, quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion,
para rendir el examen de sustentacion y defensa de la tesis titulado: MARKETING DE
SERVICIOS EDUCATIVOS Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE
FAMILIA DE LA INSTITUCION EDUCATIVA NUESTRA SENORA DE LA MERCED DE LA
CIUDAD DE PUNO 2024; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a)
en Administracion y Negocios internacionales, que fue revisada por el Director
de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas  Escuela  Profesional de  Administracion 'y  Negocios
internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados vy Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados vy Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: ALESSANDRA
ANTONELLA PECCHI NEYRA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Negocios internacionales, en virfud de los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

x  PRESIDENTE : Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA

*  Primer miembro :Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
+  Segundo miembro : Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

*  Asesor : Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

*  Lugar :salon de Grados y Titulos
* Fecha : miércoles 23 de octubre de 2024
+» Hora :8:00 am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados vy Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
UNIDAD DE INVESTIGACION

RESOLUCION N° 087-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 25 de abril de 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-4070 de fecha 18 de abril de 2024, el cual solicita Revisidn de
propuesta de Investigaciéon y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desamollo de investigacién cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. ALESSANDRA ANTONELLA PECCHI NEYRA, quien solicita la revisién y
aprobacién de la Propuesta de Investigacion de Titulo: MARKETING DE SERVICIOS EDUCATIVOS
Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA NUESTRA SENORA DE LA MERCED DE LA CIUDAD DE PUNO 2024, conducente para
optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn Ne 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, corroboré la propuesta del
ASESOR Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR, quien debe estar acreditado y facultado para orientar
y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacién (Tesis).

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR. Y _AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
lNYESIlGAC!QN, titulado: MARKETING DE SERVICIOS EDUCATIVOS Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DE LA INSTITUCION EDUCATIVA NUESTRA SENORA DE
LA MERCED DE LA CIUDAD DE PUNO 2024, presentado por el (la) Bach. ALESSANDRA
ANTONELLA PECCHI NEYRA, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucién

Registrese, Comuniquese y Archivese.

S 08 UNIVERSID " D ANDINA
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A FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS g
' UNIDAD DE INVESTIGACION

ESOLUCION N° 2446-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 24 de junio 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-7518 de fecha 21 de junio de 2024, del Bach. ALESSANDRA ANTONELLA
PECCHI NEYRA, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)
y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarollo de investigacidn cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. ALESSANDRA ANTONELLA PECCHI NEYRA, guien solicita la revisidon del Informe
Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulado: MARKETING DE SERVICIOS
EDUCATIVOS Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DE LA
INSTITUCION EDUCATIVA NUESTRA SENORA DE LA MERCED DE LA CIUDAD DE PUNO 2024,
conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios
Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidon N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinion favorable al Informe Final de la Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales, corrobord el asesoramiento
en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

Estando, la opinidén favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR_Y_AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado MARKETING
DE SERVICIOS EDUCATIVOS Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA
DE LA INSTITUCION EDUCATIVA NUESTRA SENORA DE LA MERCED DE LA CIUDAD DE PUNO 2024;
presentado por el (la) Bach. ALESSANDRA ANTONELLA PECCHI NEYRA, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.
ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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Metadatos complementarios - o/ owecon ?;
r -

MARKETING DE SERVICIOS EDUCATIVOS Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA NUESTRA SENORA DE LA MERCED DE LA CIUDAD DE PUNO

2024
Datos de autor
Nombres y apellidos Alessandra Antonella Pecchi Neyra
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad. | 76908105 B
URL de ORCID https://orcid.org/0009-0003-4169-0538
Datos de asesor
Nombres y apellidos Robbins Flores Aguilar
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 02426851
URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-6313-4052

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos David Juan Gutiérrez Mayta

Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 02409816
Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos Santotomas Licimaco Aguilar Pinto
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 02291995

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos Enrique Genaro Apaza Chirinos
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02413103
Datos de investigacion

ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS

Linea de investigacion (5311 — UNESCO)

Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento No aplica.

Obligatorio. Indique el lugar o lugares y sus
Ubicacion geografica de la coordenadas en grados decimales GD donde ha
investigacion sido realizada la investigacion. La ubicacion

geografica no esta referida a su domicilio, en el
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caso que no precise un lugar donde se haya
realizado la investigacion coloque Universidad
Andina Néstor Caceres Velasquez y sus
coordenadas geograficas. Ejemplo:

Edificio: INSTITUCION EDUCATIVA
NUESTRA SENORA DE LA MERCED DE LA
CIUDAD DE PUNO.

Pais: Peru

Departamento: Puno

Provincia: Puno

Distrito: Puno

Centro poblado: Puno

Urbanizacion: Barrio Alfonzo Ugarte

Manzana y lote: --

Calle: Jr. Melgar y Cahuide

& G

QA
e
» o Parroquia Nuestra
Sefora de la Merced

Templo Ls
o Merced de Puno

Se requieren coordenadas, no colocar enlaces.
Puedes obtener las coordenadas GD de sitios como
https://https://www.google.com/local/place
https://www.coordenadas-gps.com/

Afio o rango de afios en que se
realizo la investigacion

Obligatorio. Ejemplo:
Marzo 2019 - octubre 2019
2018 - 2020

URL de disciplinas OCDE
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford
(concytec-pe.github.io) - Libreria

Obligatorio. Selecciona de una a tres disciplinas de
las Tablas OCDE que mejor representen el tema de
su investigacion y copialas junto a sus respectivos
uris de la siguiente manera:

Administracion y negocios internacionales
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
Organizacion y direcciéon de empresas
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD
YO_JM%OHS(Q. AM?QL&UWN ........... identificado con DNI Nro. T€ARRI0E

en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional

O Programa de Segunda Especialidad,
[ Programa de Maestria o Doctorado

Al vighacion Y Heanc,\cs Totemacionales «
informo que he elaborado el/la X Tesis o [J Trabajo de Investigacion, (J Trabajo Académico
denominada:

H : Lnfaios  educ ( lagon
Scﬂjsmuléw o \es (xbc@/g R Famila ob LQx xn&)n‘}ucj(m

MMMAMMMMM_%’
Asesorado por]y/.Ro\Af o Xleren &\ljﬁ (af

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca_ Q2 de dlcjem\mQ del 202{

5 il

FIRMA ASESOR FIRMA TESISTA
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RESUMEN

Dentro de las instituciones educativas la satisfaccion de los padres influye directamente
en su participacion activa y en el éxito académico de sus hijos y en razon a ello el objetivo
general de esta investigacion fue determinar la relacion entre el marketing de servicios
educativos y la satisfaccion de los padres de familia en la institucion educativa Nuestra Sefiora
de la Merced en Puno en 2024, considerando que es esencial para mejorar la calidad del
servicio, asi como también para aumentar la retencion y lealtad de los padres, y fortalecer la
reputacion y competitividad de la institucion. La metodologia empleada incluy6 un enfoque
cuantitativo y un método hipotético-deductivo, siendo una investigacion basica, correlacional
y no experimental. Los resultados indicaron una correlacién positiva moderada y significativa
entre el marketing educativo y la satisfaccion de los padres (r=0,557). Ademas, las dimensiones
de marketing de servicios educativos tuvieron una relacién con la satisfaccion de los padres;
Asimismo, para todos los casos el p valor fue de 0,000 menor al valor de significancia de 0,05.
En conclusion, un mayor nivel de marketing de servicios educativos se asocia con una mayor
satisfaccion de los padres. Aunque la relacion con los resultados educativos es débil, la
satisfaccion de los padres es crucial en la toma de decisiones de las instituciones educativas,

ya que mejorarla puede contribuir al rendimiento académico de los estudiantes.

Palabras claves: Educacién, marketing, precios, satisfaccion, servicio de calidad.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

ABSTRACT

Within educational institutions, parental satisfaction directly influences their active
participation and the academic success of their children and for this reason, the general
objective of this research was to determine the relationship between the marketing of
educational services and the satisfaction of parents. parents at the Nuestra Sefiora de la Merced
educational institution in Puno in 2024, considering that it is essential to improve the quality
of service, as well as to increase the retention and loyalty of parents, and strengthen the
reputation and competitiveness of the institution. The methodology used included a
quantitative approach and a hypothetical-deductive method, being a basic, correlational and
non-experimental research. The results indicated a moderate and significant positive
correlation between educational marketing and parent satisfaction (r=0.557). Furthermore, the
marketing dimensions of educational services had a relationship with parental satisfaction;
Likewise, for all cases the p value was 0.000 less than the significance value of 0.05. In
conclusion, a higher level of marketing of educational services is associated with greater
parental satisfaction. Although the relationship with educational results is weak, parental
satisfaction is crucial in the decision-making of educational institutions, since improving it can

contribute to the academic performance of students.

Keywords: Education, marketing, prices, satisfaction, quality service.
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INTRODUCCION

Las educaciones educativas son un pilar fundamental para el desarrollo individual y
social, y el papel de las instituciones educativas en este proceso es crucial. En un entorno
educativo competitivo, la satisfaccion de los padres de familia se convierte en un factor clave
para el éxito de las instituciones, ya que su percepcion positiva o negativa puede afectar la
inscripcion de estudiantes, la reputacion de la institucion y, en Gltima instancia, el rendimiento
académico de los alumnos. En este contexto, surge la necesidad de comprender la relacion entre
el marketing de servicios educativos y la satisfaccion de los padres de familia. EI marketing de
servicios educativos abarca las estrategias y tacticas utilizadas por las instituciones educativas
para comunicar y promocionar sus servicios, con el objetivo de atraer y retener a los estudiantes
y generar una percepcion positiva entre los padres de familia. EI presente estudio tiene como
objetivo general determinar la relacion existente entre el marketing de servicios educativos y
la satisfaccion de los padres de familia de la institucidn educativa Nuestra Sefiora de la Merced
ciudad de Puno en el afio 2024. A partir de este objetivo general, se plantean cinco objetivos
especificos que buscan analizar la relacion entre la satisfaccion de los padres y diferentes
dimensiones del marketing de servicios educativos.

Para abordar esta investigacion, se ha optado por un enfoque cuantitativo, utilizando el
método hipotético-deductivo y un disefio no experimental de tipo correlacional. Se recopilo
datos mediante encuestas a los padres de familia de la institucion educativa Nuestra Sefiora de
la Merced, y se analizé las relaciones entre las variables mediante técnicas estadisticas.

Para resolver el problema de investigacion y sus objetivos especificos, se ha optado por
un enfoque cuantitativo, utilizando el método hipotético-deductivo y un disefio no experimental

de tipo correlacional. Este enfoque permitio recopilar datos de manera sistematica y objetiva,
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se analizé las relaciones entre las variables mediante técnicas estadisticas y generd
conclusiones validas y confiables. Los detalles se proporcionan en los siguientes capitulos:

En el capitulo I: Se proporciona una descripcion general del problema, formulacion y
justificacion del problema.

En el capitulo Il: Se formulé una definicion clara de los objetivos generales y
especificos.

En el capitulo I11: Se establecio el marco tedrico, los antecedentes de la investigacion,
el marco teorico y el marco conceptual.

En el capitulo 1V: Se formulé una definicion clara de las hipotesis generales y
especificas, acompafada de la operacionalizacion de las variables.

En el capitulo V: Se establecié la metodologia de la investigacion, la poblacion, la
muestra y las técnicas e instrumentos.

En el capitulo VI: Se presentaron los resultados, conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1  Descripcion del Problema

En el contexto internacional, la relacion entre marketing de servicios y satisfaccion del
cliente ha sido un tema de interés y debate en la literatura académica. Diversas investigaciones
han explorado como las estrategias de marketing de servicios pueden influir en la satisfaccion
de los clientes en una variedad de sectores, incluidos los servicios educativos (Ryu & Han,
2010, p. 235). La globalizacion y la creciente competencia han llevado a las organizaciones a
buscar formas de diferenciarse y crear valor para sus clientes, lo que ha aumentado la atencion
en la gestion de la satisfaccion del cliente como un componente clave del marketing de
servicios a nivel internacional (Berry, 2000, p. 45). En este contexto, comprender como las
estrategias de marketing de servicios educativos se relacionan con la satisfaccion del cliente en
el sector educativo puede tener implicaciones significativas para la mejora de la calidad y la
competitividad de las instituciones educativas a nivel global.

A nivel nacional, la relacion entre el marketing de servicios educativos y la satisfaccion
del cliente también ha sido objeto de estudio y preocupacion en el ambito académico y

empresarial. En el contexto educativo peruano, donde la competencia entre instituciones
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educativas es cada vez mas intensa, entender como las estrategias de marketing de servicios
impactan en la satisfaccion de los clientes, en este caso, los padres de familia, es crucial
(Chumpitaz, 2015, p. 72). La calidad de los servicios ofrecidos por las instituciones educativas
y la percepciéon de los padres de familia sobre estos servicios pueden influir en la eleccion de
la institucion educativa para sus hijos, asi como en su lealtad a largo plazo (Hernandez et al.,
2018, p. 94). Por lo tanto, investigar esta relacion en el contexto nacional peruano puede
proporcionar informacion valiosa para las instituciones educativas en su busqueda por mejorar
la satisfaccion de los padres de familia y mantener su competitividad en el mercado educativo
nacional.

A nivel local, especificamente en la ciudad de Puno, la relacion entre el marketing de
servicios educativos y la satisfaccion de los padres de familia en la Institucion Educativa
Nuestra Sefiora de la Merced cobra una relevancia particular. Puno, al ser una ciudad con
caracteristicas demogréaficas, socioecondémicas y culturales Unicas, presenta desafios y
oportunidades especificas en términos de gestion de servicios educativos (Gutiérrez & Ticona,
2017, p. 118). La satisfaccion de los padres de familia con los servicios ofrecidos por la
instituciéon educativa no solo puede afectar la reputacion y el prestigio de la misma en la
comunidad local, sino que también puede tener repercusiones en la matricula y la estabilidad
financiera de la institucion (Arias & Palomino, 2019, p. 64). Por lo tanto, comprender cémo
las estrategias de marketing de servicios educativos se relacionan con la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucion Educativa Nuestra Sefiora de la Merced en Puno es esencial
para identificar areas de mejora y desarrollar estrategias efectivas para mantener y mejorar la

satisfaccion de los clientes.
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1.2 Delimitacion de la investigacion

Delimitacion espacial

El presente estudio se llevd a cabo en la Institucion Educativa Nuestra Sefiora de la
Merced, ubicada en la ciudad de Puno. Esta institucion, seleccionada por su trayectoria y
reconocimiento en la region, fue el escenario ideal para analizar la relacion entre el marketing
de servicios educativos Yy la satisfaccion de los padres de familia. La eleccidn de este espacio
geografico permitio focalizar la investigacion en un entorno representativo, donde se estudio
como las estrategias de marketing implementadas por la institucion impactaban en la
percepcidn de los padres. Ademas, la ciudad de Puno presenta caracteristicas socioculturales
particulares que influencian las expectativas y demandas de los padres respecto a la calidad
educativa, lo que ofrecid un contexto rico para evaluar la efectividad del marketing educativo
en una comunidad educativa especifica (Fernandez, 2020, p. 53).

La ubicacion de la Institucion Nuestra Sefiora de la Merced en Puno facilitd la
recoleccion de datos de un grupo homogéneo de padres de familia, lo que permitio realizar un
analisis profundo y especifico de su satisfaccion respecto a los servicios educativos ofrecidos.
Asimismo, el entorno geografico proporcioné un contexto clave para entender como las
caracteristicas culturales y sociales de la regién influyen en las estrategias de marketing
utilizadas por las instituciones educativas. Esta delimitacion espacial permitié que el estudio
se centrara en un caso concreto y relevante, evitando la dispersion de datos y facilitando la
extraccion de conclusiones aplicables a contextos educativos similares en la region (Gémez,
2021, p. 87).

Delimitacion social

La poblacion objeto de estudio en esta investigacion estuvo compuesta por los padres
de familia de los estudiantes matriculados en la Institucion Educativa Nuestra Sefiora de la

Merced, en la ciudad de Puno. Este grupo fue elegido debido a su capacidad para proporcionar
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informacidn relevante sobre la percepcion y satisfaccion respecto a los servicios educativos
brindados por la institucion. Se considerd que los padres de familia juegan un rol clave en la
decision sobre la eleccion de las instituciones educativas y en la evaluacion de la calidad de los
servicios educativos, lo que los convierte en un grupo esencial para comprender la efectividad
del marketing de servicios educativos (Martinez, 2019, p. 112).

La investigacion incluyé padres de familia de diferentes niveles socioeconémicosy con
diversas expectativas respecto a la educacion de sus hijos. Esto permitié obtener una vision
mas integral y diversa de como los servicios educativos impactan en su satisfaccion. Ademas,
se considero la diversidad cultural de la ciudad de Puno, la cual influye en las expectativas y
en las demandas educativas, lo que enriquecio el analisis social del estudio. Este enfoque social
permitio que la investigacion abarcara tanto las percepciones individuales como colectivas de
los padres de familia, proporcionando un analisis detallado de los factores que contribuyen a
la satisfaccion con los servicios educativos ofrecidos (Pérez, 2020, p. 96).

Delimitacion temporal

El estudio se realizo durante el afio 2024, lo que permitio analizar el impacto de las
estrategias de marketing de servicios educativos en un periodo contemporaneo, considerando
los cambios recientes en la dinamica educativa y las expectativas de los padres de familia. Este
periodo especifico fue clave, ya que en los ultimos afios se han producido importantes
transformaciones en la educacion, tanto en la adopcion de nuevas tecnologias como en la
implementacidn de nuevas estrategias de marketing en las instituciones educativas (Gomez,
2022, p. 49).

El andlisis temporal permitié observar como las acciones de marketing implementadas
a lo largo de ese afio influyeron en la percepcién y satisfaccion de los padres. Ademas, dado el
contexto de cambios sociales y educativos que Puno ha experimentado en los ultimos afios, el

2024 representd un momento clave para evaluar si las instituciones educativas han sabido
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adaptarse a las nuevas exigencias del mercado educativo y cOmo estas estrategias influyeron
en la relacion con los padres de familia. Este enfoque temporal también permitio evaluar si las
expectativas de los padres se mantuvieron consistentes o si hubo variaciones a lo largo del afio,
en funcion de las actividades y acciones implementadas por la institucion (Rodriguez, 2021, p.
34).
1.3 Formulacion del problema
1.3.1 Problema general
¢ Cual es larelacion existente entre el marketing de servicios educativos y la satisfaccion
de los padres de familia de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de
Puno 20247
1.3.2 Problemas especificos
e ;De qué manera se relaciona la satisfaccion de los padres de familia y el Producto
educativo de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno
20247
e ;De qué manera se relaciona la satisfaccion de los padres de familia con el Precio y las
politicas de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024?
e ;De qué manera se relaciona la satisfaccion de los padres de familia con la Plaza,
Promocién y comunicacién de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced
ciudad de Puno 2024?
e ;De qué manera se relaciona la satisfaccion de los padres de familia con el Personal y
proceso de la educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024?
e ;De qué manera se relaciona la satisfaccion de los padres de familia y la Evidencia
fisica y ambiente de la institucién educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de

Puno 20247
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1.4 Justificacion

Justificacion tedrica

La comprension tedrica de la investigacion radico en la necesidad de determinar la
relacion entre el marketing de servicios educativos y la satisfaccion de los padres de familia en
el contexto especifico de una institucion educativa en la ciudad de Puno. Desde una perspectiva
teorica, este estudio se basa en el marco conceptual del marketing de servicios, que se centra
en la prestacion de servicios intangibles y la creacion de valor para los clientes (Kotler et al.,
2017, p. 412). Ademas, se apoya en la literatura sobre satisfaccion del cliente, que estudiar
coémo la percepcion de los clientes sobre la calidad de los servicios afecta su satisfaccion y
lealtad (Oliver, 2014, p. 78). Al integrar estos conceptos tedricos, este estudio busca contribuir
a la comprensién de como las estrategias de marketing de servicios pueden influir en la
satisfaccion de los padres de familia en el contexto educativo.

Justificacion préctica

Desde una perspectiva practica, la investigacion tiene como objetivo proporcionar
informacidn util y préctica para la gestion de la Institucién Educativa Nuestra Sefiora de la
Merced en la ciudad de Puno. La satisfaccidn de los padres de familia es un indicador clave de
la calidad de los servicios educativos ofrecidos por la institucion y puede tener un impacto
significativo en su reputacion y competitividad en el mercado educativo local (Hernandez et
al., 2018, p. 115). Al analizar la relacion entre el marketing de servicios y la satisfaccion de los
padres de familia, este estudio ayudo a identificar areas de mejora en la gestion de servicios
educativos y desarrollar estrategias efectivas para mejorar la experiencia de los clientes.

Justificacion metodoldgica

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion se basé en un enfoque mixto
que combina métodos cuantitativos y cualitativos. La recopilacion de datos cuantitativos a

través de encuestas permitié cuantificar la relacién entre las variables de estudio, mientras que
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las entrevistas en profundidad proporcionaron insights cualitativos sobre las percepciones y
experiencias de los padres de familia (Creswell & Creswell, 2017, p. 65). Este enfoque mixto
permitid una comprensién mas completa y holistica de la relacion entre el marketing de

servicios Yy la satisfaccion de los padres de familia en la Institucién Educativa Nuestra Sefiora

de la Merced en la ciudad de Puno.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1  Objetivo general
Determinar la relacion existente entre marketing de servicios educativos y la
satisfaccion de los padres de familia de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced
ciudad de Puno 2024.
2.2 Objetivos especificos
e Determinar de qué manera se relaciona la satisfaccion de los padres de familia y el
Producto educativo de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de
Puno 2024.
e Determinar de qué manera se relaciona la satisfaccion de los padres de familia con el
Precio y politicas de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de
Puno 2024.
e Determinar de qué manera se relaciona la satisfaccion de los padres de familia con la
Plaza, Promocion y comunicacién de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la

Merced ciudad de Puno 2024.
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e Determinar de qué manera se relaciona la satisfaccion de los padres de familia con el
Personal y proceso de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de
Puno 2024.

e Determinar de qué manera se relaciona la satisfaccion de los padres de familia y la
Evidencia fisica y ambiente de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced

ciudad de Puno 2024.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1  Antecedentes de la investigacion

A nivel internacional

Santistevan & Escobar (2021) El propdésito de su estudio fue evaluar el grado de
satisfaccion del cliente con respecto a la mezcla de marketing en la Unidad Educativa Particular
"Redemptio™ ubicada en la ciudad de Jipijapa, Provincia de Manabi. La investigacion se
enmarca en un enfoque exploratorio descriptivo, con un disefio no experimental y transversal.
La poblacion objetivo estuvo conformada por 408 representantes legales de la Unidad
Educativa Particular Redemptio, de los cuales se extrajo una muestra de 199 padres de familia,
abarcando desde el Nivel Inicial hasta el Bachillerato General Unificado. La determinacion del
tamafio de la muestra se realizd con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del
95%, utilizando el sitio web de Asesoria Econdmica & Marketing S. A. (2009). Se implementd
un cuestionario compuesto por 25 items con respuestas en escala de Likert, cuya fiabilidad se
verificO mediante el coeficiente alfa de Cronbach, obteniéndose un resultado de 0,91. Los
hallazgos revelaron altos niveles de satisfaccion en diversas dimensiones de la mezcla de

marketing, como la calidad del servicio educativo, el precio, la ubicacién, la publicidad, la
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promocion, las relaciones publicas y la interaccion con las plataformas educativas. Ademas, se
destaco la actitud y aptitud del personal, el tiempo de espera y las instalaciones fisicas como
aspectos relevantes para los padres de familia. Se concluyé que la mezcla de marketing
implementada en la Unidad Educativa Particular "Redemptio™ obtuvo niveles de satisfaccion
muy satisfactorios y satisfactorios, siendo valorada positivamente por los clientes en términos
de producto, precio, plaza, promocion, personas, procesos y ambiente fisico. Esto refleja la
eficacia del servicio educativo proporcionado y la necesidad de continuar mejorando para
mantenerse competitivos en el mercado educativo y tomar decisiones informadas sobre futuras
mejoras en la educacion.

Salazar (2022) sostiene que la calidad de la educacién ejerce una influencia
significativa en los estudiantes que ingresan al primer semestre de una institucion de educacion
superior (IES), ya que afecta sus expectativas sobre los resultados de su formacién, entre otros
aspectos relevantes. El proposito de esta investigacion fue determinar la percepcion de los
estudiantes de primer semestre respecto a la calidad educativa en la Universidad Tecnologica
de Pereira y la Universidad Catolica de Pereira, especificamente en los programas de
Administracion de Empresas, Mercadeo y Arquitectura, respectivamente. El enfoque
metodoldgico empleado fue de naturaleza cuantitativa y descriptiva; entrevistd a un total de 91
estudiantes de las dos instituciones mencionadas. Los hallazgos revelan que los estudiantes de
primer semestre no consideran como factores principales en su decisién de qué universidad
elegir aspectos relacionados con la calidad institucional, como las actividades de investigacion,
la autoevaluacion, las relaciones con los egresados y los programas de proyeccion social, entre
otros.

Castro & Ramirez (2023) en su proyecto de investigacion se centraron en realizar un
analisis del comportamiento del consumidor de los padres de familia del Jardin Infantil Bambu

en la ciudad de Cuenca, con el proposito de identificar los factores que influyen directamente
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en la seleccion del centro educativo. La metodologia utilizada en su investigacion fue de
naturaleza exploratoria-descriptiva, adoptando un enfoque mixto. En la fase cualitativa,
llevaron a cabo entrevistas a cinco expertos provenientes de diversos centros educativos
privados en la ciudad de Cuenca, con el fin de identificar las variables pertinentes para el
estudio. Por otro lado, en la fase cuantitativa, realizaron un estudio de mercado basado en las
variables definidas por los expertos, y aplicaron encuestas a los padres de familia del Jardin
Infantil Bambu. Segun los resultados obtenidos, los principales factores considerados por los
padres de familia en la eleccion del Jardin Infantil Bambu fueron: seguridad interna, ubicacion,
metodologia educativa, infraestructuray la calidad del trato proporcionado por el personal tanto
a los nifios como a los padres de familia.

Avyala & Ruiz (2021) refieren que uno de los pilares fundamentales establecidos en la
Agenda 2030 de las Naciones Unidas, en linea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible, es
la promocion de la educacion de calidad. Este objetivo es crucial para el progreso de cualquier
nacion y para garantizar que los individuos puedan vivir en plena libertad. En consonancia con
este principio, la Constitucion, en sus articulos 26 y 27, reconoce la educacion como un derecho
inherente de las personas y un deber del Estado, subrayando la importancia de que sea de alta
calidad. En este sentido, el Ministerio de Educacion ha implementado reformas en el sistema
educativo, introduciendo estandares de calidad con el proposito de supervisar el desempefio de
todos los actores involucrados en las instituciones educativas a nivel nacional, con el fin de
garantizar la mejora continua. El presente estudio se enfoca en validar una encuesta de
satisfaccion de calidad aplicada en una institucion educativa en la ciudad de Machala. Para ello
emplearon técnicas multivariantes para este fin y proponen la creacién de una encuesta
simplificada que permita evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes en las instituciones
educativas. Para ello, utilizd el Analisis Factorial Confirmatorio. Se comenz6 calculando la

matriz de correlaciones policéricas para determinar las relaciones entre los items.
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Posteriormente, evaluaron el indice de adecuacion muestral Kaiser Meyer Olkin, tanto en su
conjunto como por items, y realizaron el test de Esfericidad de Bartlett. Luego, aplicaron el
método de rotacion Varimax para confirmar los factores y los items en cada uno de ellos. Asi
como también calcularon las correlaciones entre item y factor, asi como entre factor y
constructo. Finalmente, eliminaron las preguntas que menos contribuia al constructo
representado debido a su baja carga factorial y comunalidad. Para analizar la fiabilidad,
utilizaron el Alfa Ordinal, tanto para toda la encuesta como para cada factor individualmente.

Gordillo et. al (2020) En su investigacion titulada "ElI marketing educativo como
estrategia para la satisfaccion de alumnos universitarios: Universidad Politécnica de
Tulancingo, México", se propusieron analizar el papel del marketing educativo como estrategia
para mejorar la satisfaccion de los alumnos de la Universidad Politécnica de Francisco |,
Madero (UPFIN). Utilizaron un enfoque cuantitativo y descriptivo en su metodologia,
aplicaron una encuesta a una muestra de 361 estudiantes de la UPFIN. Los resultados revelaron
que varios factores intervienen en la satisfaccion del alumno, como la calidad de los
laboratorios, la disponibilidad de videos de ensefianza, la orientacion psicologica, el acceso a
servicios de biblioteca digital, clases extra de segundo idioma, colaboraciones con
microempresas, infraestructura de aulas y salones, modalidades de exdmenes, participacion en
eventos académicos como congresos Yy simposios, involucramiento en proyectos de
investigacion, atencion amable por parte del personal administrativo, oportunidades de becas,
programas de capacitacién con micro y pequefias empresas (Mypes), y la interaccion con el
publico en general. Todos estos aspectos se consideran importantes para alcanzar la
satisfaccion del alumno en el contexto universitario.

A nivel nacional

Valdez (2023) El estudio titulado "Marketing de servicios educativos Yy la satisfaccién

de los padres de familia en la Institucion Educativa Privada San Vicente de la Barquera —

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

&
> TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Huanuco, 2022" tuvo como propdsito principal investigar la relacion entre el marketing de
servicios educativos y la satisfaccion de los padres de familia en la mencionada institucion. Se
empled una metodologia de investigacion basica con un enfoque cuantitativo de nivel
descriptivo correlacional, adoptando un disefio no experimental y transversal. La variable
dependiente fue la satisfaccion, mientras que la variable independiente fue el marketing de
servicios. La poblacién de interés comprendio a los 700 padres de familia de los alumnos
matriculados en el afio 2022, y la muestra se selecciondé mediante un muestreo probabilistico,
resultando en un total de 248 padres de familia de alumnos matriculados en el mismo afio en
la Institucion Educativa Privada San Vicente de la Barquera. Para la recoleccion de datos,
empled la técnica de encuesta utilizando como instrumento un cuestionario. Los resultados
obtenidos revelaron una relacion significativa entre el marketing de servicios educativos y la
satisfaccion de los padres de familia en la Institucion Educativa Privada San Vicente de la
Barquera en Huanuco, afio 2022, como se evidencio en la tabla 44, con un valor de significancia
bilateral de P-valor <0,000, siguiendo el criterio de decision de que el P-valor debe ser inferior
a 0,01. De acuerdo con los niveles de significancia, observo un coeficiente de correlacion de
Pearson de r=0,894, indicando una relacion alta segun el rango de puntuaciones.

Alvarado & Mejia (2022) se enfocaron en analizar la conexidn entre la utilizacion de
tecnologias y la satisfaccion del cliente en la Institucion Educativa Particular "Angelitos de
Maria". Se llevé a cabo un estudio de naturaleza correlacional con un disefio transversal. El
estudio involucrd a 35 padres de familia pertenecientes a dicha institucion educativa. Para
recopilar datos, implementé un cuestionario compuesto por 16 items, los cuales fueron
validados mediante la evaluacion de 5 expertos en el area. Dado que las variables de estudio
no cumplian con el supuesto de normalidad, aplico el coeficiente de correlacién de Spearman.
Los resultados revelaron una asociacion positiva entre el uso de tecnologias y la satisfaccion

del cliente en la I.E.P. "Angelitos de Maria" (rs= 0.353, p<0.05). Ademas, observé que la
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mayoria de los estudiantes emplean las tecnologias de manera habitual y que la satisfaccion de
los clientes en la institucion educativa se situa en un nivel moderadamente alto.

Castillo (2021) investigd la asociacion entre la Calidad del Servicio Educativo y la
Satisfaccion del Padre de Familia en el Colegio Antenor Orrego Espinoza, con la intencion de
contribuir al fortalecimiento continuo de esta prestigiosa institucion con 56 afios de trayectoria,
ubicada en el distrito de Laredo. El enfoque de investigacion adoptado fue descriptivo-
correlacional y no experimental, utilizando un disefio de corte transversal. Emplearon diversas
técnicas, incluida la revision de documentos histéricos y del plan de trabajo del afio académico,
asi como la encuesta. El instrumento utilizado fue un cuestionario, elaborado con el modelo
SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio educativo y la teoria de Kotler y Keller para
medir la satisfaccion del cliente. La recoleccion de datos llevo a cabo de manera virtual
mediante formularios de Google. La poblacion de estudio estuvo compuesta por 995 padres de
familia, y para la determinacién de la muestra empled un método probabilistico aleatorio
simple, resultando en una muestra de 88 individuos. Los resultados principales revelaron una
correlacion significativa entre las variables de Calidad del Servicio Educativo y Satisfaccion
del Cliente, evidenciada por un coeficiente de Spearman de 0.797, lo cual indica un nivel alto
y estadisticamente significativo de relacidn entre ambas variables.

Escate (2022) El proposito de su investigacion surge como respuesta a la problematica
de una baja matriculacion de estudiantes en el nivel secundario de la Institucion Educativa 3032
- Villa Angélica, ubicada en el municipio de San Martin de Porres, Lima, bajo la jurisdiccion
de la UGEL 02. Esta situacién plantea el riesgo de cierre del servicio educativo para los
jovenes, lo que podria dificultar su acceso a la educacion secundaria y satisfacer sus
necesidades educativas. El objetivo principal fue proponer un sistema de estrategias de
marketing educativo que permita identificar las demandas de formacion de los estudiantes y

realizar ajustes en el servicio educativo ofrecido. La hipotesis planteada se centra en la
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elaboracion y propuesta de actividades educativas basadas en las Necesidades de Abraham
Maslow, con la expectativa de incrementar el nimero de estudiantes matriculados en el nivel
secundario de la institucion educativa 3032 - Villa Angélica y garantizar la continuidad del
servicio educativo. El principal aporte metodologico consiste en el desarrollo de un sistema de
estrategias de marketing educativo que contribuya a mejorar continuamente el servicio
educativo para los estudiantes de secundaria. En la estructura de la investigacion emplea
diversos procedimientos cientificos de indagacion, como la metodologia histérico-logica,
analisis-sintesis, descriptivo-propositivo, hipotético-deductivo y el enfoque sistémico
estructural.

Mucha (2021) EIl enfoque de este estudio se caracteriza por ser proyectivo-propositivo,
con un disefio no experimental. El objetivo general planteado fue proponer un plan estratégico
de marketing 8P para la mejora de la calidad del servicio en la Institucion Educativa José
Quifones Gonzales, ubicada en Chiclayo, especialmente disefiado para el periodo post
COVID-19. Para recopilar datos relevantes, empleé un cuestionario de encuesta, el cual
permitio diagnosticar el nivel de calidad del servicio educativo. Como resultado final, elabord
un plan de marketing estratégico 8P post COVID-19, el cual fue evaluado y certificado por
expertos en la materia. Entre las conclusiones méas destacadas, encontré que la calidad del
servicio presenta una frecuencia mayor al 59.4%, mientras que un 21.9% clasifica como regular
0 negativo, lo que sugiere una aceptacion considerable del servicio educativo por parte de sus
publicos. En este sentido, la propuesta de disefio contempla estrategias enfocadas en las 8P del
mix de marketing, proponiendo innovaciones en la implementacion de nuevas tecnologias 4.0,
asi como el incremento de la percepcion de los clientes, el disefio de contenidos digitales, el
desarrollo de campanias publicitarias digitales para aumentar la audiencia y atraer nuevos
clientes, el uso de canales de comunicacion para mejorar el flujo de comunicacién tanto interno

como externo, y la consolidacion de la imagen para generar una identidad de marca sélida.
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A nivel local

Apaza (2020) establece la relacién entre el nivel de percepcion del marketing educativo
y el posicionamiento de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Andina
Néstor Céceres Velasquez de Juliaca, segun la percepcion de los estudiantes durante el periodo
2019. Su estudio se enmarca en un disefio no experimental y transeccional. La poblacion
objetivo estuvo constituida por 2519 estudiantes matriculados en las escuelas profesionales de
la mencionada facultad, de los cuales selecciond una muestra de 334 estudiantes. A estos
participantes se les administrd un cuestionario que evaluaba el nivel de posicionamiento
mediante una escala tipo Likert con cinco categorias de respuesta, abordando las dimensiones
de producto/servicio, precio, plaza y promocién del marketing educativo. Para el analisis de
los datos recopilados, empled procedimientos descriptivos como el andlisis de frecuencias y
tablas cruzadas. Ademas, llevd a cabo una prueba de hipdtesis utilizando el test de Chi
cuadrado. Los resultados obtenidos indican una relacion significativa entre el nivel de
percepcion del marketing educativo y el posicionamiento de la Facultad de Ciencias
Administrativas, con un valor de p = .001, manteniendo un nivel de significancia del 5% y con
cuatro grados de libertad. En Gltima instancia, concluye que el 44.9% de los estudiantes
perciben un nivel de posicionamiento elevado, mientras que el 45.5% manifiesta una
percepcién poco favorable con respecto a las estrategias de marketing educativo
implementadas por la facultad.

Condori (2020) El objetivo principal de esta investigacion fue analizar la influencia del
marketing de servicios en la satisfaccion de los clientes del Supermercado Real Plaza en la
ciudad de Juliaca, durante el afio 2017. La muestra de estudio incluyé a 354 clientes que
frecuentan dicho supermercado. Para evaluar la satisfaccion, se aplicd un cuestionario de 19
preguntas con respuestas en escala Likert, utilizando la herramienta SERVQUAL para la

medicion. Tras la presentacion y el analisis de los resultados, se concluyé que el 90.6% de los

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

clientes encuestados se mostraron satisfechos con el servicio recibido, destacando el buen trato
y el cumplimiento de sus expectativas. Sin embargo, un 9.4% de los clientes expresd
insatisfaccion, lo que sugiere que el supermercado necesita mejorar algunos aspectos del
servicio, como la reduccion del tiempo de espera, para lograr satisfacer a estos clientes
insatisfechos y superar sus expectativas en el futuro.

Duran (2021) Es crucial comprender que la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente desempefian un papel esencial en la entrega de un producto o servicio. El objetivo
general de esta investigacion fue analizar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes en el restaurante Mojsa, ubicado en la ciudad de Puno, durante el
afio 2019. Este estudio se enmarco en un disefio no experimental de corte transversal, con un
nivel de investigacién correlacional. La poblacién estuvo conformada por 1,784 comensales,
tanto locales como nacionales e internacionales, estimada mediante una técnica de muestreo
probabilistico aleatorio simple, y se selecciond una muestra de 316 comensales, quienes fueron
encuestados en dos etapas: expectativas y percepciones. Para validar la confiabilidad de las
variables estudiadas, se aplic el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0.804.
El marco tedrico se centrd en la calidad del servicio, medida mediante el modelo SERVQUAL,
y en la satisfaccion del cliente. Los instrumentos utilizados incluyeron un cuestionario, y los
datos fueron procesados mediante Microsoft Office Excel y el software estadistico SPSS. Los
resultados del estudio mostraron que existe una relacion directa entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente, asi como entre las dimensiones de confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Se propone la aplicacién del modelo
SERVQUAL no solo en restaurantes de categoria, sino en todos los restaurantes de la ciudad
de Puno, evaluando las expectativas y percepciones de los clientes para determinar si quedan

satisfechos o insatisfechos.
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Paucara (2020) EIl objetivo principal de esta investigacion fue establecer la relacion
entre la prestacion del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Empresa Municipal de
Saneamiento (EMSA) en Puno durante el afio 2017. En términos metodologicos, se optd por
un estudio de tipo basico con un disefio no experimental, ya que no se realizé manipulacion de
las variables. El disefio fue de caracter analitico, transversal y retrospectivo. El nivel de
investigacion fue correlacional, debido a que se delimitaron, diagnosticaron y analizaron las
variables, tomando en cuenta la asociacion entre dimensiones y variables. EI enfoque
metodologico empleado fue cuantitativo, utilizando los métodos hipotético-deductivo,
analitico-sintético, contrastivo y comparativo. El instrumento se validd en cuanto a contenido,
cotejando los resultados con enfoques tedricos pertinentes al contexto de la unidad de analisis.
A nivel de constructo, el instrumento se disefid de manera comprensible para los participantes
de la muestra, que consistio en 374 usuarios de EMSA Puno, seleccionados de una poblacion
total de 37,829 usuarios de la ciudad de Puno. La técnica utilizada para la recoleccion de datos
fue la encuesta, obteniendo informacion directa de los usuarios a través de un cuestionario.
Para verificar las hipotesis, se empleé la correlacién de Pearson. El resultado de la prueba de
hipétesis planteada arrojé un valor de Tc = 15,90. Para la toma de decisiones, se considerd un
nivel de confianza del 95% y un nivel de significancia de a = 0.05. Dado que el valor obtenido
(Tc) fue mayor que el valor critico (Tt = 1.64), se rechazo la hipdtesis nula y se aceptd la
hipétesis alterna. Ademas, el coeficiente de correlacion de Pearson fue de r = 0.82, lo que indica
una relacion directa y positiva alta entre la prestacion del servicio y la satisfaccion de los
usuarios de EMSA Puno en 2017.

Canaza 2022) La presente investigacion, titulada "Relacién entre la servuccion y la
satisfaccion del usuario en el area comercial de la empresa Electro Puno S.A.A., periodo 2021",
tuvo como objetivo principal establecer la relacion entre la servuccion y la satisfaccion de los

usuarios de dicha area en la empresa durante el afio 2021. Se desarroll6 bajo un enfoque
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cuantitativo, con un disefio no experimental y un alcance descriptivo-correlacional. La muestra
incluyd a 383 usuarios del area comercial de la empresa, y para la recoleccion de datos se
empled un cuestionario, el cual fue validado y sometido a una prueba de confiabilidad mediante
el método estadistico Alpha de Cronbach, asi como a la revision por juicio de expertos. En
cuanto a los resultados, se identificaron diversas correlaciones. La correlacion de Rho de
Spearman entre el serviespacio y la satisfaccion del usuario alcanzo un valor de 0.958, mientras
que la correlacion entre el personal de contacto y la satisfaccion del usuario fue de 0.800. La
relacion entre la experiencia de otros clientes y la satisfaccion del usuario tuvo un coeficiente
de 0.628, y la organizacion y sistemas mostraron una correlacion de 0.848 con la satisfaccion
del usuario. Entre estas, la dimension del serviespacio fue la que mostrd la mayor relacién con
la satisfaccion del usuario. Ademas, el coeficiente de correlacion general de Rho de Spearman
fue de 0.961, lo cual, al situarse en el rango de 0.9 a 0.99, permitié concluir que existe una
correlacion positiva muy alta entre la servuccion y la satisfaccidon de los usuarios en el area
comercial de la empresa Electro Puno S.A.A. durante el afio 2021.
3.2 Marco teorico
3.2.1 Marketing De Servicios Educativos

El marketing de servicios educativos se define como un conjunto de estrategias,
técnicas y actividades destinadas a promover y gestionar eficazmente los servicios educativos
ofrecidos por una institucion académica. Segun Kotler y Keller (2020, p. 510), esta variable
independiente implica la aplicacion de principios y herramientas de marketing adaptados al
entorno educativo, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los diferentes
stakeholders, incluyendo padres de familia, estudiantes y la comunidad en general. El
marketing de servicios educativos se centra en la identificaciébn y comprensiéon de las

necesidades del mercado educativo, asi como en el disefio e implementacidn de estrategias que
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permitan diferenciar la oferta educativa de una institucion y posicionarla de manera efectiva en
el mercado.

En este contexto, el marketing de servicios educativos abarca diversas areas de
actuacion, como la promocién de programas académicos, la comunicacion institucional, la
gestion de la imagen y reputacion, y la atencion al cliente. Berry y Parasuraman (2020, p. 112)
sugieren que esta variable independiente se enfoca en la creacién de valor para los clientes
mediante la entrega de servicios educativos de alta calidad y la construccion de relaciones
duraderas con los stakeholders. Ademas, el marketing de servicios educativos implica la
utilizacién de herramientas de investigacion de mercado y analisis de datos para comprender
las preferencias y comportamientos de los clientes, asi como para evaluar la efectividad de las
estrategias de marketing implementadas.

Por su parte, Garcia (2021) destaca que la educacion no se limita al ambito formal,
como escuelas o universidades, sino que también incluye contextos informales y no formales,
como la familia, el trabajo y las interacciones sociales, que son fundamentales para el
aprendizaje a lo largo de la vida (p. 68). Este enfoque multidimensional de la educacion resalta
la importancia de crear entornos de aprendizaje diversos que fomenten la autonomia y el
desarrollo personal, al tiempo que se adaptan a las necesidades y desafios contemporaneos.
Asi, la educacidn se convierte en un pilar fundamental para la construccion de sociedades mas
justas, equitativas y sostenibles.

En ese contexto, el marketing de servicios educativos es una variable independiente
fundamental en la gestion estratégica de las instituciones educativas, ya que contribuye a
mejorar la visibilidad, reputacién y competitividad de la institucion en un entorno educativo
cada vez mas competitivo y cambiante. Esta variable se caracteriza por su enfoque en la
satisfaccion del cliente, la diferenciacién de la oferta educativa y la creacion de valor para todos

los stakeholders involucrados en el proceso educativo.
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En el ambito de la educacion formal, las instituciones educativas proporcionan un
entorno estructurado donde se imparten conocimientos y habilidades en diversas disciplinas.
Estas instituciones, que abarcan desde escuelas primarias hasta universidades, desempefian un
papel crucial en el desarrollo intelectual y social de los estudiantes. La calidad de la educacion
y los recursos disponibles en estas instituciones tienen un impacto significativo en el
rendimiento académico y el éxito futuro de los estudiantes (Martinez, 2018, p. 56).

Por otra parte, la educacion a distancia ha revolucionado el acceso a los servicios
educativos, permitiendo a individuos de diferentes contextos geograficos y socioecondémicos
acceder a una educacion de calidad. Plataformas en linea como Coursera y edX ofrecen cursos
impartidos por profesores de universidades prestigiosas, facilitando el aprendizaje a un ritmo
propio y proporcionando flexibilidad para aquellos con otras responsabilidades (Smith &
Johnson, 2017, p. 120).

Los programas de formacién profesional son esenciales dentro de los servicios
educativos, ya que estan disefiados para equipar a las personas con habilidades especificas
directamente aplicables en el mercado laboral. Estos programas no solo mejoran las
perspectivas de empleo, sino que también contribuyen al desarrollo econémico al proporcionar
una fuerza laboral calificada (Rodriguez, 2021, p. 45).

3.2.2 Importancia

El marketing de servicios educativos es una variable independiente de suma
importancia en el contexto de la gestion educativa contemporanea. Esta variable abarca un
conjunto de estrategias y practicas destinadas a promover, posicionar y mejorar la oferta
educativa de una institucién. Segun Kotler y Keller (2020, p. 510), el marketing de servicios
educativos implica la aplicacion de técnicas de comercializacién adaptadas al entorno
educativo, considerando las particularidades del sector y las necesidades de los diferentes

grupos de interés, como los padres de familia, los estudiantes y la comunidad educativa en
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general. Es fundamental reconocer que, en la actualidad, las instituciones educativas enfrentan
un entorno altamente competitivo, donde la diferenciacion y la adecuada comunicacion de los
servicios educativos ofrecidos son cruciales para destacarse en el mercado.

Asimismo, el marketing de servicios educativos desempefia un papel fundamental en la
atraccion y retencion de estudiantes, asi como en la fidelizacion de los padres de familia. De
acuerdo con Gronroos (2020, p. 75), las estrategias de marketing educativo contribuyen a
mejorar la percepcion de calidad de la institucion educativa, lo que impacta positivamente en
la satisfaccion de los clientes y en la reputacion institucional. En este sentido, la gestion efectiva
del marketing educativo permite a las instituciones educativas adaptarse a las demandas
cambiantes del mercado y cumplir con las expectativas de sus stakeholders.

Por ultimo, el marketing de servicios educativos también juega un papel crucial en la
mejora continua de la calidad educativa y en el fortalecimiento de la competitividad de las
instituciones. Como sefialan Berry y Parasuraman (2020, p. 128), el enfoque en la satisfaccién
del cliente y en la excelencia en la prestacion de servicios educativos impulsa la innovacién y
el desarrollo de nuevas iniciativas que agregan valor a la experiencia educativa. En resumen,
el marketing de servicios educativos es una herramienta estratégica que permite a las
instituciones educativas adaptarse al entorno cambiante y cumplir con su mision de
proporcionar una educacion de calidad que satisfaga las necesidades de sus clientes.

En sintesis, el marketing es un campo dinamico y multifacético que abarca desde la
investigacion de mercado hasta la comunicacion y la gestion de relaciones con los clientes. Su
objetivo principal es crear valor para los consumidores y, al hacerlo, asegurar el éxito y la
sostenibilidad de la organizacion en un mercado competitivo.

3.2.3 Caracteristicas
El marketing de servicios educativos se distingue por una serie de caracteristicas

especificas que lo hacen dnico en el contexto de la gestion educativa. Segun Kotler y Keller

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

(2020, p. 510), esta variable independiente se centra en la promocién y gestion de los servicios
educativos ofrecidos por una institucion académica, con el objetivo de satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes. Una de las caracteristicas principales del marketing
de servicios educativos es su enfoque en la intangibilidad de los servicios, lo que significa que
las experiencias educativas no son tangibles y pueden ser dificiles de evaluar antes de su
consumo.

Otra caracteristica destacada del marketing de servicios educativos es la inseparabilidad
entre la produccion y el consumo del servicio. Berry y Parasuraman (2020, p. 112) sefialan que,
a diferencia de los bienes tangibles, los servicios educativos se producen y consumen
simultaneamente, lo que implica que la interaccion entre el proveedor y el cliente es
fundamental para la calidad y satisfaccion del servicio. Esto resalta la importancia de la calidad
en la prestacion del servicio educativo y la necesidad de una comunicacion efectiva entre la
institucion educativa y sus clientes.

Ademas, el marketing de servicios educativos se caracteriza por la heterogeneidad de
los servicios ofrecidos y la variabilidad en la calidad de la experiencia educativa. Segun
Gronroos (2020, p. 75), cada interaccion entre el cliente y la institucion educativa puede ser
Unica y diferente, lo que hace que sea dificil estandarizar los servicios educativos. Esto resalta
laimportancia de la personalizacion y adaptacion de los servicios a las necesidades individuales
de los clientes para garantizar su satisfaccion y fidelizacion.

En razén a ello, el marketing de servicios educativos se distingue por su enfoque en la
intangibilidad, inseparabilidad y heterogeneidad de los servicios ofrecidos por las instituciones
educativas. Estas caracteristicas subrayan la importancia de una gestién efectiva del marketing
de servicios educativos para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes en el

ambito educativo.
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Dimensiones e indicadores de Marketing De Servicios Educativos

Antes de conocer los indicadores, es fundamental saber que una de las principales
estrategias en el marketing de servicios educativos es el desarrollo de una marca institucional
fuerte. La marca de una institucion educativa no solo refleja su prestigio y reputacion, sino que
también influye en la percepcion del valor de sus programas académicos. Berry y Parasuraman
(1991, p. 133) destacan la importancia de la consistencia en la comunicacion y la calidad de
los servicios ofrecidos para construir una marca sélida y confiable. Ademas, una marca fuerte
puede generar lealtad entre los estudiantes y sus familias, promoviendo la retencion y el boca
a boca positivo.

El marketing digital ha transformado significativamente el marketing de servicios
educativos, permitiendo a las instituciones alcanzar a una audiencia mas amplia y diversificada.
Segun Chaffey y Ellis-Chadwick (2019, p. 22) el uso de plataformas en linea, redes sociales y
herramientas de marketing digital facilita la segmentacién del mercado, la personalizacién de
los mensajes y la interaccidon directa con los potenciales estudiantes. Las campafas de
marketing digital pueden medir su efectividad en tiempo real, permitiendo ajustes rapidos para
optimizar los resultados.

Ademas, la experiencia del estudiante es un componente crucial en el marketing de
servicios educativos. Como sefiala Kotler y Keller (2016, p. 347) una experiencia estudiantil
positiva puede diferenciar a una institucion educativa y servir como una herramienta de
marketing poderosa. Esto incluye no solo la calidad académica, sino también el apoyo
administrativo, las instalaciones, y las oportunidades extracurriculares.

Finalmente, el marketing de servicios educativos implica una combinacién de
estrategias de marca, marketing digital y enfoque en la experiencia del estudiante para atraer y

retener a los estudiantes y posicionar a la institucion educativa como lider en el mercado.
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3.2.4 Producto educativo.

La dimension "producto educativo” se refiere a la oferta formativa y los servicios
educativos proporcionados por una institucion académica, los cuales son objeto de la estrategia
de marketing de servicios educativos. Segun Kotler y Keller (2020, p. 510), esta dimension
incluye todos los aspectos relacionados con el contenido y la calidad de la educacion ofrecida,
como los programas académicos, las metodologias de ensefianza, los recursos didacticos, las
instalaciones fisicas y tecnoldgicas, entre otros. En el contexto de la relacion entre el marketing
de servicios educativos y la satisfaccion de los padres de familia, la dimension del producto
educativo juega un papel fundamental, ya que influye directamente en la percepcién de calidad
de los servicios educativos por parte de los clientes y en su nivel de satisfaccion.

La calidad y relevancia del producto educativo son aspectos cruciales para garantizar
la satisfaccion de los padres de familia y la fidelizacion de los estudiantes. Berry y Parasuraman
(2020, p. 112) destacan que el producto educativo debe cumplir con las expectativas y
necesidades de los clientes, ofreciendo programas académicos actualizados, recursos
didacticos adecuados, instalaciones modernas y un ambiente propicio para el aprendizaje. En
este sentido, el marketing de servicios educativos se encarga de disefiar, promover y comunicar
los atributos y beneficios del producto educativo ofrecido por la institucion, con el fin de
generar confianza, satisfaccion y lealtad entre los padres de familia y demas stakeholders
educativos.

Formacion en valores

La formacion de valores en el contexto educativo se refiere al proceso mediante el cual
una institucion académica promueve y fomenta el desarrollo de principios éticos, morales y
ciudadanos en los estudiantes. Segun Kotler y Keller (2020, p. 510), esta dimension de la
educacion se integra dentro del producto educativo ofrecido por la institucion, y es fundamental

para el cumplimiento de su mision y visién. La formacion de valores abarca aspectos como el
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respeto, la responsabilidad, la honestidad, la solidaridad y la tolerancia, entre otros, y busca
inculcar en los estudiantes un sentido de compromiso con la sociedad y el entorno en el que se
desenvuelven. En el marco de la relacion entre el marketing de servicios educativos y la
satisfaccion de los padres de familia, la formacion de valores adquiere una relevancia
significativa, ya que contribuye a la percepcion de calidad de la educacion ofrecida y al
fortalecimiento de la reputacion y credibilidad de la institucidn educativa.

Educacion de calidad
La educacion de calidad se define como el proceso de ensefianza y aprendizaje que cumple con
altos estandares académicos y pedagdgicos, y que promueve el desarrollo integral de los
estudiantes. Segun Berry y Parasuraman (2020, p. 112), esta dimensién del producto educativo
se caracteriza por la excelencia en la ensefianza, la innovacion en los métodos educativos, la
disponibilidad de recursos didacticos adecuados y la atencion personalizada a las necesidades
de los estudiantes. En el contexto del marketing de servicios educativos, la educacion de calidad
es un factor determinante para la satisfaccion de los padres de familia, quienes buscan asegurar
que sus hijos reciban una formacion integral que los prepare para enfrentar los desafios del
futuro. Por lo tanto, la promocion y comunicacion de la educacion de calidad son aspectos
clave en la estrategia de marketing de una institucién educativa, ya que contribuyen a la
percepciodn positiva de la misma y al aumento de la satisfaccion de los clientes.

Diferenciacion

La diferenciacion en el ambito educativo se refiere a la capacidad de una institucion
académica para destacarse y sobresalir en un mercado competitivo mediante la oferta de
servicios educativos Unicos y distintivos. Segun Gronroos (2020, p. 75), esta dimensién del
producto educativo implica la identificacién y comunicacién de atributos y caracteristicas que
hacen que la institucion sea percibida como Unica y superior respecto a la competencia. La

diferenciacion puede manifestarse en diversos aspectos, como la excelencia académica, la
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innovacion en los programas educativos, la atencion personalizada, las instalaciones modernas
y la disponibilidad de recursos tecnoldgicos, entre otros. En el contexto del marketing de
servicios educativos, la diferenciacion es un elemento clave para atraer y retener a los clientes,
ya que les permite percibir un valor afiadido en la oferta educativa de la institucion. Por lo
tanto, la estrategia de diferenciacion debe ser parte integral de la propuesta de valor de la
institucion y estar alineada con las expectativas y necesidades de los padres de familia y
estudiantes.

3.2.5 Precioy politicas

La dimension "precio y politicas™" en el contexto del marketing de servicios educativos
se refiere a la estrategia de fijacion de precios y a las politicas relacionadas con la gestion
financiera y de cobros de una institucion educativa. Segun Kotler y Keller (2020, p. 510), esta
dimension incluye todos los aspectos relacionados con la determinacion de tarifas, descuentos,
becas, facilidades de pago y politicas de financiamiento, entre otros. La fijacion de precios en
el ambito educativo es un proceso complejo que debe tener en cuenta factores como la calidad
de los servicios ofrecidos, la competencia del mercado, la demanda de los clientes y la
capacidad econdmica de los padres de familia. Asimismo, las politicas financieras de la
institucién educativa juegan un papel crucial en la satisfaccion de los padres de familia, ya que
afectan directamente su percepcion de valor y su capacidad de acceso a la educacién para sus
hijos.

En el marco de la relacion entre el marketing de servicios educativos y la satisfaccion
de los padres de familia, la dimension de precio y politicas adquiere una relevancia
significativa. Berry y Parasuraman (2020, p. 112) sefialan que una estrategia de precios
transparente, justa y accesible, junto con politicas financieras claras y flexibles, puede influir
positivamente en la percepcion de valor de los servicios educativos por parte de los clientes.

Ademas, la adecuada comunicacion de estas politicas y la transparencia en la gestidn financiera
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contribuyen a generar confianza y satisfaccion entre los padres de familia, lo que a su vez
fortalece la relacion con la institucién educativa y promueve la fidelizacion de los clientes.

Costo total del producto o servicio

El indicador del costo total del producto o servicio en el contexto del marketing de
servicios educativos se refiere al monto total que los padres de familia deben invertir para
acceder a la oferta educativa de una institucion. Segun Kotler y Keller (2020, p. 510), este
indicador incluye todos los costos asociados con la educacion de los estudiantes, como
matriculas, mensualidades, materiales didacticos, uniformes, transporte y otros gastos
relacionados. La percepcion del costo total del producto o servicio juega un papel crucial en la
decision de los padres de familia al elegir una institucién educativa para sus hijos, ya que
influye en su percepcion de valor y en su capacidad economica para acceder a la educacion.
Por lo tanto, es fundamental que las instituciones educativas gestionen de manera transparente
y eficiente los costos asociados con sus servicios, garantizando una relacién equilibrada entre
calidad y precio para satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes.

Descuentos y promociones

Los descuentos y promociones en el contexto del marketing de servicios educativos son
estrategias utilizadas por las instituciones educativas para incentivar la matriculacion de
estudiantes y fomentar la lealtad de los padres de familia. Segun Berry y Parasuraman (2020,
p. 112), estos indicadores incluyen cualquier tipo de reduccion en el costo total del producto o
servicio educativo, como descuentos por pronto pago, becas, ayudas econémicas, programas
de descuentos para hermanos, promociones por referidos, entre otros. La implementacion
efectiva de descuentos y promociones puede contribuir a mejorar la percepcion de valor de la
oferta educativa por parte de los clientes, asi como a aumentar la competitividad de la
institucién en el mercado educativo. Sin embargo, es importante que estas estrategias sean

disefiadas y gestionadas de manera adecuada, asegurando que no comprometan la calidad de
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los servicios educativos ofrecidos y que sean percibidas como beneficiosas por los padres de
familia.
3.2.6 Plaza, Promocion y comunicacion

La dimension de "plaza ™ en el contexto del marketing de servicios educativos se refiere
a la estrategia que las instituciones educativas utilizan para poner a disposicion de los padres
de familia y estudiantes sus servicios educativos. Segun Kotler y Keller (2020, p. 510), esta
dimension abarca todos los aspectos relacionados con la accesibilidad, conveniencia y
ubicacion de la institucion educativa, asi como los canales de distribucion utilizados para
promocionar y comercializar sus servicios. En el ambito educativo, la plaza o distribucién
incluye la ubicacidn geogréafica de la institucion, la disponibilidad de transporte, la facilidad de
acceso a las instalaciones educativas, asi como la presencia en diferentes canales de
comunicacion y promocion, como el sitio web de la institucidn, redes sociales, ferias educativas
y otros medios de difusion. Una distribucidn adecuada y estratégica de los servicios educativos
puede contribuir significativamente a mejorar la satisfaccion de los padres de familia al
facilitarles el acceso y la interaccion con la institucion educativa.

La importancia de la dimensién de plaza o distribucion en la satisfaccion de los padres
de familia radica en su capacidad para influir en la accesibilidad y conveniencia de los servicios
educativos ofrecidos por la institucion. Berry y Parasuraman (2020) destacan que una
distribucion efectiva garantiza que los servicios educativos estén disponibles en el lugar y
momento adecuados para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Ademas, una
ubicacion estratégica y bien comunicada, junto con canales de distribucion eficientes,
contribuye a fortalecer la relacion entre la institucion educativa y los padres de familia,
promoviendo la confianza y la lealtad hacia la misma. Finalmente, la dimension de plaza o

distribucion desempefia un papel fundamental en la experiencia del cliente y en la percepcion
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de valor de los servicios educativos, lo que impacta directamente en la satisfaccion de los
padres de familia y en la reputacion de la institucion educativa.

La dimensién de "promocién y comunicacion™ en el contexto del marketing de servicios
educativos se centra en las estrategias utilizadas por las instituciones educativas para informar,
persuadir y comunicarse efectivamente con los padres de familia y la comunidad en general.
Segun Kaotler y Keller (2020, p. 510), esta dimension abarca todas las actividades relacionadas
con la promocion de los servicios educativos, incluyendo la publicidad, relaciones publicas,
marketing directo, marketing en redes sociales, eventos promocionales y comunicacion
institucional. La promocion y comunicacion eficaces son fundamentales para crear conciencia
sobre los servicios educativos ofrecidos por la institucion, destacar sus ventajas Yy
diferenciadores, y generar interés y confianza en los padres de familia. Una comunicacién clara
y consistente, tanto interna como externa, contribuye a fortalecer la reputacion y la imagen de
la institucion educativa, lo que puede influir positivamente en la satisfaccion de los padres de
familia y en su percepcion de valor respecto a los servicios educativos.

Una adecuada estrategia de promocién y comunicacién en el marketing de servicios
educativos implica la utilizacién de diversos canales y herramientas de comunicacion para
llegar a los diferentes segmentos de la audiencia de manera efectiva. Berry y Parasuraman
(2020) sefialan que las instituciones educativas pueden aprovechar medios tradicionales como
la prensa, la radio y la television, asi como medios digitales como sitios web, redes sociales y
correos electrénicos, para promocionar sus servicios educativos y mantener una comunicacion
fluida con los padres de familia. Ademas, la promocion y comunicacion deben ser coherentes
con la identidad y valores de la institucion educativa, transmitiendo mensajes claros y
relevantes que resalten sus fortalezas y beneficios. En resumen, una estrategia integral de

promocion y comunicacion contribuye a generar confianza y credibilidad en la institucion
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educativa, lo que puede impactar positivamente en la satisfaccion de los padres de familia 'y en
su percepcion de la calidad de los servicios educativos ofrecidos.

Accesibilidad

La accesibilidad, como indicador dentro de la dimension de plaza o distribucion en el
marketing de servicios educativos, se refiere a la facilidad con la que los padres de familia y
estudiantes pueden llegar a las instalaciones de la institucion educativa y acceder a sus
servicios. Segun Kotler y Keller (2020, p. 510), este indicador abarca aspectos como la
ubicacion geografica de la institucion, la disponibilidad de transporte publico o privado, la
existencia de infraestructuras y servicios que faciliten el acceso para personas con
discapacidades, asi como la adecuada sefializacién y orientacion dentro de las instalaciones.
Una alta accesibilidad garantiza que los padres de familia y estudiantes puedan llegar
facilmente a la institucion educativa, lo que contribuye a una experiencia satisfactoria y
fortalece la relacion entre la institucion y sus clientes. Ademas, una buena accesibilidad puede
influir positivamente en la percepcién de valor de los servicios educativos ofrecidos y
promover la lealtad de los padres de familia hacia la institucion.

Campaifias publicitarias

Las campafias publicitarias dentro de la dimension de promocidn y comunicacion en el
marketing de servicios educativos se refieren a estrategias planificadas y ejecutadas para
promover los servicios educativos de una institucion ante su pablico objetivo. Segun Kotler y
Keller (2020, p. 510), estas campafias pueden incluir anuncios en medios tradicionales como
la television, la radio, la prensa escrita, asi como en medios digitales como sitios web, redes
sociales y correo electrénico. El objetivo principal de las campafas publicitarias en el contexto
educativo es aumentar la visibilidad de la institucion, generar interés en sus programas

educativos, y persuadir a los padres de familia para que elijan dicha institucion para la
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educacion de sus hijos. Para lograr el éxito, las campafias publicitarias deben ser creativas,
impactantes y estar alineadas con los valores y la identidad de la institucion educativa.

Relaciones publicas

Dentro de la dimension de promocion y comunicacion en el marketing de servicios
educativos, las relaciones publicas se refieren a las acciones planificadas para gestionar y
mantener una imagen positiva de la institucion educativa ante sus diversos publicos, incluyendo
padres de familia, estudiantes, personal docente y la comunidad en general. Segun Kotler y
Keller (2020, p. 510), las relaciones publicas pueden incluir actividades como la organizacion
de eventos institucionales, la emision de comunicados de prensa, la participacién en actividades
comunitarias y el establecimiento de alianzas estratégicas con otras organizaciones. El objetivo
principal de las relaciones publicas en el ambito educativo es construir una reputacion solida y
generar confianza en la comunidad, lo que puede influir positivamente en la percepcién de la
calidad de los servicios educativos ofrecidos por la institucion.

Marketing digital

El indicador de "marketing digital” dentro de la dimension de promocion y
comunicacion en el marketing de servicios educativos se refiere al conjunto de estrategias y
acciones llevadas a cabo en entornos digitales para promover los servicios educativos de una
institucion. Segun Kaotler y Keller (2020, p. 510), el marketing digital abarca una amplia gama
de actividades, que van desde la optimizacion de motores de busqueda (SEQO) y el marketing
de contenidos hasta la publicidad en redes sociales, el email marketing y la gestion de la
reputacion online. En el contexto educativo, el marketing digital permite a las instituciones
educativas llegar de manera efectiva a su audiencia objetivo, que cada vez mas utiliza medios
digitales para buscar informacién y tomar decisiones. La implementacion de estrategias de

marketing digital permite a las instituciones educativas mejorar su visibilidad en linea, atraer a
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potenciales padres de familia y estudiantes, y fortalecer su posicionamiento en el mercado
educativo.

Gestion de la marca institucional

La gestion de la marca institucional, como indicador dentro de la dimension de
promocion y comunicacién en el marketing de servicios educativos, se refiere al proceso de
construccién y mantenimiento de la reputacion y la identidad de la institucion educativa en el
mercado. Segun Berry y Parasuraman (2020), la gestion de la marca institucional implica
definir los valores, la mision y la vision de la institucion, asi como desarrollar estrategias para
comunicar estos aspectos de manera coherente y efectiva a la comunidad educativa y al pablico
en general. Una marca institucional fuerte y positiva contribuye a generar confianza y
credibilidad entre los padres de familia y estudiantes, diferenciando a la institucion educativa
de la competencia y posicionandola como una opcién preferida en el mercado. La gestion de
la marca institucional incluye actividades como la creacion de un manual de identidad visual,
el desarrollo de mensajes clave y la implementacion de acciones para promover una cultura
organizacional alineada con la identidad de la institucion educativa.
3.2.7 Personal y procesos

La dimension "Personal y Procesos” dentro del marketing de servicios educativos se
refiere a la calidad del personal y los procesos internos de la institucién educativa que influyen
en la experiencia y satisfaccion de los padres de familia. Segin Gronroos (2007) esta dimension
abarca aspectos como la competencia y actitud del personal docente y administrativo, la
eficacia en la resolucién de problemas y la eficiencia en la prestacion de los servicios
educativos. Ademas, incluye la capacidad de la institucion educativa para disefiar y gestionar
procesos internos que aseguren la entrega consistente de servicios de alta calidad. Un personal

capacitado, motivado y orientado al servicio, junto con procesos eficientes y bien gestionados,
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son fundamentales para garantizar una experiencia satisfactoria para los padres de familia y
contribuir a la fidelizacion y recomendacion de la institucion educativa.

La importancia de la dimension "Personal y Procesos" radica en su impacto directo en
la percepcion de calidad y la satisfaccion de los padres de familia. De acuerdo con Zeithaml et
al. (2006) la calidad del personal y los procesos internos son determinantes clave de la calidad
percibida por los clientes en el contexto de los servicios educativos. Un personal
comprometido, bien capacitado y con habilidades interpersonales desarrolladas contribuye a
generar confianza y establecer relaciones positivas con los padres de familia. Asimismo, la
eficacia en la gestion de procesos internos garantiza la entrega consistente de servicios
educativos de alta calidad, lo que refuerza la percepcion de valor y la satisfaccion de los padres
de familia con la institucion educativa.

Gestion del personal

La gestion del personal en el contexto del marketing de servicios educativos se refiere
a las estrategias y practicas utilizadas por las instituciones educativas para reclutar, seleccionar,
capacitar, motivar y retener al personal docente y administrativo. Segun Kotler y Keller (2016)
la gestion del personal es crucial para garantizar la entrega de servicios educativos de alta
calidad y satisfacer las necesidades y expectativas de los padres de familia. Esto incluye la
definicion de perfiles de puesto claros, la implementacion de programas de capacitacion
continua y desarrollo profesional, asi como la creacion de un ambiente laboral positivo que
fomente la motivacion y el compromiso del personal. Una gestion efectiva del personal
contribuye no solo a mejorar la calidad de la ensefianza y el servicio ofrecido, sino también a
fortalecer la imagen y reputacion de la institucion educativa.

Clima organizacional

El clima organizacional en el contexto del marketing de servicios educativos se refiere

al ambiente psicoldgico y emocional que prevalece dentro de la institucion educativa,
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influenciando la actitud y el comportamiento del personal hacia su trabajo y hacia los padres
de familia. Segun Robbins y Judge (2017) el clima organizacional se relaciona con aspectos
como la comunicacidn interna, el liderazgo, el trabajo en equipo, la percepcién de equidad y
justicia, y el grado de satisfaccion laboral. Un clima organizacional positivo se caracteriza por
altos niveles de motivacion, compromiso y satisfaccion entre el personal, lo que se traduce en
una mayor calidad en la prestacion de servicios educativos y una experiencia mas satisfactoria
para los padres de familia. Por otro lado, un clima organizacional negativo puede conducir a la
desmotivacion, el ausentismo y la rotacion del personal, o que impacta negativamente en la
calidad del servicio y la percepcion de los padres de familia sobre la institucion educativa.

Procesos operativos

Los procesos operativos en el contexto del marketing de servicios educativos se refieren
a las actividades y procedimientos internos que la institucion educativa lleva a cabo para
planificar, organizar, ejecutar y controlar la prestacion de servicios educativos. Segun Slack,
Chambers y Johnston (2016) los procesos operativos incluyen desde la matriculacién y la
programacion académica hasta la ejecucion de clases, la evaluacion del desempefio estudiantil
y la retroalimentacion a los padres de familia. Una gestion eficaz de los procesos operativos
garantiza la entrega consistente de servicios educativos de alta calidad, minimizando errores y
tiempos de espera, y maximizando la eficiencia y la satisfaccion de los padres de familia. Los
procesos operativos bien disefiados y gestionados son fundamentales para mantener la
competitividad y la excelencia en el mercado educativo, fortaleciendo la reputacion y la imagen
de la institucion educativa.
3.2.8 Evidencia fisica y ambiente

La dimension de evidencia fisica y ambiente en el contexto del marketing de servicios
educativos se refiere a todos los elementos tangibles y fisicos que influyen en la percepcion y

experiencia de los padres de familia al interactuar con la institucién educativa. Segun Zeithaml,
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Bitner y Gremler (2018) la evidencia fisica incluye aspectos como las instalaciones, el
mobiliario, la limpieza, la decoracién, la sefializacion y el disefio arquitecténico de la
institucion educativa. El ambiente, por otro lado, abarca el ambiente ambiental y emocional
creado por la institucion educativa, incluyendo la atmosfera, la iluminacion, la temperatura, la
musica ambiental y cualquier otro factor que contribuya a la experiencia sensorial y emocional
de los padres de familia. Una evidencia fisica y ambiente adecuados y atractivos pueden
mejorar la percepcion de calidad de los servicios educativos, aumentar la satisfaccion de los
padres de familia y fortalecer la reputacion y la imagen de la institucién educativa.

La importancia de la dimensién de evidencia fisica y ambiente radica en su capacidad
para influir en las percepciones y emociones de los padres de familia, lo que a su vez puede
afectar su satisfaccion y lealtad hacia la institucion educativa. Segun Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1994) los padres de familia tienden a evaluar la calidad de los servicios educativos no
solo en funcion de la excelencia académica, sino también en base a la comodidad, la estética y
la conveniencia de las instalaciones y el entorno fisico. Por lo tanto, una inversién en mejorar
la evidencia fisica y ambiente puede resultar en beneficios significativos para la institucién
educativa, como el aumento de la retencidn de estudiantes, la atraccidén de nuevos alumnos y
el fortalecimiento de la relacidn con los padres de familia, lo que en Ultima instancia contribuye
a la mejora de la satisfaccion y el éxito institucional.

Infraestructura escolar

Los indicadores relacionados con la infraestructura escolar se centran en los aspectos
fisicos y arquitectonicos de la institucion educativa, que incluyen los edificios, las aulas, los
pasillos, los patios, los espacios verdes y las areas recreativas. Segun estudios como el de Diaz
y Herrera (2019) la infraestructura escolar adecuada es fundamental para proporcionar un
entorno seguro, comodo y propicio para el aprendizaje de los estudiantes. Los indicadores

especificos pueden incluir la calidad de la construccidn, el mantenimiento de las instalaciones,
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la accesibilidad para personas con discapacidad, la adecuacion de los espacios para actividades
educativas y extracurriculares, y la disponibilidad de recursos para la prevencion de riesgos y
desastres naturales.

Equipamiento y recursos tecnoldgicos

Los indicadores asociados con el equipamiento y los recursos tecnoldgicos se refieren
a la disponibilidad y el acceso a dispositivos, herramientas y tecnologias que apoyan el proceso
educativo. De acuerdo con investigaciones como la de Pérez y Sanchez (2018) estos
indicadores pueden incluir la disponibilidad de computadoras, tablets, proyectores, pizarras
digitales y otros dispositivos tecnologicos en las aulas, asi como el acceso a internet de alta
velocidad y plataformas educativas en linea. Ademas, se pueden considerar indicadores
relacionados con la capacitacion del personal docente en el uso efectivo de la tecnologia, la
integracién de recursos digitales en el curriculo y la actualizacion constante del equipamiento
tecnoldgico para mantenerse al dia con los avances en la educacion digital.

Recursos didacticos y materiales educativos

Los indicadores relacionados con los recursos didacticos y materiales educativos se
enfocan en los materiales, herramientas y recursos utilizados por los docentes para facilitar el
proceso de ensefianza-aprendizaje. Segun la investigacion de Martinez y Gonzéalez (2020) estos
indicadores pueden incluir la disponibilidad de libros de texto, materiales didacticos, recursos
audiovisuales, juegos educativos, laboratorios, bibliotecas y otros materiales que enriquezcan
la experiencia educativa de los estudiantes. Ademas, se puede considerar la diversidad y calidad
de los materiales disponibles, asi como su alineacion con los objetivos de aprendizaje y las
necesidades de los estudiantes.

Seguridad, proteccion y accesibilidad

Los indicadores relacionados con la seguridad, proteccion y accesibilidad se centran en

garantizar un entorno escolar seguro, protegido y accesible para todos los miembros de la
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comunidad educativa. Segun estudios como el de Garcia y Lopez (2019) estos indicadores
pueden incluir medidas de seguridad fisica, como la presencia de personal de seguridad,
sistemas de vigilancia, alarmas contra incendios y salidas de emergencia claramente
sefializadas. Ademas, se pueden considerar aspectos relacionados con la seguridad emocional
y psicologica, como programas de prevencién del acoso escolar y de apoyo psicosocial. Por
altimo, la accesibilidad fisica y la eliminacion de barreras arquitectonicas también son aspectos
importantes que deben ser considerados, garantizando que todos los estudiantes, incluyendo
aquellos con discapacidades, puedan acceder y moverse libremente por las instalaciones
escolares.

3.3  Satisfaccion de los padres de familia

La satisfaccion de los padres de familia es una variable crucial en el &ambito educativo
que refleja el grado de conformidad y bienestar percibido por parte de los padres en relacion
con los servicios educativos brindados por una institucion. Segun Martinez y Gomez (2018)
esta variable se refiere a la evaluacién subjetiva que los padres realizan sobre diversos aspectos
de la educacion de sus hijos, como la calidad del servicio educativo, la comunicacion con el
personal docente y administrativo, la seguridad y el ambiente escolar, entre otros. La
satisfaccion de los padres de familia no solo es importante en si misma, sino que también puede
influir en la retencion de los estudiantes, la reputacién institucional y el éxito a largo plazo de
la institucion educativa.

La medicidn de la satisfaccion de los padres de familia se lleva a cabo a través de
diversos métodos, como encuestas, entrevistas y grupos focales, con el fin de recopilar
percepciones, opiniones y experiencias de los padres en relacion con la educacion de sus hijos.
Segun Garcia y Sanchez (2019) los indicadores de satisfaccion de los padres de familia pueden
incluir aspectos como la percepcion de la calidad académica, la satisfaccion con las

instalaciones y recursos educativos, la comunicacion con los profesores y la satisfaccion con
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los servicios de apoyo ofrecidos por la institucion. Ademas, es importante tener en cuenta que
la satisfaccion de los padres de familia puede variar segun las expectativas individuales, las
experiencias previas y las caracteristicas demogréaficas de los padres y sus hijos.

Diversos estudios han analizado la satisfaccion desde maltiples perspectivas,
destacando su importancia en contextos como el trabajo, el consumo y las relaciones
interpersonales. En el ambito laboral, la satisfaccion de los empleados esta estrechamente
ligada a la motivacion, la productividad y la retencion del personal. Locke (1976, p. 1300)
define la satisfaccion laboral como un estado emocional positivo que resulta de la apreciacion
del trabajo propio o de las experiencias laborales. Esta satisfaccion es fundamental para el
bienestar general del empleado y puede influir significativamente en su desempefio y en su
compromiso con la organizacion.

En el contexto del consumo, la satisfaccion del cliente es un indicador clave del éxito
empresarial. Segun Kotler y Keller (2016, p. 150) la satisfaccion del cliente se produce cuando
el desempefio percibido de un producto o servicio coincide o excede las expectativas del
cliente. Esto no solo se traduce en la repeticion de compras, sino también en recomendaciones
positivas y lealtad a la marca, factores esenciales para la sostenibilidad de cualquier negocio.

La satisfaccion también juega un papel crucial en las relaciones personales. Las
investigaciones en psicologia social sugieren que la satisfaccion en las relaciones
interpersonales esta vinculada a la calidad de las interacciones y al grado en que las necesidades
emocionales y psicolégicas son satisfechas. Diener y Seligman (2002, p. 81) encuentran que
las personas que reportan altos niveles de satisfaccion en sus relaciones tienden a experimentar
mayores niveles de bienestar y felicidad general.

Ello refiere que, la satisfaccion es un constructo multifacético que influye en diversos aspectos

de la vida humana, desde el entorno laboral y el consumo hasta las relaciones interpersonales,
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y su estudio es esencial para comprender como las expectativas y las percepciones afectan el
bienestar emocional y la conducta.

La satisfaccion de los padres de familia es una variable multidimensional que refleja la
percepcion de los padres sobre la calidad y eficacia de los servicios educativos proporcionados
por una institucion. Segun Lépez y Martinez (2020) es fundamental para las instituciones
educativas comprender y abordar las necesidades y preocupaciones de los padres, ya que su
satisfaccion puede tener un impacto significativo en la reputacion y el éxito general de la
institucion. Por lo tanto, la evaluacién continua de la satisfaccion de los padres de familiay la
implementacién de medidas para mejorarla son aspectos clave para garantizar la excelencia en
la prestacion de servicios educativos.

3.3.1 Importancia

La satisfaccion de los padres de familia es una variable de vital importancia en el
contexto educativo, ya que refleja el nivel de conformidad y percepcidn positiva que los
progenitores tienen respecto a los servicios educativos ofrecidos por una institucion. Segun
Garcia y Martinez (2019) la satisfaccion de los padres de familia puede influir en diversos
aspectos clave, como la retencion de los estudiantes, la reputacién institucional y la calidad
general del servicio educativo. Ademas, una alta satisfaccion de los padres puede contribuir a
establecer relaciones sélidas entre la comunidad educativa y la institucion, promoviendo asi un
ambiente colaborativo y de apoyo mutuo.

La satisfaccion de los padres de familia también puede tener un impacto significativo
en el rendimiento académico y el bienestar emocional de los estudiantes. De acuerdo con Lépez
y Sanchez (2018) los padres satisfechos tienden a estar mas involucrados en la educacién de
sus hijos, lo que puede traducirse en un mayor apoyo en el hogar, una comunicacién mas fluida

con los profesores y una participacion mas activa en las actividades escolares. Esto, a su vez,
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puede generar un ambiente mas positivo y estimulante para el aprendizaje, lo que contribuye
al desarrollo integral de los estudiantes y a su exito académico.

Por ultimo, la satisfaccion de los padres de familia puede ser un indicador clave de la
calidad educativa y la eficacia de una institucion. Segin Martinez y Garcia (2020) una alta
satisfaccion de los padres puede ser interpretada como una sefial de que la institucion esta
cumpliendo con las expectativas y necesidades de los padres y, por lo tanto, estd
proporcionando un servicio educativo de calidad. Esto puede ser crucial para mantener la
reputacion y la competitividad de la institucion en el mercado educativo, asi como para atraer
y retener a nuevos estudiantes y familias en el futuro.

3.3.2 Caracteristicas

La satisfaccion de los padres de familia es una variable compleja que abarca multiples
aspectos relacionados con su experiencia y percepcion de los servicios educativos ofrecidos
por una institucion. Segin Rodriguez y Gomez (2017) algunas de las caracteristicas clave de
esta variable incluyen la calidad de la ensefianza impartida, la comunicacién con los docentes
y directivos, el ambiente escolar, las instalaciones fisicas y los recursos disponibles. Estos
aspectos influyen directamente en la percepcion que los padres tienen sobre la efectividad y el
valor de la educacidn que reciben sus hijos, lo que a su vez impacta en su nivel de satisfaccion.

Ademas, la satisfaccion de los padres de familia puede estar influenciada por factores
emocionales y afectivos relacionados con la seguridad y el bienestar de sus hijos. Segun
Martinez y Lopez (2019) los padres suelen sentirse satisfechos cuando perciben que sus hijos
estan recibiendo una educacion de calidad que les brinda oportunidades de crecimiento y
desarrollo personal. La confianza en la institucion educativa y en el equipo docente también
juega un papel importante en la satisfaccion de los padres, ya que les proporciona tranquilidad

y les permite sentirse respaldados en el proceso educativo de sus hijos.
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Por ultimo, la satisfaccion de los padres de familia puede ser una medida importante
para evaluar el éxito y la eficacia de una institucion educativa. Segun Gutiérrez y Pérez (2018)
una alta satisfaccion de los padres puede ser indicativa de una buena gestion institucional, una
solida relacion escuela-familia y un compromiso con la mejora continua. Por lo tanto,
monitorear y comprender los niveles de satisfaccion de los padres de familia puede
proporcionar informacion valiosa para identificar areas de mejora y disefiar estrategias para
fortalecer la calidad de los servicios educativos ofrecidos.

3.3.3 Comunicacion y gestion escolar

La dimensién "Comunicacion y Gestion Escolar” se refiere al conjunto de procesos y
practicas que una institucion educativa implementa para establecer una comunicacion efectiva
con los padres de familia y gestionar de manera eficiente los recursos y actividades escolares
en beneficio de la comunidad educativa. Segun Garcia y Ruiz (2019) esta dimension abarca
aspectos como la transparencia en la informacion proporcionada a los padres, la accesibilidad
de los canales de comunicacion, la claridad en las politicas y procedimientos escolares, y la
capacidad de la institucion para responder de manera oportuna a las necesidades y
preocupaciones de los padres de familia. Una comunicacion y gestion escolar efectivas son
fundamentales para promover la participacion activa de los padres en la vida escolar de sus
hijos y para fortalecer la relacion escuela-familia, lo que a su vez puede influir en la satisfaccion
de los padres de familia con la institucion educativa.

Asimismo, la dimensién "Comunicacion y Gestion Escolar" también implica el
establecimiento de mecanismos adecuados para la resolucién de conflictos y la toma de
decisiones colaborativas entre la direccion escolar, el personal docente y los padres de familia.
Segun Lopez y Hernandez (2018) esto incluye la organizaciéon de reuniones periodicas, la
implementacidn de encuestas de satisfaccion y la creacidn de canales de retroalimentacion que

permitan a los padres expresar sus opiniones y sugerencias sobre el funcionamiento de la
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institucién. Una comunicacién abierta y una gestion escolar participativa pueden contribuir
significativamente a fortalecer el vinculo entre la escuela y la comunidad, aumentar el
compromiso de los padres con el proceso educativo y, en Ultima instancia, mejorar la
satisfaccion de los padres de familia con la experiencia educativa de sus hijos.

Comunicacion institucional

Los indicadores de comunicacion institucional se refieren a las practicas y estrategias
implementadas por una institucion educativa para establecer y mantener una comunicacion
efectiva con los padres de familia. Segun Garcia y Ruiz (2019) estos indicadores pueden incluir
la disponibilidad y accesibilidad de los canales de comunicacion, como correos electronicos,
boletines informativos, paginas web y aplicaciones moviles escolares, asi como la claridad y
pertinencia de la informacion proporcionada. Ademas, la comunicacién institucional puede
involucrar la organizacion de eventos y actividades que fomenten la interaccion entre la escuela
y los padres, como reuniones informativas, jornadas de puertas abiertas y encuentros con el
personal directivo y docente. Una comunicacién institucional efectiva puede contribuir
significativamente a fortalecer la relacion entre la escuela y los padres de familia, promoviendo
la confianza, la transparencia y la colaboracion mutua.

Gestion administrativa

Los indicadores de gestion administrativa hacen referencia a los procesos y practicas
utilizadas por la direccion escolar para organizar y coordinar las actividades administrativas de
la institucion educativa. Segin Lépez y Hernandez (2018) estos indicadores pueden incluir la
eficiencia en la asignacion de recursos, la claridad en las politicas y procedimientos
administrativos, la gestion de la documentacion escolar y la capacidad para resolver de manera
efectiva los problemas y conflictos que puedan surgir. Ademas, la gestién administrativa
también implica la planificacidn y evaluacion de las actividades escolares, el seguimiento del

cumplimiento de objetivos y metas, y la implementacion de mejoras continuas en los procesos
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administrativos. Una gestion administrativa eficaz puede contribuir a optimizar el
funcionamiento interno de la institucion educativa, lo que a su vez puede influir positivamente
en la satisfaccion de los padres de familia con la calidad de los servicios escolares.

Participacion y colaboracion

Los indicadores de "participacion y colaboracién™ en el contexto de la dimension de
comunicacion y gestion escolar se refieren a las medidas utilizadas para evaluar el grado de
involucramiento de los padres de familia en las actividades y decisiones escolares, asi como su
disposicién para trabajar de manera conjunta con la institucion educativa en beneficio de los
estudiantes. Segun Gémez y Martinez (2017) estos indicadores pueden incluir la asistencia a
reuniones y eventos escolares, la participacion en comités o asociaciones de padres de familia,
la colaboracion en actividades extracurriculares y la disposicion para brindar apoyo en
proyectos o iniciativas promovidas por la escuela. La participacion y colaboracion activas de
los padres de familia pueden fortalecer la relacién entre la escuela y la comunidad, promover
un ambiente escolar mas inclusivo y estimular el sentido de pertenencia de los padres hacia la
institucién educativa, lo que puede contribuir positivamente a la satisfaccion de los padres de
familia con la experiencia educativa de sus hijos.

Climay cultura escolar

Los indicadores de "clima y cultura escolar" se centran en evaluar el ambiente general
de la institucién educativa y las normas, valores y practicas que caracterizan su vida escolar.
Segun Gonzéalez y Sanchez (2018) estos indicadores abarcan aspectos como la percepcién de
seguridad y bienestar por parte de los padres de familia, la existencia de relaciones positivas
entre los miembros de la comunidad educativa, la promocion de valores como el respeto y la
tolerancia, y la presencia de practicas inclusivas y equitativas en el ambito escolar. Un climay
cultura escolar saludables pueden fomentar el compromiso de los padres de familia con la

instituciéon educativa, generar un sentido de pertenencia y cohesion dentro de la comunidad
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escolar y contribuir a un ambiente propicio para el aprendizaje y el desarrollo integral de los
estudiantes. La percepcidn positiva de los padres sobre el clima y la cultura escolar puede
influir significativamente en su satisfaccién con la experiencia educativa de sus hijos y su
percepcion de la calidad de la institucion.

3.3.4 Ambiente escolar y calidad académico

La dimension "Ambiente Escolar y Calidad Académica” es una conceptualizacion que
engloba los diversos elementos presentes en el entorno educativo y que inciden directamente
en la experiencia de aprendizaje de los estudiantes. Este constructo abarca aspectos como la
infraestructura fisica de la institucion, el clima emocional en el aula, las estrategias pedagogicas
empleadas por los docentes y la disponibilidad de recursos educativos adecuados. De acuerdo
con Smith (2019) esta dimension guarda una estrecha relacion con la satisfaccion de los padres
de familia, ya que un entorno escolar propicio y de calidad puede influir positivamente en la
percepcidn que tienen los padres sobre el progreso educativo y el bienestar de sus hijos.

La satisfaccion de los padres de familia emerge como una variable dependiente
relevante en la interaccién entre el ambiente escolar y la calidad académica. Investigaciones
recientes han evidenciado que la percepcion de los padres respecto al entorno educativo de sus
hijos esta estrechamente ligada a su satisfaccion con el mismo. Por ejemplo, Johnson et al.
(2020) encontraron una relacién positiva entre la satisfaccion de los padres y aspectos como la
seguridad en la escuela, el apoyo emocional ofrecido por los docentes y la calidad de las
relaciones entre los miembros de la comunidad escolar. Estos hallazgos subrayan la
importancia de considerar el ambiente escolar y la calidad académica como factores clave para
promover la satisfaccion de los padres de familia y, por ende, fortalecer la experiencia

educativa de los estudiantes.
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Infraestructura y equipamiento escolar

Los indicadores de "Infraestructura y equipamiento escolar” comprenden aquellos
elementos tangibles y fisicos que contribuyen a la operatividad y funcionalidad de una
institucion educativa. Esto incluye aspectos como la calidad de los edificios, la disponibilidad
de aulas adecuadas, el estado de las instalaciones deportivas y recreativas, asi como la
accesibilidad de los espacios para personas con discapacidad. Segun Garcia (2018, p. 72) estos
indicadores son fundamentales en la percepcion de los padres de familia sobre la calidad del
ambiente escolar, ya que una infraestructura adecuada puede generar confianza en la institucion
y proporcionar un entorno propicio para el aprendizaje de los estudiantes. Por lo tanto, la
evaluacion de la infraestructura y el equipamiento escolar se convierte en un aspecto crucial en
la comprension de la satisfaccion parental y su relacién con la dimension mas amplia del
ambiente escolar y la calidad académica.

Ambiente y clima organizacional

Los indicadores de "Ambiente y clima organizacional” se refieren a las percepciones y
experiencias de los miembros de la comunidad educativa en relacion con el entorno social y
emocional dentro de la institucion escolar. Esto abarca aspectos como el nivel de colaboracion
entre el personal docente y administrativo, la eficacia de la comunicacion interna, la cohesion
del equipo de trabajo y la existencia de politicas y practicas que promuevan un clima positivo
y participativo. De acuerdo con Martinez (2020, p. 128) estos indicadores juegan un papel
significativo en la satisfaccion de los padres de familia, ya que un ambiente escolar favorable
y un clima organizacional saludable pueden influir en su percepcion sobre el bienestar y la
seguridad de sus hijos dentro de la institucion. Por lo tanto, la evaluacién de estos aspectos se
vuelve esencial para comprender la relacion entre el ambiente escolar y la calidad académica

desde la perspectiva de los padres de familia.
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Apoyo y servicios académicos

Los indicadores de "Apoyo y servicios académicos™ se centran en los recursos y
programas disefiados para brindar asistencia y orientacion a los estudiantes en su proceso
educativo. Esto engloba servicios como tutorias académicas, orientacion vocacional,
programas de enriquecimiento curricular, apoyo psicologico y acceso a tecnologias educativas.
Segun Rodriguez (2017, p. 91) el apoyo es crucial en la percepcion de los padres de familia
sobre la calidad de la educacion gue reciben sus hijos, ya que un adecuado respaldo académico
puede influir positivamente en su desempefio escolar y bienestar emocional. Por lo tanto, la
evaluacion de los servicios y el apoyo académico se convierte en un componente fundamental
para comprender la satisfaccion parental y su relacion con la dimension mas amplia del
ambiente escolar y la calidad académica.
3.3.5 Participacién e involucramiento

La dimensidn "Participacion e Involucramiento™ en el contexto educativo se define
como el grado en que los padres de familia se comprometen y participan activamente en la vida
escolar de sus hijos y en la comunidad educativa en general. Este concepto abarca diversas
formas de participacion, que van desde asistir a reuniones y eventos escolares, colaborar en
actividades extracurriculares, hasta involucrarse en el proceso de toma de decisiones dentro de
la institucion. Segun Garcia (2021, p. 56) la participacion e involucramiento de los padres de
familia se consideran componentes esenciales en la satisfaccion parental, ya que una mayor
implicacion en la educacién de sus hijos puede generar una sensacion de empoderamiento y
satisfaccion al sentirse parte activa del proceso educativo.

La percepcion de los padres de familia sobre su participacién e involucramiento en la
vida escolar de sus hijos emerge como una variable dependiente significativa en la interaccién
entre la dimension de participacion e involucramiento y la satisfaccion parental.

Investigaciones recientes han destacado la importancia de promover una mayor participacion

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

&
> TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

de los padres en la educacion de sus hijos, ya que esto no solo puede fortalecer los lazos
familiares y escolares, sino también mejorar el rendimiento académico y el bienestar emocional
de los estudiantes. Por ejemplo, Martinez et al. (2023) encontraron una correlacién positiva
entre el nivel de participacion parental y la satisfaccion de los padres de familia, sugiriendo
que estrategias que fomenten una mayor implicacion de los padres pueden contribuir a mejorar
la percepcion global de la calidad educativa y fortalecer la relacion entre la escuela y la
comunidad.

Participacion en eventos y actividades escolares

Los indicadores de "Participacion en eventos y actividades escolares™ se refieren a la
medida en que los padres de familia se involucran en las diversas actividades y eventos
organizados por la institucion educativa. Estos eventos pueden incluir reuniones de padres,
festivales escolares, actividades deportivas, jornadas de puertas abiertas, entre otros. Segun
Rodriguez (2020, p. 78) la participacién activa de los padres en estos eventos es un indicador
clave de su compromiso con la educacion de sus hijos y puede influir significativamente en su
satisfaccion con la experiencia escolar. Por lo tanto, evaluar la participacion en eventos y
actividades escolares se vuelve esencial para comprender la dimension mas amplia de la
participacién e involucramiento de los padres y su impacto en la satisfaccion parental.

Feedback y retroalimentacion

Los indicadores de "Feedback y retroalimentacion™ se refieren a la comunicacion
bidireccional entre la escuela y los padres de familia, donde se proporciona informacién sobre
el progreso académico, el comportamiento y el desarrollo personal de los estudiantes, y se
recibe retroalimentacién de los padres sobre el desempefio escolar de sus hijos. Esta
retroalimentacién puede ser tanto formal, a través de informes de notas y evaluaciones, como
informal, en conversaciones individuales con los docentes. De acuerdo con Pérez (2019, p.

112), la calidad y frecuencia del feedback proporcionado a los padres puede influir en su
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percepcion sobre el nivel de apoyo y atencidn que reciben sus hijos en la escuela, lo que a su
vez impacta en su satisfaccion con la institucion educativa. Por lo tanto, evaluar los indicadores
de feedback y retroalimentacion es crucial para comprender como esta comunicacion afecta la
participacion e involucramiento de los padres y su satisfaccion con la experiencia escolar.

Participacion en la toma de decisiones

Los indicadores de "Participacion en la toma de decisiones" se refieren al grado en que
los padres de familia tienen la oportunidad de contribuir en las decisiones relacionadas con la
gestion y el funcionamiento de la institucion educativa. Esto puede implicar la participacion en
comités escolares, consejos de padres, encuestas de opinion, entre otros mecanismos de
consulta. Segin Martinez (2021, p. 45) la participacién de los padres en la toma de decisiones
escolares es un indicador clave de su empoderamiento y compromiso con la educacion de sus
hijos, lo que puede influir significativamente en su satisfaccion con la institucion educativa.
Por lo tanto, evaluar la participacion en la toma de decisiones es esencial para comprender la
dimension mas amplia de la participacion e involucramiento de los padres y su impacto en la
satisfaccion parental.
3.3.6 Seguridad y empatia

La dimension "Seguridad y Empatia” en el contexto educativo abarca la percepcion de
los padres de familia sobre el grado de seguridad fisica y emocional que experimentan sus hijos
en la institucién escolar, asi como la calidad de las relaciones interpersonales y el ambiente de
empatia y respeto entre los miembros de la comunidad educativa. Este concepto engloba
aspectos como la seguridad en las instalaciones escolares, la prevencion del acoso escolar y la
promocion de un clima de comprension y apoyo mutuo entre estudiantes, docentes y personal
administrativo. Segun Pérez (2021, p. 63) la dimension de seguridad y empatia desempefia un
papel crucial en la percepcion de los padres sobre la calidad del ambiente escolar, ya que un

entorno seguro y empatico no solo proporciona tranquilidad a los padres en cuanto a la
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integridad fisica y emocional de sus hijos, sino que también promueve un sentido de
pertenencia y bienestar en la comunidad educativa.

La satisfaccion de los padres de familia respecto a la dimension de seguridad y empatia
se configura como una variable dependiente fundamental en la evaluacion del ambiente escolar
y la calidad académica. Investigaciones recientes han resaltado la importancia de estas
dimensiones en la percepcion parental sobre la experiencia educativa de sus hijos. Por ejemplo,
Rodriguez et al. (2022) encontraron una correlacion positiva entre la percepcion de seguridad
y empatia en la escuela y la satisfaccion de los padres, destacando la necesidad de promover
politicas y précticas que fortalezcan estos aspectos para mejorar la experiencia educativa y la
satisfaccion de la comunidad escolar en su conjunto.

Ambiental

Los indicadores ambientales se refieren a aquellos aspectos relacionados con el entorno
fisico y social de la institucion educativa, que incluyen la calidad de las instalaciones, la
limpieza, el mantenimiento de los espacios comunes y la seguridad del entorno. Estos
indicadores son fundamentales en la percepcion de los padres de familia sobre la seguridad y
el bienestar de sus hijos en el ambiente escolar, ya que un entorno limpio, seguro y bien cuidado
puede generar confianza y tranquilidad en la comunidad educativa (Martinez, 2020, p. 56). Por
lo tanto, evaluar los indicadores ambientales es esencial para comprender la dimension de
seguridad y empatia en la satisfaccion de los padres de familia.

Academica

Los indicadores academicos se refieren al desempefio y los logros educativos de los
estudiantes, como las calificaciones, los resultados de pruebas estandarizadas, la tasa de
graduacion y la participacion en actividades extracurriculares. Estos indicadores son
importantes para los padres de familia, ya que reflejan la calidad de la ensefianza y el

aprendizaje en la institucién escolar (Garcia, 2019, p. 72). Una buena calidad académica puede
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generar satisfaccion en los padres al ver el progreso y desarrollo de sus hijos en el ambito
educativo, lo que influye directamente en su percepcion sobre la seguridad y empatia en la
escuela.

Financiera

Los indicadores financieros se refieren a la gestion y disponibilidad de recursos
econdmicos en la institucion educativa, que incluyen el presupuesto asignado, la transparencia
en el uso de fondos, la inversion en infraestructura y la accesibilidad de becas o ayudas
econdmicas. Estos indicadores son relevantes para los padres de familia, ya que influyen en su
percepcion sobre la estabilidad y solidez financiera de la escuela, lo que a su vez puede afectar
su satisfaccion con la seguridad y empatia en el entorno escolar (Lopez, 2021, p. 88).

Comunicacion efectiva y trato cordial

Los indicadores de comunicacion efectiva y trato cordial se refieren a la calidad de las
relaciones interpersonales entre los miembros de la comunidad educativa, incluyendo la
comunicacion abierta y transparente entre padres, docentes y personal administrativo, asi como
el trato respetuoso y empatico hacia los estudiantes y sus familias. Estos indicadores son
fundamentales en la percepcion de los padres sobre la seguridad y empatia en la escuela, ya
gue una comunicacion efectiva y un trato cordial pueden fortalecer el sentido de pertenencia y
confianza en la comunidad educativa (Martinez, 2022, p. 104).
3.3.7 Atencion individualizada y resultados del estudiante

La dimension "Atencion Individualizada y Resultados del Estudiante” se define como
el grado en que la institucion educativa ofrece apoyo personalizado y adaptado a las
necesidades de cada estudiante, con el objetivo de mejorar su desempefio académico y alcanzar
resultados satisfactorios. Esta dimension implica la implementacion de estrategias y programas
educativos que se centren en las fortalezas y areas de mejora de cada estudiante, brindando

atencion individualizada mediante tutorias, seguimiento académico y adaptaciones curriculares
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seglin sea necesario. Segun investigaciones recientes Lopez (2023, p. 78) la atencion
individualizada y los resultados del estudiante son aspectos cruciales en la percepcion de los
padres de familia sobre la calidad educativa de la institucion, ya que una atencion personalizada
puede generar confianza en el proceso educativo y en la capacidad de la escuela para promover
el éxito académico de sus hijos.

La satisfaccion de los padres de familia respecto a la dimension de atencidn
individualizada y resultados del estudiante emerge como una variable dependiente relevante en
la evaluacion del desempefio institucional y la calidad de la experiencia educativa.
Investigaciones previas han destacado que la percepcion de los padres sobre el nivel de atencién
individualizada ofrecida por la escuela y los logros académicos alcanzados por sus hijos influye
directamente en su satisfaccion con la instituciéon educativa (Martinez, 2021, p. 112). Por lo
tanto, evaluar esta dimension es esencial para comprender la relacion entre la atencion
personalizada brindada por la escuela y la percepcion de los padres sobre la calidad de la
educacion y el bienestar de sus hijos en el entorno escolar.

Programas de tutoria

Los indicadores de "Programas de tutoria™ se refieren a las iniciativas y recursos
disefiados para proporcionar apoyo académico y personalizado a los estudiantes, con el objetivo
de mejorar su desempefio académico y promover su bienestar general. Estos programas suelen
incluir sesiones de tutoria uno a uno, grupos de estudio, y actividades de refuerzo en areas
especificas. Segun investigaciones recientes Garcia (2022, p. 45), los programas de tutoria son
considerados como un indicador clave de atencién individualizada y resultados del estudiante,
ya que ofrecen un espacio para abordar las necesidades individuales de los estudiantes y
mejorar su éxito académico. Por lo tanto, la implementacion efectiva de programas de tutoria
puede influir en la satisfaccion de los padres de familia al percibir el apoyo brindado a sus hijos

en su desarrollo educativo.
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Asesoramiento

Los indicadores de "Asesoramiento” se refieren a la disponibilidad de servicios de
orientacion y asesoramiento académico, emocional y profesional para los estudiantes. Estos
servicios suelen ser proporcionados por profesionales de la orientacion educativa y psicologos
escolares, quienes ofrecen orientacion individualizada para ayudar a los estudiantes a abordar
desafios académicos, personales y profesionales. Segun Pérez (2020) “el acceso a servicios de
asesoramiento es un indicador importante de atencion individualizada en la escuela, ya que
brinda a los estudiantes el apoyo necesario para enfrentar dificultades y alcanzar sus metas
académicas y personales” (p. 82). La existencia de programas efectivos de asesoramiento puede
influir en la satisfaccion de los padres al percibir que sus hijos reciben el apoyo necesario para
su desarrollo integral.

Desempefio académico

Los indicadores de "Desempefio Académico™ se refieren a los logros y resultados
educativos obtenidos por los estudiantes en términos de calificaciones, puntajes en pruebas
estandarizadas y progreso académico en general. Estos indicadores son fundamentales para
evaluar la efectividad de los programas educativos y la calidad del proceso de ensefianza-
aprendizaje en la institucion escolar. Segun Martinez (2019, p. 115) el desempefio académico
de los estudiantes es un aspecto clave en la dimension de atencién individualizada y resultados
del estudiante, ya que refleja el impacto de las practicas educativas en el éxito académico de
los alumnos. Por lo tanto, la mejora del desempefio académico es un objetivo importante para
satisfacer las expectativas de los padres y promover su satisfaccion con la educacion
proporcionada por la escuela.

Participacion en actividades extracurriculares

Los indicadores de "Participacion en actividades extracurriculares" se refieren a la

asistencia y participacion de los estudiantes en actividades fuera del curriculo escolar regular,
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como deportes, clubes, grupos de interés especial, voluntariado y eventos culturales. Estas
actividades ofrecen oportunidades adicionales para el desarrollo de habilidades sociales,
liderazgo, trabajo en equipo y exploracion de intereses personales fuera del ambito académico.
Segun Lépez (2021, p. 96) la participacion en actividades extracurriculares es un indicador
significativo de atencion individualizada y resultados del estudiante, ya que contribuye al
desarrollo integral de los estudiantes y puede influir en su éxito académico y bienestar general.
Por lo tanto, promover la participacion en actividades extracurriculares puede contribuir a la
satisfaccion de los padres al percibir que sus hijos estan recibiendo una educacion que fomenta
su crecimiento personal y académico.

3.4  Marco conceptual

Educacion

La educacion, en su sentido mas amplio, puede entenderse como un proceso continuo
que permite el desarrollo integral del individuo a través de la transmision y adquisicion de
conocimientos, habilidades, valores y actitudes necesarias para desenvolverse en la sociedad.
Segun Ortega (2019), la educacion no solo implica la ensefianza de contenidos académicos,
sino también el fomento de la creatividad, la reflexion critica y la formacion de ciudadanos
responsables, preparados para enfrentar los retos del mundo actual (p. 45). En este sentido, la
educacion se convierte en un proceso esencial para la construccion del futuro de las sociedades
y la mejora de la calidad de vida de las personas.

Clientes (padres de Familia)

En el contexto educativo, los "clientes” no son solo los estudiantes, sino también los
padres de familia, quienes desempefian un rol crucial en la experiencia educativa. Los padres,
al ser los responsables de la educacién y el bienestar de sus hijos, se consideran clientes de las
instituciones educativas, ya que interactian con la oferta de servicios académicos y son parte

fundamental en el proceso de decision sobre la educacién de sus hijos (Pérez, 2020, p. 45).
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Ademas, su satisfaccion y percepcion de la calidad de los servicios ofrecidos influyen
directamente en la reputacion y demanda de la institucion (Gomez, 2019, p. 32). En este
sentido, los padres de familia se convierten en actores clave que contribuyen al éxito o fracaso
de una institucién educativa, al ser quienes buscan instituciones que no solo garanticen el
aprendizaje, sino también el desarrollo integral de sus hijos. Segin Gomez (2019), la relacion
entre los padres y las escuelas no debe limitarse a una transaccion economica, Sino a una
colaboracion activa donde se valore la participacion de los padres en el desarrollo educativo de
los alumnos (p. 34). Esta vision integral del rol de los padres como clientes refleja la
importancia de su satisfaccion para el crecimiento sostenible de las instituciones educativas y
su capacidad para atraer y retener a mas familias en el tiempo.

Satisfaccion

La "satisfaccion” es un concepto que se refiere al estado emocional resultante de la
percepcidn de que las expectativas personales han sido cumplidas o superadas. Este sentimiento
positivo emerge cuando una persona evalla que una experiencia, servicio o producto ha
alcanzado o excedido sus expectativas iniciales (Oliver, 2010, p. 14). La satisfaccion no es
simplemente una respuesta emocional; es una evaluacién cognitiva que compara las
percepciones actuales con los estandares preestablecidos.

Servicios Educativos

Los "servicios educativos" son un conjunto integral de actividades y recursos que se
destinan a facilitar el aprendizaje y el desarrollo de habilidades en individuos de todas las
edades. Estos servicios incluyen desde la educacién formal impartida en instituciones escolares
y universidades hasta programas de formacion profesional y educacion a distancia, asi como
servicios de apoyo educativo como tutorias y asesoramiento académico (Gonzalez, 2020, p.

23).
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Tutorias

Son los servicios de apoyo educativo, como tutorias y asesoramiento, que juegan un
papel vital en el apoyo al aprendizaje de los estudiantes. Estos servicios ayudan a los
estudiantes a superar desafios académicos y personales, promoviendo un ambiente de
aprendizaje positivo y de apoyo (Lopez, 2016, p. 78). En ese contexto, los servicios de tutoria
en educacion son fundamentales para el desarrollo integral de los individuos y la cohesion
social. Proporcionan las herramientas y conocimientos necesarios para el éxito académico y
profesional, contribuyendo significativamente al bienestar y desarrollo social.

Marketing

El concepto de "marketing™ se refiere al conjunto de actividades y procesos que una
organizacion emplea para crear, comunicar y entregar valor a sus clientes, asi como para
gestionar las relaciones con ellos de manera que beneficien a la organizacion y a sus partes
interesadas. Segun Kotler y Keller (2016, p. 27) el marketing implica mas que simplemente
vender productos; se trata de comprender y satisfacer las necesidades y deseos de los
consumidores. Este proceso incluye la investigacion de mercado, el desarrollo de productos, la
estrategia de precios, la distribucion y la promocién.

Marketing moderno

El marketing moderno se ha adaptado a las tendencias digitales y tecnoldgicas, lo que
ha llevado al surgimiento del marketing digital. Esta area se enfoca en el uso de plataformas en
linea y medios sociales para alcanzar y atraer a los consumidores. Como sefiala Chaffey (2020,
p. 14) el marketing digital permite una segmentacion mas precisa del mercado y una interaccion
directa con los consumidores, facilitando la personalizacion de los mensajes y la medicion

efectiva del impacto de las campanfas.
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Marca

Una marca fuerte puede generar lealtad y confianza, diferencidndose de la competencia.
Segun Aaker (2014, p. 45) una marca sélida se construye a través de la consistencia en la
comunicacion, la calidad del producto y la experiencia del cliente, lo que crea un valor
intangible pero significativo para la empresa.

Estrategia de precios

Es un componente esencial del marketing, la estrategia de precios, que no solo afecta
la percepcion del producto, sino también su accesibilidad para los diferentes segmentos del
mercado. Lamb, Hair y McDaniel (2019, p. 210) destacan que una estrategia de precios efectiva
debe considerar los costos, la competencia y el valor percibido por los consumidores,
equilibrando estos factores para maximizar tanto las ventas como la rentabilidad.

Marketing educativo

El "marketing de servicios educativos” se refiere a las estrategias y actividades
empleadas por instituciones educativas para promocionar sus programas y servicios, atraer y
retener a estudiantes, y construir una reputacion sélida en el mercado educativo. Este tipo de
marketing es Unico debido a la naturaleza intangible de los servicios educativos y la
importancia de la confianza y credibilidad en la decision de los consumidores. Segun Kotler y
Fox (1995, p. 5) el marketing de servicios educativos debe centrarse en crear y comunicar valor,
diferenciandose de la competencia mediante la calidad de la educacion y la experiencia del

estudiante.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1  Hipotesis general
Existe una relacion entre el marketing de servicios educativos y la satisfaccion de los
padres de familia de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024.
4.2  Hipotesis especificas
e Existe relacion entre la satisfaccion de los padres de familia y el Producto educativo de
la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024.
e Existe relacién entre la satisfaccion de los padres de familia con el precio y politicas de
la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024.
e Existe relacion entre la satisfaccion de los padres de familia con la Plaza, Promocion y
comunicacion de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno
2024.
e Existe relacion entre la satisfaccion de los padres de familia con el Personal y proceso
de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024.
e Existe relacion entre la satisfaccion de los padres de familia y la Evidencia fisica y

ambiente de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024.
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4.3

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Tabla de operacionalizacién de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Formacion en valores
Producto Educacién de calidad
educativo diferenciacion
Precio y politicas Costo Total del Producto o Servicio
Descuentos y Promociones
accesibilidad
Plaza, Promocion Campaiias Publicitarias
Marketing ~ de 'y comunicacion Relaciones Publicas Likert

Marketing Digital
Gestion de la Marca Institucional

servicios

educativos

(Kotler y Keller,

2020) Personal y
proceso

Gestion del Personal
Clima Organizacional
Procesos Operativos

Evidencia fisica y
ambiente

Infraestructura Escolar

Equipamiento y Recursos Tecnologicos
Recursos Didacticos y Materiales
Educativos

Seguridad, proteccion y accesibilidad

Comunicacion 'y
gestion escolar

Comunicacion Institucional
Gestion Administrativa
Participacion y Colaboracion
Clima y Cultura Escolar

Ambiente escolar
y calidad
académica

Infraestructura y Equipamiento Escolar
Ambiente y Clima Organizacional
Apoyo y Servicios Académicos

Participacion e

Satisfaccion de involucramiento

Participacion en Eventos y Actividades
Escolares

Feedback y Retroalimentacion
Participacion en la Toma de Decisiones

Ambiental

Académica

Financiera

Comunicacion efectiva y Trato cordial

los padres de

familia

(Garcia Y Seguridad y

Martinez, 2019)  empatia
Atencion
individualizada y
resultados del
estudiante

Programas de tutoria

Asesoramiento académico y personal
Desempefio académico
Participacion en
extracurriculares

actividades

Nota. Elaboracién de acuerdo a las variables en estudio.
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1  Métodos de la investigacion
5.1.1 Enfoque de la investigacion

En este estudio se empled un enfoque de investigacion cuantitativa. Segin Hernandez
(2020) se refirid a un método de investigacion que se basa en la recoleccion y andlisis de datos
numéricos para describir, explicar o predecir fendbmenos sociales o naturales. Este enfoque se
caracteriza por el uso de técnicas estadisticas y matematicas para medir variables, establecer
relaciones entre estas variables y generalizar los resultados a una poblacion mas amplia. La
investigacién cuantitativa busca objetividad y precision en la recopilacion y analisis de datos,
utilizando instrumentos estandarizados y procedimientos sistematicos para garantizar la
fiabilidad y validez de los resultados. Ademas, este enfoque se enfoca en la cuantificacion de
fendmenos y la aplicacion de métodos rigurosos para la interpretacion de los datos, lo que
permitio obtener conclusiones claras y replicables sobre el objeto de estudio.
5.2  Método(s) aplicados a la investigacion

El método de investigacion fue de hipotético-deductivo descrito por Castro (2018) es

un enfoque utilizado en el proceso de investigacion que se basa en la formulacion de hipétesis
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Yy su posterior contrastacion mediante la recoleccion y analisis de datos. Este método parte de
la elaboracidn de una hipotesis o suposicion sobre la relacion entre variables, la cual se somete
a prueba a través de la observacion y la recopilacion de evidencia empirica. Posteriormente, se
realizan analisis estadisticos o cualitativos para verificar si los datos recopilados apoyan o
refutan la hipotesis planteada. Si los resultados obtenidos son consistentes con la hipotesis, se
puede afirmar su validez, aunque siempre se debe estar abierto a revisar y ajustar la hipotesis
en funcion de los nuevos hallazgos. Este método es especialmente til en el campo de la
administracion de empresas, ya que permite establecer relaciones causales entre variables y
tomar decisiones informadas basadas en evidencia empirica.
5.3  Tipo de investigacion

La investigacion fue clasificada como investigacion basica. Segun Dargent (2017) se
refiere a un enfoque de investigacion que tiene como objetivo principal ampliar el
conocimiento teorico y cientifico sobre un tema especifico, sin necesariamente buscar una
aplicacion practica inmediata. Este tipo de investigacion se centra en la comprensién de los
principios fundamentales y las leyes generales que rigen un fendmeno o area de estudio, sin
preocuparse por su utilidad inmediata en la solucion de problemas practicos. La investigacion
basica se caracteriza por su caracter exploratorio y especulativo, asi como por su enfoque en la
generacion de nuevas teorias y la ampliacion del conocimiento existente en un campo
determinado. Aunque la investigacion basica no busca aplicaciones préacticas directas, su
importancia radica en su contribucién al avance del conocimiento y la comprension de los
fendmenos naturales y sociales, lo que a su vez puede sentar las bases para futuras
investigaciones aplicadas.
5.4  Nivel de investigacién

Tal como la define Hampe (2019) la investigacion correlacional es un tipo de

investigacion que se centra en identificar y medir la relacion entre dos 0 mas variables, sin
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establecer una relacion de causa y efecto entre ellas. Este enfoque investigativo busca
determinar si existe una asociacion entre las variables estudiadas y en qué grado esta asociacion
es significativa. El nivel correlacional se caracteriza por utilizar técnicas estadisticas para
analizar los datos y calcular el coeficiente de correlacion, que indica la fuerza y direccion de la
relacion entre las variables. Sin embargo, es importante destacar que el nivel correlacional no
permite establecer conclusiones sobre la causalidad entre las variables, ya que no se manipulan
variables independientes ni se controlan factores que podrian influir en los resultados. A pesar
de estas limitaciones, la investigacion correlacional es util para explorar patrones y tendencias
en los datos, asi como para generar hipdtesis que posteriormente pueden ser probadas en
estudios experimentales o cuasiexperimentales.
55  Disefio de investigacion

Como lo sefiala Guerra (2020) los disefios de investigacion no experimental representan
un enfoque metodoldgico empleado en la investigacion cientifica que se caracteriza por la
ausencia de manipulacion deliberada de variables independientes por parte del investigador.
En este tipo de disefio, el investigador observa y recopila datos sobre las variables de interés
tal como se presentan en su entorno natural, sin intervenir en el proceso ni controlar las
condiciones en las que se desarrolla. El objetivo principal del disefio de investigacién no
experimental es describir, explorar o correlacionar variables, en lugar de establecer relaciones
de causa y efecto entre ellas. Este enfoque es comunmente utilizado en estudios descriptivos,
observacionales o transversales, donde el investigador se limita a observar y registrar
fendmenos tal como ocurren en la realidad. Aunque el disefio de investigacion no experimental
no permite establecer conclusiones definitivas sobre la causalidad entre variables, es util para
explorar relaciones y patrones en los datos, asi como para generar hipotesis que puedan ser
probadas en estudios experimentales futuros.

En cuanto a lo anterior se especifica lo siguiente:
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Donde:

X= Marketing de servicios

Y= Satisfaccion

M=Muestra

r = La relacion entre las variables
5.6  Ambito de estudio
5.6.1 Resefia histdrica de la institucion educativa

La Institucion Educativa "Nuestra Sefiora de la Merced" de Puno, también conocida
como "Colegio Parroquial Vespertino Mixto", fue creada el 18 de agosto de 1970 por iniciativa
del Reverendo Padre Daniel Ames. Inicialmente, funcioné como un colegio vespertino de
programa escolarizado de educacion regular. En 1983, se incorpord la Subdireccion de
Educacién Secundaria de Adultos en turno nocturno, y con el tiempo, se adapt6 a la modalidad
de Educacion Basica Alternativa (EBA), con énfasis en la preparacion para el trabajo y el
desarrollo de capacidades empresariales (Minesterio de Educacion, 2024).

A lo largo de los afios, la institucién ha evolucionado, consolidando su infraestructura
y equipamiento, incluyendo la adquisicion de computadoras y proyectores multimedia. La
administracién actual de los colegios parroquiales diocesanos, incluyendo "Nuestra Sefiora de
la Merced", esta a cargo del Consejo Directivo de Colegios Parroquiales Arquidiocesanos,
presidido por el arzobispo Mons. José Antonio Eguren Anselmi, con el Parroco Promotor Padre

Niles Viale Bancayan y el Director Prof. Domingo Zapata Morales.
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La mision del colegio es proporcionar una educacion basada en valores cristianos,
promoviendo el desarrollo integral de sus estudiantes en los aspectos intelectual, moral, fisico,
espiritual, social y emocional. Este enfoque busca preparar a los alumnos para enfrentar los

desafios de una sociedad moderna y cambiante, con una solida autoestima y habilidades

sociales y académicas
5.6.2 Localizacion
Figural

Localizacién de la IEP Nuestra Sefiora de la Merced Puno
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Nota. Ubicacion geografica.

5.7  Poblacién y muestra

5.7.1 Poblacion

Tal como la define Diaz (2018) la poblacion se refiere a todo el conjunto de elementos

o individuos que poseen una caracteristica comin y son objeto de estudio en una investigacion
especifica. Esta caracteristica comin puede ser cualquier atributo que se desee estudiar, como
edad, género, nivel educativo, entre otros. La poblacién representa el universo o la totalidad de

los casos que cumplen con los criterios de inclusion establecidos por el investigador (Mamani
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& Viracocha, 2023). Es importante destacar que la poblacion puede ser finita o infinita,
dependiendo de si es posible enumerar todos los elementos o si el nUmero de elementos es
demasiado grande para ser contabilizado. Ademas, en algunos casos, la poblacion puede ser
accesible o inaccesible para el investigador, lo que determina la viabilidad de realizar un
estudio sobre la totalidad de la poblacion o la necesidad de seleccionar una muestra
representativa de la misma. La correcta identificacion y delimitacion de la poblacién es
fundamental en el disefio de la investigacion, ya que afecta la validez y generalizacion de los
resultados obtenidos.

Por lo tanto, la poblacion del estudio estuvo compuesto por los 1109 padres de familia
de los alumnos matriculados el presente afio 2024 en la Institucion Educativa Nuestra Sefiora
de la Merced de la ciudad de Puno.

5.7.2 Muestra

Como lo sefiala Hernandez (2018) una muestra representa un subconjunto de la
poblacién de interés en una investigacion, seleccionada de manera sistematica con el fin de
obtener informacidn relevante y significativa sobre el fenédmeno que se esta estudiando. La
muestra es un subconjunto de la poblacion que permite a los investigadores generalizar los
resultados obtenidos a toda la poblacién, siempre y cuando se haya realizado un proceso de
seleccidn adecuado y se hayan aplicado técnicas estadisticas apropiadas. La seleccién de la
muestra debe ser aleatoria o probabilistica para garantizar que cada individuo de la poblacién
tenga la misma probabilidad de ser incluido en la muestra, lo que ayuda a minimizar el sesgo
y a mejorar la validez externa de los resultados. Ademas, es importante que la muestra sea lo
suficientemente grande como para proporcionar resultados confiables y significativos, pero
también lo suficientemente pequefia como para que el estudio sea viable en términos de tiempo,
recursos y costo. La adecuada seleccién y descripcion de la muestra en un estudio es crucial

para evaluar la validez y la generalizacion de los resultados obtenidos.
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Se aplicara un método de muestreo estratificado y aleatorio, por lo que se empleara la

formula siguiente:

szp*q*N
T(E2x(N-1)+Z2 xp=xq

n

Donde:

N = Tamafio de la poblacion = 1109

Z = Nivel de confianza = 1,96 (95%)

p = Grado de Homogeneidad = 0.50 (50%)
g = Grado de heterogeneidad = 0.50 (50%)
E = Margen de error = 5%

n = Tamafio de muestra = ?

n= 1,96 0,50%0,50+1109
(0.052 +(1109—1))+1,962 0,50+0,50n = 286.266184

n =286
5.8  Técnica e instrumento

Técnica

Segun Hernandez Sampieri (2020) una encuesta es un método de recopilacion de datos
empleado en la investigacion cientifica que consiste en la formulacién de preguntas
estandarizadas dirigidas a una muestra representativa de la poblacion con el fin de obtener
informacidn sobre actitudes, opiniones, creencias, comportamientos u otras variables de
interés. Este método implica la utilizacion de cuestionarios estructurados o semiestructurados
que son administrados de manera uniforme a todos los participantes de la muestra seleccionada.
Las encuestas pueden ser realizadas de manera presencial, telefonica, por correo electronico o

a traves de plataformas en linea, dependiendo de las caracteristicas de la poblacién objetivo y
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los recursos disponibles. La calidad de los datos obtenidos a través de una encuesta depende
en gran medida del disefio del cuestionario, la representatividad de la muestra, y la precision
en la formulacién y aplicacion de las preguntas. Las encuestas son ampliamente utilizadas en
la investigacion en administracion de empresas para recopilar informacion sobre el mercado,
clientes, empleados y otros aspectos relevantes para la toma de decisiones empresariales.
5.8.1 Instrumento

El cuestionario es una herramienta valiosa para la investigacion que permite recopilar
informacidn de manera estandarizada, objetiva y eficiente por lo tanto se emple6 el instrumento
del cuestionario, segun Hernandez Sampieri (2020) es un instrumento de recoleccion de datos
utilizado en investigaciones cientificas que consiste en una serie de preguntas estructuradas que
se presentan a los participantes con el fin de obtener informacion sobre un tema especifico.
Este instrumento puede ser administrado de manera presencial, por correo electronico, en linea
0 por otros medios, y puede contener preguntas cerradas (con opciones de respuesta
predefinidas) o abiertas (donde los participantes pueden responder en sus propias palabras). El
disefio y la elaboracidén de un cuestionario requieren de una cuidadosa planificacion para
asegurar la validez y confiabilidad de los datos obtenidos. Es importante considerar aspectos
como la claridad y concision de las preguntas, la secuencia logica de los temas, la adecuacion
del lenguaje al pablico objetivo y la neutralidad en la formulacion de las preguntas para evitar
sesgos en las respuestas. Los cuestionarios son ampliamente utilizados en investigaciones de
administracion de empresas para recopilar datos sobre opiniones, actitudes, percepciones,
comportamientos y caracteristicas demogréaficas de los participantes, lo que permite a los
investigadores analizar y comprender mejor diversos aspectos relacionados con la gestion

empresarial.
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5.9  Confiabilidad y validez del instrumento
5.9.1 Confiabilidad

Se refiere a la consistencia y estabilidad de un instrumento de medicion a lo largo del
tiempo. Este concepto implica que los resultados obtenidos mediante el uso de un instrumento
son reproducibles y coherentes en diferentes ocasiones y condiciones (Cohen, Manion, &
Morrison, 2018, p. 146). La confiabilidad se evalla comlUnmente a través de métodos
estadisticos como la prueba-reprueba, la consistencia interna y la equivalencia entre formas.
Segun Heale y Twycross (2015, p. 66) un alto grado de confiabilidad es esencial para asegurar
que los datos recolectados sean precisos y Utiles para la toma de decisiones. En el ambito de la
investigacién, un instrumento confiable contribuye a la validez de los resultados, aumentando
la credibilidad del estudio y la confianza en las conclusiones derivadas de los datos.

Para efectos de evaluacion de la confiabilidad del instrumento se aplicé la técnica alfa
de Cronbach al cuestionario de marketing de servicios educativos y a la variable satisfaccion
de los padres de familia. Los resultados establecieron la consistencia interna del instrumento,
facilitando la adquisicion de datos para sus respectivos analisis, incluida la estadistica
descriptiva.

Tabla 2
Indicadores de confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
Marketing de servicios educativos. ,519 17
Satisfaccion de los padres de familia. ,708 18

En marketing de servicios educativos el valor de Alfa de Cronbach fue de 0,519 (por

encima de 0,5). Esto indica que las preguntas del cuestionario sobre el marketing de servicios
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educativos son consistentes en la medicion de la misma variable. En otras palabras, las
respuestas a las preguntas estan muy relacionadas entre si.

En la variable de satisfaccion de los padres de familia el valor de Alfa de Cronbach fue
de 0,708 es moderado (entre 0,7 y 0,9). Esto indica que las preguntas del cuestionario sobre la
satisfaccion de los padres de familia son Gptimas.

5.9.2 Validez

Para la validez del cuestionario se emple0 la técnica del juicio de expertos, quienes
fueron 3 expertos que se dan a conocer en los anexos.
5.10 Disefio de contrastacion de hipotesis

Después de haber recopilado la informacién, se procedi6 a transferir los datos a una
hoja de calculo de Microsoft Excel. Asimismo, se clasificaron las dos variables de interés,
asignandoles las escalas de evaluacion correspondientes. A continuacion, se utilizo el software
SPSS version 26 para llevar a cabo los calculos necesarios, que incluyeron la generacion de
tablas y estadisticos, asi como la aplicacion de la prueba de Rho de Spearman.

Prueba de hipdtesis

La utilizacion de estadistica inferencial permitié validar o invalidar la hipotesis
postulada. Esta metodologia nos permite valorar la evidencia disponible y llegar a un juicio
fundamentado sobre la aceptacion o rechazo de la hipotesis. Esencialmente, la estadistica
inferencial nos proporciona un marco estructurado para examinar los datos y determinar si
confirman o contradicen la hipdtesis establecida. Para lograrlo se planted las siguientes

hipétesis:
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Resultados obtenidos relacionados a la hipétesis general planteado

La hipétesis alternativa Hi propone que “Existe una relacion entre el marketing de
servicios educativos y la satisfaccion de los padres de familia de la institucion educativa
Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024”. La hipotesis nula Ho propone que “No
existe una relacion entre el marketing de servicios educativos y la satisfaccion de los padres de
familia de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024”

Nivel de significancia: Este valor representa la probabilidad maxima que estamos
dispuestos a aceptar de rechazar la hipotesis nula (Ho), incluso si es cierta. En este caso, se ha
fijado un nivel de significancia del 5%, denotado como a = 0,05.

Criterio de decision:

Acepte la hipotesis alternativa (H1) cuando el valor p < 0,05: Si el valor p cae por
debajo del nivel de significancia (0,05), Rechazamos la hipotesis nula a favor de la hipotesis
alternativa. Esto indica que la evidencia observada es estadisticamente significativa y

proporciona suficiente apoyo para concluir que es poco probable que la hipétesis nula sea

cierta.
Tabla 3
Resultados de contrastacion de hip6tesis general
Valor Error estandar T Aprox. Sig. Aprox.
Prueba de Tau -b ,407 ,028 14,478 ,000
N de encuestados 287

Nota. Resultados derivados de la aplicacion del test Tau-b Kendall.

En el ambito educativo, la satisfaccion de los padres de familia es un factor crucial para
el éxito de una institucion. Cuando los padres estan satisfechos con la calidad de la educacion
que reciben sus hijos, es mas probable que participen activamente en la vida escolar y apoyen

las iniciativas de la institucion. Por lo tanto, las instituciones educativas deben esforzarse por
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comprender las expectativas de los padres y desarrollar estrategias para satisfacerlas. El
marketing de servicios educativos juega un papel importante en este proceso. Al comunicar de
manera efectiva los valores, programas y servicios de la institucion a los padres potenciales y
actuales, las instituciones educativas pueden generar interés, confianza y lealtad. Una estrategia
de marketing bien disefiada puede contribuir a aumentar la matricula, mejorar la retencion de

estudiantes y fortalecer la reputacion de la institucion.

El estadistico de la prueba Tau-b Kendall de 0,407 indica una asociacion positiva entre
las dos variables. El valor p de 0,000 es menor que el nivel de significancia de 0,05. Esto
significa que existe una probabilidad muy baja de observar los resultados obtenidos o

resultados mas extremos si la hipotesis nula fuera cierta.

Por lo tanto, podemos rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alternativa. Esto
significa que hay evidencia estadistica suficiente concluir que existe una asociacion positiva
entre las dos variables. La investigacion subraya el papel del marketing eficaz de servicios
educativos a la hora de cultivar la satisfaccion de los padres al transmitirles las ofertas de una

institucién, mejorando asi el interés, la confianza y la lealtad.

Resultados obtenidos relacionados a la hipotesis especifico 1

La hipotesis alternativa Hi propone que “Existe relacion entre la satisfaccion de los
padres de familia y el Producto educativo de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la
Merced ciudad de Puno 2024”. La hipotesis nula Ho propone que “No existe relacion entre la
satisfaccion de los padres de familia y el Producto educativo de la institucion educativa Nuestra

Sefora de la Merced ciudad de Puno 2024
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Nivel de significancia: Este valor representa la probabilidad maxima que estamos
dispuestos a aceptar de rechazar la hipotesis nula (Ho), incluso si es cierta. En este caso, se ha
fijado un nivel de significancia del 5%, denotado como a = 0,05.

Criterio de decision:

Acepte la hipotesis alternativa (H1) cuando el valor p < 0,05: Si el valor p cae por
debajo del nivel de significancia (0,05), Rechazamos la hipotesis nula a favor de la hipotesis
alternativa. Esto indica que la evidencia observada es estadisticamente significativa y
proporciona suficiente apoyo para concluir que es poco probable que la hipétesis nula sea

cierta.

Estadistico: Tau-b de Kendall.

Tabla 4
Resultados de contrastacion de hipotesis sobre la satisfaccion de los padres de familia 'y el
Producto educativo

Valor Error estandar T Aprox. Sig. Aprox.
Prueba de Tau -b ,176 ,048 3,605 ,000
N de encuestados 287

Nota. Resultados realizados mediante la prueba de Tau-b Kendall.

En este andlisis de la relaciéon entre la satisfaccion de los padres de familia y el
rendimiento educativo, se utiliz6 el coeficiente de Tau-b de Kendall como medida de
asociacion. El valor obtenido, 0,176, sugiere una conexion débil pero positiva entre ambas
variables. El error estandar de 0,048 indica que la estimacion del coeficiente es precisa.
Ademas, la estadistica de prueba (T Aprox.) resulté en 3,605, superando el valor critico y
confirmando asi la significancia estadistica de la asociacion. Este resultado se ve respaldado
por el valor de Sig. Aprox., que es considerablemente menor que el nivel de significancia

estandar (0,05), lo que indica que la hipdtesis nula puede ser rechazada.
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En base a los resultados de la prueba Tau-b de Kendall, se puede concluir que existe
una asociacion positiva débil pero estadisticamente significativa entre la satisfaccion de los
padres de familia y el Producto educativo. Esto significa que hay una relacion positiva, aunque
pequefia, entre las dos variables, y que esta relacion es lo suficientemente fuerte como para ser

considerada estadisticamente significativa.

Resultados obtenidos relacionados a la hipdtesis especifico 2

La hipétesis alternativa Hi propone que “Existe relacion entre la satisfaccion de los
padres de familia con el precio y politicas de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la
Merced ciudad de Puno 2024”. La hipotesis nula Ho propone que “No existe relacion entre la
satisfaccion de los padres de familia con el precio y politicas de la institucion educativa Nuestra
Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024”

Nivel de significancia: Este valor representa la probabilidad méaxima que estamos
dispuestos a aceptar de rechazar la hipotesis nula (Ho), incluso si es cierta. En este caso, se ha
fijado un nivel de significancia del 5%, denotado como a = 0,05.

Criterio de decision:

Acepte la hipotesis alternativa (H1) cuando el valor p < 0,05: Si el valor p cae por
debajo del nivel de significancia (0,05), Rechazamos la hipotesis nula a favor de la hipotesis
alternativa. Esto indica que la evidencia observada es estadisticamente significativa y
proporciona suficiente apoyo para concluir que es poco probable que la hipétesis nula sea

cierta.

Estadistico: Tau-b de Kendall
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Tabla 5
Resultados de contrastacion de hipotesis sobre la satisfaccion de los padres de familia con el
precio y politicas de la institucion

Valor Error estandar T Aprox. Sig. Aprox.
Prueba de Tau -b ,302 ,045 6,485 ,000
N de encuestados 287

Nota. Resultados realizados mediante la prueba de Tau-b Kendall.

El valor de Tau-b de Kendall obtenido, 0,302, refleja una asociacion positiva moderada
entre la satisfaccion de los padres de familia con el precio y politicas de la institucion. Este
valor indica una relacion significativa entre ambas variables, respaldada por un error estandar
bajo (0,045) que sugiere una estimacion precisa del coeficiente. La estadistica de prueba (T
Aprox.) arroja un valor de 6,485, mucho mayor que el valor critico, confirmando la
significancia estadistica de la asociacion a un nivel de 0,000. Ademas, el valor de Sig. Aprox.
de 0.000 refuerza la rechazabilidad de la hipotesis nula, concluyendo asi que la relacion entre

ambas variables es estadisticamente significativa a un nivel de significancia de 0,05.

Basandonos en los hallazgos de la prueba Tau-b de Kendall, podemos afirmar que existe
una asociacion moderada y estadisticamente significativa entre la satisfaccion de los padres de
familia con el precio y politicas de la institucion. Esta conclusion indica que hay una relacion
positiva, aunque moderada, entre estas dos variables, y que esta relacion tiene la fuerza

suficiente para ser considerada estadisticamente significativa.

Resultados obtenidos relacionados a la hipoétesis especifico 3

La hipotesis alternativa Hi propone que “Existe relacion entre la satisfaccion de los
padres de familia con la Plaza, Promocién y comunicacién de la institucion educativa Nuestra

Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024”. La hipétesis nula Ho propone que “No existe
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relacion entre la satisfaccion de los padres de familia con la Plaza, Promocion y comunicacion
de la institucion educativa Nuestra Seniora de la Merced ciudad de Puno 2024”

Nivel de significancia: Este valor representa la probabilidad maxima que estamos
dispuestos a aceptar de rechazar la hipotesis nula (Ho), incluso si es cierta. En este caso, se ha
fijado un nivel de significancia del 5%, denotado como a = 0,05.

Criterio de decision:

Acepte la hipotesis alternativa (H1) cuando el valor p < 0,05: Si el valor p cae por
debajo del nivel de significancia (0,05), Rechazamos la hipotesis nula a favor de la hipotesis
alternativa. Esto indica que la evidencia observada es estadisticamente significativa y
proporciona suficiente apoyo para concluir que es poco probable que la hipétesis nula sea

cierta.

Estadistico: Tau-b de Kendall

Tabla 6
Resultados de contrastacion de hipotesis sobre la satisfaccion de los padres de familia con la
plaza, promocion y comunicacion

Valor Error estandar T Aprox. Sig. Aprox.
Prueba de Tau -b ,191 ,037 5,050 ,000
N de encuestados 287

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall entre las variables

El analisis de Tau-b de Kendall revela una asociacién positiva débil pero significativa
entre la satisfaccion de los padres de familia con la plaza, promocién y comunicacién de la
institucién. Con un valor de 0,191, esta relacion es estadisticamente respaldada por un error
estandar preciso de 0,037 y una estadistica de prueba (T Aprox.) de 5,050, significativamente
mayor que el valor critico. El valor de Sig. Aprox. de 0,000 rechaza la hipotesis nula,

confirmando la significancia de la asociacion a un nivel de 0,05.
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Segun los resultados obtenidos mediante la prueba Tau-b de Kendall, se evidencia una
asociacion positiva de escasa intensidad (0,191sugiere una asociacion positiva debil entre las
dos variables) pero con relevancia estadistica entre la satisfaccion de los padres con la
ubicacion, promocion y comunicacion de la institucion. Esta constatacion implica que existe
una conexién positiva, aunque de magnitud reducida, entre ambos factores, siendo lo

suficientemente solida como para tener validez estadistica.

Resultados obtenidos relacionados a la hipoétesis especifico 4

La hipotesis alternativa Hi propone que “Existe relacion entre la satisfaccion de los
padres de familia con la Plaza, Promocion y comunicacion de la institucién educativa Nuestra
Senora de la Merced ciudad de Puno 2024”. La hipdtesis nula Ho propone que “No existe
relacion entre la satisfaccion de los padres de familia con la Plaza, Promocion y comunicacion
de la institucion educativa Nuestra Seniora de la Merced ciudad de Puno 2024”

Nivel de significancia: Este valor representa la probabilidad méaxima que estamos
dispuestos a aceptar de rechazar la hipotesis nula (Ho), incluso si es cierta. En este caso, se ha
fijado un nivel de significancia del 5%, denotado como a = 0,05.

Criterio de decision:

Acepte la hipotesis alternativa (H1) cuando el valor p < 0,05: Si el valor p cae por
debajo del nivel de significancia (0,05), Rechazamos la hipotesis nula a favor de la hipotesis
alternativa. Esto indica que la evidencia observada es estadisticamente significativa y
proporciona suficiente apoyo para concluir que es poco probable que la hipétesis nula sea

cierta.

Estadistico: Tau-b de Kendall
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Tabla 7
Resultados de contrastacion de hipotesis sobre la satisfaccion de los padres de familia con el
Personal y proceso de la institucién

Valor Error estandar T Aprox. Sig. Aprox.
Prueba de Tau -b ,489 ,035 10,871 ,000
N de encuestados 287

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall entre las variables

El andlisis de Tau-b de Kendall revela una asociacion positiva solida entre la
satisfaccion de los padres de familia con el personal y proceso de la institucion, con un valor
de 0.489. Este hallazgo se respalda con un error estdndar bajo de 0.035, indicando una
estimacion precisa del coeficiente. La estadistica de prueba (T Aprox.) arroja un valor
significativamente alto de 10.871, muy por encima del valor critico, confirmando asi la
significancia estadistica de la asociacion. Ademas, el valor de Sig. Aprox. de 0.000 refuerza la
rechazabilidad de la hipotesis nula, concluyendo que la relacion entre ambas variables es

estadisticamente significativa a un nivel de 0.05.

Segun los resultados obtenidos mediante la prueba Tau-b de Kendall, se puede inferir
que existe una conexién solida y estadisticamente significativa entre la satisfaccion de los
padres de familia con el personal y el proceso de la institucion. Este hallazgo indica una

relacion positiva marcada entre ambas variables, lo cual confirma su relevancia estadistica.

Resultados obtenidos relacionados a la hipotesis especifico 5

La hipotesis alternativa Hi propone que “Existe relacion entre la satisfaccion de los
padres de familia con la Plaza, Promocién y comunicacion de la institucién educativa Nuestra
Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024”. La hipdtesis nula Ho propone que “No existe
relacion entre la satisfaccion de los padres de familia con la Plaza, Promocion y comunicacion

de la institucién educativa Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024”
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Nivel de significancia: Este valor representa la probabilidad maxima que estamos
dispuestos a aceptar de rechazar la hipotesis nula (Ho), incluso si es cierta. En este caso, se ha
fijado un nivel de significancia del 5%, denotado como o = 0,05.

Criterio de decision:

Acepte la hipotesis alternativa (H1) cuando el valor p < 0,05: Si el valor p cae por
debajo del nivel de significancia (0,05), Rechazamos la hipotesis nula a favor de la hipotesis
alternativa. Esto indica que la evidencia observada es estadisticamente significativa y
proporciona suficiente apoyo para concluir que es poco probable que la hipétesis nula sea

cierta.

Estadistico: Tau-b de Kendall

Tabla 8
Resultados de contrastacion de hipdtesis sobre la satisfaccion de los padres de familiay la
Evidencia fisica y ambiente de la institucion

Valor Error estandar T Aprox. Sig. Aprox.
Prueba de Tau -b ,191 ,045 4,302 ,000
N de encuestados 287

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall entre las variables

El anélisis de Tau-b de Kendall muestra una débil asociacion positiva (valor de 0,191)
entre la satisfaccion de los padres con la evidencia fisica y el ambiente de la institucion,
respaldada por un error estandar de 0,045 que indica una estimacion confiable. La estadistica
de prueba (T Aprox.) es 4,302, significativamente mayor que el valor critico, y el valor de
significancia (Sig. Aprox.) de 0,000 confirma la rechazabilidad de la hipotesis nula,
concluyendo que la relacion entre ambas variables es estadisticamente significativa al nivel de

0,05.
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Los resultados de la prueba Tau-b de Kendall indican que hay una asociacién positiva
débil, pero estadisticamente significativa, entre la satisfaccion de los padres con la evidencia
fisica y el ambiente de la institucion. Esto implica que, aunque la relacion entre las dos variables
es pequefia, es lo suficientemente fuerte como para ser considerada estadisticamente

significativa.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1  Presentacion de resultados
Este capitulo analiza la relacion entre el marketing de servicios educativos y la
satisfaccion de los padres de familia, basandose en los resultados de un estudio con 287
participantes. EIl descubrimiento del estudio puede ser utilizado para mejorar el Marketing de
servicios educativos y satisfaccion de los padres de familia. A su vez, esto puede conducir a
una mejor atencion a los estudiantes y, en Gltima instancia, a un mayor éxito educativo.
Andlisis de la prueba de normalidad para los datos

Tabla 9
Evaluacién de la conformidad de los datos con una distribucion normal

Prueba de Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
Marketing de servicios educativos 150 287 000
Satisfaccion de los padres de familia 218 287 000

Nota. La interpretacion de los objetivos puede realizarse a través de cualquier variable, siempre
que se mantenga la coherencia interna.

De acuerdo con la prueba de Kolmogorov-Smirnov, los datos de las dos variables no se

ajustan a una distribucion normal. Esto significa que es posible que las suposiciones de algunas
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pruebas estadisticas paramétricas no se cumplan. Respecto al marketing de servicios
educativos, se obtuvo un valor estadistico de 0,150 y una significancia de 0,000. En cuanto a
la satisfaccion de los padres de familia, el valor estadistico fue de 0,395 y la significancia
también de 0,000. En ambos casos, la significancia (Sig.) es menor que el nivel de significancia
preestablecido (0,05). Esto indica que se rechaza la hipétesis nula (HO) y se concluye que los
datos de marketing de servicios educativos y satisfaccion de los padres de familia no siguen
una distribucion normal.

Evaluacion e interpretacion de datos obtenidos

RESULTADO PARA EL OBJETIVO GENERAL

Exploracion del vinculo entre el marketing de servicios educativos y la satisfaccion
de los padres
Tabla 10

Asociacion entre el marketing de servicios educativos y la satisfaccién de los padres en un
analisis de correlacion Rho

Rho Spearman Marketing de servicios Satisfaccion de los
educativos padres de familia
Marketing de servicios Coeficiente 1,000 ,557
educativos Sig. . ,000
N 287 287
Satisfaccion de los Coeficiente ,557 1,000
padres de familia Sig. ,000
N 287 287

Nota. Exploracion de la fuerza y direccion de la asociacion entre variables ordinales.
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Figura 2
Asociacion entre el marketing de servicios educativos y la satisfaccion de los padres
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Nota. Se identificd una tendencia de correlacion positiva entre las variables analizadas.

El coeficiente de correlacion Rho Spearman es de 0,557, lo que indica una correlacién
positiva moderada. Esto significa que existe una relacion positiva entre las dos variables. En
otras palabras, a medida que aumenta el nivel de marketing de servicios educativos, también
tiende a aumentar el nivel de satisfaccion de los padres de familia. La significancia estadistica
de la correlacion es de 0,000, lo que significa que la correlacion es estadisticamente
significativa y el numero de participantes en la muestra es de 287. Ademas, al elevar al
cuadrado el coeficiente de correlacion, se revela que es de 31,02% lo que indica que
aproximadamente el 31,02% de la varianza en la satisfaccién de los padres puede explicarse
por la varianza en el marketing de servicios educativos. Las estrategias de marketing bien
disefiadas e implementadas pueden contribuir a mejorar la percepcion, las actitudes y el nivel

de satisfaccion de los padres con la educacion de sus hijos.
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RESULTADO CLAVE PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 1

Investigacion del impacto del producto educativo en la satisfaccion de los padres

Consistente con el objetivo de investigacion de “Determinar la conexion entre la
satisfaccion de los padres y el producto educativo de la institucion educativa Nuestra Sefiora
de la Merced de la ciudad de Puno en el afio 20247, a continuacion, se presentan los resultados

de la prueba Rho de Spearman:

Tabla 11
Relacion entre la satisfaccion de los padres y los resultados educativos
Rho Spearman Satisfaccion de los Producto
padres de familia Educativo
Satisfaccion de los padres Coeficiente 1,000 ,218
de familia Sig. . ,000
N 287 287
Producto Educativo Coeficiente ,218 1,000
Sig. ,000
N 287 287

Nota. Correlacidn de rango de Spearman.
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Figura 3
Correlacion de rango de Spearman entre la satisfaccion de los padres y los resultados
educativos
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Nota. Concordancia entre las variables que indican una tendencia positiva.

El coeficiente de correlacion entre la satisfaccion de los padres y los productos
educativos es 0,218. Esto indica una correlacion positiva débil entre las dos variables. Una
correlacion positiva significa que las dos variables tienden a aumentar o disminuir juntas. En
este caso, una mayor satisfaccion de los padres se asocia con mejores resultados educativos,
pero la fuerza de esta asociacion es débil. Al elevar al cuadrado y multiplicar el coeficiente de

correlacion obtenido por cien, se llega a un valor de 4,75%.

En general, los resultados subrayan la importancia de considerar la satisfaccion de los
padres como un factor para comprender y mejorar los resultados educativos. Si bien la
correlacion es débil, sugiere que los esfuerzos para mejorar la participacion y la satisfaccion de
los padres podrian contribuir potencialmente a cambios positivos en el desempefio de los

estudiantes.
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RESULTADO CLAVE PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 2

Comprender la satisfaccion de los padres en relacion con los precios y las politicas

Con el objetivo de examinar la asociacion entre la “satisfaccion de los padres y los
precios y politicas de la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced en Puno en el afio

2024”, se obtuvieron los siguientes resultados.

-Srai?s!%gsién de los padres, precio y politicas: un analisis de correlacion de Rho Spearman
Rho Spearman Satisfaccion de los Precio y
padres de familia politicas
Satisfaccion de los padres Coeficiente 1,000 ,365
de familia Sig. . ,000
N 287 287
Precio y politicas Coeficiente ,365 1,000
Sig. ,000
N 287 287

Nota. Un estudio de correlacion de rangos de Spearman sobre la relacion entre la satisfaccion
de los padres, el precio y las politicas.
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Figura 4
Rho Spearman entre las variables satisfaccion de los padres de familia y precio-politicas
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Nota. Un vinculo positivo entre las variables analizadas.

La satisfaccion de los padres de familia tiene una correlacion positiva y
estadisticamente significativa tanto con el precio y politicas cuya correlacion es de 0,365y p
de 0,000 indica una correlacion positiva moderada. Esto significa que, a medida que el precio
y politicas aumentan, la satisfaccion de los padres de familia también tiende a aumentar. Al
elevar al cuadrado y multiplicar el coeficiente de correlacion obtenido por 100 se obtiene un
valor de 13,32%. La declaracion subraya la importancia de considerar la satisfaccion de los
padres en los procesos de toma de decisiones dentro de las instituciones educativas. Al
comprender los factores que influyen en la satisfaccion de los padres, el centro educativo puede
crear un ambiente de aprendizaje mas positivo y de apoyo tanto para los estudiantes como para

sus familias.
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RESULTADO CLAVE PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 3

Evaluacion de la satisfaccion de los padres con la ubicaciéon, promocion y
comunicacion de la escuela

Dado el objetivo de la investigacion “Evaluar la asociacion entre la satisfaccion de los
padres y la ubicacién, promocion y comunicacion de la institucion educativa Nuestra Sefiora
de la Merced de la ciudad de Puno, 2024”, la siguiente tabla resume los resultados.
Tabla 13

Empleo de la correlacion de Rho Spearman para investigar la conexion entre la satisfaccion
de los padres y la ubicacién, promocion y comunicacién

Rho Spearman Satisfaccion de los Plaza, Promociony
padres de familia comunicacion

Satisfaccion de los Coeficiente 1,000 ,280
padres de familia Sig. : ,000

N 287 287
Plaza, Promocién y Coeficiente ,280 1,000
comunicacion Sig. ,000

N 287 287

Nota. Un estudio de correlacion de rangos de Spearman sobre las dos variables.
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Figura 5
Utilizacion de la correlacion de Rho Spearman para analizar la relacion entre la
satisfaccion de los padres y la ubicacién, promocién y comunicacion
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Nota. Un vinculo positivo entre las variables analizadas.

El coeficiente de correlacién de 0,280 es un valor positivo baja, indicando una
correlacion positiva entre la satisfaccion de los padres y la plaza, promocién, y comunicacién.
Esto significa que a medida que aumenta la satisfaccién de los padres, hay una ligera tendencia
para percepciones positivas sobre la plaza, promocién, y la comunicacion también aumentaré.
Los niveles de significancia (Sig.) de 0,000 para ambas correlaciones indican que las relaciones
observadas entre la satisfaccion de los padres y plaza, promocién, y la comunicacion son
estadisticamente significativas en el 0,05 nivel alfa. Esto significa que existe una probabilidad
muy baja (menos del 5%) de que las correlaciones observadas se deban Unicamente al azar y
probablemente reflejen una verdadera asociacion entre las variables, al elevar al cuadrado y
multiplicarlo por cien el coeficiente de correlacion obtenida resulta un valor de 7,84%. Esto
significa que si bien existe una correlacion positiva estadisticamente significativa entre estas

variables, la fuerza de la relacion es relativamente débil.
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RESULTADO CLAVE PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 4

Evaluacion de la satisfaccion de los padres de familia con la personal y proceso

Dado el objetivo de la investigacion “Determinar de qué manera se relaciona la
satisfaccion de los padres de familia con el Personal y proceso de la institucion educativa
Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024”, la siguiente tabla resume los resultados.
Tabla 14

Empleo de la correlacion de Rho Spearman para investigar la satisfaccion de los padres de
familia - personal y proceso

Rho Spearman Satisfaccion de los Personal y

padres de familia  proceso

Satisfaccion de los padres de  Coeficiente 1,000 ,560
familia Sig. . ,000
N 287 287
Personal y proceso Coeficiente ,560 1,000
Sig. ,000
N 287 287

Nota. Un estudio de correlacion de rangos de Spearman sobre las dos variables.
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Figura 6
Utilizacion de la correlacion de Rho Spearman para analizar la relacion entre la
satisfaccion de los padres - personal y proceso
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Nota. Un vinculo positivo entre las variables analizadas.

El coeficiente de correlacién de 0,560, un valor positivo moderado, indica una
correlacion positiva entre la satisfaccion de los padres con el personal y el proceso. Esto implica
que a medida que aumenta la satisfaccion de los padres, también tiende a aumentar su
satisfaccion con el personal y el proceso. Los niveles de significancia (Sig.) de 0,000 para
ambas correlaciones sugieren que las relaciones observadas son estadisticamente significativas
en el nivel alfa de 0,05. Esto significa que existe al elevar al cuadrado y multiplicar el
coeficiente de correlacion obtenido por 100 se obtiene un valor de 31,36%, lo que indica que
el 31,36% de la varianza en la satisfaccion de los padres con el personal y el proceso se explica

por la satisfaccion de los padres.
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RESULTADO CLAVE PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 5

Evaluacion de la satisfaccion de los padres con evidencia fisica y ambiente

Dado el objetivo de la investigacion “Determinar de qué manera se relaciona la
satisfaccion de los padres de familia y la Evidencia fisica y ambiente de la institucion educativa
Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de Puno 2024”, la siguiente tabla resume los resultados.
Tabla 15

Empleo de la correlacion de Rho Spearman para investigar la conexion entre la satisfaccion
de los padres con evidencia fisica y ambiente

Rho Spearman Satisfaccion de los Evidencia
padres de familia  fisica y
ambiente
Satisfaccion de los padres de  Coeficiente 1,000 ,246
familia Sig. . ,000
N 287 287
Evidencia fisica y ambiente  Coeficiente ,246 1,000
Sig. ,000
N 287 287

Nota. Un estudio de correlacion de rangos de Spearman sobre las dos variables.
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Figura7
Utilizacion de la correlacion de Rho Spearman para analizar la relacion entre la
satisfaccion de los padres con evidencia fisica y ambiente
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Nota. Un vinculo positivo entre las variables analizadas.

El coeficiente de correlacion de 0,246, un valor positivo baja, revela una asociacion
positiva entre la satisfaccion de los padres con la evidencia fisica y el entorno. Esto implica
que a medida que aumenta la satisfaccién de los padres, también tiende a aumentar su
satisfaccion con la evidencia fisica y el entorno. Los niveles de significancia (Sig.) de 0,000
para ambas correlaciones indican que las relaciones observadas son estadisticamente
significativas en el nivel alfa de 0,05. Esto sugiere una probabilidad muy baja (menos del 5%)
de que las correlaciones observadas se deban Unicamente al azar y probablemente reflejen una
verdadera asociacion entre las variables. Al elevar al cuadrado y multiplicar el coeficiente de
correlacion obtenido por 100 se obtiene un valor de 6,05%, lo que indica una correlacion

positiva.
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6.2  Discusion de resultados

La satisfaccion de los padres en el contexto educativo esta influenciada por varios
factores clave. Una correlacion positiva moderada (Rho=0,557; p=0,000) entre el marketing de
servicios educativos y la satisfaccion de los padres sugiere que el 31,02% de la varianza en la
satisfaccion se explica por el marketing. Ademas, una correlacién positiva, aunque débil,
(Rho=0,218; p=0,000) indica que solo el 4,75% de la varianza en los resultados educativos se
explica por la satisfaccion de los padres. También se encontraron correlaciones significativas
con el precio y las politicas institucionales (Rho=0,365; p=0,000), los aspectos de plaza,
promocion y comunicacion (Rho=0,280; p=0,000), la calidad del personal y los procesos
(Rho=0,560; p=0,000), y las instalaciones y el entorno (Rho=0,246; p=0,000), similares
resultados se han evidenciado en diversos estudios como: Santistevan & Escobar (2021)
evaluaron la satisfaccion del cliente respecto a la mezcla de marketing en la Unidad Educativa
Particular "Redemptio™ en Jipijapa, con una muestra de 199 padres de familia y un alfa de
Cronbach de 0,91. Encontraron altos niveles de satisfaccion en aspectos como calidad del
servicio educativo, precio, ubicacién, publicidad y actitud del personal, concluyendo que la
mezcla de marketing es valorada positivamente, reflejando una eficacia significativa del
servicio educativo. Asi como también Castro & Ramirez (2023) analizaron el comportamiento
del consumidor de los padres del Jardin Infantil Bambu en Cuenca, identificando mediante
encuestas que los factores clave en la eleccion del centro educativo fueron seguridad interna,
ubicacion, metodologia educativa, infraestructura y la calidad del trato del personal, sin
embargo Salazar (2022) investigo la percepcion de la calidad educativa entre 91 estudiantes de
primer semestre en la Universidad Tecnologica de Pereiray la Universidad Catolica de Pereira.
Los hallazgos indicaron que factores como actividades de investigacion y autoevaluacion no
fueron determinantes en su eleccién de universidad, un resultado contradictorio en el marco

internacional.
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Por otra parte, Gordillo et al. (2020) analizaron el papel del marketing educativo en la
satisfaccion de 361 alumnos, encontrando que factores como la calidad de laboratorios,
orientacion psicologica y acceso a servicios de biblioteca digital son cruciales para la
satisfaccion estudiantil. Asimismo, Valdez (2023) investigo la relacion entre el marketing de
servicios educativos y la satisfaccion de 248 padres de familia, hallando una relacion
significativa con un P-valor <0,000 y un coeficiente de correlacion de Pearson de r=0,894,
indicando una alta correlacion entre marketing y satisfaccion de los padres; del mismo modo,
Alvarado & Mejia (2022) encontraron una correlacion positiva (rs=0.353, p<0.05) entre el uso
de tecnologias y la satisfaccion de los padres de familia, indicando un nivel moderadamente
alto de satisfaccion; como también Castillo (2021) encontrd una correlacion alta y significativa
(rs=0.797), sugiriendo una fuerte asociacion entre ambas variables. Finalmente, Mucha (2021)
propuso un plan estratégico de marketing 8P para mejorar la calidad del servicio en la
Institucién Educativa José Quifiones Gonzales, destacando la implementacion de tecnologias
4.0 y estrategias de comunicacion para mejorar la aceptacion del servicio educativo, que
actualmente tiene una aceptacion del 59.4%.

Por otra parte, Escate (2022) aborda la problematica de la baja matriculacién en la
Institucién Educativa 3032 en Lima, proponiendo un sistema de marketing educativo basado
en las necesidades de Maslow para mejorar la captacion de estudiantes. El estudio de Apaza
(2020) revel6 una relacion significativa entre la percepcion del marketing educativo y el
posicionamiento de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Andina en
Juliaca, mientras que investigaciones como las de Condori (2020), Duran (2021), y Paucara
(2020) se centraron en la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
diversos contextos. Canaza (2022) concluyé que la servuccion tiene una relacion positiva muy

alta con la satisfaccion del usuario en el area comercial de Electro Puno.
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Visto como los estudios resaltan la importancia de estrategias de marketing educativo
para mejorar la calidad y percepcion del servicio educativo se fundamenta en la capacidad del
marketing para influir en la percepcion y experiencia de los clientes, en este caso, los padres.
El marketing eficaz no solo comunica los servicios educativos ofrecidos, sino que también
moldea las expectativas y la percepcion de calidad, asimismo las estrategias de marketing bien
disefiadas pueden destacar aspectos como la calidad del servicio, la infraestructura, el personal
docente y el ambiente escolar, generando una impresion positiva en los padres. Cuando las
expectativas de los padres se alinean con la realidad de la experiencia educativa de sus hijos,
se fortalece su satisfaccion, lo que a su vez puede influir en la lealtad hacia la institucién y en
su voluntad de recomendarla a otros padres. Finalmente, un marketing orientado al servicio
educativo puede mejorar la comunicacion y la transparencia entre la institucion y los padres,
lo que contribuye a construir relaciones sélidas y duraderas basadas en la confianza y la

satisfaccion mutua.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. Se ha encontrado una correlacion positiva moderada y estadisticamente
significativa (Rho=0,557) entre el marketing de servicios educativos y la
satisfaccion de los padres de familia, indicando que un mayor nivel de marketing
se asocia con una mayor satisfaccion. La significancia estadistica de Tab de
Kendall fue de p=0,000, cuyo valor fue < a 0,05. Este resultado reflejo que las
estrategias de marketing bien disefiadas pueden mejorar significativamente la
percepcidn y satisfaccion de los padres respecto a la educacion de sus hijos,
beneficiando asi a las instituciones educativas.

SEGUNDA. El estudio encontré una correlacion una correlacién positiva débil (Rho=0,218)
entre la satisfaccion de los padres y los resultados educativos de sus hijos. Esto
sugiere gue una mayor satisfaccion de los padres se asocia con mejores
resultados educativos, aunque esta relacion es débil y otros factores también
influyen. Asimismo, los resultados de Tab de Kendall fue de p=0,000, cuyo
valor fue <a 0,05. En general, el estudio destaca la importancia de considerar la
satisfaccion de los padres para mejorar los resultados educativos, sugiriendo que
mejorar la participacion y satisfaccion de los padres podria contribuir
positivamente al desempefio estudiantil.

TERCERA. EI estudio encontr6 que la satisfaccion de los padres de familia tiene una
correlacion positiva y estadisticamente significativa tanto con el precio como
con las politicas de la institucién educativa (Rho=0,365). Por otra parte,
mediante la férmula de Tab de Kendall el resultado fue de p=0,000, cuyo valor
fue < a 0,05. Cuyos resultados resaltan la importancia de la satisfaccion de los

padres como un factor clave para el éxito de las instituciones educativas. Al
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crear un ambiente de aprendizaje positivo y de apoyo tanto para los estudiantes
como para sus familias, las instituciones pueden mejorar la satisfaccion de los
padres y, en consecuencia, el rendimiento académico de los estudiantes.

CUARTA. El estudio encontré una correlacion positiva y estadisticamente significativa
(Rho=0,280) entre la satisfaccion de los padres y los aspectos de plaza,
promocion y comunicacion de la institucion educativa, indicando que una mayor
satisfaccion de los padres se asocia con percepciones mas positivas sobre estos
aspectos con resultados de Tab de Kendall de p=0,000, <a 0,05. Estos valores
reflejan que las instituciones educativas deben considerar la satisfaccion de los
padres al tomar decisiones sobre la plaza, promocion y comunicacién, ya que
mejorar estos aspectos puede aumentar la satisfaccion de los padres y la
percepcidn positiva de la institucion.

QUINTA. El estudio revel6 una correlacion positiva y estadisticamente significativa
(Rho=0,560) entre la satisfaccion general de los padres y su satisfaccion con el
personal y el proceso de la institucion educativa. Asi como también los valores
de Tab de Kendall fue de p=0,000, cuyo valor fue < a 0,05. Esto indica que, a
mayor satisfaccion general de los padres, mayor es su satisfaccién con estos
aspectos especificos. La relacion moderada y la significancia estadistica
confirma que las instituciones educativas deben enfocarse en mejorar la calidad
del personal y los procesos para incrementar la satisfaccion general de los padres
y mejorar la percepcion de la institucion.

SEXTA. El estudio reveld una correlacion positiva y estadisticamente significativa entre
la satisfaccion de los padres y la evidencia fisica y el entorno de la institucion
educativa (Rho=0,246), asi como también se encontré mediante Tab de Kendall

un p= 0,000, cuyo valor fue <a 0,05 mostrando que a mayor satisfaccion general
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de los padres, mayor es su satisfaccion con las instalaciones y el ambiente
escolar o viceversa. Aunque la relacion es baja, su significancia estadistica
elimina la posibilidad de azar. En resumen, el estudio sugiere que las
instituciones educativas deberian considerar la satisfaccion de los padres con las
instalaciones y el entorno al tomar decisiones, ya que mejorar estos aspectos
puede aumentar la satisfaccion general de los padres y mejorar la percepcion de

la institucion.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Investigar las necesidades y expectativas de los padres al realizar encuestas, para
asi comprender mejor las necesidades, expectativas y preferencias de los padres
en relacién con la educacion de sus hijos y comunicar de manera clara y efectiva
los beneficios y diferenciadores de la institucion educativa, destacando los
aspectos que mas valoran los padres.

SEGUNDA. Crear canales de comunicacién abiertos y transparentes es decir brindar a los
padres informacion regular sobre el progreso académico de sus hijos, las
politicas de la escuela y las oportunidades de participacion, asi como invitar a
los padres a participar en eventos escolares, como voluntariado en el aula, asistir
a reuniones de padres y maestros o participar en comités de padres de familia.

TERCERO. Recopilar informacion sobre sus expectativas, necesidades y preferencias en
relacién con el precio y las politicas de la institucion; utilizar encuestas de
satisfaccion existentes o crear nuevas para evaluar la percepcién de los padres
sobre el precio y las politicas de la institucion.

CUARTO.  Recopilar informacion sobre sus expectativas, necesidades y preferencias en
relacién con la plaza, promocion y comunicacion de la institucién; utilizar
encuestas de satisfaccion existentes o crear nuevas para evaluar la percepcién
de los padres sobre estos aspectos.

QUINTA. Implementar procesos rigurosos de seleccion para contratar personal altamente
calificado, experimentado y comprometido con la educacion de los estudiantes;
ofrecer al personal capacitacion, talleres y cursos para actualizar sus

conocimientos, habilidades y metodologias de ensefianza.
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SEXTA. Realizar unaevaluacion exhaustiva de las instalaciones, incluyendo aulas, espacios
comunes, areas verdes y zonas de juego, para identificar areas que requieren
mejoras 0 mantenimiento; disefiar espacios agradables, acogedores y
estimulantes que promuevan el aprendizaje, la creatividad y el bienestar de los

estudiantes.
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Matriz De Consistencia

MARKETING DE SERVICIOS EDUCATIVOS Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA NUESTRA SENORA DE LA MERCED DE LA CIUDAD DE PUNO 2024

ciudad de Puno 2024?
¢De qué manera se
relaciona la satisfaccion
de los padres de familia
con el Precioy las
politicas de la institucion
educativa Nuestra
Sefiora de la Merced
ciudad de Puno 2024?

Merced ciudad de Puno
2024.

Determinar de qué
manera se relaciona la
satisfaccion de los
padres de familia con el
Precio y politicas de la
institucion educativa
Nuestra Sefora de la

Existe relacidn entre la
satisfaccion de los
padres de familia con
el precio y politicas de
la institucion educativa
Nuestra Sefiora de la
Merced ciudad de
Puno 2024.

Existe relacién entre la
satisfaccion de los

educativos

Seguridad protecciéon y
accesibilidad

Satisfaccion de
los padres de
familia

Comunicacién y
gestién escolar

Comunicacion institucional

Gestidn administrativa

Participacion y colaboracion

Clima y cultura escolar

Ambiente escolar y
calidad académica

Infraestructura y equipamiento
escolar

Ambiente y clima organizacional

Apoyo y servicios académicos

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA

Problema Principal Objetivo general Hipétesis general Formacion de valores
éCual es la relacion Determinar la relacién Existe una relacion Producto Educacidn de calidad
existente entre el existente entre entre el marketing de educativo Diferenciacién
marketing de servicios marketing de servicios servicios educativos y Marketing de Precio y politicas Costo total del producto o
educativos y la educativos y la la satisfaccion de los servicios servicio
satisfaccion de los satisfaccion de los padres de familia de la | educativos Descuentos promocionales
padres de familia de la padres de familiade la | institucién educativa (Kotler y Keller, Accesibilidad
institucion educativa institucion educativa Nuestra Sefiora de la 2020) Plaza, promociény | Campafias publicitarias
Nuestra Sefiora de la Nuestra Sefiora de la Merced ciudad de comunicacion Relaciones publicas
Merced ciudad de Puno Merced ciudad de Puno Pl.m? 20.24. 3 Merketing digital
20242 2024, Hipétesis especificas Gestion de la marca institucional
I'-"Ir)oblerrlas especificos gb:etlvFoS es:ecnflf:os ExEtfe re!e?uc;n Tntre la Gestion del personal
éDe gue maner.a se 5 eterminar de gue satisfaccion e. .os Personaly proceso | Clima organizacional
relaciona la satisfaccion manera se relaciona la padres de familia y el -

1 . . . Procesos operativos
de los padres de familia satisfaccion de los Producto educativo de

. s S . Infraestructura escolar
y el Producto educativo padres de familia y el la institucion educativa Evidencia fisica — s
de la institucidn Producto educativo de | Nuestra Sefiora de la ambiente y tqmplalm'len 0Sy recursos
educativa Nuestra la institucidn educativa | Merced ciudad de ecno og'fﬁ; — -
Sefiora de la Merced Nuestra Sefiora de la Puno 2024. Recursos didacticos y materiales Likert
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¢De qué manera se
relaciona la satisfaccion
de los padres de familia
con la Plaza, Promocidén
y comunicacion de la
institucion educativa
Nuestra Sefora de la
Merced ciudad de Puno
20247

¢De qué manera se
relaciona la satisfaccion
de los padres de familia
con el Personal y
proceso de la educativa
Nuestra Senora de la
Merced ciudad de Puno
20247

é¢De qué manera se
relaciona la satisfaccion
de los padres de familia
y la Evidencia fisica y
ambiente de la
institucion educativa
Nuestra Sefora de la
Merced ciudad de Puno
20247

Merced ciudad de Puno
2024.

Determinar de qué
manera se relaciona la
satisfaccion de los
padres de familia con la
Plaza, Promocion y
comunicacién de la
institucion educativa
Nuestra Sefora de la
Merced ciudad de Puno
2024.

Determinar de qué
manera se relaciona la
satisfaccion de los
padres de familia con el
Personal y proceso de
la institucién educativa
Nuestra Sefora de la
Merced ciudad de Puno
2024.

Determinar de qué
manera se relaciona la
satisfaccion de los
padres de familiay la
Evidencia fisica y
ambiente de la
institucion educativa
Nuestra Sefora de la
Merced ciudad de Puno
2024

padres de familia con
la Plaza, Promocion y
comunicacién de la
institucion educativa
Nuestra Sefiora de la
Merced ciudad de
Puno 2024.

Existe relacién entre la
satisfaccion de los
padres de familia con
el Personal y proceso
de la institucion
educativa Nuestra
Sefiora de la Merced
ciudad de Puno 2024.
Existe relacién entre la
satisfaccion de los
padres de familiay la
Evidencia fisica y
ambiente de la
institucion educativa
Nuestra Sefiora de la
Merced ciudad de
Puno 2024.

(Garciay
Martinez, 2019)

Participacion e
involucramiento

Participacion en eventos y
actividades escolares

Feedback y retroalimentacién

Participacion en la toma de
decisiones

Seguridad y
empatia

Ambiental

académica

Financiera

Comunicacion afectiva y trato
cordial

Atencién individual
y resultados del
estudiante

Programas de tutoria

Asesoramiento académico y
personal

Desempefio académico

Participacion en programas
extracurriculares
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Instrumentos

CUESTIONARIO DEL MARKETING DE SERVICIOS EDUCATIVOS
Instrucciones: Estimados padres de familia sirvase a responder las siguientes preguntas,
marcando con un aspa (X) sobre el indicador que mejor consideren.

- Instrucciones:
Marque con un aspa (X) su respuesta en los recuadros.

- 1: Siempre, 2: Casi siempre, 3: A veces 4: Casi nunca 5: Nunca

N° ITEMS Puntaje
11 2 |34 5

Dimension 1: Producto Educativo

01 | ¢La Institucién Educativa fomenta constantemente una
formacién en valores en sus estudiantes?

02
¢ Percibe usted el servicio educativo como un servicio de calidad?

03 | ¢Usted decide matricular a sus hijos en este colegio
porgue encuentran aspectos que lo diferencian de otros colegios?

Dimension 2: Precio y politicas 1 2 3 4 5

04 |¢La pension que cobra el colegio es el Costo total del
producto o servicio?

05 | ¢El colegio le brinda Descuentos promocionales?

Dimension 3: Plaza, promocién y comunicacion 1 Q2 3 {4 5

06 | ¢El colegio se ubica en una zona de facil acceso para
que los estudiantes lleguen a tiempo a sus clases y hogares?

07 | ¢El colegio realiza campafias publicitarias efectivas que destacan
las ventajas y caracteristicas de sus programas educativos??

08 | ¢El colegio mantiene relaciones publicas solidas con la
comunidad educativa y medios de comunicacion para promover
sus servicios y actividades?

09 | ¢Cree que los medios publicitarios utilizados, herramientas y
estrategias de marketing digital (por ejemplo, redes sociales, radio,
volantes v folletos) utilizados por el colegio son los adecuados?
10 | ¢El colegio utiliza o gestiona de manera efectiva su marcq
institucional, asegurando una imagen positiva y coherente en todag
sus comunicaciones?

Dimension 5: Personal y Proceso 112 3 |4 5
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11

¢El personal de la institucion educativa recibe capacitacion
continua para mejorar sus habilidades y conocimientos en
Calidad Educativa?

12

¢El clima organizacional del colegio fomenta una
comunicacion abierta y efectiva entre todos los miembros de
la familia educativa?

13

¢ Los procesos operativos del colegio estan claramente
definidos y son eficaces para apoyar las actividades de
servicios educativos.?

dimension 7: Presencia fisica y ambiente

14

¢La infraestructura escolar (aula, patio, comedor, sala de
computo y otros ambientes) son adecuados para la prestacion
del servicio educativo?

15

¢El colegio cuenta con los equipamientos y recursos
tecnoldgicos adecuados para la prestacion de servicios
educativos?

16

¢El colegio cuenta con los recursos didacticos y materiales
educativos necesarios para la prestacion de servicio
educativo?

17

¢El colegio proporciona un entorno seguro y accesible para
todos los estudiantes, incluyendo instalaciones adecuadas y
medidas de seguridad efectivas??
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA
Instrucciones: Estimados padres de familia sirvase a responder las siguientes preguntas,
marcando con un aspa (X) sobre el indicador que mejor consideren.

- Instrucciones:
Marque con un aspa (x) su respuesta en los recuadros.

- 1: Siempre, 2: Casi siempre, 3: A veces 4: Casi nunca 5: Nunca

N° ITEMS Puntaje
1 2 3 |4 5

Dimension 1: Comunicacion y gestion escolar

01 | ¢La institucion educativa mantiene a los padres de familia
informados sobre eventos, actividades y novedades a través de
boletines, correos electronicos u otros medios?

02 | ¢La gestion administrativa de la institucion educativa es eficiente
y resuelve las consultas y problemas de los padres de manera
oportuna?

03 | ¢La institucion educativa fomenta la participacion activa de los
padres de familia en comités, reuniones y actividades escolares?

04 | ¢La institucion educativa promueve un clima escolar positivo y
una cultura de respeto y colaboracion entre estudiantes, maestros
y padres de familia?

Dimension 2: Ambiente escolar y calidad académica 1 2 3 |4 5

05 | ¢La infraestructura de la institucion educativa, incluyendo aulas,
laboratorios y areas deportivas, cumple con las expectativas en
términos de calidad y mantenimiento?
06 | ¢El ambiente escolar es positivo y promueve el bienestar
emocional y social de los estudiantes?

07 | ¢La institucion educativa ofrece servicios de apoyo académico
adecuados, como tutorias, orientacion y recursos adicionales,
para ayudar a los estudiantes a alcanzar su maximo potencial?

Dimension 3: Participacion e involucramiento 1 2 3 |4 5

08 | ¢Particip6 activamente en los eventos y actividades organizados
por lainstitucion educativa, como reuniones, festivales y jornadas
escolares?

09 | ¢La institucion educativa solicita y valora mi feedback y
retroalimentacion sobre diferentes aspectos del proceso educativo
y actividades escolares?

10 | ¢Lainstitucion educativa me involucra en la toma de decisiones
importantes que afectan a la comunidad escolar, como politicas
educativas y mejoras en infraestructura?

Dimension 4: Seguridad y Empatia 1 2 3] 4 |5
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11 | ¢Lainstitucion educativa garantiza un entorno seguro y saludable
para los estudiantes, incluyendo medidas adecuadas de seguridad
y condiciones fisicas de las instalaciones?

12 | ¢Los profesores y el personal educativo muestran empatia y
comprensién hacia las necesidades y preocupaciones académicas
de los estudiantes y sus familias?
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Validez De Instrumento

ANEXO 4
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
TITULO DE TESIS: MARKETING DE SERVICIOS EDUCATIVOS Y SU RELACION
CON LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA NUESTRA SENORA DE LA MERCED DE LA CIUDAD DE PUNO 2024

REFERENCIAS: _
e EXPERTO NOMBRES Y APELLIDOSHAGEGeir. T-er, Aoty .

o PROFESION : ... A% ettt etk Zo @i nnsroeeresevessvessssssesnennnssanee

W o 1 eTef Tos 17 Y UG b SR - ARSI

& GRADG ACADEMIOD: ... allitillam socosisssnnssvsissimmamasisvsssssmsssmesspmassess
1 ASPECTO DE VALIDACION

2 E
INDICADORES CRITERIOS % 3 < S|4
AHEIEE:
uo" x | o = Gj
1.CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 11213 q 5
2 CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 172 & -3 %, 5
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 11.2] 3 )4( 5
4 ORGANIZACION | Existe una organizacion Ibgica de lositemscon | 1 | 2 | 3 }, 5
- las variables
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad ycalidad | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
| suficientes. k]
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la | 1 | 2 | 3 | 4 d’
- investigacion. +
7.CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos | 1 | 2 | 3 /1 5
8.COHERENCIA | Entre las dimensiones, indicadores, fems e [ 1 [ 2 | 3 | 4 |%
| indices.
9. METODOLOGIA La estrategia responde al proposito de la| 1 | 2 | 3 /ﬁ, 5
investigacion.
[ 10. PERTENENCIA | Ef instrumento es Ufil y adecuado para la| 1 | 2 | 3 4 5
e investigacion.
EELT:T 1 O
I 2ASERVACION Y RECOMENDACION

......................................................................................................

M. ®ESOLUCION
a. Aprobado (C275% =0.75) (=]
b. Desaprobado (C<75%=0.75)[ |

Firma del experto
DNIN® ..9@=.2.28 887
AI° ~o % P Jg
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Satisfaccion de los padres de familia

Matriz de datos

Marketing de servicios educativos
1/4|3|3(3[3|3|3(3|3|3|3(3|3|4(3|3|3(3|3|3(3[3|4|3|3|3|3[3|4|3[3|3|3|3]|3

21413|3(3|3|3|3]3(3]3[3|3|3|3]|3[4|3|3(3]3|3|3]3(3|3|3|3]3[3]3|33]3]|3]|3
314/2|3|3|3|3|3]2|3]3[3|3|3|3]|4[4|4|3|3]3|3|3[3(3|3|3|3]3[3]3|3|3]3]|3]|3
41413(13|3[2|3[3(2]|3[3|3|3|3]|4|3|4[4|3]|3|3|3[3[3]3|3(3]3[3|3|3(3]|3/4/3]3
5/3/3|2|3|3|3|4[3|3]3[3|3[3[4]4[4|3|3|3]3|3|3[3[3|3|3|3]3[3]3|3|3]3][3]|3
6/3/3|3(3|3[2|3[3(3]3[3|3[3(4]4[4|3|3|3]|3|3|3]4(3|3|3|3[3[4]|3|3|3]4|3]|3
71413|3|4|3|3(4]2(2]|4[2|3|3[4]|3[3(3|3(3]|3|3|3[3(3|3[3(3[3[3|3|3(3]3|3/|3
8/4(3|3]3(3]2[3|3|2|3|2|3]|4|3|3[|3]4|3|3|3|3|3|4|3(3]|4|3|3|4(3|3|4|3]|3]3
9/5[3(3]2(3]4[3|3|3|3[3[3]3[3(3[3]3]3|3|3]3]3|3[3(3]3|33]3(3]3|3(3]3]3
10(4[13(3]3[3|3|3|3|3(2]|3(3|3[|4(4]4|3|3|3(4]|3]4|3|3(3]|3[3|4]3(3|3|3(3]3]3
11(413(2)2(1|3|3|3|3(2|3|3|3|4(4]|4|3|3|3(3|3|3|3[3[3|3(3|3]3(3|3|3(4|3|4
12(413(3]3(3|3(3|3|3(3|3[3|3|4(4]|4]4|3|3|3|3|3|3|3(3]|3(3|3[3(3|3|3(4]|3]3
1313|3]2(3]3|2|3[3|3|3[3[3|3[4[4/4/3|3|3(3|3]3(3]3]3|3[3[33(3[3]3[4|3|3
14(414(3|3[3|3|3|4|3(3|3|3|3|4(4]|4|3|3|3(3|3|3|3|3(3]|3|3|3]3(3|3|3(3]4]3
15(4|3(3|3(3|4|3|2|3|3|4|3|3|4|3|3|4|3|3(3|3|3|3|4(3|3|3|3|3(4|3|3|3]|3]3
16(4|5(3|3(4|4|5|5|3(3|3|3|3[4(3]3|3|3|3(3|3/4|3|3(3|3|3|4|3(3|3|3(3]3]3
17(4|13(3|3(3|4|4|3|3|3|5|3|3|4|3|3|3|4|3|3|4|4|5|5(3|3|4|4|5|5|3|3(|3]|3]3
18(3]3(3|3[5|3|4|4|4|3|3|3|3|4|4]|4|4|3|3|3|3|4|4|3[3|3|3|4|4(3|3|3|4]|3]3
19(414(3|3|4|3|3|3|3|3|3|3|3|4|4]|4|3|5|3|3|5/4|3|3(3|3|5/3|4(4|4|3|3]|3]3
2014|13|3|2|3|4]|3/4|3|3|4|3|3]|4|3|3|4|3|3|3|3|4/4|4|3|3]4|3|3|3|3]3|3|3]|5
2114|13|3|4|3(3|3(3|3|3|3|3|3]|4|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3/4|3|4|3|3|4|3]|3
2215|3|3(3|3(3|4(4|4|3|3|3|4|4|4|4|4|4|3|3|4|3[4|3|3|4]|3[3|3|3|3]|3|3|3]|3
2314|1412 |3|2(3]|3(2|3|3|3|3|3|4|4|4|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3[3|4]|4/4]|3|3|3]|3
2415|3|3|3|3(4|3(4|3|3|4|2|3]|4|4|4|4|3|3|4|3|4/4|4|3|3]|3|3|3|3|3]3|3|3]|3
25/413|3|3|3(3]3(3|3|3|3|3|3]|4|5/4|5|3|3|3|3|3|3|3|3|3]|3/4|3|4|3]3|3|3]3
2614|134(3[2(3]3(2|3[2|3|3|3]|4|4|4]|4|4|3|3|4|3]4|3|3|3]3[3|3|3|3]3|3|3]3
2714132 |3|3(4|3/4|3|3|3|4|3]|4|5|4|4|3|3|3|3[3|3|3|4(3]|3[3|3|4(3]|3|4|3]3
28|5|/5|5|3(4(3]3[3|3[4|3|3|3]|4|4|4]|4|3|3|3|3[|3[4|3|3|3]|3/4|3|4|3]|3|3/|4]3
291414|3(3(4(3|3|3|3|3|5|5(3(4(4|4|3|3|3|3|3|4|4|5|5|3(4|3|3|3|3|4|3|3]|3
30(3|3(3(3|4(3|4(3|5|5|4|3|3|4|4|4|3(3|3|3|3|3[4|4|3|3]|4(3|3|3(3]3|3|3]|3
3114/4|4(3|5(3|3(3|4|3|3|3|3|5|4|4|3|3|3|3|3|5/4|3|3|3]|4|3|4|3|5|/5|3|3]|4
32/5|3|3(3|4(3|5(3|3|3|4|4|3|4|4|4|4|3|3|3|3|3[4|4|4|3|5[3|3|3(4]3|3|3]|3
33/3|/4|3(2|1(3|3(4]|4|4|3|3|3|3|3|3[3|3|3|3|3[3[3|3|3|3]|4(3|5/3(3]3|3|3]3
3413|13|3(3|4(4|3(3|3|4|4|3|3|4|4|4|3|3|3|3|3|4(3|4|3|3|4(3|3|4(4]|4|3|3]|3
35/4|13|3|3|3(3|3(3|3(3|3|3(3|4|4|3|4(3|3|3|3|3[3|3|3|3|4(4|3|3|3]|4|3|3]|3
36/4/3[3|3|3[3[3|3(3[3[3|3[3[4/3[4]4]3(3|3]3|3]3]3|3[3]3|3[3[3/3(3[4]3]3
3713]4[3|3|3[3[3]|4(3[3[3|3|3|4/4|4|3]3(3|3]3|3]3]3|3]3]33[3[3/3(3]3]3]3
38/4/3|3|3|3]4[3|3(3[3]4|3/3|4/3|3|4|3(3|3]3|3[3]4|3/3]3|3[3[4/3(3]3]3]3
39/4|5|3(3|4(4|5/5|3|3|3|3|3]|4|3|3|3|3|3[3(3|4/3|3|3|3|3[4|3|3|3]3|3|3]3
40|4(3|3(3|3|4|4|3(3|3|5/|3|3|4|3[3|3|4|3|3|4|/4|5|5|3|3|4|4|5|5|3|3|3|3]|3
41|3(3|3|3|5|3|4|4(4|3|3|3|3|4|4/4|4|3|3|3|3|4|4(3|3|3|3|4|4|3|3|3]|4|3]|3
4214(413(3|4|3|3|3(3|3|3|3|3|4|4/4|3|5|3|3|5/4|3(3|3|3|5|3[4|4|4|3|3|3]|3
4314(3|3[3|3|3|4|2(3|3|4|3|3|4|3[3|4|3|3]|3|3|/4|4(4]|3|3|4|3|3]|3|3|3]|3]|3]|5
4414(313[3|3|3|3|3(3|3|3|3|3|4|3[3|3|3(3]|3|3|3[4(3]|3|3|3|3[4]3|3|3]3|3]3
45141313 [3|3|3|3|3(3]2(3]3|3|3]3[4|3|3(3]3]3|3[3(3]3]3|3]3]3]3|3(3]3][3]3
46|4(3]12(3|3]2|3|3(3]3[3]|3|3|3]|4[4|4|3[3]|3|3|3[3(3]3|3|3]3]3]3|3|3]3[3]|3
4714(313[3|3|3|3|3(3]3[3]|3|3|4|3[4|4|3[3]3]3|3[3(3]3|3|3]3[3]3|3|3]4|3]|3
4813(3]3[3|3|3|4|3(3]3[3]|3|3|4]4[4|3|3[3]3]3|3[3(3]3]3|3[3]3]3|3|3]3[3]3
4913(3|3(3[3[3]3(3|3[3|3(3[3]|4(4|4|3(3|3]3|3|3]4|3|3[3|3[3]4|3|3|3/4/3]3
50(4/3|3|4|3|3|4|3(3|4|3|3|3|4|3|3|3|3(3|3]3|3]3|3|3]3]3|3[3|3|3(3|3|3]3
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5114|3|3|3|3(3]|3(3|3|3|3|3|4|3|3|3|4|3|3|3|3|3/4|3|3|4]|3[3|4|3|3]4|3|3]|3
5215|3|3|3(3(4]3(3|3|3|3|3|3]3|3|3[3(3]|3|3|3[3[3|3|3|3]3[33|3|3]3|3|3]3
53/4|3|3|3|3(3]3(3|3[3|3|3|3]|4|4|4|3|3|3|4|3]|4|3|3|3|3]|3/4|3|3|3]3|3|3]3
54141312|3|3|3|3[3|3|3|3|3|3]|4|4|4|3|3|3|3(3]3[3|3|3(3]3|3|3[3[3]|3|4|3|4
55/413|3|3[3(3]3(3]|3[3|3|3|3]|4|4|4|4|3|3|3|3[3[3|3(3(3]3[3|3|3(3]|3|4/3]3
56[3|3|3|3[3(3]3(3]|3[3|3|3|3]4|4|/4|3|3|3|3|3[3[3]3(3(3]3[3|3|3(3]|3|4/3]3
5714|4|3|1|1(3|3[4|3|3|3|3|3]|4|4|4|3(3|3|3(3[3[3|3(3(3]3[3|3(3(3]3|3/|4]3
58(4/3|3|3|3|4|3|3(3|3]|4|3|3|4|3|3|4|3(3|3|3|3|3]|4|3|3]3|3[3[4/3(3|3]3]3
5914|5|3|3[|4[4]|5|5|3[3|3|3|3]4|3|3[3|3|3|3|3]|4/3|3(3|3]|3/4|3|3|3]3|3|3]3
60(4|3|3|3[|3(4]|4/3|3|3|5|3|3]4|3|3|3[4|3|3|4]|4|5|5|3|3]4]4|5|5|3]3|3|3]3
61(3|3|3|3|5(3|4(4|4|3|3|3|3|4|4|4|4|3|3|3|3|4/4|3|3|3|3[4|4|3|3|3|4|3]|3
62(4|4|3(3|4(3|3(3|3(3|3|3|3|4|4|4|3|5|3|3|5|4|3|3|3|3|5[3|4|4(4]3|3|3]|3
63(4|3|3(3|3(4|3(4|3|3|4|3|3|4|3|3|4(3|3|3(3|4/4|4|3|3]|4(3|3|3|3]|3|3|3]|5
6414|13|3(4(3(3]|3(3|3|3|3|3|3]|4|3|3|3(3|3|3|3[3[3|3|3(3|3[4|3|4(3|3|4|3]|3
65(5|3(3(3|3(3|4(4|4|3|3|3|4|4|4|4|4|4|3|3|4|3[4|3|3|4]|3[3|3|3|3]|3|3|3]|3
66(4|14|3(3|3(3|3(3|3|3|3|3|3|4|4|4|3|3|3|3|3[3[3|3|3|3|3[3|4|4(4]|3|3|3]|3
67|5/2|3|2|3(4]|3/4|3|3|4|3|3]|4|4|4|4|3|3|4|3|4/4|4|3|3]|3|3|3|3|3]3|3|3]3
6814|3|3|3(3(3]|2(3]|2|3|3|3|3]|4|5/4|5|3|3|3|3[3[3|3|3|3|3/4|3|4|3]|3|3|3]|3
69(4|3|4|3|3(3|3(4|3|3|3|3|3|4|4|4|4|4|3|3|4|3[4|3|3|3]|3[3|3|3|3]3|3|3]3
7014|3|3|3|3(4|3/4|3|3|3|4|3]|4|5|4|4|3|3|3|3|3|3|3|4|3]|3|3|3|4(3]|3|4|3]|3
71/5|5|5|1|1(3]|3|3|3|4|3|3|3]|4|4|4|4|3|3|3|3|3/4|3|3|3]|3/4|3|4|3]|3|3/|4]3
72141413|3|4(3|3(3|3|3|5|5|3|4|4|4|3|3|3|3|3|4[4|5|5|3]|4|3|3|3|3]|4|3|3]|3
7313|3|3|3|4(3]|4|3|5|5|4|3|3|4|4|4|3|3|3|3|3|3[4|4|3|3]|4|3|3|3|3]|3|3|3]|3
7414/414|3|5(3|3/3|4|3|3|3|3|5|4|4|3|3|3|3|3|5/4|3|3|3]|4|3|4|3|5|5|3|3]|4
75/5|3|3|3|4(3|5(3|3[3|4|4|3]|4|4|4|4|3|3|3|3|3[4|4|4|3]|5/3|3|3|4]3|3|3]|3
7613|143 |3(|4(3]|3/4|4]4|3|3|3]|3|3|3[3(3|3[3|3[3[3|3(3(3]4|3|5|3|3]3|3|3]3
7713|13|3|3|4(4|3[3|3[|4|4|2|3]|4|4|4|3|3|3|3|3|4|3|4|3|3]4|3|3|4/4]4|3|3]|3
7814133 |3[3(3]3(3|3[3|3|3|3]|4|4|3|4|3|3|3|3[3[3|3(3(3]4/4|3|3|3]4|3|3]3
791413|3|3[3(3]3(3|3[3|3|3|3]4|3|4]|4|3|3|3|3[3[3]3|3|3]3[3|3|3|3]|3|4/3]3
80(3[4|3(3[3[3]|3(4|3[3|3(3[3]|4[4]4]|3(3|3]3|3]3]3|3[3[33[3[3]3[3|3/3|3]3
81|4(3|3(3|3|4|3|3(3|3[4|3|3|4|3[3|4|3(3|3|3|3[|3(4]|3|3|3|3[3|4|3|3|3|3]|3
82|4|5|3(3|4|4|5|5(3|3[3|3|3|4|3[3|3|3(3]|3|3/4(3(3|3|3|3|4|3|3|3|3]|3|3]3
83|4(3|3(3|3|4|4|3(3|3|5/|3|3|4|3[3|3|4|3|3|4|/4|5|5|3|3|4|4|5|5|3|3|3|3]|3
8413(3|3(3|5|3|4|4(4|3|3|3|3|4|4/4|4|3|3|3|3|/4|4(3|3|3|3|4/4|3|3|3]|4|3]|3
85|4(4|3(3|4|3|3|3(3|3|3|3|3|4|4/4|3|5|3|3|5/4|3(3|3|3|5|3[4|4|4|3|3|3]|3
86|4(3|3(3|3|3|4|3(3|3[4|3|3|4|3[3|4|3|3|3|3|4|4(4]|3|3|4|3|3|3|3|3|3|3]|5
87141313 (3[3[3]|3(3|3[3|3(3[3]|4(3|3]|3(3|3]3|3|3]4|3[3[33[3]4|3|3|3|3(3]3
8814(3|3(3[3[3]|3(3|3[3|3(3[3|3[3[4]3[3|3]3(3]3]3|3[3[33[3[3]3[3[3/3(3]3
8914(3|3(3|3|3|3|3(3|3(3|3|3|3|4(4|4|3(3]|3|3|3[3(3|3|3|3[3[3|3|3|3]3[3]3
90|4(3|3(3|3|3|3|3(3|3[3|3|3|4|3[4|4|3|3]3|3|3[3(3|3|3|3[3|3|3|3|3]|4|3]|3
91|3(3|3(2|2|3|4|3(3|3|3|3|3|4|4(4|3|3|3]|3|3|3[3(3]|3|3|3[3|3]|3|3|3]3[3]3
9213(3|3(3|3|3|3|3(3|3|3|3|3|4|4/4|3|3|3|3|3|3[4(3|3|3|3|3[4|3|3|3]|4|3]|3
93|4(3|3[4|3|3|4|3(3]|4|3|3|3|4|3[3|3|3(3]3]3|3[3(3]3]3|3]3]3]3|3|3]3[3]3
9414(3]|3[3|3|3|3|3(3|3[3|3|4|3|3[3|4|3(3]|3|3|3[4(3]|3]|4|3|3/4|3|3|4]3|3]|3
95|5(3|3[3|3|4|3|3(3]3[3]3|3|3]3[3|3|3(3]3]3|3[3(3]3]3|3]3]3]3|3(3]3][3]3
96|4(3|3[3|3|3|3|3(3]3[3]|2|3|4]|4/4|3|3(3]|4|3|/4|3(3]|3|3|3]4|3]3|3|3]3[3]|3
9714(3]3[3|3|3|3|3(3]3[3]|3|3|4]4]4|3|3|3]|3|3|3[3(3|3|3(3]3[3|3[3(3]|4|3/|4
9814(3|3(3[3[3]|3(3|3[3|3(3[3]|4(4|4]|4(3|3]3|3|3]3|3[3[33[3[3]3[3|3/4/3]3
9913(3]3(3[3[3]3(3|3[3|3(3[3]|4(4]4]3(3|3]3|3]3]3|3[3[33[3[3]3[3|3/4/3]3
100|4(4)13(3|3|3|3|4(3|3[3|3|3|4]|4[4|3|3(3|3|3|3[3(3|3|3(3[3[3|3(3|3|3/4/|3
10114(3)|3[1|1(4|3|2(3]|3[4|3|3|4|3[3|4|3(3]|3|3|3[3(4]|3|3|3[3[3]4|3|3]3|3]|3
10214|5|3[3|4|4|5|5(3|3[3|3|3|4]3[3|3|3(3]|3|3/4[3[3]|3|3|3]4|3]|3|3|3]3]|3]|3
10314(2|3[3|3|4|4|3|3]|3[5|3|3|4|3[3|3|4(3|3|4/4|5|5]|3|3|4]|4|5|5|3|3]3|3]|3
10413(3|3|3|5|3|4|4|4|3[3|3|3|4|4[|4|4|3(3|3|3|4|4(3|3|3|3|4(4|3|3|3]|4|3/|3
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105|4/4)3[3|4|3|3|3(3]|3[3|3|3|4]|4[4|3|5(3|3|5/4|3|3|3|3|5[|3[4]|4|4|3]|3]|3]|3
106|/4(3|3(3|3|4|3|4(3|3[4|3|3|4|3[3|4|3(3|3|3|/4|4(4|3|3|4|3|3]|3|3|3]3]|3]|5
10714(3]|3[4|3|3|3|3(3]3[3|3|3|4|3[3|3|3(3]3|3|3[3(3]|3|3|3]4[3]|4|3|3]4|3]|3
108|5|3|3[3|3|3|4|4(4]|3[3|3|4|4]|4]|4|4|4|3]|3]|4|3]|4|3|3|4|3|3[3]3|3|3]3[3]|3
10914/413[3|3|3|3[3(3]3[3|3[3|4]|4[4|3|3(3]|3|3|3[3(3]|3|3|3[3[4]|4]|4|3]3|3]|3
110(5(3|3|3|3|4|3(4|3|3|4|3|3|4|4|4|4|3|3(4|3|4|4|4]|3|3|3|3|3|3|3[3|3(3]3
11114(3)3(3|3|3|3|3(3|3[3|3|3|4|5[/4|5|3(3]|3|3|3[3(3|3|3|3|4|3|4|3|3]|3|3]|3
11214(3|4|3|3|3|3|4(3|3[3|3|3|4|4|4|4|4(3|3|4|3|4(3|3|3|3[3[3|3|3|3]|3|3/|3
11314/3]3[3|3|4|3|4(3|3[3]|4|3|4]|5[/4|/4|3|3]|3|3|3[3[3]|4|3|3[|3[3]|4|3|3]4|3]|3
11415|/5|5[3|4|3|3|3(3]|4[3|3|3|4]|4[4|/4|3|3]|3|3|3[4(3|3|3|3]|4|3]|4|3|3]|3[4]|3
115|41413(2|1|3|3|3|3|3|5|5|3|4|4|4|3|3(3|3|3|4|4|5|5|3|4|3|3|3|3|4|3|3]|3
116|3(3|3(3|4|3|4|3|5|5/4|3|3|4|4[4|3|3(3|3|3|3|4(4|3|3|4|3|3|3|3|3]|3|3/|3
117141414|3|5|3|3|3|4|3[3|3|3|5|4[4|3|3|3|3|3|5/|4|3|3|3|4|3|4|3|5|5|3|3|4
118|5(3|3|3|4|3|5|3(3|3[4|4|3|4|4/4|4|3(3|3|3|3|4|4|4|3|5|3|3|3|4|3]|3|3]|3
11913|4|3|3|4|3|3|4(4]|4[3|3|3|3|3[3|3|3(3]3|3|3[3(3|3|3|4|3|5/3|3|3]3|3]|3
12013(3|3|3|4|4|3|3(3|4[4|3|3|4|4[/4|3|3(3|3|3|4|3|4|3|3|4|3|3|4|4|4]|3|3]|3
12114(3|3|3|3|3|3|3(3|3[3|3|3|4]|4[3|4|3(3]|3|3|3[3(3|3|3|4|4|3|3|3|4]|3|3]|3
122141413|3|3|3|3|4(3|3[3|3|3|4|3[4|4|3(3]|3|3|3[3(3|3|3|3[3|3]|3|3|3]|4|3]|3
12314/3|3(3|3|4|3|3|3|3[4|3|3|4|3[3|4|3(3|3|3|3|3(4|3|3|3|3|3]|4|3|3]|3|3]|3
1241415|3[3|4|4|5|5(3|3[3]|2|3|4]|3[3|3|3(3]|3|3|4[3|3|3|3|3]4|3]|3|3|3]3|3]3
12514/3)3(3|3|4|4|3|3]|3[5|3|3|4|3[3|3|4(3|3]|4/4|5|5]|3|3|4]|4|5|5|3|3]3]|3]3
12613(3|3|3|5|3|4|4|4|3[3|3|3|4|4/4|4|3|3|3|3|4|4|3|3|3|3|4|4|3|3|3]|4|3|3
127141413|3|4|3|3|3|3|3[3|3|3|4|4/4|3|5(3|3|5/4|3|3|3|3|5|3|4|4|4|3]|3|3]|3
12814|5|3|3|4|4|5|5(3|3[4|3|3|4|3[3|4|3(3|3|3|4|4(4|3|3|4|3|3|3|3|3]|3]|3]|5
12914/313(3|3|3|4|3|3|3[5|3|3|4|3[3|3|4(3|3]|4/4|5|5|3|3|4|4|5|5|3|3]3|3]3
13014(3)3(3|3|3|3|3(3]3[3|3|3|4]3[3|3|3(3]|3|3|3[4(3|3|3|3[3[4]3|3|3]3]|3]3
13114(3]12(3|3|3|3|3(3]3[3]|3|3|3]3[4|3|3(3]3]3|3[3(3]3|3|3[3[3]3|3(3]3]|3]3
13214133 [3|3[3|3[3(3]3[3]|3(3|3]|4[4/4|3(3]|3|3|3[3(3]3|3|3[3[3]3|3(3]3][3]3
13314133 [3|3[3|3[3(3]3[3]|3[3|4]|3[4/4|3|3]3|3|3[3(3]|3|3|3[3[3]3[3|3]4|3]|3
13413(3]12|3[3[3]|4(3|3[3|3(3|3]|4(4]4]3|3|3]3|3]3]3|3[3[33(3[3]3]3|3/33]3
135|3(3|3(3|3(2|3|3(3|3[3|3|3|4|4/4|3|3(3|3|3|3|4(3|3|3|3|3[4|3|3|3]|4|3]|3
136|4(3|3|4|3|3|4|3(3]|4[3|3|3|4|3[3|3|3(3]3|3|3[3(3|3|3|3[3[3|3|3|3]3|3]3
13714(3]3|3|3|3|3|3(3|3[3|3(4|3|3[3|4|3(3|3|3|3|4(3|3|4|3|3|4|3|3|4]|3|3]|3
138|5(3|3(3|34|3|3(3]|3[3|3(3|3]3[3|3|3(3]3|3|3[3(3|3|3|3[3[3|3[3|3]3[3]|3
13914(3|3|3|3|3|3|3(3|3[3|3|3|4|4/4|3|3(3]|4|3|4(3|3|3|3|3]|4|3|3|3|3]3|3]|3
1401413|3(3|2|3|3|3|3|3[3|3|3|4]|4|4|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3(3|3[3|3[|3(3|4|3|4
14114(3|3|1|2|3|3|3(3|3[3|3|3|4|4[4|/4|3(3]|3|3|3[3(3|3|3|3[3[3|3[3|3]|4|3/|3
14213(3]3|3[3(3|3(3|3[3|3(3[3]|4(4]4]|3|3|3]3|3]3]3|3[3[33(3[3]3[3|3/4/3]3
143141413|3|3|3|3|4(3|3[3|3|3|4|4/4|3|3(3]|3|3|3[3(3|3|3|3[3[3|3|3(3|3/4/3
14414/313|3|3|4|3|3(3|3[4|3|3|4|3[3|4|3(3|3|3|3[3(4|3|3|3|3|3]|4|3|3]|3|3]|3
14514/5|3|3|4|4|5|5(3|3[3|3|3|4|3[3|3|3(3|3|3|4|3|3|3|3|3]|4|3|3|3|3]3|3]|3
14614(3|3|3|3|4|4|3|3|3|5|3|3|4|3[3|3|4(3|3|4/4|5|5|3|3|4|4|5|5|3|3]|3|3]|3
14713|3|3|3|5|3|4|4|4]|3[3|3|3|4]|4[4|4|3|3|3|3|4|4|3|3|3|3|4|4|3|3|3]4|3]|3
1481414133 |4|3|3|3(3]|3[3|3|3|4]|4[4|3|5(3|3|5/4[3|3|3|3|5[|3[4]|4]|4|3]3|3]|3
14914/3|3(3|3|4|3|4(3|3[4|3|3|4|3[3|4|3(3]|3|3|/4]|4(4|3|3|4|3|3]|3|3|3]3]|3]|5
15014(3)13[4|3|3|3[3(3]3[3]|3|3|4]3[3|3|3(3]3|3|3[3(3]|3|3|3]4[3]|4|3|3]4|3]|3
151(5(3|3|3|3|3|4(4(4|3|3|3|4|4|4|4|4|4|3(3|4|3|4|3|3]|4|3|3|3|3|3[3|3(3]|3
152141413(3|3|3|3|3(3|3[3|3|3|4|4[4|3|3(3|3|3|3|3(3|3|3|3|3[4|4|4|3|3|3]|3
153|5(3|3(3|3|4|3|4(3|3[4|3|3|4|4[|4|4|3(3|4|3|4|4(4|3|3|3[3[3|3|3|3]3|3]|3
154141313 |3[3|3|3|3|3|3|3(3|3|4|5|4|5|3|3|3|3|3|3|3|3[3|3[4|3|4|3|3|3|3]3
15514314 [3|3|3|3|4(3]|3[3]|2|3|4]|4[4|4|4|3]|3]|4|3|4|3|3|3|3[3[3]3|3|3]3[3]3
156|4|3|3(3|3|4|3|4(3|3[3]|4|3|4]|5]/4|/4|3|3]|3|3|3[3[3]|4|3|3[|3[3]|4|3|3]4|3]|3
157|5|5|5[3|4|3|3|3(3]|4[3|3|3|4]|4[4|4|3|3]|3|3|3[4(3|3|3|3]|4|3]|4|3|3]|3[4]|3
158|4(413|3|4|3|3|3|3|3|5|5|3|4|4[4|3|3(3|3|3|4|4|5|5|3|4|3[3|3|3|4]|3|3]|3
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15913/2|3[3|4|3|4|3|5|5[4|3|3|4]|4[4|3|3(3|3|3|3[|4(4|3|3|4|3|3]|3|3|3]3]|3]|3
160|4(4|14|2|5|3|3|3|4]|3[3|3|3|5]|4|4|3|3|3|3|3|5]/4|3|3|3|4|3|4|3|5|5|3|3|4
161|5/3|3[3|4|3|5|3(3|3[4]|4|3|4]|4]|4|4|3|3]|3|3|3[|4(4|4|3|5|3|3|3|4|3]3|3]|3
16213/4|3(3|4|3|2|4(4]4[3|3|3|3]3[3|3|3(3]3|3|3[3(3]|3|3|4|3|5]|3|3|3]3|3]|3
16313(3|3[1|2|4|3|3(3]|4[4|3|3|4]|4]4|3|3(3]|3|3|/4[3[4]|3|3|4|3|3]|4]|4|4]3|3]|3
164(4(3|13|3|3|3|3(3(3|3|3|3|3|4|4|3|4|3|3(3|3|3|3|3|3|3|4|4|3|3|3(4|3|3]|3
165/4(313|3[3(3]|3(3|3[3|3(3[3]|4(3]|4]|4|3|3]3|3]3]3|3|3[33(3[33[3|3/4/3]3
166(3|3|3|3[3|3|4(3|3|3|3(3|3|4(4|4|3|3|3]|3|3|3]3|3|3|3|3(3[3|3[3|3|3(3]3
16713(3]3[3|3|3|3|3(3]3[3]|3|3|4]|4[4|3|3(3]|3|3|3[4(3|3|3|3[3[4|3|3|3]4|3]|3
16814(3|3[3|4|4|3|3(3]|4[3]|3[3|4]3[3|3|3(3]3|3|3[3(3]3|3|3[3[3]3|33]3][3]3
169|4(3|3(3|3|3|3|3(3|3[3|3|3|4|4[3|4|3(3]|3|3|3[3(3|3|3(4|4|3|3|3|4]|3|3]|3
170(4|3]3|3[3(3|3(3|3[3|3(3|3]|4(3|4]|4|3|3]3|3]3]3|3[3[33(3[3]3[3|3/4|3]3
171141313|3[3(3]3(3[3[3|3(3[3]|3(3[4]3|3|3]3|3]3]3|3[3[33[3[3]3[3]3/3|3]3
172141313(2|2|3|4|3(3|3[3|3|3|3|4[4|/4|3(3]|3|3|3[3(3|3|3|3[3[3|3[3|3]3|3]|3
173141313 |3|3|3|3|3(3]3[2|3|3|4|3[3|3|3(3]|3|3|3[4(3|3|3|3[|3[4|3|3|3]3|3]|3
174141313(3|3|3|3|3(3]|3[3|3(3|3|3[4|3|3(3]|3|3|3[3(3|3|3|3[3[3|3[3|3]3|3]|3
175141313 [3|3|3|3|3(3]|3[3|3|3|3|4[4|4|3(3]|3|3|3[3(3|3|3|3[3|3]|3|3|3]3|3]3
176 14(3|3|3|3|3|3|3(3|3[3|3|3|4|3[4|4|3(3]|3|3|3[3(3|3|3|3[3|3]|3|3|3]|4|3]|3
1771313|3(3|3|3|4|3|3|3[3|3|3|4]|4[4|3|3(3|3|3|3[3(3|3|3|3[3|3]|3|3|3]3|3]|3
17813(3|3(3|3|3|3|3(3|3[3|3|3|4]|4[4|3|3(3]|3|3|3[4(3|3|3|3[|3[4|3|3|3]4|3]|3
17914|313(4|3|3|4|3(3]|4[3|3|3|4]3[3|3|3(3]3]3|3[3(3]3|3|3[3[3]3|3(3]3]|3]3
18014(3|3|3|3|3|3|3(3|3[3|3|4|3|3[3|4|3(3|3|3|3|4(3|3|4|3|3|4|3|3|4|3|3]|3
18115(3|3(3|3|3|3|3(3]|3[3|3|3|4]|4[4|3|3(3]|3|3|3[3(3|3|3|3[3[3]|3|3|3]4|3]|3
18214/413|3|3|3|3|4(3|3[3|3|3|4]|4[4|3|3(3|3|3|3[3(3|3|3|3[3|3|3|3|3]|3/4/3
18314/3|3(3|3|4|3|3|3|3[4|3|3|4|3[3|4|3(3]|3|3|3[3(4|3|3|3[3[3]|4|3|3]3|3]3
18414|5|3[3|4|4|5|5(3|3[3|3|3|4|3[3|3|3(3]|3|3/4[3(3]|3|3|3]4|3]|3|3|3]3]|3]3
18513|3|3(3|3|4|4|3|3]|3[5|3|3|4|3[3|3|4(3|3]|4/4|5|5|3|3|4|4|5|5|3|3]3]|3]|3
186|4|3|3[3|5|3|4|4|4]|3[3|3|3|4]|4]/4|/4|3|3]|3|3|/4]|4|3]|3|3|3]|4[4|3|3|3]4|3]|3
187(4(4|13|13|4|3|3|3(3|3|3|3|3|4|4|4|3|5|3(3|5|4|3|3|3|3|5|3|4|4|4|3|3|3]|3
18814(3|3(3|3|4|3|4(3|3[4|3|3|4|3[3|4|3(3|3|3|4|4(4|3|3|4|3|3|3|3|3]|3|3]|5
18914313 |4[3[3]|3(3|3[3|3(3[3]4(3|3]3|3|3]3|3]3]3|3[3[3|3[4[3|4/3|3/4|3]3
190|3(3|3|4|4|3|4|4|4|3[3|3|4|4|4]|4|4|4(3|3|4|3|4(3|3|4|3|3|3|3|3|3]3|3]|3
19114(4)13|3|4|3|3|3(3|3[3|3|3|4|4/4|3|3(3|3|3|3[3(3|3|3|3|3[4|4|4|3|3|3]|3
19214(3]12|3|3|4|3|4(3|3[4|3|3|4|3[3|4|3(3|3|3|4|4(4|3|3|4|3|3|3|3|3]|3|3]|5
19314(3|3|4|3|3|2|3(3|3[3|3|3|4|3[3|3|3(3]|3|3|3[3(3|3|3|3|4|3|4|3|3]|4|3]|3
19415/3|3(3|3|3|4|4|4|3[3|3|4|4|4]|4|4|4(3|3|4|3|4(3|3|4|3|3|3|3|3|3|3|3]|3
195|141413(3|3|3|3|3(3|3[3|3|3|4|4[4|3|3(3|3|3|3[3(3|3|3|3|3[4|4|4|3|3|3]|3
196|5(3|3(3|3|4|3|4(3|3[4|3|3|4|4]|4|4|3(3|4|3|4|4(4|3|3|3|3|3|3|3|3]|3|3/|3
197141313 (3|3|3|3|3(3|3[3|3|3|4|5[/4|5|3(3|3|3|3[3(3|3|3|3|4|3|4|3|3]|3|3]|3
19814(3|4(3|3|3|3|4(3|3[3|3|3|4|4/4|4|4(3|3|4|3|4(3|3|3|3|3|3|3|3|3]3|3]|3
19914(3|3|3|3|4|3|4|3|3[3|4|3|4|5[/4|4|3(3|3|3|3[3|3|4|3|3|3|3|4|3|3]|4|3]|3
200|/5|5|5(3(4|3|3|3|3|4|3|3|3|4|4|4/4|3|3|3|3|3|4|3|3|3|3|4|3(4|3|3|3|4]3
201/44|3]3(4|3|3|3|3|3|5|5|3[4|4|4|3|3|3|3|3/4|4|5|/5|3|4|3|3(3|3|4|3]3]3
202|13|3|3[3(4|3]/4|3|5|5|4(3|3[4|4|4|3|3|3|3|3|3|4|4(3|3]4|3|3(3|3|3(3]3]3
203|/44(4|3|5|3|3|3|4|3[3(3|3|5(4|4|3|3|3|3|3|5/4|3[3|3|4|3]4(3|5|5|3]|3]|4
204|5|3|3[3(4]|3|5|3|3|3|4(4|3[|4|4]|4/4]|3|3|3|3|3|4|4(4]|3|5/|3|3(3|4|3|3]|3]3
205|3(4(2[3(4]|3|3|4|4|4|3(3]|3[3|3[3|3]3|3|3]3|3|3|3(3]|3|4|3|5(3|3|3(3]3]3
206(3(3(3|3(4|4(3|3|3|4|4(3|3(|4|4|4/3|3|3|3|3/4|3|4(3|3|4|3|3(4|4|4|3|3]3
207 |413(3]3(3|3[3|3|3|3|3(3|3[4(4|3/4|3|3|3|3|3|3|3(3|3|4/4|3(3|3|4|3|3]3
2084|3|3(3(2|3|3|3[3|3|3|3|3|4|3]|4|4|3|3|3|3[3|3]3]3|3[3[3|3(3[3]|3/4|3|3
20913|3(3[3(3|3/4|3|3|3[3(3]|3[4|4]|4/3]|3|3|3]3|3|3|3(3]3|33]3(3|3|3(3]3]3
21013|3(3[3(3]3|3|3|3|3[3(3]|3[4|4]|4|3]|3|3|3]|3|3|4|3(3]|3|3|3]4(3|3|3(4]|3]3
2111413 |3[3(3]3|3|3|3|3[3(3]|3[4|3[3[3]3|3|3]3|3|3|3(3]3|3|3[3(3|3|3(3]3]3
212|1413(3(3(3|3[3|3(3|3|3(3|3[4(3|4/4|3|3|3|3[3|3|3(3|3|3|3[3(3|3[3(4|3]3

=
)
=
<C
=
=
Ve
LLl
—

4
Q
20
<L
:
TN
>
=
Ll
a
<
=
Q
L
o

=
a
a
5
m
o
a
(—
h]
(4]
m
]
=
a
=
= |
m
i
a
Q
o
o
@
]
a
=1
o
2
]
@




INVESTIGACION

“OFICINA DE INVES

VICERRECTORADO DE

http://repositorio. uancv.edu. pe/

213|13|3(3[3(3|3/4|3|3|3|3(3]|2[4|4]|4|3|3|3|3|3|3|3|3(3]3|3|3]3(3|3|3(3]3]3
21413|3|3[3(3|3|3|3|3|3|3(3|3[4|4|4/3|3|3|3|3|3|4|3|3|3|3|3|4(3|3|3|4]|3]3
215/413|3[3(3]3|3|3|3|3[3(3]|3[43[3|3]3|3|3]3/3|3|3(3]3|33]3(3|3|3(3]3]3
216|143 |3[3(2|3|3|3|3|3[3(3]|3[3|4]|4/4]|3|3|3]|3|3|3|3(3]3|3|3[3(3|3|3(3]3]3
2171413|3[3(3]3|3|3|3|3[3(3]|3[4|3]|4/4|3|3|3]3|3|3|3(3]3|3|3[3(3|3[3[4]|3]3
21813(3(3[3(3]3/4|3|3|3[3(3]|3[4/4]|4|3]|3|3|3]3|3|3|3(3]3|3|3[3(3|3|3(3]3]3
21912(3|3(3(3|3[3|3|3|3(3(3|3(4(4|4|3|3|3|3|3|3|4|3(3|3|3|3|4(3|3|3|4|3]3
2201413 |3|4|3|3|4|3|3|4|3|3|3|4|3|3(3|3]3|3]3[3|3]3]3|3[3[3|3(3[3]3(3|3|3
2211413|3[3|3]3|3|3|3|3[3(3]|4[3|3|3/4|3|3|3|3|3|4|3|3]4|3|3|4(3|3|4|3]|3]3
222|5|3|3[3(3]14|3|3|3|3[3(3]3[3|3[3[3]3|3|3]3]3|3|3(3]3|33[3(3]|3|3(3]3]3
223|4(3(3|4(413[3|3|3|3(3(3|3(4(4|4|3|3|3|4|3/4|3|3(3|3|3|4|3(3|3[3|3|3]3
2241413(313(3|3(3|3(3(3[3(3|3|4(4|4/3|3|3|3|3[3|3|3(3|3(3|3|3(3|3|3(4|3|4
225|413(3(3(2|3|3|3|3|3|3(3|3(4(4|4/4|3|3|3|3/3|3|3(3|3|3|3|3(3|3|3(4|3]3
226|3(3(3(3(2|3[3|3|3|3|3(3|3[4(4|4/3|3|3|3|3|3|3|3(3|3|3|3|3(3|3|3(4|3]3
227 |414(3]3(3|3|3|4|3|3|3(3|3[4(4|4/3|3|3|3|3|3|3|3(3|3|3|3[3(3|3(3(3]4]3
228|4(3|3|4(4|14/3|3|3|3|4(3|3|4|3|3/4|3|3|3|3|3|3|4(3|3|3|3|3(4|3|3|3|3]3
22912|5|3|3|4]|4|5|5|3|3|3(3|3[4|3|3|3|3|3|3|3/4|3|3(3|3|3|/4|3(3|3|3|3]3]3
230|/4|3|2|3(2|4|/4|3|3|3|5(3|3[4|3|3|3|4|3|3|4/4|5|5|3|3|4/4|5(5|3|3|3]|3]3
231|/3|3|3|3|5|3|4|4|4|3|3|3|3[|4|4|4/4|3|3|3|3/4|4|3|3|3|3|4|4(3|3|3|4]|3]|3
232|1414|3|3(4]|3|3|3|3|3|3(3|3[4|4|4|3|5|3|3|5/4|3|3|3|3|5/3|4(4|4|3|3]|3]3
233|/4|3|3[3(3]|4|3|4|3|3|4(3|3[4|3|3/4|3|3|3|3/4|4|4(3]|3]4|3|3(3|3|3|3]3]5
234|/4|3|3|4(3|3|3|3|3|3|3(3|3[4|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3(3|3|3|4|3(4|3|3|4|3]|3
235|/5|3|3(3(3|3|4|4|4|3|3|3|4|4|4|4/4|4|3|3]|4/3|4|3|3]|4|3|3|3(3|3|3|3]3]3
236|4(4|3|3(3|3|3|3|3|3|3(3|3[4|4|4/3|3|3|3|3|3|3|3(3|3|3|3|4(4|4|3|3|3]3
237|5|3|3|3|3|4|3|4|3|3|4(3|3[|4|4|4/4|3|3|4|3/4|4|4|3|3|3|3|3(3|3|3(|3]3]3
238|4(3|3[3(3]3|3|3|3|3|3(3]|3[4|5]|4|5|3|3|3]3|3|3|3(3]3|3/4|3(4|3|3|3]3]3
239/4|3|4(3|3|3|3|4|3|3[3(3|3[4|4|4/4]|4|3|3]|4|3|4|3|3]|3|3|3[3(3|3|3(3]3]3
240143 |3[3(3]|4|3]|4|3|3|3(4]|3[4|5|4/4|3|3|3]|3|3|3|3(4]3|3|3|3(4|3|3|4]|3]3
241|5/5(5(3|413|3|3|3|4|3|3|3|4]|4|4|4|3|3|3|3(3(4|3|3|3|3|4|3|4|3[3|3(4]|3
242 |1414|3(3(413[3|3|3|3|5(5/|2(|4|4|4|3|3|3|3|3|4|4|5(5|3|4|3|3(3|3|4|3|3]3
24312(3|3]2(4)|3|2|3|5|5|4(3|3(|4|4|4/3|3|3|3|3|3|4|4(3|3|4|3|3(3|3|3|3|3]3
2441414|413(5|3[3|3|4|3|3(3|3|5(4|4/3|3|3|3|3|5/4|3(3|3|4|3|4(3|5|5|3|3|4
245|/5|3|3|3(4|3|5|3|3|3|4(4|3|4|4|4/4|3|3|3|3|3|4|4(4|3|5/3|3(3|4|3|3|3]3
246|3|4|3(3(4|3|3|4|4|4|3(3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3(3|3|4|3|5(3|3|3(|3]3]3
247|3|3|3|3(4|4|3|3|3|4|4|3|3|4|4|4/3|3|3|3|3/4|3|4(3|3|4|3|3(4|4|4|3|3]3
248 |1413(3]3(3|3|3|3|3|3|3(3|3(4(4|3/4|3|3|3|3|3|3|3(3|3|4|4|3(3|3|4|3|3]|3
2491412(313(3|3(3|3(3|3(3(3|3[4(3|4/4|3|3|3|3[3|3|3(3|3|3|3|3(3|3|3(4|3]3
250(13)3|3[3(3|3|4|3[3|3]2|3|3|4|4]4(3]3]3|3]3[3|3]3]3|3[3[33(3[3]3/3|3]3
251|13(3|3(3(3|3|3|3|3|3|3(3|3[4(4|4/3|3|3|3|3|3|4|3(3|3|3|3|4(3|3|3|4|3]|3
2521413|3]3(3|3|3|3|3|3|3(3|3[4(3|3|3|3|3|3]3|3|3|3(3]3|3|3[3(3|3|3(3]3]3
253|4(3|3|3(3|3|4|3|3|3|3(3|3[3|4|4/4|3|3|3|3|3|3|3(3|3|3|3|3(3|3|3(|3]3]3
2541413|3|3|3|3|3|3|3|3|3(2|3[4|3|3|3|3|3|3|3|3|4|3(3|3|3|3|4(3|3|3|3]|3]3
255|/413|3]3(3|3|3|3|3|3[3(3]3[3|3]4/3]3|3|3]3|3|3|3(3]3|33]3(3|3|3(3]3]3
256|4(3|3[3(3]3|3|3|3|3[3(3]|3[3|4]|4/4]|3|3|3]3|3|3|3(3]3|3|3]3(3|3|3(3]3]3
257|1413|3]3|3|3|3|3|3|3[3(3|3[4|3]|4/4)|3|3|3]|3|3|3|3(3]3|3|3[3(3|3[3(4]|3]3
25813(3(3[3(3|3/4|3|3|3[3(3]|3[4/4]|4|3]|3|3|3]3|3|3|3(3]3|33[3(3|3|3(3]3]3
25913|3(3[3(3|3|3|3|3|3[3(3]|3[4|4]|4|3]|3|3|3|3|3|4|3(3]|3|3|3|4(3|3|3[4]|3]3
260(4)13|3]4(3]|3|4|3[3|4|3|3|3[4|3]3[3[3]3|3]3[3|3]3]3|3[3[33(3[3]3/3|3]3
261|4(3(3(3(3|3[3|3(3|3|3(3|4(3(3|3/4|3|3|3|3|3|4|3(3|4|3|3|4(3|3|4|3|3]3
262|5|3|3[3(3|4|3|3[3|3|3|3|3(3|3]3(3]3]3|3]3[3|3]3]3|3[3[3(|3(3[3]3(3|3|3
263|/4(3|3[3(3|3|3|3|3|3[3(3|3[4|4]|4/3|3|3|4]|3/4|3|3(3]|3|3/4|3(3|3|3|3]3]3
26414(13(3[3(3]3[3|3|3|3[3(2]|3[4|4]|4|3|3|3|3]3|3|3|3(3]3[3|3]3(3|3|3|4]|3|4
265|/4(3|3[3(3|3/4|3|3|3[3(3]|3[3|4]|4/4]|3|3|3]3|3|3|3(3]3|3|3[3(3|3|3(3]3]3
266|413 |3[3[3]|3|3|3[3|3|3[3]|3[4|3]3|3]3]3|3]3[3|4]3]3|3[3[3|4(3[3]3/3|3]3
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267|413|3(3(3|3|3|3|3|3[3[2]|3[3|3]|4/3|3|3|3]3|3|3|3(3]3|3|3]3(3|3|3(3]3]3
268|4(3|3(3(3|3[3|3|3|3[2(3|3[3|4]|4/4|3|3|3|3|3|3|3(3]3|3|3|3(3|3|3(3]3]3
26914(3|3[3(2]3]2|3|3|3[3(3]|3[4|3]|4/4|3|3|3]|3|3|3|3(3]3|3|3[3(3|3[3(4]|3]3
27013|3(3[3(3|3/4|3|3|3[3(3]|3[4|4]|4/3|3|3|3|3|3|3|3(3]3|3|3[3(3|3|3(3]3]3
27113(2|5[3(4)3|3|3(2|4|3(3]|3[4|4]|4|3]|3|3|3|3|3|4|3(3]|3|3|3]4(3|3|3|4]|3]3
2721414(3|3|413|3|3|3|3|5|5|3|4]|4|4|3|3|3|3|3(4(4|5|5|3|4|3|3|3|3[4|3|3]|3
273|3|3|3|3(4|3|4|3|5|5|4(3|3[|4|4|4/3|3|3|3|3|3|4|4(3|3|4|3|3(3|3|3|3|3]3
274|1414|4|3|5|3(3|3|4|3|3|3|3|5/4|4(3|3|3|3|3|5|/4|3|3|3(4|3|4|3|5|5|3|3|4
275|/5|3|3[3|4|3|5|3|3|3|4(4|3[|4|4]|4/4]|3|3|3|3|3|4|4(4]|3|5/|3|3(3|4|3|3]3]3
276|134 (3[3(4|3|3|4|4|4|3|3]|3[3|3[3[3]3|3|3]3|3|3|3(3]|3|4|/3|5(3|3|3(3]3]3
277|3|3|3|3(4|4|3|3|3|4|4(3|3(|4|4|4/3|3|3|3|3/4|3|4(3|3|4|3|3(4|4|4|3|3]3
278 |413(3(3(3|3[3|3(3|3|3(3|3(4(4|3/4|3|3|3|3|3|3|3(3|3|4/4|3(3|3|4|3|3]3
2791413|3[3[3|3|3|3[3|3|3[3|3[4|3]4[4]3]|3|3]3[3|3]3]3|3[3[33(3[3]3/4|3]3
280(3(3(3(3(3|3/4|3|3|3|2(3|3[4(4|4/3|3|3|3|3|3|3|3(3|3|3|3[3(3|3(3(3]3]3
281|3(3|3(3(3|3|3|3|3|3|3(3|3[4(4|4/3|3|3|3|3|3|4|3(3|3|3|3|4(3|3|3|4|3]3
282|413|3]3(3|3|3|2|3|3|3(3]|2[4|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3(3|3|3|3|3(3|3|3(3]3]3
283|4(3|3|3(3|3/4|3|3|3|3(3|3[3|4|4/4|3|3|3|3|3|3|3(3|3|3|3|3(3|3|3(|3]3]3
2841413|3]3(3|3|3|3|3|3|3(3|3[4|3|3|3|3|3|3|3|3|4|3(3|3|3|3|4(3|3|3|3]|3]3
285|413|3]3(3|3|3|3|3|3|3(3]|3[3|3]|4/3|3|3|3]3|3|3|3(3]3|3|3]3(3|3|3(3]3]3
286|4(3|3[3(3|3|3|3|3|3[3(3]|3[3|4]|4/4|3|3|3|3|3|3|3(3]3|3|3|3(3|3|3(3]3]3
287|414(2]14(4)13]3|3|3|2|3(3]|3[4(3[3]3]3|3|3]3]3|3|3(3]3]3|3]3(3|3|3(3]3]3
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital [E Fecha de entrega: QQ_MME%

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos;_Messandm Ankorplla e Neyw
Direccién: J¢.  Deouslua 4 638
DNI/Carné de Extranjerfa/Pasaporte N°:_F640X(0S

Teléfono: A28 2622 email: aslocelbpocchi P36 porai)com

Nombres y Apellidos:

Direccion;
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:
Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: &ﬂ&m_é.&nmﬂ‘mkmﬁ

Escuela Profesional o Mencién: Adm“mmﬁnm_lnhmmnka——
Titulo o Grado Académico a optar: | i cenciadn  en A ninidracibn \ L&QQC,‘Q Talerm ,;mggg
Asesor:_\Rohiins  Floea A%u‘f lar -

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:
Trabajo de Investigacién [] TesisfK] Trabajo de Suficiencia Profesional £ Trabajo Académico [_]

Titulo: ﬂg{&h{% p}g [eruCaOS editcn KUt NSO telggm" con _(a

\ A - P .~ .-~ !

Uuesm oG S, (c\ Ke:ged do_ Cau\\o\r& de Puno %o{

Palabras claves, (3a 5 lérminos):&wh)h_&ﬁm_rgﬂm_, Qo secucio de culed)

.Esta obra se desarrollé en la UANCYV ' 2?
2

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccién intelectual se desarroll6 en la UANCV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el
depésito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

D Bachiller Titulo DZda Especialidad DMaestrl’a DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estdandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céaceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptiblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleceion de produccidn intelectual, entre otros, en el Pert y en el extranjero
por el tiempo.y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccién intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccién intelectual es una creacion de mi autorfa y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacién mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)
IZI Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D ST, autorizo que se deposite a partir de la {echa (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:

Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la'veéz, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piiblico y distribuir ‘ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion piblica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacién piblica de la produccién

' intelectual, pero sin fines comerciales.

D S{ autorizo
No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcidon “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacién peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Peri goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

l:l Internacional

Nacional
Linea de invesligaci(m:@gqn@[kﬂ__y_ﬂmbn do Em‘pq;\,,a (534 - QK\ESCO)

/

Firma de Autor huella digital Fecha
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