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Presentación 
 

      

  El autor. 

 

 

  

Señores miembros del Jurado, 

Presento a ustedes mi tesis titulada: “La calidad del servicio educativo y la satisfacción de 

los estudiantes de secundaria de la institución educativa Mariscal Toribio de Luzuriaga 

Ate, 2019” cuyo objetivo es establecer la relación entre la calidad del servicio que brinda 

esta institución educativa y el nivel de satisfacción que perciben los estudiantes de su nivel 

secundario, en concordancia con el Reglamento de grados y títulos de la Universidad César 

Vallejo, para la obtención del grado académico de magister. 

 

 La presente investigación está estructurada en siete capítulos y el anexo 

correspondiente. El capítulo uno: Introducción, comprende la descripción de la realidad 

problemática, los trabajos previos, tanto internacionales como nacionales, las teorías 

relacionadas al tema, la formulación del problema de investigación, la justificación del 

estudio, las hipótesis y los objetivos. El capítulo dos: Marco metodológico, consigna el tipo 

y diseño de investigación, la operacionalización de las variables, la metodología empleada 

para recolectar y procesar los datos, y los aspectos éticos. El capítulo tres: Resultados, 

contiene las cifras y valores obtenidos de la indagación. El capítulo cuatro: Discusión, 

presenta el análisis y la evaluación de los resultados. El capítulo cinco: Conclusiones, 

precisa los logros o descubrimientos que obtuvo la investigación. El capítulo seis: 

Recomendaciones, abarca las sugerencias que se harán llegar a la Dirección del plantel 

donde se hizo el trabajo de campo. El capítulo siete: Referencias, en él se detallan las 

fuentes de información consultadas para el presente trabajo. Por último, el Anexo, contiene 

la documentación técnica y administrativa empleada en esta investigación. 

 

 Por lo expuesto, señores del Jurado, espero cumplir con los requisitos de 

aprobación establecidos en la normatividad de la Escuela de Posgrado de la Universidad 

César Vallejo. 
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Resumen 
 

Palabras claves: calidad del servicio educativo, satisfacción de los estudiantes, 

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta. 

 

 

 

 

 

 

  

La presente investigación se propuso como objetivo principal determinar el nivel de 

relación entre la calidad de servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, durante el año 2019, además de 

analizar el parecer de los estudiantes sobre los aspectos tangibles, la fiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad y la empatía que desarrolla esta organización educativa. Es una 

investigación de enfoque cuantitativo, básica, no experimental, de diseño transversal y de 

nivel o alcance correlacional. La recolección de datos se realizó utilizando dos 

cuestionarios; para medir la calidad del servicio se empleó el modelo SERVPERF, de 22 

enunciados con adaptaciones; para la satisfacción un cuestionario de 5 ítems; ambos 

instrumentos se validaron por juicio de expertos; la confiabilidad se obtuvo mediante el 

estadístico Alpha de Cronbach. La muestra fue de tipo censal abarcando al total de 

estudiantes que cursan el 4° y 5to año de la I.E. materia de estudio, 184 alumnos. Los 

resultados permitieron establecer que si existe correlación entre las variables calidad de 

servicio educativo y satisfacción de los estudiantes; así se colige al verificarse que el grado 

de correlación de Spearman fue de 0,744. La mayoría de los estudiantes de esta institución 

educativa expresa que su grado de satisfacción para con el servicio que recibe está en el 

nivel de regular. 
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Abstract 
 

Keywords: quality of the educational service, student satisfaction, tangible 

elements, reliability, responsiveness. 

 

 

 

 

 

 

 

This research aimed to determine the level of relationship between the quality of 

educational service and the satisfaction of high school students of the I.E. 1209 Mcal. 

Toribio de Luzuriaga, during the year 2019, in addition to analyzing the students' opinions 

about the tangible aspects, reliability, responsiveness, security and empathy that this 

educational organization develops. It is a quantitative, basic, non-experimental, cross-

sectional design and correlational level or scope investigation. Data collection was 

performed using two questionnaires; To measure the quality of service, the SERVPERF 

model was used, with 22 statements with adaptations; for satisfaction a questionnaire of 5 

items; both instruments were validated by expert judgment; Reliability was obtained using 

the Cronbach Alpha statistic. The sample was of the census type, covering the total number 

of students attending the 4th and 5th year of the I.E. subject of study, 184 students. The 

results allowed us to establish that if there is a correlation between the variables quality of 

educational service and student satisfaction; This is the case when it is verified that 

Spearman's correlation degree was 0.744. Most of the students of this educational 

institution express that their degree of satisfaction with the service they receive is at the 

regular level. 
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El debate sobre quién da un mejor servicio, los colegios públicos o los colegios 

I. Introducción. 

Vivimos en el siglo XXI, en una época donde la economía de mercado se ha vuelto casi 

universal; la competencia, una de sus principales características, se deja ver en todos los 

campos de la actividad humana. El sector educativo no es ajeno a esto, ya desde hace una 

buena cantidad de años se libra una gran competencia entre instituciones educativas por 

mostrarse como mejores en el servicio que ofrecen frente a otras que buscan lo propio. Esa 

competencia se da entre instituciones privadas y también entre instituciones públicas. 

 

Cada año más estudiantes dejan la escuela estatal para irse a la privada; es un hecho 

evidente que se condice con diversos estudios nacionales e internacionales. En América 

Latina esta situación se ha vuelto una tendencia en la última década. El caso peruano se 

destaca por ubicarse por encima del promedio de la región, teniendo mayor número de 

traslados que países muy cercanos a él como Brasil, Chile, Uruguay y Argentina. Según 

Rivas (2015, pág. 149) en el 2000, el Perú reportaba un 14% del total de alumnos, en todos 

los niveles, como matriculados en escuelas privadas, y 11 años después, en el 2011, 

registró casi el doble (25%). Esta reducción de la población escolar en los colegios 

peruanos a cargo del Estado se debe a varios factores. Para expertos como Hugo Díaz 

(citado en el documento: En 11 años casi se duplicó el número de alumnos de colegios 

privados, 2015, agosto 30), se combinan dos factores: la población peruana ha mejorado su 

situación económica y por ende puede invertir más en educación, y por otro se debe al 

desencanto de los padres de familia con la escuela pública por los resultados en los 

aprendizajes de sus hijos que ellos aprecian, aun cuando esto último sea un punto 

discutible. La competencia existe y es a través de un mejoramiento del servicio educativo 

que se brinda a los estudiantes lo que llevará a algunas instituciones a posicionarse mejor 

en el mercado. 

privados, no está circunscrito al espacio de los países latinoamericanos, en realidad el tema 

se discute en diversas latitudes. Como apunta Nelson (2015), diversos estudios revelan que 

los países con mejor desarrollo económico son los que tienen mejores sistemas educativos 

y a su vez el nivel de ingresos de las personas guarda relación con su nivel de escolaridad y 

preparación; en esto remarca que no es un asunto solo de darle más horas de clase a los 

estudiantes sino de darles mayor calidad (alusión directa al papel del profesorado). Del 
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mismo modo, Nelson refiere que en algunos países se está alentando programas de 

elección de escuela, en base a lo que los padres quieren para sus hijos y considerando la 

calidad del servicio que les ofrecen. Quienes defienden esta propuesta señalan que el 

Estado en vez de aumentar los recursos para hacer crecer la educación pública en su estado 

actual debería invertir mayores recursos para expandir los programas de elección de 

escuelas. En Chile la publicación de los resultados de las evaluaciones a estudiantes y el 

establecimiento de rankings entre las escuelas de mejor y peor rendimiento ha hecho que 

los padres trasladen a sus hijos a instituciones que consideran les darán un mejor servicio 

educativo (Rivas, 2015, pág. 91-92). En el Perú, las pruebas ECE han iniciado el 

sinceramiento de la calidad que ofrecen las escuelas tanto públicas como privadas; en esto, 

el portal IDENTICOLE del MINEDU ya viene brindando información sobre los resultados 

académicos de las pruebas censales por colegios, algo que hasta hace poco era un secreto 

conocido solo por un reducido número de personas (Con Identicole, 2018). 

 

Pero, quién determina si un servicio es bueno, deficiente o malo ¿son los que dan el 

servicio o los que lo reciben? Es evidente que son los clientes los que determinan la calidad 

de un servicio, sin embargo hay quienes no lo entienden o no quieren entenderlo. Y esto 

pasa sobre todo a nivel de los colegios estatales. En ellos, existen profesores y directivos 

que piensan que la calidad del servicio que brindan sus colegios es buena, en comparación 

con sus vecinos, pero sin embargo no entienden con claridad por qué ha disminuido la 

población estudiantil  de sus planteles. Por lo general, suelen responsabilizar de esa merma 

a la aparición masiva de colegios privados que hacen mucha publicidad y a la “creencia” 

de los padres de que los colegios particulares ofrecen un mejor servicio que los estatales. 

Son pocas las instituciones educativas que han buscado autoevaluarse o ponerse a 

evaluación de quienes reciben sus servicios. En los colegios particulares se suelen hacer 

algunas encuestas sin embargo todas o la mayoría centradas en el papel de los docentes y 

en la forma como desarrollan sus materias. En cambio, en los colegios estatales la 

autoevaluación en el mejor de los casos es limitada y tiene poco efecto, pero evaluaciones 

de quienes reciben el servicio educativo son casi inexistentes. Rara vez los estudiantes son 

consultados o tomados en cuenta para la toma de decisiones en los planteles, aun cuando 

son la razón de ser de todo del sistema y esté amparada su participación en las normas 

vigentes. En ese contexto donde muchos colegios estatales, sobre todo de zonas urbanas, 

sufren la reducción de sus matrículas por la competencia de los planteles privados o de 
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convenio, se hace necesario escuchar a los propios usuarios que reciben el servicio 

educativo y a partir de conocer sus valoraciones se pueda corregir y mejorar lo que se les 

ofrece. 

 

Es el caso que ocupará esta investigación que buscará, entre otras cosas, conocer el 

grado de satisfacción de los estudiantes secundarios de la I.E. 1209 “Mcal. Toribio de 

Luzuriaga”, en relación al servicio que reciben de ese plantel. Dicha institución se ubica en 

la zona 1 del distrito de Ate, una zona mayoritariamente urbana donde conviven familias 

de estratos económicos medios y bajos. En el caso de la I.E. 1209, en su nivel secundario, 

la “pérdida” de estudiantes se ha dado de forma sostenida desde el año 2012 creándose una 

situación de incumplimiento de metas de atención que ha desembocado en un primer acto 

de racionalización en el año 2018, con la pérdida de un aula y una plaza docente. Todo lo 

anterior impulsa a desarrollar esta investigación para clarificar la situación existente en la 

institución educativa 1209, ya que a partir de ella se podrá establecer conclusiones y 

propuestas de acción que le pueden servir para superar la problemática ya señalada. 

 

Entre los trabajos previos relacionados con esta investigación, en el ámbito 

internacional, se ha considerado estudios realizados en México, España, Alemania y Chile. 

Así, tenemos que Alvarado, E., Luyando, J., y Picazzo, E. (2015) publicaron en la Revista 

Iberoamericana de Educación Superior el artículo Percepción de los estudiantes sobre la 

calidad de las universidades privadas en Monterrey. El objetivo del estudio era determinar 

las características y percepción de los estudiantes sobre el nivel de las prestaciones que 

reciben en las universidades particulares de Monterrey, México. Es una investigación de 

enfoque cuantitativo, diseño no experimental y corte transversal. Para recoger la data 

emplearon la técnica de la entrevista directa y como instrumento un cuestionario 

semiestructurado de 40 preguntas, siguiendo los lineamientos de los autores del modelo 

SERVPERF. La muestra fue de 487 alumnos pertenecientes a 18 universidades. Realizaron 

un muestreo no probabilístico combinando el muestreo casual con el de cuotas. Para 

analizar la información utilizaron el método de ecuaciones estructurales (MES). Los 

resultados concluyen, entre otras cosas, que los estudiantes de universidades privadas de 

esta parte de México estudian y trabajan al mismo tiempo, y que son múltiples los aspectos 

que los discentes valoran y que influyen para su permanencia y para atraer a otros nuevos 

(el local, el equipamiento así como la formación académica de los docentes junto a su 
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aspecto actitudinal). También que los estudiantes valoran la capacidad y habilidad de los 

docentes para transmitir los conocimientos. 

 

Para Ortega (2015) que hizo pública la tesis con que la que se graduó de Doctor en la 

Universidad Salamanca de España, cuyo título es Calidad y satisfacción de los estudiantes 

europeos de educación superior. Construcción de una escala de medida de la calidad de 

servicio presencial y electrónico, el objetivo de su investigación fue aportar al debate sobre 

cómo evaluar el servicio de las universidades y a su vez  proponer una nueva escala para 

medir el nivel de la enseñanza superior pero desde la perspectiva del estudiantado. Para la 

construcción de la escala preliminar la unidad muestral del trabajo se formó combinando 

estudiantes experimentados o antiguos con recientes, de una de las cuatro universidades 

seleccionadas para la investigación. Para aplicar el cuestionario de la nueva escala ya 

elaborada previamente, la muestra de la población abarcó a los estudiantes de cuatro 

universidades, dos españolas y dos alemanas. La recolección de datos se realizó entre 

mayo y junio de 2009 y abarcó a los alumnos de las diversas especialidades seleccionados 

mediante muestreo de tipo aleatorio; estos contestaron un cuestionario de forma anónima y 

confidencial. Las conclusiones de la investigación señalan que fue posible elaborar un 

nuevo instrumento de medición, que puede utilizarse en todas las instituciones del EEES y 

que contiene ítems para evaluar los servicios electrónicos. Además se pudo corroborar que 

no solo se correlacionan variables como calidad y satisfacción, sino que se aprecia un 

efecto mayor entre los alumnos antiguos y de sexo femenino, aunque ligeramente frente a 

sus pares varones. 

 

En el caso de Palominos, P., Quezada L., Osorio C., Torres J., y Lippi L. (2016), 

estos investigadores publicaron el artículo Calidad de los servicios educativos según los 

estudiantes de una universidad pública en Chile, en la Revista Iberoamericana de 

Educación Superior. El objetivo de esa investigación fue identificar qué tanto estaban 

satisfechos los estudiantes en relación con la calidad de educación que reciben, del mismo 

modo se buscaba complementariamente conocer las diferencias que pueden existir en el 

parecer de los estudiantes respecto a las diferentes dimensiones que aborda el instrumento 

de medición. La investigación fue descriptiva y correlacional, el enfoque cuantitativo, no-

experimental, de corte transversal. Utilizaron un instrumento de medición adaptado. La 

muestra fue de 2 086 discentes seleccionados aleatoriamente en función a sus facultades y 



5 
 

 

Por su parte, Araya (2017) publicó la tesis Calidad de Servicio en la Educación 

 

Desde otra perspectiva, Surdez, E. G., Sandoval, M del C. y Lamoyi, C. L. (2018) 

publicaron en la revista Educación y Educadores el artículo: Satisfacción estudiantil en la 

valoración de la calidad educativa universitaria. El estudio buscaba identificar el nivel de 

satisfacción de los estudiantes de los programas de pregrado de una universidad pública del 

sur de México con relación al servicio que ofrece. El enfoque del estudio fue cuantitativo, 

el diseño no experimental, transeccional, descriptivo y correlativo. Su muestreo fue 

departamentos académicos. El trabajo de campo se realizó entre noviembre y diciembre de 

2009. Los resultados que arrojó la investigación concluyen que la universidad pública 

estudiada es percibida por sus estudiantes, en un alto porcentaje, como de buen servicio, 

sin embargo les queda como desafío innovar la práctica docente para potenciar el 

involucramiento de los alumnos y mejorar los servicios complementarios. 

Superior a Distancia con la que obtuvo el grado académico de Doctor por la Universidad 

de Barcelona de España. La investigación tuvo como objetivo principal construir y validar 

una escala de medición de la calidad de servicio en educación superior a distancia para 

usarla con los estudiantes de esta modalidad educativa, también se buscaba ver cuánto 

incidía la calidad en la satisfacción y el actuar de los alumnos expresado en aspectos como 

el mantenimiento en los estudios, la lealtad y la disposición a pagar por el servicio. Para la 

construcción de la propuesta de escalas se realizó un trabajo previo aplicando cuestionarios 

semi-estructurados a personas elegidas por conveniencia, realizando focus groups y 

dialogando con expertos en el tema. En la aplicación de las nuevas escalas DIHEQS (que 

mediría la calidad del servicio) y SATSBIB (que mediría la satisfacción) el trabajo se 

orientó en base a la propuesta de los autores del modelo SERVPERF que mide solo las 

percepciones y no las expectativas de los clientes. La investigación fue de tipo causal con 

corte trasversal; el tipo de muestreo fue no probabilístico por conveniencia; la muestra se 

realizó a 688 estudiantes que reciben el servicio de educación a distancia en 8 

universidades de Chile; del total de encuestas aplicadas, 622 resultaron válidas. La labor de 

campo se desarrolló entre marzo del 2014 y febrero de 2015. Las conclusiones refieren que 

la propuesta de las nuevas escalas DIHEQS y ATSBIB son pertinentes y han sido 

validadas, sin embargo en su aplicación debe adecuarse a la realidad de las instituciones en 

que se pretenda implementar. 
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Sobre investigaciones hechas en el plano nacional, se ha considerado trabajos 

realizados por investigadores de diversas universidades como la Pontificia Universidad 

Católica, Universidad Peruana Unión, Enrique Guzmán y Valle, Cayetano Heredia, San 

Agustín de Arequipa y Universidad Nacional del Centro. Así, podemos mencionar el 

trabajo de Chávez Montoya, C., Quezada Barreto, R., & Tello Horna, D. (2017), que en su 

propósito de obtener el grado de magister en dirección de marketing por la PUCP 

realizaron la investigación Calidad en el servicio en el sector transporte terrestre 

interprovincial en el Perú. El objetivo principal que se propusieron fue la validación de la 

escala SERVQUAL aplicada al sector transporte interprovincial en nuestro país, además de 

revelar el sentir de los usuarios que regularmente utilizan este servicio. Dicha escala está 

orientada a medir la calidad de servicio que ofrecen las empresas en general. Es una 

investigación descriptiva correlacional, de enfoque cuantitativo y de corte transversal. El 

instrumento para recolectar los datos fue el cuestionario SERVQUAL. La población a la 

que se aplicó dicho cuestionario estuvo compuesta por los usuarios de este servicio que se 

encontraban en dos terminales de Lima a la hora de la encuesta y que ya habían viajado, 

por lo menos una vez, en los últimos seis meses; la muestra fue de 384 personas y el tipo 

de muestreo probabilístico, aleatorio simple. Las principales conclusiones de la 

investigación fueron que la versión adaptada de la escala SERVQUAL resultó adecuada 

para medir las expectativas y las percepciones que tiene la población usuaria sobre la 

calidad del servicio que ofrecen las empresas de transporte interprovincial. Los datos 

probabilístico sobre una población de 7676 estudiantes. Para recoger el parecer de los 

discentes emplearon un cuestionario con una escala tipo Likert; la confiabilidad fue 

alcanzada utilizando el coeficiente de Alpha de Cronbach que arrojó un valor de 0,840 en 

tanto que la validez se logró con un análisis factorial confirmatorio a través del programa 

SPSSAMOS. El estudio concluyó en que la mayoría de los estudiantes encuestados 

expresaron insatisfacción con algún aspecto del servicio educativo que brinda la 

universidad objeto de la investigación, en tanto que un 25 % señaló total insatisfacción. 

Esto último resultó más notorio en el aspecto de la infraestructura y el equipamiento. La 

mejor valoración estuvo en el trato que reciben los estudiantes de sus tutores y en los 

programas de desarrollo personal que les brinda la institución. La investigación también 

reveló diferencias en la satisfacción por factores como la edad de los encuestados, el 

campus donde estudian, el programa, etc. 
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fueron recogidos en agosto de 2017 y los resultados señalan que para esa fecha existían 

diversos cuestionamientos a la calidad que se ofrecía en ese sector de servicios y que las 

expectativas no estaban muy satisfechas. 

 

 

En la misma línea de trabajo, Sánchez (2018) desarrolló su trabajo de tesis doctoral 

Por su parte, De la Cruz (2017) realizó el estudio Calidad de servicio, satisfacción y 

lealtad, en los estudiantes de la Universidad Peruana Unión, 2016. La investigación, una 

tesis doctoral, buscó determinar dos cosas: primero, el nivel de correspondencia entre 

calidad del servicio y grado de satisfacción, y segundo, cuánto de correlación existía entre 

satisfacción y el nivel de lealtad de los estudiantes de la UPEU, según la percepción 

mostrada durante el periodo 2016. Se trató de una investigación no experimental, de tipo 

básica y diseño correlacional. La técnica para acopiar datos fue la encuesta, y como 

instrumento, el cuestionario. Un total de 338 alumnos conformó la muestra, de esta 

cantidad 163 estudiaban en el campus de Lima; 102, en la de Juliaca; y 73, en Tarapoto. La 

principal conclusión a la que llega el estudio es que, en la percepción de los estudiantes, 

existe en grado positivo moderado, relación entre las variables calidad del servicio y 

satisfacción, así como entre satisfacción y grado de lealtad para con esa casa de estudios de 

parte de sus discentes. Las conclusiones están basadas en los coeficientes de correlación 

que se obtuvieron. Si hablamos con un poco más de detalle, el estudio refiere que la 

calidad del servicio de la UPEU, en opinión de la mayoría de sus estudiantes, es regular 

(sede Lima), deficiente (sede Juliaca) y entre regular y buena (sede Tarapoto). 

con el título El servicio educativo, la percepción de la calidad y el nivel de satisfacción en 

los estudiantes de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle en el 

periodo 2017. Dicho estudio se planteó como objetivo evaluar la calidad de los servicios 

universitarios que brinda la citada universidad desde la perspectiva de sus estudiantes. La 

investigación tuvo un diseño no experimental de corte transversal, de tipo descriptivo, 

correlacional y transaccional. Para levantar la data se utilizó un cuestionario adaptado 

tomando aportes de varios autores pero sobre la base del modelo SERVQUAL. La muestra 

fue de 362 estudiantes. La aplicación del coeficiente Alfa de Cronbach  determinó la 

confiabilidad del instrumento utilizado. Según los resultados del trabajo de campo se 

comprobó, con el coeficiente de Pearson, que entre la calidad de servicio educativo y la 
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También considerando a estudiantes de educación superior como población de 

 

En el caso de Atencio (2018) que presentó a la UNSA su tesis doctoral La calidad del 

satisfacción de la masa estudiantil de la Universidad La Cantuta existía una relación 

positiva buena de 0,802. 

estudio, tenemos a Nobario (2018) que publicó la tesis con la que obtuvo su grado de 

Maestro por parte de la Universidad Peruana Cayetano Heredia; el título: Satisfacción 

estudiantil de la calidad del servicio educativo en la formación profesional de las carreras 

técnicas de baja y alta demanda. Su estudio buscaba verificar el nivel de satisfacción de los 

estudiantes en relación al servicio que recibían de una institución de educación superior 

tecnológica asentada en Lima. Fue una investigación básica, cuantitativa, descriptiva, no 

experimental, y de diseño transversal. El instrumento para recolectar datos fue un 

cuestionario de 47 ítems validado por un grupo de especialistas y sustentado en su 

consistencia interna por el coeficiente Alfa de Cronbach. La escala para ponderar la 

satisfacción fue la de Likert de 5 niveles. La muestra fue la siguiente: de las carreras de alta 

demanda, 67 estudiantes y, de las de baja demanda, 47. Los resultados concluyen que la 

mayoría de los estudiantes del instituto tecnológico objeto de la investigación se expresan 

satisfechos (nivel 4 de la escala) con el servicio que ofrece la entidad. El autor resalta la 

importancia que se empleen en las organizaciones educativas sistemas para gestionar la 

calidad, tipo la ISO 9001. 

servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes del programa de estudios de 

Mecánica Automotriz del Instituto de Educación Superior Tecnológico Público Pedro P. 

Díaz de Arequipa, 2018, su estudio buscaba ver el nivel de relación que existía entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los estudiantes de la citada entidad. Fue una 

investigación cuantitativa, no experimental, de tipo correlacional. Se aplicaron dos 

cuestionarios, uno para medir la calidad del servicio (22 ítems) y el otro para ver el grado 

de satisfacción (93 ítems); se hizo sobre una  muestra censal de 146 estudiantes. La prueba 

estadística empleada fue el Tau b de Kendall. Los resultados arrojaron que los estudiantes 

de este instituto, en su mayoría, califican su servicio como de calidad media y se 

encuentran también mediadamente satisfechos con lo que se les brinda. Se da como 

recomendación que se promueva una mayor comunicación entre los integrantes de la 
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institución para acordar medidas que ayuden a superar las deficiencias evidenciadas por la 

investigación. 

 

Para Gaspar, S. y Guillén, D. (2015) que publicaron su tesis de licenciatura Calidad 

 

Por su lado, Ponce de León (2017) publicó su tesis de maestría La calidad de servicio 

de servicio y satisfacción del usuario en la Subgerencia de Contabilidad y Finanzas de la 

Municipalidad Provincial de Huancavelica, periodo 2012, su trabajo se propuso como 

objetivo establecer el grado de relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

usuarios de la Sub Gerencia de Contabilidad y Finanzas de la Municipalidad Provincial de 

Huancavelica. Se trata de una investigación correlacional, básica, no experimental, de corte 

transversal. Para la recolección de datos, realizada en el último semestre del 2012, 

emplearon dos cuestionarios de medición: para la calidad del servicio un cuestionario 

adaptado del modelo SERVPERF, de 22 preguntas, y para la satisfacción de usuario, el 

cuestionario de satisfacción del cliente, de 05 ítems. La muestra fue de tipo censal, 

compuesta por 120 personas, usuarias del servicio materia de estudio. El procesamiento fue 

realizado utilizando el programa MS Excel 2013 y el SPSS 22.00. El resultado obtenido 

señala que si existe correlación entre las dos variables siendo el coeficiente de 0.882, en la 

escala de rangos de Spearman. Como recomendaciones, las autoras del trabajo sugieren a 

las autoridades de la Municipalidad Provincial de Huancavelica que sensibilicen al 

personal de esta entidad para que mejore el servicio que brinda, a los empleados que se 

comuniquen y coordinen mejor entre las diversas áreas de esa de institución, y a los 

usuarios que hagan llegar sus quejas, por las vías correspondientes, cuando no son 

atendidos adecuadamente. 

y la satisfacción de los usuarios de la asociación de empresas de transportes de automóviles 

Huancayo - La Oroya, presentada a la Universidad Nacional del Centro del Perú. El 

objetivo general de la tesis fue establecer qué nivel de relación había entre la calidad de 

servicio que daba ese conglomerado empresarial dedicado al transporte y el grado de 

satisfacción que experimentaban sus usuarios. Es una investigación básica, no 

experimental, de tipo correlacional y corte transversal. Para obtener los datos se utilizaron 

dos cuestionarios, el primero para evaluar la calidad de servicio (de 22 enunciados, 

adaptación del modelo SERVPERF), y el segundo para hacer lo propio con la satisfacción 

de los usuarios (de 5 ítems, un resumen del anterior). La muestra a la que aplicaron los 



10 
 

 

En el caso de investigaciones que tienen como base de estudio el parecer de 

 

En el mismo campo de investigación se encuentra Carhuapoma (2018) que realizó la 

cuestionarios fueron 374 personas, las cuales fueron seleccionadas mediante un muestreo 

aleatorio simple. Los resultados confirmaron la hipótesis que si existe relación directa entre 

la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios que se transportan en las unidades de 

esta asociación. La investigación también reveló que los usuarios solo están medianamente 

satisfechos con el servicio en general y que la mayor insatisfacción está en el aspecto de la 

fiabilidad (cumplimiento de los tiempos establecidos) donde entre regular, poco y nada 

satisfecho alcanzaron más del 80 % de las opiniones. 

estudiantes de colegios, tenemos a Cueva (2017) que publicó su investigación Percepción 

de la calidad del servicio educativo según los estudiantes del 5to año de educación 

secundaria de las Instituciones Educativas Públicas y Privadas, Chosica, 2016, con la cual 

obtuvo el grado de Maestra por la UCV. El estudio se planteó determinar si existían 

diferencias en la calidad del servicio entre los colegios estatales y particulares de la 

localidad de Chosica de acuerdo al parecer de los usuarios directos: los alumnos. Se trata 

de una indagación de enfoque cuantitativo, descriptivo comparativo, no experimental. La 

muestra fue de 152 estudiantes de un total de 250. Empleó el cuestionario SERVQUAL 

con adaptaciones; la validación, según se refiere, se hizo con participación de especialistas 

y la confiabilidad se verificó con el coeficiente Alfa de Cronbach; para el trabajo de 

contraste empleó la prueba U de Mann-Whitney. Se concluyó que si existían significativas 

diferencias entre los planteles chosicanos respecto al servicio que ofrecían; de acuerdo al 

parecer de los estudiantes las instituciones particulares dan un mejor servicio. 

tesis de maestría Estudio comparativo: calidad de servicio de dos instituciones educativas 

de la Unidad de Gestión Educativa Local 02, 2017, bajo los lineamientos de la UCV. El 

propósito principal de este trabajo fue comparar la calidad en el servicio que brindan, por 

un lado la I.E. Micaela Bastidas y por otro, la I.E.E. María Parado de Bellido. Es una 

investigación básica, de enfoque cuantitativo, comparativa descriptiva, no experimental y 

de corte transversal. Al ser un estudio comparativo las poblaciones estuvieron formadas 

por 224 alumnos de 4° y 5° año de la I.E. 2089 Micaela Bastidas y 464 alumnas de 4° y 5° 

año de la I.E.E. María Parado de Bellido; la muestra quedó establecida por 142 alumnos y 

211 alumnas respectivamente; el muestreo fue de tipo probabilístico. Utilizó el modelo 
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Asimismo, se puede considerar dentro de las investigaciones que buscan determinar 

 

En cuanto a las bases teóricas que sustentan esta investigación, partiremos diciendo 

SERVQUAL adaptado como instrumento de recolección de información; mediante juicio 

de expertos se hizo la validación, tanto para medir las expectativas como las percepciones 

de los estudiantes; con Alfa de Cronbach se acreditó la confiabilidad. El procesamiento de 

los datos se hizo usando el programa Excel, el software estadístico SPSS y la prueba no 

paramétrica U de Mann-Whitney. Los resultados estadísticos dieron lugar a las 

conclusiones siguientes: (a) No existe una marcada diferencia en la calidad de servicio que 

brindan ambas instituciones educativas, (b) El hecho que una institución tenga el título de 

emblemática no supone que sea una institución educativa con servicios de mayor calidad 

que otras que no lo ostentan. 

la calidad del servicio en colegios de educación básica, el trabajo de Benites (2019) 

titulado La calidad del servicio educativo en el Colegio José Quiñonez de la FAP de Lima, 

2018, con la que obtuvo de parte de la UCV el grado de Maestra en Gestión Pública. El 

objetivo que orientó este trabajo de investigación fue analizar el parecer de los estudiantes 

del mencionado colegio respecto a cómo aprecian el servicio educativo que se les brinda. 

Es un estudio básico, transversal, cuantitativo, no experimental, descriptivo explicativo. 

Para el acopio de datos empleó el cuestionario SERVPERF, adaptado, cuya validación se 

dio por juicio de expertos mientras que la confiabilidad la otorgó el Alfa de Cronbach. Los 

resultados concluyen que la mayoría de los estudiantes considera como bueno el servicio 

que brinda ese colegio. 

que son dos variables las que plantea el estudio: la calidad del servicio educativo y la 

satisfacción de los estudiantes. Para abordar la primera variable de nuestra investigación, 

empezaremos por lo más elemental, definir qué es calidad y qué es servicio. De acuerdo a 

la RAE (2014) calidad, es el conjunto de características consustanciales o relativas a algo 

que permiten calificar su valía; por ejemplo, bajo este concepto, alguien puede decir: este 

colegio tiene buenos docentes, buena infraestructura, es acogedor, etc. por tanto es de 

calidad. Sin embargo, el término ha sido conceptualizado desde diversas perspectivas y ha 

ido variando con la época. Uno de los primero autores en hablar del tema es Walter A. 

Shewhart; en 1931 publicó “Economic Control of Quality of Manufactured Product” y en 

él hablaba, entre otras cosas, sobre la existencia de dos tipos de calidad: la subjetiva o lo 
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Sobre el servicio, o servicios para hablar de una manera más amplia, se hace 

que el cliente desea, y la objetiva, es decir las propiedades del producto (Hernández, 2012, 

p. 4-5). Pero, la calidad tiene más formas de conceptualizarse, como señalan Reeves & 

Bednar (citado por Mora, 2011, p. 149): […] ha sido definida de varias maneras como el 

valor (Abbott, 1955; Feigenbaum, 1951), la conformidad con las especificaciones 

(Gilmore, 1974; Levitt, 1972), la conformidad con los requisitos exigidos (Crosby, 1979), 

la aptitud para el uso del producto (Juran, 1974, 1988), la búsqueda de no perdida por parte 

del cliente (Taguchi, citado en Ross, 1989), y el conocimiento y/o superación de 

expectativas de los clientes (Grönroos, 1983, 1988; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). 

 

Desde otra mirada, Senlle y Gutiérrez (2005) señalan que la calidad es espíritu, 

cambio, voluntad de hacer bien las cosas, y concretar logros de manera sostenida (p.3). 

Autores más recientes como Lovelock, C. & Wirtz, J. (2015) refieren que la calidad se 

expresa en la forma como un servicio, brindado por una empresa u organización, logra 

satisfacer, de forma continua las demandas y expectativas de sus clientes (citado por 

Chávez et al. 2017, p. 9). En la misma línea y de forma más coloquial, Miguel Ángel 

Cornejo afirmaba que la calidad se define con una sola frase: la satisfacción del cliente; no 

es cero errores, no es hacerlo bien desde la primera vez, no es entregar un producto 

perfecto, es simplemente lograr la satisfacción del usuario. Y es el usuario o cliente el que 

determina la calidad de un producto, no es la persona que lo ofrece. En palabras de este 

autor, el producto (o servicio) puede ser perfecto pero si no satisface al cliente no es de 

calidad (Magistrales, 2016). La calidad es vista también como un proceso que busca la 

mejora continua para eliminar errores y reducir costos logrando así incrementar la 

productividad empresarial y la satisfacción de los clientes (Benzaquen, 2019, p.10). 

referencia en primer lugar al sector terciario de la economía que involucra a una serie de 

actividades que comúnmente se les asocia a la no producción de bienes como el transporte, 

las comunicaciones, el entretenimiento, la salud, la educación, la banca, etc. En términos 

específicos y en relación a lo que será la experiencia de los usuarios en cualquiera de las 

actividades mencionadas, el servicio, según Horovitz, puede ser entendido como todo lo 

que el cliente espera recibir aparte del bien o de la prestación por la que ha pagado (citado 

por Chávez et al. 2017, p.9), es decir, de acuerdo a este autor los clientes siempre 

esperarían recibir un adicional que puede ser una garantía del producto, un trato deferente, 
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Ahora bien, ¿qué es la calidad del servicio? Diversos autores han escrito sobre esto. 

 

Gaspar, S. y Guillén, D. (2015) señalan que los conceptos sobre calidad del servicio 

un obsequio, etcétera. Duque (2005) refiere que el servicio puede ser visto como la labor 

que se despliega para satisfacer a un cliente (p.64). Por su parte Correa, L. y Gómez. S. 

(2014) señalan que servicio es un trabajo, una actividad, conceptualmente distinta a los 

bienes o productos [que oferta una empresa] (p.33). Desde otra mirada, Kotler, P. y 

Armstrong, G. (2013) sostienen que los servicios son acciones o trabajos que se ofertan, no 

son tangibles y tampoco dan lugar a ser propietarios de los mismos (p.196). En esa línea, 

Lovelock, C. & Wirtz, J. (2015) destacan que siendo los servicios de carácter intangible y 

de una gran variedad es difícil valorar su calidad si se le compara a la de un bien o 

producto (p.420) 

Según Larrea, es la apreciación [positiva] que señala un cliente sobre una serie de aspectos 

referidos a una prestación que se le ha brindado. Esa apreciación surge de la correlación 

entre lo que le ofrecen como servicio y las expectativas que tenía de éste (citado por 

Chávez et al. 2017, p. 9). 

se pueden ordenar  en tres grupos: 1) Como comparativa entre las expectativas y las 

percepciones de los clientes. Aquí se menciona a investigadores como Grönroos (1984, 

1988) para quien la calidad del servicio resulta de una evaluación; esta se da cuando el 

consumidor contrasta sus expectativas con las percepciones que le ha generado una 

prestación. Compartiendo la misma idea, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994), sostienen 

que la calidad del servicio la determinan los clientes y viene a ser la diferencia entre 

percepciones (la atención que reciben) y expectativas (lo que esperaban) [Gaspar, S. y 

Guillén, D., 2015, p. 30]. 2) Como actitud/satisfacción de los clientes con los servicios del 

proveedor. En este caso la calidad del servicio está dada por la satisfacción del cliente 

sobre el servicio que recibe y que le genera una actitud respecto a quien se lo brinda; dicha 

actitud se va afianzando o modificando en relación a las veces que lo experimenta. Así lo 

señalan autores como Parasuraman et. al. (1994) y Cronin y Taylor (1992) [citados por 

Gaspar, S. y Guillén, D., 2015, p. 34]. 3) Como estrategia competitiva de diferenciación. 

Dada la importancia de sobresalir y/o mantenerse en el mercado las diversas 

organizaciones, de acuerdo al sector donde ofrezcan sus servicios, crean estrategias o 

planes de acción para generar ventajas competitivas que los diferencien de sus rivales. Así 
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lo entiende a autores como Bitner, Stephen y Matthew (2000) [referenciados por Gaspar, S. 

y Guillén, D., 2015, p. 35] cuando señalan que la calidad del servicio es la percepción 

general que se forman los clientes sobre el nivel alto o bajo de una empresa y de las 

prestaciones que ofrece. Ese nivel le permite diferenciarse de otras organizaciones. 

 

En el tema de la calidad hay diversos autores como Gummerson, E. (1988), para 

quien es importante distinguir entre calidad de un producto (bien tangible) y la calidad en 

el servicio (bien intangible); para este autor, toda organización de calidad debe cumplir con 

las propias reglas o requisitos que se autoimpone. Por su parte, Monsalve, C. y Hernández, 

S. (2015) al hablar sobre la calidad de servicio refieren que se trata de un concepto muy 

tomado en cuenta por los gestores empresariales dada la mayor oferta que ahora tienen los 

clientes, en los diferentes rubros (p.164). Podemos complementar lo expresado hasta aquí 

señalando que la calidad del servicio es la forma óptima como las organizaciones tratan a 

sus clientes o a los que podrían serlo; para esto diseñan estrategias y ponen en marcha una 

serie de esfuerzos orientados a lograr el máximo de satisfacción de sus usuarios. Las 

empresas que logran satisfacer a sus clientes, cualquiera sea su tamaño, reciben de ellos 

algo que es fundamental: reconocimiento y lealtad frente a otras propuestas. 

 

¿Y en educación qué se entiende por calidad del servicio? No es sencillo encontrar 

un consenso entre los académicos sobre cómo conceptualizar la calidad en educación. De 

hecho el debate sobre la calidad ha pasado de un enfoque centrado en las condiciones 

materiales, necesarias para la tarea pedagógica, como la infraestructura y los materiales 

educativos a otro donde lo principal son los resultados académicos de los estudiantes. 

Partiendo de esa experiencia, la UNESCO, a través de la iniciativa Educación Para Todos 

(EPT), concibe la calidad educativa como la suma de dos elementos: 1) condiciones para 

desarrollar el proceso de enseñanza aprendizaje, y 2) nivel de logros de los estudiantes 

(OREALC/UNESCO, 2013, p. 99). De acuerdo a Acuña y Mérida (2016), organismos 

internacionales como el BID, la OCDE y UNESCO, relacionan la calidad educativa con la 

formación y evaluación docente, junto con la infraestructura escolar; a esa conclusión 

arribaron luego de analizar las publicaciones de estas entidades en el periodo comprendido 

entre el 2012 y 2015 (p.11).  Para Menin (2013), determinar la calidad en educación 

depende de varios factores; no obstante, considera que el papel central está en los docentes, 

en cuánto están preparados, en la pasión que le ponen a su trabajo, en su capacidad de 
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enmienda cuando algo no funciona y, sobre todo, en innovarse permanentemente 

poniéndose siempre en el lugar de los otros. En cambio para Senlle y Gutiérrez (2005, p. 

3), la calidad es un camino no un logro limitado. De esta forma, el centro de aprendizaje, 

cualquiera sea su nivel, tendrá un servicio de calidad si recorre el camino premunido de un 

sistema de mejora continua que pone en práctica diariamente. Esa calidad la hacen las 

personas, todas las que están inmersas en gestionar la marcha del plantel: directivos, 

docentes, y administrativos en general. 

 

Cuando se habla sobre calidad del servicio educativo tenemos que tener en cuenta 

desde qué perspectiva lo hacemos, porque en la valoración entran en juego nuestra 

formación y experiencias sobre cómo debe ser la escuela y su funcionamiento, las clases, el 

papel de los docentes, la forma y criterios para evaluar, entre otros (Sverdlick, 2009, pág. 

2). En esa perspectiva debemos saber que la calidad en educación, como menciona Muñoz 

et al (citado por Márquez, A., 2004, p.479), es un concepto multidimensional, que puede 

ser analizado desde diversos campos. Así, el servicio educativo será de calidad en lo 

filosófico, cuando la orientación en ideas y valores refleja su relación con el grupo social al 

que está orientado; en el campo pedagógico, en tanto se consigan los logros académicos 

previamente establecidos; en lo económico, si los recursos destinados para su realización 

son utilizados eficientemente; en el aspecto cultural, si vemos que las temáticas y métodos 

para enseñar son adecuados al contexto cultural de los individuos a los que se orienta; 

mientras que en lo social, cuando las oportunidades para ingresar, mantenerse y concluir 

los estudios sean equitativas pata todos los miembros que integran una colectividad. 

 

Al comentar los lineamientos del Plan de Educación de México 2001-2006, 

Vásquez (2013) señala que un sistema de calidad en educación empieza asegurando el 

servicio a todos los que requieren. Ese servicio será bueno en la medida que predomine la 

creatividad, los valores, se aliente la indagación y la estima por el conocimiento así como 

el respeto por los demás. También será un servicio óptimo si las organizaciones se evalúan 

permanentemente y rinden cuentas a la sociedad de lo que hacen [sobre todo en el tema de 

los aprendizajes] (p.58). No obstante, el propio Vásquez (2013, pág. 70) reconoce que 

definir la calidad en educación es complejo por ello resalta la importancia de decidir sobre 

sus dimensiones e indicadores que para el caso peruano debe responder a contextos 

diferenciados. En el Perú, la Ley de General de Educación, Ley N° 28044 (2003), en su 
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artículo 13 define la calidad de la educación como “… el nivel óptimo de formación que 

deben alcanzar las personas para enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer su 

ciudadanía y continuar aprendiendo durante toda la vida.” 

 

El SINEACE, el organismo técnico encargado de que en el país las instituciones 

educativas tanto públicas como privadas ofrezcan un servicio de calidad, en el 2015, 

convocó a un grupo de especialistas y personalidades para que analicen y debatan el 

concepto sobre calidad en educación. Resultado de ese trabajo publicaron, en agosto de ese 

año, el documento Calidad en educación y derroteros. En él se hacen una serie de 

consideraciones sobre lo que implica una educación de calidad y cómo reconocerla así 

como la responsabilidad de velar porque ella sea efectiva para todos los peruanos. Sin 

embargo, en su análisis, los expertos reconocen que en la actualidad la economía de 

mercado es la que configura nuestras ideas sobre que entendemos por calidad educativa. 

Refieren que en las sociedades donde predomina este modelo económico la calidad 

educativa está sujeta a la propaganda y que esta crea subjetividad, es decir percepciones e 

ideas que no necesariamente se condicen con lo adecuado (SINEACE, 2015, p. 41). 

Finalmente, los especialistas convocados por el SINEACE, buscando asociar los principios 

de la Ley 28044 con sus conclusiones, refieren que “… la educación con calidad es formar 

ciudadanos éticos, solidarios, que vivan en democracia, y que trabajen por la justicia y la 

paz.” (SINEACE, 2015, p. 50). 

 

Como se observará, no existe un criterio unificado para conceptualizar la calidad en 

educación; esto depende, entre otras cosas, de la formación doctrinaria, de los valores, de 

los fines que se persigan y como no de la influencia de los medios a los que estamos 

expuestos todos. De hecho la calidad en educación puede ser entendida y buscada (por los 

padres de familia) de acuerdo a criterios diversos no siendo los mismos para todos. Para el 

caso de nuestra investigación, basados en los diversos criterios revisados y buscando su 

correlación con la experiencia empírica, podemos plantear que la calidad del servicio 

educativo es la expresión óptima del grado de satisfacción que un individuo o una 

comunidad expresa, en forma de actitudes hacia quien se lo da, basada en su percepción 

sobre la combinación de elementos académicos, físicos, administrativos, axiológicos y 

afectivos que le han servido para su formación intelectual y ética.  
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Ahora bien, reconociendo que la educación es un servicio con características 

particulares, eso no invalida estudiarla dentro del conjunto de servicios que pueden tomar o 

recibir los usuarios. Esta consideración permite apoyarnos en los planteamientos que 

diversos autores han hecho sobre las dimensiones que comprende el constructo calidad de 

servicio. Esas dimensiones sirven para desagregar el conjunto de aspectos que en suma 

construyen la percepción del cliente o consumidor del servicio y su juicio final sobre este. 

La calidad de servicio ha sido objeto de diversos estudios en su dimensionamiento. Para 

nuestro caso acogeremos las dimensiones propuestas por Parasuraman, Zeithaml y Berry 

en 1988 que mejoraron una versión inicial de 1985 y que fueron refrendadas por otros 

investigadores como Bitner (1990), Cronin y Taylor (1992), Rust y Oliver (1994), entre 

otros (Núñez y Juárez, 2018, p. 57). Esas dimensiones son las siguientes: elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 

 

Elementos tangibles: apariencia, es decir como se ve el local, sus instalaciones 

físicas, los equipos, el personal y los materiales que utiliza para trasmitir sus 

comunicaciones. En el caso de un colegio ¿qué ven a simple vista los padres y los propios 

estudiantes?, entre otras cosas: la fachada y entrada del local, el tamaño de las aulas, los 

patios, el estado de los servicios higiénicos, los laboratorios, la biblioteca, cómo esta 

vestido el personal directivo, docente y administrativo, los materiales y medios donde 

trasmite sus comunicaciones, etc. Fiabilidad: credibilidad hacia la organización respecto a 

que cumple con lo que ofrece. En el sector educativo se refleja por ejemplo en el 

cumplimiento de los horarios, de las actividades preestablecidas, en el desarrollo del 

currículo, la formación del personal, etc. Capacidad de respuesta: vista como la disposición 

para auxiliar a los clientes en las dificultades que tenga respecto al servicio de una manera 

rápida y oportuna. En esta dimensión se evalúa la atención y rapidez para atender 

preguntas, quejas, solicitudes o problemas de los usuarios. El tiempo que se emplee para 

responder a los requerimientos del usuario dará una valoración positiva o negativa en esta 

dimensión. A nivel escolar esta dimensión se aprecia en los trámites administrativos, en el 

aprendizaje de las materias, en los conflictos que puedan darse entre integrantes de un aula 

o del colegio, etc. Seguridad: entendida como certeza que los empleados o servidores, por 

su nivel de conocimientos y trayectoria, harán bien su trabajo o cuidarán que el usuario 

reciba el mejor servicio. En el campo educativo esta dimensión equivale a la protección de 

los estudiantes respecto a cualquier situación que puede poner en peligro su integridad 
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física o moral; también puede ser considerada la idoneidad del personal docente respecto a 

la propuesta académica y axiológica del plantel, la confianza en que los resultados de las 

evaluaciones académicas sean trasparentes y correspondan a situaciones reales y no 

arbitrarias, etc. Empatía: capacidad de la organización para situarse en el lugar de los 

clientes, asistiéndolos de manera personalizada, procurando entenderlos en sus 

necesidades. En un colegio, esta dimensión se vería reflejada en la forma cómo los 

docentes entienden y apoyan a solucionar las dificultades académicas o conductuales de 

sus estudiantes, en la relación entre el personal directivo o administrativo y los estudiantes 

o sus padres, etc. De acuerdo a Ponce de León (2017, pág. 58) las organizaciones más 

pequeñas tienen una ventaja frente a las más grandes en tanto que por su tamaño tienen 

relaciones de cercanía y trato personalizado más frecuentes con sus clientes. 

 

En el tema de la medición de la calidad del servicio se han planteado diversos 

modelos, sin embargo el más utilizado y referenciado en la literatura es el modelo 

SERVQUAL planteado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985 y mejorado en 1988 y 

1991; un segundo modelo que debemos señalar es el propuesto por los investigadores 

Cronin, J. y Taylor, S., en 1992, el modelo SERVPERF, que surgió como una crítica al 

SERVQUAL. En trabajos posteriores, Cronin y Taylor continuarían analizando los dos 

modelos y otros que se dieron por esa época (1994, 2000, 2003). Cabe mencionar entre los 

analistas de la época a R.K. Teas quien también lanzaría cuestionamientos al modelo 

SERVQUAL y entablaría una polémica con Parasuraman et al., incluso llegaría a plantear 

modelos alternativos (Teas, 1993,1994). Dada la pertinencia de conocer más sobre los 

modelos señalados haremos un bosquejo de los aspectos más relevantes que los identifican. 

El Modelo SERVQUAL, está basado en el paradigma de la disconformidad según el cual 

la calidad de un servicio está determinada por la diferencia entre las expectativas y las 

percepciones que se forman los clientes sobre la prestación que han recibido. Para hacer la 

medición, los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry propusieron un cuestionario que 

abarca cinco dimensiones dividido en dos partes: la primera con 22 afirmaciones para 

recoger las expectativas de los usuarios frente a un servicio y la segunda con las mismas 22 

afirmaciones ya citadas para ver sus percepciones; la diferencia es que la primera se enfoca 

a un servicio específico que lo puede dar cualquier organización mientras la segunda se 

aplica a una con nombre propio que da el servicio y sobre la cual se establecerá su nivel de 

calidad. De acuerdo a Gaspar, S. y Guillén, D. (2015, p. 47) los resultados que pueden 
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sobrevenir de la aplicación del instrumento SERVQUAL, basado en la contraposición de 

expectativas y percepciones son: 1) Expectativas mayores que percepciones = niveles bajos 

de calidad, 2) Expectativas menores que percepciones = niveles altos de calidad, 3) 

Expectativas equivalentes a percepciones = niveles de calidad intermedios. 

 

El Modelo SERVPERF, no es muy diferente al SERVQUAL, en realidad el 

instrumento es el mismo, sin embargo el cuestionario de 22 afirmaciones, con algunas 

adaptaciones, solo considera relevante medir las percepciones. Sus promotores Cronin y 

Taylor plantearon una serie de observaciones sobre la no pertinencia del modelo 

SERVQUAL en la medición de la calidad del servicio; estas se pueden sintetizar en tres 

razones: 1) La actitud de los consumidores se determinan por las percepciones que tienen 

del servicio no por cálculos aritméticos, como lo plantea el modelo SERVQUAL 

(diferencia entre percepciones y expectativas); 2) Es la actitud, y no las posibilidades de 

obtener algo, de parte de un cliente la mejor manera de establecer la calidad de un servicio; 

y 3) El modelo SERVQUAL no es muy operativo para recoger la actitud de los clientes 

(Gaspar, S. y Guillén, D. 2015, p. 48). Un estudio sobre el papel de las expectativas en las 

escalas para medir la calidad percibida del servicio hecho por Palacios (2014) concluye 

que incluirlas no es una buena alternativa; se cuestiona su claridad sobre qué implica y de 

qué forma se manifiesta en el cliente en el momento que experimenta el servicio; por otro 

lado, refiere que las propiedades psicométricas de las escalas que toman en cuenta las 

expectativas (modelo SERVQUAL) son menores en comparación con las que no las 

consideran (tipo SERVPERF), además agrega que estas últimas son más ventajosas al 

momento de administrar sus cuestionarios a los encuestados, tienen menores costos y una 

mejor tasa de respuesta (p. 66-67). 

 

Sobre lo último, varios autores hacen referencia a que un cuestionario no debe ser muy 

extenso porque produce fatiga en los encuestados y eso lleva a que las respuestas se 

distorsionen. Para nuestra investigación, hemos optado por utilizar el modelo SERPERF. 

Aparte de las consideraciones ya señaladas, consideramos que este instrumento se presta 

mejor como instrumento de aplicación a estudiantes de nivel secundario, sobre todo de 

grupos que están finalizando el ciclo escolar. En la mayoría de escuelas, públicas como 

privadas, pero sobre todo en las primeras, el grueso de sus discentes que terminan la 

educación básica ha estudiado en el mismo plantel, desde Primaria. Por lo tanto si 
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quisiéramos utilizar el modelo SERVQUAL que contrasta expectativas con percepciones 

no podría configurarse adecuadamente la parte de las expectativas, salvo en determinados 

aspectos, porque el colegio, su infraestructura, su organización, su política de trabajo son 

aspectos más o menos  permanentes y los estudiantes ya están allí. La expectativa se forma 

sobre lo que uno espera recibir como servicio de una organización que no conoce o que 

sabe poco de ella, no de una organización en la que incluso ya se es parte como usuario. 

 

 

Ahora, sobre satisfacción con el servicio educativo se puede apuntar lo siguiente: para 

La segunda variable de nuestra investigación es la satisfacción del usuario; para entrar 

a su análisis corresponde primero plantear y responder una pregunta básica ¿qué es la 

satisfacción en general y qué implica este concepto en relación al servicio educativo? 

Empecemos por ver qué señala la RAE. Para la Academia Española de la Lengua (2014), 

satisfacción es la acción y efecto de satisfacer o satisfacerse; esto lo complementa 

señalando que la satisfacción es el cumplimiento del deseo o el gusto. Oliver (1997) señala 

que la satisfacción es la expresión o juicio de los clientes sobre el placer que le ha brindado 

un producto o servicio; agrega que dicha satisfacción influye en el cambio de actitud y la 

intención de compra de clientes que tenían expectativas bajas de lo iban a recibir (Oliver, 

1980). Por su parte Zeithaml y Bitner (2002) observan a la satisfacción como la estimación 

que hace el usuario sobre si un servicio o producto cubrió sus expectativas y necesidades; 

de no hacerlo surge la insatisfacción. En cambio, Sureshchandar et al. (2002) resaltan que 

la satisfacción es una expresión que se logra sumando todos los encuentros que tiene un 

cliente con los servicios que le brinda una organización [es decir una sola experiencia no 

sería determinante en la formación de esa actitud]; además agregan que existen niveles de 

satisfacción: con el servicio, con la persona que lo brinda y con toda la organización 

(citado por Gaspar, S. y Guillén, D. 2015, pp. 58-59). 

autores como Gento, S. y Vivas, M. (2003) la satisfacción de los alumnos es la opinión 

favorable que dan estos sobre el servicio educativo que han recibido; esa apreciación se 

forma de los resultados personales que les da su educación (p. 20). En la misma línea, 

Jiménez González (2011, citado por Álvarez, J., Chaparro, E. y Reyes, D., 2015, p. 6), 

señala que la satisfacción de los alumnos es el mejor indicador de la calidad académica y 

administrativa de una organización educativa. Por otro lado, según apuntes recogidos por 

Cahuana (2016, p. 58) la satisfacción con el servicio educativo, de parte de los estudiantes, 
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Como todo estudio, el presente trabajo se desarrolla en base a un problema de 

se relaciona con aspectos como el tipo de trabajo escolar que desarrollan, la disciplina y las 

comunicaciones que brinda la escuela; también cuenta en esto la comprensión y que sus 

opiniones sobre la marcha del colegio sean tomadas en cuenta, entre otros. Por su parte 

Pedraja, L., Rodríguez, E., Araneda, C. y Rodríguez, P. (2016) señalan que en la 

satisfacción estudiantil también se debe considerar aspectos como la justicia en el colegio, 

la colaboración de los profesores y la colaboración entre estudiantes (p. 271). 

investigación. Así, tenemos como problema general a resolver lo que plantea la siguiente 

interrogante: ¿qué relación existe entre la calidad de servicio educativo y la satisfacción de 

los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019? Como 

problemas específicos los que a continuación se indican en forma de preguntas: ¿qué 

relación existe entre los aspectos tangibles y la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019?, ¿qué relación existe 

entre la fiabilidad y la satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. 

Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019?, ¿qué relación existe entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, 

Ate, 2019?, ¿qué relación existe entre la seguridad y la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019?, y ¿qué relación existe 

entre la empatía y la satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. 

Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019? 

 

En cuanto a los elementos que justifican la realización de este trabajo, se puede señalar 

que la presente investigación se justifica porque toma referentes teóricos que plantean 

como una necesidad mejorar la calidad educativa, en general, a partir de las necesidades y 

demandas de quienes son los primeros clientes en este tipo de servicios: los estudiantes. Es 

una investigación de utilidad práctica porque busca diagnosticar una situación real de una 

institución educativa de larga tradición en la zona 1 del distrito de Ate, la cual ha visto 

disminuir su población estudiantil, en el nivel de secundaria, de forma sostenida, desde ya 

hace varios años. En el plano metodológico, esta investigación cobra relevancia porque 

asume el modelo de escala SERVPERF para medir la calidad del servicio educativo en un 

colegio de nivel secundario, existiendo escasas experiencias al respecto. Socialmente, la 

investigación tiene justificación porque se orienta no solo a caracterizar una situación 
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relevante sino que ulteriormente busca mejorar un servicio que implicará mejores 

oportunidades de desarrollo y progreso para cientos de familias de la jurisdicción donde se 

sitúa la institución, materia de estudio. 

 

Toda investigación requiere plantearse un objetivo general y otros específicos de tal 

 

De igual forma, una investigación requiere de hipótesis o explicaciones preliminares 

forma que la indagación tenga un norte y la orientación correspondiente. En relación a eso, 

tenemos como objetivo general: determinar la relación que existe entre la calidad de 

servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. 

Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. Como objetivos específicos figuran: determinar la 

relación que existe entre los aspectos tangibles y la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019; determinar la relación 

que existe entre la fiabilidad y la satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 

1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019, determinar la relación que existe entre la 

capacidad de respuesta y la satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 

Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019, determinar la relación que existe entre la seguridad 

y la satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de 

Luzuriaga, Ate, 2019, y determinar la relación que existe entre la empatía y la satisfacción 

de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

que puedan ratificarse o descartarse, en función a los resultados del estudio. Para el caso 

que nos ocupa tenemos como hipótesis general la siguiente: la relación es directa y positiva 

entre la calidad de servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes de secundaria de 

la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. Como hipótesis específicas se han 

planteado las que a continuación se indican: la relación es directa y positiva entre los 

aspectos tangibles y la satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. 

Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019; la relación es directa y positiva entre la fiabilidad y la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, 

Ate, 2019; la relación es directa y positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfacción 

de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019; la 

relación es directa y positiva entre la seguridad y la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019; y la relación es directa y 
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positiva entre la empatía y la satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 

Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 
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II. El Método. 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

Esta es una investigación de enfoque cuantitativo, básica, no experimental, de diseño 

transversal y de nivel o alcance correlacional. 
 

La investigación de enfoque cuantitativo permite la generalización de sus resultados 

y la comparación con estudios semejantes, además es factible de reiterarse. Las opiniones 

que se desprenden de ella se sustentan en datos estadísticos representativos (Hernández-

Sampieri R., Fernández, C. y Baptista, M., 2014, p. 15). 
 

 

 

 

Las investigaciones básicas o puras tienen como propósito principal conocer y 

entender los fenómenos materia de estudio. De acuerdo a Sánchez-Carlessi (1998) estas 

investigaciones permiten el surgimiento de nuevos conocimientos y campos de estudio (p. 

13). Más que aplicar los nuevos conocimientos que adquiere, la investigación básica se 

interesa en ampliar la base de los conocimientos. 

Las investigaciones de diseño transversal o transeccional son aquellas que plantean la 

recolección de datos en un espacio y tiempo determinado; su finalidad es describir la 

situación de las variables y sus interrelaciones en ese momento (Hernández-Sampieri et al. 

2014, p. 154). 

Según autores como Arias y Hernández-Sampieri los estudios de nivel o alcance 

correlacional buscan establecer el grado de relación entre dos o más variables dentro de 

una situación o contexto determinado (Gallardo, 2017, p. 53).  

 

2.2. Operacionalización de las variables 

Según Espinoza, E. (2018, p. 43) operacionalizar variables es transformar conceptos 

abstractos en otros más simples, fáciles de observar y medir. Dicho de otra forma, la 

operacionalización implica saber cuál es la variable, sus dimensiones, sus indicadores, el 

número de ítems, entre otros. 

Como ya se ha dicho esta investigación busca establecer el nivel de correlación entre 

dos variables: calidad del servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes. Sobre la 

primera ya se ha indicado que existen diversas definiciones generales sobre la calidad y el 

servicio, y también sobre lo que implica, de forma específica, la calidad del servicio 
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Tabla 1 

Matriz de operacionalización de la variable calidad de servicio 

_________________________________________________________________________ 
Dimensiones  Indicadores   Ítems      Escala y valores           Niveles y rangos 

_________________________________________________________________________ 
Elementos tangibles  Infraestructura física y mantenimiento 1, 2       Escala ordinal 

    Equipamiento   3       Likert               Mala     : 22 – 50 

    Pulcritud de los servidores  4      (1) Muy en desacuerdo      Regular : 51 - 80 

Fiabilidad   Cumplimiento   5 y 6      (2) En desacuerdo              Buena   : 81 - 110 

    Servicio académico   7 y 8      (3) Ni de acuerdo ni en 

    Documentación   9            desacuerdo 

Capacidad de respuesta Comunicación   10      (4) De acuerdo 

    Rapidez del servicio   11      (5) Muy de acuerdo 

    Disposición   12 

    Atención permanente   13 

Seguridad   Confianza y seguridad  14 y 15 

    Cortesía    16 

    Garantía académica   17 

Empatía    Atención personalizada  18 

    Flexibilidad   19 

    Interés por el usuario   20 

    Conocimiento de necesidades  21 

    Amplitud del servicio   22 

_____________________________________________________________________________________________________________ 

Fuente: adaptado de Cronin, J. y Taylor, S. (1992). 

  

educativo. Para efectos de la operacionalización de la primera variable hemos planteado 

como definición la siguiente: la calidad del servicio educativo es la expresión óptima del 

grado de satisfacción que un individuo o una comunidad expresa, en forma de actitudes 

hacia quien se lo da, basada en su percepción sobre la combinación de elementos 

académicos, físicos, administrativos, axiológicos y afectivos que le han servido para su 

formación intelectual y ética. Dicho de otra forma, y para hacer más evidente el 

dimensionamiento de la variable, apuntamos que la calidad del servicio educativo es una 

expresión del grado de satisfacción que expresan los usuarios respecto a los diversos 

componentes que engloba el servicio en cuestión como el ambiente físico y su 

equipamiento, la fiabilidad o cumplimento de promesas, la rapidez en la atención o 

absolución de demandas, la seguridad y el nivel de empatía que desarrollan con los 

estudiantes, padres de familia y comunidad en general. La operacionalización de la 

variable se aprecía con mayor detalle en la tabla 1 que sigue a continuación. 
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En el caso de la segunda variable, satisfacción de los estudiantes, ya se ha señalado 

Dimensiones  Indicadores   Ítems      Escala y valores 

_________________________________________________________________________ 

Fuente: adaptado de Zeithaml, V., & Bitner, M. (2002) 

también que existen múltiples pareceres. Para nuestro caso, manejaremos la siguiente 

definición: la satisfacción estudiantil es la manifestación de agrado o complacencia que 

expresan los estudiantes sobre los diversos aspectos que forman la oferta o servicio que le 

brinda una organización educativa y cuya valoración se reforzará o modificará en el tiempo 

dependiendo de los resultados personales y profesionales que obtengan. En la tabla 2 se ve 

con detalle la operacionalización de la segunda variable. 

 

Tabla 2 

Matriz de operacionalización de la variable satisfacción del usuario 

_________________________________________________________________________ 

Elementos tangibles  Grado de satisfacción   1       Escala ordinal 

Fiabilidad   Grado de satisfacción   2       Likert 

Capacidad de respuesta Grado de satisfacción   3      (1) No satisfecho 

Seguridad   Grado de satisfacción   4      (2) Poco satisfecho 

Empatía    Grado de satisfacción   5      (3) Regularmente satisfecho 

              (4) Satisfecho 

              (5) Muy satisfecho 

_____________________________________________________________________________________________________________ 

 

2.3. Población, muestra y muestreo 

2.3.1 La población 

La población del presente estudio está compuesta por 184 alumnos de 4° y 5to año de 

educación secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga del distrito de Ate.  

 

Para Arias (2003) la población es el conjunto de elementos que tienen 

características comunes y al cual se hace extensivo las conclusiones de una investigación. 

De acuerdo al problema y propósito de la investigación se establece el tipo de 

características que debe mostrar la población materia de estudio (citado por Gallardo, 

2017, p. 63). Para Hernández-Sampieri et al. (2014, p. 174), las poblaciones deben ser bien 

delimitadas por sus características, el espacio que ocupan y la temporalidad en que serán 

estudiadas. 
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De acuerdo a Ñaupas, H., Valdivia, M., Palacios, J. y Romero, H. (2014), la muestra 

 

2.3.2 La muestra 

La muestra sobre la que se aplicará el instrumento que recogerá la data será una muestra de 

tipo censal, es decir abarcará al total de estudiantes que cursan el 4° y 5to año de educación 

secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga; en este caso el número será de 184 

alumnos. 

 

Según Rojas (2013, p. 286), la muestra puede ser conceptualizada como la parte de la 

población seleccionada por el investigador que tiene iguales características que el conjunto, 

por consiguiente es representativo de este para el estudio.  

es de tipo censal cuando la muestra abarca a toda la población; esta modalidad se emplea 

cuando es necesario conocer las opiniones de todos los usuarios o porque es de fácil acceso 

para el investigador (p. 246). Una muestra censal implica mayores costos para su 

realización pero reduce las probabilidades de error estadístico. 

 

2.3.3 El muestreo 

Es la técnica que utiliza el investigador para seleccionar la muestra sobre la que aplicará 

los instrumentos de recolección de datos. De acuerdo a Ñaupas et al. (2014, p 246) el 

propósito del muestreo es reducir tiempo y esfuerzos [porque bien aplicado permite contar 

con un grupo representativo de toda la población]; refieren también que los tipos de 

muestreo más utilizados son los probabilísticos y no probabilísticos. 

 

En el caso de nuestra investigación no será necesario seleccionar a una parte de la 

población materia de estudio porque todos sus integrantes participarán de la recolección de 

datos. 

 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Para la recoger la data la técnica que se empleó fue la encuesta y el instrumento dos 

cuestionarios. Para medir la variable calidad de servicio se utilizó el cuestionario del 

modelo SERVPERF, de 22 ítems, con adaptaciones, en tanto que para la segunda variable, 

satisfacción de los estudiantes, se trabajó con un cuestionario de 5 ítems. En ambos casos, 
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los instrumentos se validaron por juicio de expertos: Previamente se hizo una prueba piloto 

de los instrumentos en un colegio cercano sobre una población de 33 estudiantes, también 

de nivel secundario. La confiabilidad se realizó mediante el estadístico Alpha de Cronbach; 

en el caso del cuestionario para medir la calidad del servicio obtuvo un valor de alfa de 

0.89 lo que significa que tiene un  buen grado de confiabilidad; para el cuestionario que 

midió la satisfacción de los estudiantes la prueba arrojó un alfa de 0.72 lo que también 

representa un grado de confiabilidad aceptable. 

 

Tabla 3 

Validez de los instrumentos 

________________________________________________________________________ 

  Experto       Resultados 

_________________________________________________________________________ 

Mgtr. Pauta Guevara, Ricardo      Aplicable 

Mgtr. Silva Narvaste, Adolfo       Aplicable 

Mgtr. Pumacayo Palomino, Illich      Aplicable 

_________________________________________________________________________ 

Fuente: elaboración propia 

 

 

2.5. Procedimiento 

Los instrumentos se aplicaron entre el 16 y 18 de julio de 2019, en las mismas aulas donde 

los estudiantes desarrollan sus sesiones de aprendizaje. Se realizaron por espacio de 25 

minutos, previa orientación de parte del investigador. 

 

2.6. Método de análisis de datos 

Para procesar los datos se han empleado los programas Excel y el SPSS 25. Dado el 

tamaño de la muestra se utilizó la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov la cual 

estableció que la prueba para evaluar la correlación entre las variables debía ser la de 

Spearman. 
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2.7. Aspectos éticos  

Esta investigación tiene propósitos únicamente de estudio por lo tanto no busca identificar 

personas y tampoco orientar hacia determinados resultados. Se busca esclarecer una 

situación que lleve a la mejora del servicio de una institución educativa. 
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    Regular        139         75,5 

    Bueno          42         22,8 

    Malo 

        184       100,0 

Fuente: encuesta realizada estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Figura 1. Porcentaje del nivel de calidad de servicio de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 
 

Interpretación: En función a estos resultados generales que reflejan el parecer de 

III. Resultados. 

3.1. Resultados agrupados 

 

Calidad del servicio 

 

            3           1,6 

    Total 

 Valoración   Frecuencia   Porcentaje 

Tabla 4 

Porcentaje del nivel de calidad de servicio 

los estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate; se puede establecer que el 

75.54% calificó de regular la calidad de servicio que presta el centro de educativo. Lo 

anterior se explica, según los resultados específicos del sondeo, a que algunos elementos 
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Tabla 5 

Porcentaje del nivel de elementos tangibles 

 Valoración   Frecuencia   Porcentaje 

    Regular        144         78,3 

    Bueno          22         12,0 

    Malo           18           9,8 

    Total         184       100,0 

Fuente: encuesta realizada estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

 

  

tangibles de la institución no se encuentran en buen estado y tampoco reciben el 

mantenimiento correspondiente; del mismo modo, la fiabilidad que brinda el colegio es  

vista como regular, entre otras cosas porque en ocasiones la I.E. no cumple con lo que 

ofrece a pesar que por otro lado a la mayoría les resulta confiable el aspecto académico por 

la trayectoria del personal docente; asimismo, en cuanto a capacidad de respuesta ésta 

también es apreciada como de nivel regular dado que en algunos casos existe cierta demora 

en el proceso de trámites administrativos aunque la mayoría de los estudiantes reconoce 

que hay mayor rapidez en cuanto a comunicar a los padres cuando un alumno tiene algún 

problema de salud o comete una falta; en cuanto a la dimensión relacionada a la seguridad, 

los estudiantes en buen porcentaje destacan que el personal del colegio les inspira 

confianza y se sienten seguros de cualquier peligro estando en el colegio; finalmente, en 

cuanto a la empatía para con los estudiantes y padres de familia, la institución es vista 

como de nivel regular porque la atención personalizada y el conocimiento de las 

necesidades de los estudiantes aún no está muy desarrollada; todo esto ayuda a entender 

porque solo el 22.83%  califica como bueno la calidad de servicio que brinda el colegio; si 

es de destacar que quienes perciben como mala la atención que ofrece el colegio sea solo 

de 1,63% . 

 

 

Elementos tangibles  
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Figura 2. Porcentaje del nivel de elementos tangibles de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 
 

Interpretación: Del total de estudiantes encuestados en la I.E. 1209 Mcal. Toribio 

de Luzuriaga, Ate, el 78.26% determinó como de regular calidad los elementos tangibles 

del colegio dado que las instalaciones del plantel no son del todo adecuadas; la mayoría de 

los estudiantes considera que las aulas, servicios higiénicos, patios, el mobiliario escolar 

como mesas y sillas no suelen estar totalmente limpios y tampoco reciben el 

mantenimiento correspondiente; asimismo consideran que el frontis del centro educativo 

que abarca paredes, jardines, ventanas y puertas de ingreso no tienen un cuidado adecuado, 

y por ende, no lucen muy atractivos para los alumnos. No obstante, el 11.96% de los 

estudiantes lo situaron en el nivel de bueno en razón a que para este sector de estudiantes sí 

considera que el colegio cuenta con un equipamiento aceptable al contar con sala de 

cómputo, aula de proyección de videos, biblioteca, laboratorio de ciencias, etc.; además, 

consideran que el personal, en su mayoría, siempre luce una apariencia pulcra. Sin 

embargo, el 9.78% de los estudiantes no aprecia de buena manera los elementos tangibles 

del colegio y lo califica como de mala calidad. 
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Fiabilidad  

 

Tabla 6 

Porcentaje del nivel de fiabilidad 

 Valoración   Frecuencia   Porcentaje 

    Regular        120         65,2 

    Bueno          52         28,3 

    Malo           12           6,5 

    Total         184       100,0 

Fuente: encuesta realizada estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 3. Porcentaje del nivel de fiabilidad de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 
 

Interpretación: De acuerdo a estas cifras alcanzadas mediante el sondeo, se 

determina que el 65.22% de los estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, 

Ate, establecieron como de regular calidad la fiabilidad del servicio que presta el centro 

educativo, ya que, la institución educativa (a través de sus directivos) cuando promete 

hacer algo en cierto tiempo hay veces que no suele cumplir; asimismo, cuando los alumnos 

presentan algún tipo de problema, el colegio a veces no realiza un seguimiento apropiado 

para arribar a una solución; por ende, el plantel aparece como no tan fiable con sus 
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responsabilidades; por estas razones los alumnos, en su mayoría lo califican en la escala de 

regular. No obstante, el 28.26% de alumnos afirmaron que la fiabilidad del colegio es 

buena, ya que se muestran de acuerdo en que la I.E., generalmente, suele realizar sus 

actividades como reuniones con padres, dictado de clases, actuaciones, entre otros, en los 

horarios que se establecen; asimismo, señalan que el colegio en buena medida es confiable 

en el servicio académico que brinda, esto en base a la trayectoria y el desempeño de su  

personal docente. Finalmente, el sondeo arroja que el 6.52% de los estudiantes 

determinaron como malo respecto a la fiabilidad del servicio que brinda el colegio.  

 

Capacidad de respuesta  
 

Tabla 7 

Porcentaje del nivel de capacidad de respuesta 

 Valoración   Frecuencia   Porcentaje 

    Regular        146         79,3 

    Bueno          25         13,6 

    Malo           13           7,1 

    Total         184       100,0 

Fuente: encuesta realizada estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 4. Porcentaje del nivel de capacidad de respuesta en la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 
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Tabla 8 

Porcentaje del nivel de seguridad 

 Valoración   Frecuencia   Porcentaje 

    Regular        114         62,0 

    Bueno          62         33,7 

    Malo           8           4,3 

    Total         184       100,0 

Fuente: encuesta realizada estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: En relación a estas cifras obtenidas por el sondeo realizado a los 

estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, el 79.35% manifestó que la 

capacidad de respuesta es ejecutada de forma regular, debido a que el centro educativo no 

atiende ni procesa con rapidez las solicitudes y otros trámites administrativos, 

evidenciándose demoras en las respuestas que demandan los usuarios; también se ha 

evidenciado que el personal directivo, docente y trabajadores no siempre atienden las 

consultas de los estudiantes y padres de familia por mostrarse o indicar que están muy 

ocupados. Por su lado, 13.59% de los estudiantes establecieron como buena la capacidad 

de respuesta del plantel destacando que la I.E. suele comunicarse con rapidez con los 

padres de familia cuando el alumno tiene alguna dificultad de salud, académica o cuando 

ha cometido alguna falta; también valoran que el personal directivo, docente y trabajadores 

siempre se muestren dispuestos a ayudarlos cuando afrontan un problema ya sea 

académico o de otra índole. Finalmente, queda decir que un el 7.07% de los estudiantes 

establecieron que era mala la capacidad de respuesta del plantel. 

 

 

Seguridad  
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Figura 5. Porcentaje del nivel de seguridad de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 
 

Interpretación: Los datos estadísticos conseguidos de la encuesta hecha a los 

estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, señalan que el 61.96% 

manifestó como regular la seguridad brindada por la institución educativa puesto que los 

estudiantes suelen sentirse regularmente seguros de cualquier peligro cuando están dentro 

del colegio. Sin embargo, para el 33.07% de los estudiantes la seguridad que brinda el 

colegio Luzuriaga tiene un nivel de buena ya que los docentes y el resto del personal del 

centro educativo, les inspiran confianza; asimismo, destacaron que la mayoría de los 

docentes y trabajadores siempre se muestran respetuosos y educados; además, expresan 

que tienen confianza en la parte académica porque los profesores, en su mayoría, poseen 

un buen nivel de preparación y utilizan metodología activa para hacer más dinámicas y 

atractivas las clases. En esta dimensión, solo el 4.35% de alumnos calificó como malo el 

aspecto de la seguridad que, sienten,  les brinda el centro educativo.  
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Empatía  
 

 Valoración   Frecuencia   Porcentaje 

    Regular        119         64,7 

    Bueno          50         27,2 

    Malo           15           8,2 

    Total         184       100,0 

Fuente: encuesta realizada estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 6. Porcentaje del nivel de empatía de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 
 

Tabla 9 

Porcentaje del nivel de empatía 

Interpretación: Sobre estos resultados, obtenidos del sondeo hecho a los estudiantes 

de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, se tiene que el 64.67% de los estudiantes 

manifestaron que la empatía de la I.E. hacia los estudiantes y padres de familia está en el 

nivel de regular; esto se desprende de que la mayoría de los estudiantes considera que el 

plantel solo cautela a medias el interés de los estudiantes al supervisar poco o 

esporádicamente la labor de los docentes y trabajadores; asimismo, consideran que el 

colegio no conoce completamente las necesidades específicas de los estudiantes y tampoco 

reciben una atención personalizada como corresponde. Por otro lado, el 27.17% de los 
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Tabla 10 

Porcentaje de la satisfacción del usuario 

  Niveles   Frecuencia   Porcentaje 

Fuente: encuesta realizada estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Figura 7. Porcentaje del nivel de satisfacción del usuario de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

discentes encuestados calificaron como bueno la empatía que muestra el plantel con sus 

estudiantes, así destacan que el colegio tiene horarios de atención flexibles para atender a 

padres y estudiantes; del mismo modo resaltan los servicios adicionales como talleres y 

escuela de padres que brinda la institución. Finalmente, un 8.15% de los estudiantes 

considera que el plantel, en cuanto a la empatía con los estudiantes y padres de familia, 

está en el rango de malo. 

 

Satisfacción del usuario. 

 

 Regularmente satisfecho         88         47,9 

 Satisfecho           62         33,7 

 Poco satisfecho          23         12,5 

 No satisfecho             6          3,2 

 Muy satisfecho            5          2,7 

      Total         184       100,0 
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Tabla 11 

Porcentaje de los aspectos tangibles de la satisfacción del usuario 

  Niveles   Frecuencia   Porcentaje 

 Regularmente satisfecho         81         44,0 

 Satisfecho           56         30,4 

 Poco satisfecho          32         17,4 

 Muy satisfecho            9          4,9 

 No satisfecho             6          3,3 

      Total         184       100,0 

Fuente: encuesta realizada estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

 

Interpretación: De acuerdo a los resultados generales alcanzados, en base a la 

encuesta realizada a los estudiantes del nivel secundario de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de 

Luzuriaga, Ate, el 47.83% del total de encuestados se manifestó regularmente satisfecho 

con el servicio que brinda el colegio lo que evidencia que en varias de las dimensiones 

evaluadas por los discentes existe la necesidad de mejora; no obstante, el 33.70 % se 

mostraron satisfechos (en la formación de este porcentaje se destacan los aspectos de 

fiabilidad y seguridad, sobre todo en la parte académica; la mayoría de los estudiantes 

señala que tiene confianza en la enseñanza de los docentes por el nivel de preparación que 

tienen); al otro lado de las percepciones tenemos a quienes se encuentran poco satisfechos 

con un 12.50 % y a los nada satisfechos  que alcanzan el 3.26 % (estas cifras provienen 

principalmente de las dimensiones referidas a los aspectos tangibles, capacidad de 

respuesta y empatía; en esto el tema de la limpieza, el escaso mantenimiento de los 

equipos, la demora en los trámites y la falta de conocer mejor las necesidades de los 

estudiantes son los puntos por atender de inmediato); finalmente, se tiene que el 2.72 % del 

estudiantado, pese a las cosas que tiene la I.E. por mejorar, se expresaron como muy 

satisfechos. 

 

 

Aspectos tangibles de la satisfacción del usuario. 
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Figura 8.  Porcentaje del nivel de los aspectos tangibles de la satisfacción del usuario de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de 

Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

Interpretación: En función a estas cifras producto del sondeo aplicado a los 

estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, tenemos que el 

44.02 % se muestra regularmente satisfecho puesto que considera que los elementos 

tangibles referentes al frontis del local que incluyen las paredes, ventanas, jardines y las 

puertas de ingreso del centro educativo está aún por mejorarse; en tanto, el 30.43% se 

manifestó como satisfecho valorando que pese a ser un colegio estatal cuenta con servicios 

como la sala de computo, multimedia y laboratorio de ciencias, también se muestran 

satisfechos porque consideran que el personal, en su mayoría, tiene una presentación 

adecuada; sin embargo el 17.39% de los estudiantes afirmaron estar poco satisfecho con 

los elementos tangibles del plantel debido, entre otras cosas, a que falta más limpieza en 

los servicios higiénicos y en otros ambientes del colegio; solo el  4.89 % se manifestó muy 

satisfecho con todos los aspectos tangibles frente al 3.26 % de los estudiantes que se 

manifestaron como no satisfechos. 
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Fiabilidad de la satisfacción del usuario. 
 

Tabla 12 

Porcentaje de fiabilidad de la satisfacción del usuario 

  Niveles   Frecuencia   Porcentaje 

 Satisfecho           77         41,8 

 Regularmente satisfecho         74         40,2 

 Poco satisfecho          19         10,3 

 Muy satisfecho            9          4,9 

 No satisfecho             5          2,7 

      Total         184       100,0 

Fuente: encuesta realizada estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 9. Porcentaje del nivel de fiabilidad de la satisfacción del usuario de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

Interpretación: Sobre estos datos conseguidos de la encuesta hecha a los 

estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, se aprecia que 

el 41.85% de los alumnos expresaron estar satisfechos en relación a la fiabilidad que les 

ofrece la institución educativa; en esta valoración se destaca el hecho que una delas cosas 

que más confianza le da a los estudiantes respecto al colegio es su servicio académico 

basado en el trabajo y trayectoria de su personal docente, algo similar ocurre con el manejo 

de la documentación relacionada con los alumnos; no obstante el 40.22 % expresó estar 

solo regularmente satisfecho con la confiabilidad que brinda el plantel, en esto la relación 
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más cercana está en que a la I.E. le falta mejorar el proceso de seguimiento de los casos de 

estudiantes cuando estos afrontan una dificultad y también en el cumplimiento de los 

anuncios o promesas que se les hace, en especial por parte de los directivos; por su parte el 

10.33 % de los discentes se manifestó poco satisfecho con la fiabilidad del colegio, el 4.89 

% se declaró muy satisfecho y solo el 2.72 % de los estudiantes manifestaron estar no 

satisfechos. 

 

Capacidad de repuesta de la satisfacción del usuario. 
 

Tabla 13 

Porcentaje de capacidad de respuesta de la satisfacción del usuario 

  Niveles   Frecuencia   Porcentaje 

 Regularmente satisfecho         81         44,0 

 Satisfecho           61         33,2 

 Poco satisfecho          29         15,8 

 No satisfecho             7          3,8 

 Muy satisfecho            6          3,3 

      Total         184       100,0 

Fuente: encuesta realizada estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 10. Porcentaje del nivel de capacidad de respuesta de la satisfacción del usuario de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de 

Luzuriaga, Ate, 2019. 
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Interpretación: Los datos estadísticos alcanzados del sondeo realizado a los 

estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, señalan que el 

44.02 % manifestó estar regularmente satisfecho en relación a la capacidad de respuesta 

del colegio; esto se explica en que los trámites administrativos y las respuestas que 

demandan los usuarios no se dan con la rapidez que ellos quisieran, también guarda 

relación con esto el hecho que en ocasiones el personal de la I.E. se muestra ocupado y no 

responde a las preguntas o consultas de padres o estudiantes; sin embargo, el 33.15 % dijo 

estar satisfecho, en esto destacan que cuando requieren el apoyo de los docentes para 

superar sus dificultades académicas o de otra índole estos, en su mayoría, están prestos 

para ayudarles, casi al mismo nivel destacan la rapidez en que el colegio se comunica con 

los padres de familia cuando los estudiantes cometen una falta o tienen un problema de 

salud; por su lado, el 15.76 % se expresó como poco satisfecho con la capacidad de 

respuesta de la I.E., el 3.80 % se mostró no satisfecho, mientras que el 3.26% indicaron 

encontrarse muy satisfechos ya que para este grupo la atención en general que les ofrecen 

en el colegio es adecuado y que cuando requieren de algo inmediatamente son atendidos.  

 

 

Seguridad de la satisfacción del usuario. 

 

Tabla 14 

Porcentaje de seguridad de la satisfacción del usuario 

  Niveles   Frecuencia   Porcentaje 

 Satisfecho           75         40,8 

 Regularmente satisfecho         64         34,8 

 Poco satisfecho          26         14,1 

 Muy satisfecho          15          8,2 

 No satisfecho             4          2,2 

      Total         184       100,0 

Fuente: encuesta realizada estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 
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Figura 11. Porcentaje del nivel de seguridad de la satisfacción del usuario de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, 

Ate, 2019. 

 

Interpretación: En relación a estos datos obtenidos del sondeo aplicado a los 

estudiantes del nivel secundario de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, se puede 

establecer que el 40.76 % se encuentra satisfecho con la seguridad que se les brinda en la 

institución educativa puesto que el personal trasmite confianza y seguridad, son, en su 

mayoría, atentos y respetuosos al relacionarse con ellos y en el caso de los docentes 

también, en buen número, les ofrecen garantía en la parte académica por el nivel de 

preparación que poseen y por la metodología que utilizan en sus clases, de igual forma 

estos estudiantes se sienten seguros de cualquier peligro estando dentro del colegio; no 

obstante, el 37.76 % manifestó estar solo regularmente satisfecho con el tema de la 

seguridad en sus diversos aspectos; 14.13 % se mostraron poco satisfechos ya que no han 

tenido experiencias muy positivas en este tema; en tanto que el 8.15 % declaró estar muy 

satisfecho y solo el 2.17 % de los alumnos manifestaron estar no satisfechos. 
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Empatía de la satisfacción del usuario. 

 

Tabla 15 

Porcentaje de empatía de la satisfacción del usuario 

  Niveles   Frecuencia   Porcentaje 

 Regularmente satisfecho         83         45,1 

 Satisfecho           59         32,1 

 Poco satisfecho          23         12,5 

 Muy satisfecho          13          7,1 

 No satisfecho             6          3,3 

      Total         184       100,0 

Fuente: encuesta realizada estudiantes de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 12. Porcentaje del nivel de empatía de la satisfacción del usuario de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

Interpretación: De acuerdo a esta estadística conseguida mediante la encuesta 

hecha a los alumnos de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, se 

puede destacar que el 45.11 % de los estudiantes determinaron estar regularmente 

satisfechos con la empatía que brinda la organización educativa; las razones de este 

ponderado se dan porque la I.E. no hace supervisión continua, y correctiva cuando amerita, 

del trabajo de su personal lo que va en desmedro del interés de los estudiantes, también 
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porque la atención personalizada que brindan los docentes a los alumnos es todavía 

limitada lo que no satisface plenamente la demanda existente, y conlleva a que los 

discentes consideren que el colegio no conoce a cabalidad las necesidades específicas del 

estudiantado; por otro lado, 32.07 % del total de encuestados manifestó estar satisfecho 

con las expresiones de empatía que le brinda la organización educativa; 12.50 % afirmó 

estar poco satisfecho; 7.07 % reconoció estar muy satisfecho; finalmente, solo el 3.26 % 

manifestó no estar satisfecho ya que, para este grupo, aún falta que los servidores y 

docentes sean más empáticos con los alumnos del centro educativo. 

 

 

3.2 Confiabilidad de instrumentos y correlación de variables 

3.2.1 Confiabilidad 

Tabla 16 

Resumen de procesamiento de casos 

    Casos    Frecuencia   Porcentaje 

 Válidos         184       100,0 

 Excluidos             0             ,0 

      Total         184       100,0 

Fuente: elaborado en base a los resultados del SPSS 25. 

 

 

Tabla 17 

Estadístico de fiabilidad 

 Variables         Alfa de Cronbach  N° de elementos 

Calidad del servicio       0.890   22 

Satisfacción del usuario      0.724     5 

Fuente: elaborado en base a los resultados del SPSS 25. 
 

3.2.2 Prueba no paramétrica y correlación de Spearman 

Las hipótesis se experimentaron utilizando el coeficiente de correlación de 

Spearman; la razón estriba en que la prueba de normalidad de la variable calidad del 

servicio resultó normal, puesto que su valor “p” (Sig.) es mayor al valor de significación 
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teórica α = 0.05, mientras que para la variable satisfacción del usuario salió no normal 

debido a que su valor “p” (Sig.) es inferior al valor de significación teórica expresada en 

que α = 0.05. 

 

 

Tabla 18 

Prueba de normalidad de los datos y estadístico de prueba 

Variables Kolmogorov-Smirnov Resultado Prueba a utilizar 
Estadístico gl Sig. 

Calidad del 
servicio .064 184 .066 Normal 

Correlación de Spearman Satisfacción del 
usuario .118 184 .000 No 

Normal 
Fuente: SPSS 25 

 

Se empleó la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, en vista que el 

tamaño de la muestra es calificado como grande (184 encuestas) y la prueba a utilizar es 

correlación de Spearman porque la variable satisfacción del usuario es no normal. 
 

 

Tabla 19 

Regla de interpretación de Correlación de Spearman 

 
Fuente: Hernández-Sampieri, 2014. 

 

 En la tabla anterior se explica las medidas de la Correlación de Spearman; del 0 al 0.5 

será una relación positiva débil, en tanto entre el 0.5 al 0.9 la relación que se obtendrá será 

positiva moderada y del 0.9 al 1 la relación será positiva fuerte; por su parte, si los datos  

van del 0 al -0.5 la relación se calificará como débil o baja negativa, en tanto entre el -0.5 a 

-0.9 la relación será moderada negativa y en el rango de -0.9 al -1 la relación se expresará 

como fuertemente negativa. 
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3.3 Prueba de hipótesis  

3.3.1 Hipótesis general: 

ii. Hipótesis Estadística 

H0 : La relación no es directa y positiva entre la calidad de servicio educativo y 

la satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de 

Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

iii. Nivel de confianza  

El nivel de significación teórica es α = 0.05, que corresponde a un nivel de 

confiabilidad del 95%. 

 

iv. Regla de decisión 

Rechazar H0 cuando la significación observada “p” es menor que α.  

No rechazar H0 cuando la significación observada “p” es mayor que α. 

 

v. Prueba estadística 

 

___________________________________________________________________ 
       Satisfacción de los estudiantes 
___________________________________________________________________ 
    Correlación de  

Fuente: encuesta a los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate. 

 
 
 
 
 

i. Hipótesis de Investigación 

La relación si es directa y positiva entre la calidad de servicio educativo y la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de 

Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

Tabla 20 
Correlación de Spearman 

    Spearman    ,744** 
Calidad de servicio  Sig. (bilateral)    .000 
     N    184 
___________________________________________________________________ 
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Descripción del grado de relación entre las variables 

Como se observa en la tabla precedente, los resultados de la evaluación 

estadística dan cuenta que existe una relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de 

Luzuriaga, Ate, indicando una relación significativa moderada positiva puesto que 

el nivel  de correlación de Spearman fue de ,744**. 

 

 

Decisión estadística 

El valor de significación observada en la Correlación de Spearman entre la 

calidad del servicio y la satisfacción de los estudiantes, tuvo como resultado de p = 

,000, siendo menor al valor de significación teórica expresada en α = 0.05. Lo 

anterior significa que la calidad de servicio y la satisfacción de los estudiantes 

tienen una relación significativa. Por tanto, se descarta la hipótesis nula y se admite 

la hipótesis alterna en la investigación.  

 

3.3.2 Hipótesis especificas 

3.3.2.1 Hipótesis especifica 1:  

i. Hipótesis de Investigación 

La relación si es directa y positiva entre los aspectos tangibles y la satisfacción de 

los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 

2019. 

 

ii. Hipótesis Estadística 

H0: La relación no es directa y positiva entre los aspectos tangibles y la satisfacción 

de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 

2019. 

 

iii. Nivel de Significación 

El nivel de significación teórica es α = 0.05, que corresponde a un nivel de 

confiabilidad del 95%. 
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iv. Regla de decisión 

Rechazar H0 cuando la significación observada “p” es menor que α.  

No rechazar H0 cuando la significación observada “p” es mayor que α. 

 

v. Prueba estadística  

 

Tabla 21 
Correlación de Spearman 

___________________________________________________________________ 
       Satisfacción de los estudiantes 
___________________________________________________________________ 
    Correlación de  

    Spearman    ,507** 
Aspectos tangibles  Sig. (bilateral)    .000 
     N    184 
___________________________________________________________________ 
Fuente: encuesta a los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate. 

  
Descripción del grado de relación entre las variables 

Como se observa en la tabla precedente, los resultados de la evaluación 

estadística revelan que existe relación entre los aspectos tangibles y la satisfacción 

de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 

indicando una relación significativa moderada positiva por cuanto el grado de 

correlación de Spearman alcanzó el valor de ,507**. 

 

Decisión estadística 

El valor de significación vista en la Correlación de Spearman entre los 

aspectos tangibles y la satisfacción de los estudiantes, tuvo como resultado a p = 

,000, siendo esto menor al valor de significación teórica estimada en α = 0.05. Lo 

anterior expresa que los aspectos tangibles y la satisfacción de los estudiantes 

tienen una relación significativa. En consecuencia, se descarta la hipótesis nula y se 

aprueba la hipótesis alterna en la investigación.  

 

3.3.2.2 Hipótesis especifica 2:  

i. Hipótesis de Investigación 
La relación si es directa y positiva entre la fiabilidad y la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 
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ii. Hipótesis Estadística 

H0: La relación no es directa y positiva entre la fiabilidad y la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

iii. Nivel de Significación 

El nivel de significación teórica es α = 0.05, que corresponde a un nivel de 

confiabilidad del 95%. 

 

iv. Regla de decisión 

Rechazar H0 cuando la significación observada “p” es menor que α.  

No rechazar H0 cuando la significación observada “p” es mayor que α. 

 

v. Prueba estadística  

 

Tabla 22 
Correlación de Spearman 

___________________________________________________________________ 
       Satisfacción de los estudiantes 
___________________________________________________________________ 
    Correlación de  

    Spearman    ,605** 
Fiabilidad   Sig. (bilateral)    .000 
     N    184 
___________________________________________________________________ 
Fuente: encuesta a los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate. 

  
Descripción del grado de relación entre las variables 

Como se observa en la tabla que antecede, los resultados de la evaluación 

estadística señalan que existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate; 

indicando una relación significativa moderada en tanto que, el nivel de correlación 

de Spearman fue de ,605**. 

 

Decisión estadística 

El valor de significación vista en la Correlación de Spearman entre la 

fiabilidad y la satisfacción de los estudiantes, tuvo como resultado para  p = ,000, 
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siendo esto menor al valor de significación teórica representado como α = 0.05. 

Esto significa que la fiabilidad y la satisfacción de los estudiantes tienen una 

relación significativa. En consecuencia, se objeta la hipótesis nula y se aprueba la 

hipótesis alterna en la investigación.  

 

3.3.2.3 Hipótesis especifica 3:  

i. Hipótesis de Investigación 

La relación si es directa y positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfacción 

de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 

2019. 

ii. Hipótesis Estadística 

H0: La relación no es directa y positiva entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de 

Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

iii. Nivel de Significación 

El nivel de significación teórica es α = 0.05, que corresponde a un nivel de 

confiabilidad del 95%. 

 

iv. Regla de decisión 

Rechazar H0 cuando la significación observada “p” es menor que α.  

No rechazar H0 cuando la significación observada “p” es mayor que α. 

 

v. Prueba estadística  

 

Tabla 23 
Correlación de Spearman 

___________________________________________________________________ 
       Satisfacción de los estudiantes 
___________________________________________________________________ 
    Correlación de  

    Spearman    ,627** 
Calidad de respuesta  Sig. (bilateral)    .000 
     N    184 
___________________________________________________________________ 
Fuente: encuesta a los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate. 
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Descripción del grado de relación entre las variables 

Como se observa en la tabla que antecede, los resultados de la evaluación 

estadística revelan que existe una relación entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de 

Luzuriaga, Ate, indicando una relación significativa moderada positiva, en base a 

que el nivel alcanzado por la correlación de Spearman llegó a ,627**. 

 

Decisión estadística 

El valor de significación vista en la Correlación de Spearman entre la 

capacidad de respuesta y la satisfacción de los estudiantes, tuvo como resultado 

para  p= ,000, siendo esto menor al valor de significación teórica que señala para α 

= 0.05. Lo anterior significa que la capacidad de respuesta y la satisfacción de los 

estudiantes tienen una relación significativa. En consecuencia, se refuta la hipótesis 

nula y se aprueba la hipótesis alterna en la investigación.  

 

3.3.2.4 Hipótesis especifica 4:  

i. Hipótesis de Investigación 

La relación si es directa y positiva entre la seguridad y la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

ii. Hipótesis Estadística 

H0: La relación no es directa y positiva entre la seguridad y la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

iii. Nivel de Significación 

El nivel de significación teórica es α = 0.05, que corresponde a un nivel de 

confiabilidad del 95%. 

 

iv. Regla de decisión 

Rechazar H0 cuando la significación observada “p” es menor que α.  

No rechazar H0 cuando la significación observada “p” es mayor que α. 
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v. Prueba estadística  

 
Tabla 24 

Correlación de Spearman 
___________________________________________________________________ 
       Satisfacción de los estudiantes 
___________________________________________________________________ 
    Correlación de  

    Spearman    ,624** 
Seguridad   Sig. (bilateral)    .000 
     N    184 
___________________________________________________________________ 
Fuente: encuesta a los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate. 

 
 
Descripción del grado de relación entre las variables 

Como se observa en la tabla precedente, los resultados de la evaluación 

estadística expresan que existe una relación entre la seguridad y la satisfacción de 

los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 

indicando una relación significativa moderada positiva en base a que el nivel 

alcanzado por la correlación de Spearman llegó al  ,624**. 

 

Decisión estadística 

El valor de significación vista en la Correlación de Spearman entre la 

seguridad y la satisfacción de los estudiantes, tuvo como resultado para  p = ,000, 

siendo esto menor al valor de significación teórica representado como α = 0.05. Lo 

anterior significa que la seguridad y la satisfacción de los estudiantes tienen una 

relación significativa. En consecuencia, se descarta la hipótesis nula y se valida la 

hipótesis alterna en la investigación.  

 

3.3.2.5 Hipótesis especifica 5: 

i. Hipótesis de Investigación 

La relación si es directa y positiva entre la empatía y la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 
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ii. Hipótesis Estadística 

H0: La relación no es directa y positiva entre la empatía y la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

iii. Nivel de Significación 

El nivel de significación teórica es α = 0.05, que corresponde a un nivel de 

confiabilidad del 95%. 

 

iv. Regla de decisión 

Rechazar H0 cuando la significación observada “p” es menor que α.  

No rechazar H0 cuando la significación observada “p” es mayor que α. 

 

v. Prueba estadística  

 
Tabla 25 

Correlación de Spearman 
___________________________________________________________________ 
       Satisfacción de los estudiantes 
___________________________________________________________________ 
    Correlación de  

    Spearman    ,584** 
Empatía   Sig. (bilateral)    .000 
     N    184 
___________________________________________________________________ 
Fuente: encuesta a los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate. 

 
Descripción del grado de relación entre las variables 

Como se aprecia en la tabla precedente, los datos de la evaluación 

estadística dan cuenta de que existe una relación entre la empatía y la satisfacción 

de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 

indicando una relación significativa moderada positiva, en base a que el nivel 

alcanzado por la correlación de Spearman llegó al  ,584**. 

 

Decisión estadística 

El valor de significación vista en la Correlación de Spearman entre la 

empatía y la satisfacción de los estudiantes, tuvo como resultado para  p = ,000, 

siendo esto menor al valor de significación teórica representado como α = 0.05. Lo 



56 
 

anterior significa que la empatía y la satisfacción de los estudiantes tienen una 

relación significativa. En consecuencia, se descarta la hipótesis nula y se valida la 

hipótesis alterna en la investigación.  
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IV. Discusión. 

Los resultados alcanzados, tras el procesamiento estadístico de datos, señalan que al 

contrastar las dos variables planteadas en la hipótesis general se establece que existe una 

relación significativa de nivel moderado positivo entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, 

Ate, 2019; esto se basa en que el grado de correlación de Spearman fue de 0,744. En 

relación a los resultados descriptivos, el procesamiento de la data indica que la variable 

calidad de servicio obtuvo un nivel regular de 75,5 %, un nivel bueno de 22,8 % y un nivel 

malo de 1,6 %, mientras que en la variable satisfacción de los estudiantes se alcanzó el 

nivel de regularmente satisfecho en un 47,8 %, satisfecho 33,7 %, poco satisfecho 12,5 %, 

no satisfecho 3,3 % y muy satisfecho 2,7 %. 

 

Estos resultados se asemejan a los alcanzados en trabajos previos como el de Atencio 

(2018) quien en su investigación La calidad del servicio educativo y la satisfacción de los 

estudiantes del programa de estudios de Mecánica Automotriz del Instituto de Educación 

Superior Tecnológico Público Pedro P. Díaz de Arequipa, 2018, concluyó que sus dos 

variables de investigación estaban correlacionadas y que la correlación era de grado 

positivo moderado; en relación a su variable calidad del servicio educativo sus resultados 

descriptivos fueron nivel bajo 4,1 %, nivel medio 91,1 % y nivel alto 4,8 %; por su parte, 

la variable satisfacción de los estudiantes reflejo los siguientes porcentajes: nivel bajo 3,4 

%, nivel medio 95,9 % y nivel alto 0,7 %. También hay semejanza con lo obtenido por De 

la Cruz (2017), quien en su estudio Calidad de servicio, satisfacción y lealtad, en los 

estudiantes de la Universidad Peruana Unión, 2016, estableció, en grado positivo 

moderado, relación entre las variables calidad del servicio y satisfacción; respecto a la 

valoración que hacen los estudiantes sobre el servicio que les brinda su universidad, el 

estudio refiere que los discentes de la UPEU, en su mayoría, sostienen que la calidad de 

ese servicio varía entre deficiente (sede Juliaca) regular (sede Lima), y entre regular y 

buena (sede Tarapoto). Del mismo modo, se encuentra cierta similitud con el trabajo de 

Sánchez (2018), titulado El servicio educativo, la percepción de la calidad y el nivel de 

satisfacción en los estudiantes de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán 

y Valle en el periodo 2017; dicho trabajo estableció que entre las variables calidad de 

servicio educativo y la satisfacción de la masa estudiantil de dicha universidad existía una 

relación positiva buena de 0,802, según el coeficiente de correlación de Pearson; en cuanto 
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a los resultados descriptivos el estudio reveló que los estudiantes, mayoritariamente, 

calificaron la calidad del servicio como regular en el área administrativa y de investigación 

y buena en el área académica y de bienestar universitario; el grado de satisfacción también 

se expresó en los mismos parámetros. Ahora, si comparamos los resultados obtenidos con 

lo arrojado por la investigación de Nobario (2018), Satisfacción estudiantil de la calidad 

del servicio educativo en la formación profesional de las carreras técnicas de baja y alta 

demanda (desarrollado en una institución tecnológica de la ciudad de Lima), tenemos que 

allí los estudiantes expresaron, mayoritariamente, estar satisfechos con el servicio 

educativo que reciben, destacándose en el resultado la importancia de tener lineamientos 

de trabajo como los que proporciona la ISO 9001. 

 

Sobre la correspondencia entre calidad y satisfacción, Miguel Ángel Cornejo, en sus 

célebres conferencias, afirmaba que la calidad se define con una sola frase: la satisfacción 

del cliente; no es estar exento de errores, no es que nunca debemos fallar, tampoco que el 

producto o servicio sea perfecto, lo principal es que el usuario se sienta satisfecho. Por su 

parte Benzaquen (2019) refiere que la calidad debe verse como un proceso en el que se 

debe buscar la mejora continua para un beneficio bidimensional: de la organización y de 

los clientes que deben quedar satisfechos. Así entonces, es claro que si bien la I.E. 1209 

Mcal. Toribio de Luzuriaga no ha sido calificada como una entidad que brinda un mal 

servicio, es necesario que sus miembros internalicen que los estudiantes, vistos como 

usuarios, demandan una mejor atención y para lograr esto se debe coordinar esfuerzos 

sobre la base de un plan que suponga un trabajo continuo en todas las dimensiones que 

aborda el estudio, en especial donde existen menos satisfactorios. 

 

Respecto la hipótesis especifica 1, la estadística señala que entre los aspectos 

tangibles y la satisfacción de los estudiantes existe una relación significativa de nivel 

moderado positivo de grado 0,507. Respecto a los resultados descriptivos, la variable 

aspectos tangibles tuvo un nivel de regular con 78,3 %, mientras que en la variable 

satisfacción de los estudiantes el nivel predominante fue el de regularmente satisfecho con 

un 44,0 %. Estos datos difieren un tanto con lo obtenido por Benites (2019) en su tesis La 

calidad del servicio educativo en el Colegio José Quiñonez de la FAP de Lima, 2018; en 

ella los estudiantes en un 77 % señalaron que los aspectos tangibles de su colegio son 

buenos mientras el 23 % lo calificó como regular. Es importante anotar que los aspectos 
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tangibles se refieren, entre otros, a la infraestructura y el equipamiento; en el caso de la I.E. 

1209 Toribio de Luzuriaga es un colegio estatal con pocos recursos económicos lo que lo 

limita de mutuo propio a modernizar su parte material sobre todo en el tema de los medios 

tecnológicos, el colegio Quiñonez en cambio es un colegio donde los padres pagan una 

mensualidad y tienen por tanto mayores recursos. Lo anterior no implica necesariamente 

que todos los colegios donde los padres pagan una mensualidad la parte tangible sea de lo 

mejor o que todos los colegios estatales tengan la misma consideración por parte de los 

estudiantes; en la investigación de Carhuapoma, (2018), Estudio comparativo: calidad de 

servicio de dos instituciones educativas de la Unidad de Gestión Educativa Local 02, 2017, 

se da cuenta de una calificación de calidad baja al aspecto tangible por parte de la mayoría 

de los alumnos, tanto de la I.E. Micaela Bastidas (76,8 %) como de la I.E. Emblemática 

María Parado de Bellido (74,9 %), aunque llama la atención la última cifra debido a que 

este colegio fue remodelado e implementado no hace mucho tiempo atrás. 

 

Ahora, si llevamos el análisis a la educación superior se encuentran resultados que 

hablan de la necesidad de invertir más en infraestructura y equipamiento de las 

organizaciones educativas, sobre todo públicas; en el trabajo de Atencio (2018) se indica 

que los discentes del Instituto Tecnológico Público Pedro Díaz, en relación a los elementos 

tangibles, 84 % lo califican de nivel medio, 9.6 % nivel bajo y 6.2 % nivel alto; en relación 

a la satisfacción estudiantil los porcentajes son más o menos similares (aunque algunos 

ítems de la encuesta varían de la aplicada para calificar la calidad), tenemos: 84,2 % nivel 

medio, 13,1 % nivel bajo y solo un 2,1 % en el nivel alto. En el caso del trabajo realizado 

por Palominos, P., Quezada L., Osorio C., Torres J., y Lippi L. (2016). Calidad de los 

servicios educativos según los estudiantes de una universidad pública en Chile, se tiene que 

los estudiantes de la universidad donde se llevó a cabo el estudio expresaron, en general, 

un alto grado de satisfacción con el servicio, sin embargo en la dimensión equipamiento e 

infraestructura se registró el mayor nivel de insatisfacción con 16,4 % del total de 

encuestados (aunque este porcentaje fue resultado de la suma entre el nivel 1, muy 

insatisfecho, y el nivel 2, insatisfecho). Podemos complementar el panorama con el aporte 

de Surdez, E. G., Sandoval, M del C. y Lamoyi, C. L. (2018); estos investigadores 

revelaron, en su artículo Satisfacción estudiantil en la valoración de la calidad educativa 

universitaria, que la cuarta parte de los estudiantes encuestados de una universidad pública 

en el sur de México declararon su total insatisfacción con el servicio que reciben de su casa 
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Todos estos datos corroboran planteamientos como el de la OREALC/UNESCO 

 

En relación a la hipótesis específica 2, los datos dan cuenta de que hay una relación 

de estudios y que la dimensión infraestructura es la que alcanzó mayor desaprobación. En 

esa línea, Alvarado, E., Luyando, y J., Picazzo, E. (2015) resaltan en su artículo Percepción 

de los estudiantes sobre la calidad de las universidades privadas en Monterrey, que los 

estudiantes le dan un gran valor al tema del componente físico (entiéndase infraestructura, 

equipamiento, recursos tecnológicos modernos, etcétera), así tenemos que en la encuesta 

hecha por este estudio a estudiantes de 18 universidades privadas de la capital de Estado de 

Nuevo León, en México, se encontró que los alumnos, en un 37,4 % refieren que el 

componente físico de sus universidades es el factor que los motiva a determinar sobre el 

nivel de la calidad educativa que se les brinda. 

(2013) que concibe la calidad educativa como una combinación de dos elementos básicos: 

nivel de logro de los estudiantes y condiciones materiales para el proceso educativo. Es 

indudable que la tecnología es fundamental para desarrollar cualquier propuesta educativa 

por lo que no reparar en ella o no hacer los esfuerzos necesarios para su actualización y 

empleo en la tarea educativa es rezagarse en relación a las organizaciones educativas que 

van adelante en esto, por consiguiente ni calidad ni satisfacción se podrá esperar de los 

estudiantes si este aspecto no es atendido adecuadamente. 

significativa moderada positiva entre la fiabilidad y la satisfacción de los estudiantes 

puesto que el grado de correlación de Spearman fue de 0,605. Sobre los resultados 

descriptivos, la primera variable, fiabilidad, alcanzó un nivel de regular calidad con un 

65,2 %, en tanto que en la segunda, satisfacción de los estudiantes, el más alto porcentaje 

lo tuvo el nivel de satisfecho con un 41,8 %. Esta situación tiene cierta similitud con los 

datos que brinda la tesis de Gaspar, S., y Guillén, D. (2015) Calidad de servicio y 

satisfacción del usuario en la Sub gerencia de Contabilidad y Finanzas de la Municipalidad 

provincial de Huancavelica, periodo 2012; primero sus variables fiabilidad y satisfacción 

tienen una correlación de 0,787; segundo, el nivel de fiabilidad (cumplimiento de lo que se 

ofrece) es de un nivel bueno con un 33,2 %, y tercero la variable satisfacción con la 

fiabilidad alcanzó el nivel de satisfecho con un 35,8 % del total de encuestados. Distinto es 

el resultado obtenido por el estudio realizado por De la Cruz (2017); en este, los 

estudiantes de la Universidad Peruana Unión tanto de la sede de Lima como la de Juliaca 
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Para la hipótesis especifica 3, los resultados estadísticos indican que hay relación 

entre las variables capacidad de respuesta y satisfacción de los estudiantes; así lo señala la 

prueba de correlación de Spearman que le da un grado de 0,627 lo que significa que es una 

relación significativa moderada positiva. En este caso, la descripción para la variable 

capacidad de respuesta nos muestra que el mayor porcentaje está en el nivel regular con 

79,3 %, mientras que para la variable satisfacción de los estudiantes el nivel regularmente 

satisfecho tiene 44,0 % del total. Estos datos tienen cierta relación con el estudio previo de 

Cueva (2017) quien en su tesis Percepción de la calidad de servicio educativo según los 

estudiantes del 5to  año de educación secundaria de las Instituciones Educativas Públicas y 

Privadas, Chosica, 2016, reveló que habían importantes diferencias entre la capacidad de 

respuesta de los colegios de Chosica, siendo mejor la respuesta hacia los estudiantes de 

parte de los planteles privados que de los estatales. En esa investigación se empleó la 

prueba U de Mann la que arrojó un rango de 89,55 para los colegios particulares y 65,36 

para los colegios nacionales. Esto lleva a considerar la necesidad que los colegios públicos 

deben esmerarse en atender con rapidez y de forma adecuada las demandas o necesidades 

de los estudiantes, de esa forma mejorarán también los indicadores de satisfacción en este 

rubro. 

 

En el caso de la hipótesis 4, la prueba estadística de Spearman señala un grado de 

0,624 lo que implica una relación significativa moderada positiva entre la variable 

seguridad y la satisfacción de los estudiantes. Los resultados descriptivos para la variable 

seguridad refieren que es de nivel regular con un 62,0 %, mientras que la variable 

satisfacción alcanzó su mayor porcentaje en el nivel de satisfecho con un 40,8 %  y 

regularmente satisfecho 34,8 %. Estos resultados difieren en algunas cosas con lo 

han cuestionado, mayoritariamente, la fiabilidad de su universidad, entre otras cosas por el 

incumplimiento de promesas hechas en la publicidad o de forma directa por las 

autoridades, también porque no se respetan los horarios de atención de algunos servicios o 

cuando se realizan actividades institucionales; no obstante en la sede de Tarapoto la 

percepción respecto a la fiabilidad se expresa en términos positivos. Ahora, si comparamos 

nuestros resultados con lo obtenido por Benites (2019) nos vamos al otro extremo; los 

alumnos del colegio Quiñonez, respecto a la dimensión de fiabilidad, en un 81 % lo 

califican de buena calidad, mientras que solo un 19 % lo consideran como regular. 
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reportado en la tesis de Ponce de León (2017) La calidad de servicio y la satisfacción de 

los usuarios de la asociación de empresas de transportes de automóviles Huancayo - La 

Oroya; en ella se estableció que entre la variable seguridad y la satisfacción de los usuarios 

existe una correlación positiva pero baja dado que obtuvo un grado de 0,316 según el 

coeficiente de Pearson. En los descriptivos se tiene que la variable seguridad alcanzó un 

nivel de bueno con 35,4 % y regular de 34,6 %, mientras que la variable satisfacción de los 

usuarios para con la seguridad alcanzó su mayor porcentaje en el nivel de regularmente 

satisfecho con un 42,0 % seguido de poco satisfecho con 21,9 % del total. Para el caso de 

instituciones educativas, Carhuapoma (2018) señala que los directivos tienen un papel 

principal en la reversión de los indicadores de insatisfacción; para la dimensión seguridad 

o garantía, su estudio revela el malestar de los estudiantes de las dos instituciones donde se 

realizó el trabajo de campo; en la I.E. Micaela Bastidas el 75,4 % de los discentes calificó 

como bajo el nivel de seguridad o garantía que brinda ese plantel; por su parte, la misma 

calificación pero en un porcentaje mayor, 81 %, fue la expresión de las estudiantes de la 

I.E. Emblemática María Parado de Bellido; ambas instituciones pertenecen al ámbito de la 

UGEL 02. 

 

Sobre este aspecto, Kutsyuruba et al (citado por Pedraja, L., Rodríguez, E., Araneda, 

C., Rodríguez, P., Ganga, F., y Villegas, F., 2016) señalan que para alcanzar altos niveles 

de satisfacción es necesario favorecer al desarrollo de un clima agradable en los colegios y 

esto implica la existencia de un ambiente de seguridad y protección. Esto es un reto para 

todas las instituciones educativas en un momento en que muchas voces advierten de la falta 

de control en los colegios, todo esto en el marco de una tolerancia mal entendida que 

genera desacato a la autoridad e impunidad para quienes trasgreden las normas. 

 

Finalmente, analizando la hipótesis 5 tenemos que el procesamiento estadístico 

establece que hay relación entre la empatía y la satisfacción de los estudiantes ya que se 

obtuvo en la prueba de correlación un grado de 0,584 lo que significa que la relación es 

significativa moderada positiva. Para los resultados descriptivos se tiene que la variable 

empatía tiene su principal calificación en el nivel de regular con 64,7 %, mientras que la 

variable satisfacción de los estudiantes se encuentra en el nivel de regularmente satisfecho 

con 45,1 %. Los datos señalados difieren un tanto con lo hallado por la investigación de 

Chávez et al. (2017). Calidad en el servicio en el sector transporte terrestre interprovincial 
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en el Perú. En ese trabajo se utilizó el modelo SERVQUAL basado en el contraste entre 

expectativas y percepciones sobre el servicio recibido; su indagación concluyó en que de 

las cinco dimensiones que propone el modelo el correspondiente a la variable empatía es el 

que tiene la mayor brecha con un valor de -1.596, esto quiere decir que la mayoría de los 

usuarios no estaban satisfechos con el trato poco personalizado de las empresas del sector 

transporte. Lo anterior sugiere que en cualquiera de los campos donde se brinde un 

servicio, las organizaciones deben procurar que sus colaboradores o servidores se 

esfuercen por dar una atención personalizada a los clientes, interesándose en sus 

necesidades y viendo la posibilidad de dar servicios diferenciados. En el sector educativo 

existen algunos resultados semejantes a lo visto en el transporte, es el caso de la 

Universidad Peruana Unión; de acuerdo a De la Cruz (2017), la dimensión empatía es una 

de las que tiene peor calificación por parte de los estudiantes, tanto de los que estudian en 

Lima como de la sede que funciona en Juliaca; las razones de la insatisfacción es porque 

no se atienden las quejas con la prioridad que se espera, los horarios de atención no son 

flexibles a la realidad de los estudiantes y tampoco se percibe interés de las autoridades por 

mejorar los servicios que se demandan. Por otro lado, en el estudio Determinantes del 

grado de satisfacción de los estudiantes en sus colegios: un estudio exploratorio desde 

Chile, Pedraja et al. (2016), llegaron, entre otras, a la siguiente conclusión: el nivel de 

cercanía, de colaboración y apoyo de parte de los docentes influye significativamente en el 

grado de satisfacción que pueden alcanzar los estudiantes. Esto es evidente y está 

corroborado por diversas investigaciones (Pedraja et al., 2016, pág. 404-405) por ello, sin 

perder autoridad, los docentes y también los directivos, junto con el resto del personal, 

están llamados a mejorar la relación y el trato que tienen con los estudiantes; si no se hace 

más horizontal la relación con los estudiantes difícilmente se mejorará los índices de 

satisfacción; son los estudiantes y no otros los primeros evaluadores del trabajo en una 

escuela, aunque algunos, ya pocos, digan lo contrario. 
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V. Conclusiones. 

Primera: Se demostró que la calidad de servicio educativo se vincula con la variable 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209, Mcal. Toribio de Luzuriaga, 

con el índice de correlación de 0,744. Este nivel de vinculación se resume de la siguiente 

forma: es relación positiva de acuerdo al tipo y de acuerdo al nivel de relación es 

correlación moderada positiva. El valor de significación observada por la correlación de 

Spearman tuvo como resultado de p = ,000, siendo menor al valor de significación teórica 

α = 0.05, por ello se concluye que las variables calidad del servicio y la satisfacción de los 

estudiantes tienen una relación significativa, por tanto, se rechazó la hipótesis nula y se 

aceptó la hipótesis alterna en la investigación.  

 

Segunda: En relación a la hipótesis uno se evidenció que existe vinculación entre la 

variable elementos tangibles y satisfacción de los estudiantes, con un grado de correlación 

de 0,507. Este nivel de vinculación se resume de la siguiente forma: es una relación 

significativa y positiva de acuerdo al tipo y de acuerdo al nivel de relación se califica como 

una correlación moderada positiva. Su significancia resultó p = 0,000, siendo menor al 

valor de significación teórica α = 0.05, por ello se concluye que las variables aspectos 

tangibles y satisfacción de los estudiantes tienen una relación significativa, por tanto, se 

descartó la hipótesis nula y se validó la hipótesis alterna en la investigación.  

 

Tercera: Sobre la hipótesis dos se probó que existe vinculación entre la variable 

fiabilidad y satisfacción de los estudiantes, con un grado de correlación de 0,605. Este 

nivel de vinculación se resume de la siguiente forma: es una relación significativa y 

positiva de acuerdo al tipo y de acuerdo al nivel de relación se califica como una 

correlación moderada positiva. Su significancia resultó p = 0,000, siendo menor al valor de 

significación teórica α = 0.05, por ello se concluye que las variables fiabilidad y 

satisfacción de los estudiantes tienen una relación significativa, por tanto, se descartó la 

hipótesis nula y se validó la hipótesis alterna en la investigación.  

 

Cuarta: En el caso de la hipótesis tres se demostró que existe vinculación entre la 

variable capacidad de respuesta y satisfacción de los estudiantes, con un grado de 

correlación de 0,627. Este nivel de vinculación se resume de la siguiente forma: es una 

relación significativa y positiva de acuerdo al tipo y de acuerdo al nivel de relación se 
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califica como una correlación moderada positiva. Su significancia resultó p = 0,000, siendo 

menor al valor de significación teórica α = 0.05, por ello se concluye que las variables 

capacidad de respuesta y satisfacción de los estudiantes tienen una relación significativa, 

por tanto, se descartó la hipótesis nula y se validó la hipótesis alterna en la investigación.  

 

Quinta: En cuanto a la hipótesis cuatro se comprobó que existe vinculación entre la 

variable seguridad y satisfacción de los estudiantes, con un grado de correlación de 0,624. 

Este nivel de vinculación se resume de la siguiente forma: es una relación significativa y 

positiva de acuerdo al tipo y de acuerdo al nivel de relación se califica como una 

correlación moderada positiva. Su significancia resultó p = 0,000, siendo menor al valor de 

significación teórica α = 0.05, por ello se concluye que las variables seguridad y 

satisfacción de los estudiantes tienen una relación significativa, por tanto, se descartó la 

hipótesis nula y se aprobó la hipótesis alterna en la investigación. 

 

Sexta: En relación a la hipótesis cinco se demostró que existe vinculación entre la 

variable empatía y satisfacción de los estudiantes, con un grado de correlación de 0,584. 

Este nivel de vinculación se resume de la siguiente forma: es una relación significativa y 

positiva de acuerdo al tipo y de acuerdo al nivel de relación se califica como una 

correlación moderada positiva. Su significancia resultó p = 0,000, siendo menor al valor de 

significación teórica α = 0.05, por ello se concluye que las variables empatía y satisfacción 

de los estudiantes tienen una relación significativa, por tanto, se descartó la hipótesis nula y 

se aprobó la hipótesis alterna en la investigación.  
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2. Sobre los resultados obtenidos en la dimensión aspectos tangibles (comprende la 

infraestructura, el equipamiento, el mantenimiento y la pulcritud de los servidores de la 

institución educativa), y en donde se le califica como de nivel regular igual que el grado de 

satisfacción, se recomienda medidas de corto, mediano plazo y largo plazo. Las medidas 

inmediatas tienen que ver con la limpieza y el mantenimiento del local escolar, tanto de la 

zona externa (zonas de ingreso y salida del colegio, frontis, ventanas que dan a la calle, 

paredes, carteles que se colocan, etcétera), como interna (servicios higiénicos, aulas, 

pasadizos, el mobiliario, etcétera); también se puede señalar como una medida inmediata el 

hecho que se promueva un mejoramiento en la presentación del personal, en especial de 

quienes cumplen función en las puertas de acceso al plantel (deberían cuidar su 

presentación personal y utilizar un uniforme que los distinga como miembros de la 

institución); con el resto de servidores se debería incentivar el uso de un uniforme; sobre su 

financiamiento se pueden seguir propuestas diversas. En general, tomar acción en este 

campo ayudaría a mejorar la percepción de los estudiantes y de quienes visitan la 

institución educativa. Las medidas de mediano plazo están relacionadas con la necesidad 

de mejorar el equipamiento de las aulas sobre todo con medios tecnológicos adecuados; si 

VI. Recomendaciones. 

1. En base a los resultados alcanzados que señalan que la I.E. 1209, Mcal. Toribio de 

Luzuriaga, tiene una calidad de servicio educativo de nivel regular y sus estudiantes, del 

nivel secundaria, en su mayoría, expresan que están regularmente satisfechos con el 

servicio que reciben, se sugiere, a los directivos y al personal docente, administrativo y de 

servicio de esta institución educativa, realizar los esfuerzos necesarios para subir en la 

calificación y ser considerados como miembros de un colegio que brinda un servicio de 

calidad “óptima” o “buena”; al hacerlo se logrará aumentar el grado de satisfacción de sus 

principales usuarios: los estudiantes ya que está demostrada la relación entre ambas 

variables. En ese propósito la institución debe realizar mediciones periódicas de la calidad 

de su servicio e implementar mejoras sobre los aspectos de menor desempeño; para esto es 

recomendable crear una base de información para llevar el registro de las medidas y las 

intervenciones que necesariamente deberán realizarse. Asimismo, los directivos tienen la 

responsabilidad de promover y desarrollar entre los miembros de la organización educativa 

una cultura de valores cimentados en el ideal de siempre hacer las cosas bien, buscando la 

excelencia en cada acción o actividad en que la organización se involucre. 
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3. En relación a los resultados que se han obtenido al medir la dimensión de 

 

4. En la dimensión capacidad de respuesta (asociada a los indicadores de 

bien las limitantes son principalmente de tipo económico existen diversas experiencias de 

colegios que han sabido afrontar la situación: celebración de convenios, búsqueda de 

donaciones, actividades para recaudar fondos, etcétera. En tanto se implementen las aulas y 

se modernicen los laboratorios se sugiere optimizar el uso de los equipos con que se 

cuenta; por ejemplo, la falta de proyectores en todas las aulas se puede mejorar 

implementando cuatro o cinco lugares con el equipo disponible, de tal forma que la 

mayoría de las aulas podrían disponer por lo menos de una o dos horas al día de los 

proyectores. Las medidas a largo plazo están relacionadas con la infraestructura del 

colegio; si ya existe un proyecto del MINEDU para renovar la infraestructura se deberá 

hacer un seguimiento permanente no solo para que se concrete sino para asegurar que las 

obras se hagan bien. 

fiabilidad (referida a cumplimiento de promesas, plazos, servicio académico y manejo de la 

documentación) que indican que la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga es fiable en un 

nivel medio o regular, se sugiere que se implementen acciones para mejorar esta 

calificación. Así tanto directivos como docentes y el personal administrativo deben evaluar 

bien las cosas que ofrecen, sobre todo si las van a cumplir; la fiabilidad está relacionada 

con la confianza y la seguridad que se tiene sobre las personas o las organizaciones por ello 

es básico hacer sostenible en el tiempo la confianza de los padres y de los estudiantes sobre 

la institución educativa en general. En las actuaciones y en cualquier evento del plantel se 

debe hacer esfuerzos por cumplir los horarios establecidos. En lo académico y 

administrativo es importante cuidar la idoneidad del personal; el desempeño de estos 

mejorará o disminuirá el nivel de confianza hacia la organización educativa. En el tema del 

manejo documentario es esencial una modernización de las prácticas sobre todo en el 

registro y preservación de las actas, especialmente las relacionadas a las notas de los 

estudiantes. Se requiere implementar un plan para digitalizar la documentación sobre todo 

la más antigua que corre el riesgo de perderse por falta de un cuidado adecuado. 

comunicación, rapidez del servicio, disposición a servir y atención permanente), los 

resultados indican que el plantel ha sido calificado, mayoritariamente, como de nivel 

regular. Aquí más que recursos económicos se requiere voluntad del personal para mejorar 
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5. Para atender a los resultados alcanzados en la dimensión seguridad (incluye los 

la calificación. Se recomienda en el tema de comunicación una mayor vinculación con los 

estudiantes y con los padres de familia; en ese propósito es necesario que se tenga 

padrones actualizados de los padres o apoderados, con teléfonos y direcciones a los cuales 

llamar o acudir ante la inasistencia del estudiante, por tardanzas reiteradas o actos que 

deben ser comunicados (no siempre por faltas de los alumnos). La rapidez en el servicio se 

asocia al tema de los trámites administrativos; se debe trazar una estrategia para optimizar 

este aspecto que parta desde los horarios para atención al público hasta el tiempo que se 

demoran en atender o responder una solicitud. La disposición a servir y la atención 

permanente están asociadas al trato que se da a los estudiantes y a los padres; dar un 

tiempo extra para responder a sus dudas o necesidades siempre es valorado, incluso si es 

que no se les puede atender la forma de decirlo cuenta en la valoración que se formen del 

trabajador y de la propia organización educativa.  

indicadores de confianza y seguridad, trato o cortesía y garantía académica), que califican 

a la institución educativa como un colegio de nivel medio o regular, se plantean algunas 

sugerencias. En el tema que los estudiantes se sientan seguros estando en el colegio es 

necesario que la organización educativa elabore un plan de vigilancia y control interno 

para evitar hechos de agresión, de sustracción de bienes, de ingreso de objetos prohibidos o 

consumo de sustancias alucinógenas; al mismo tiempo se debe involucrar  a más padres en 

el tema de las brigadas de autoprotección escolar. Sobre el trato a los estudiantes y padres, 

al margen de las elementales reglas de urbanidad que debe practicar todo el personal desde 

el Director hasta el último servidor, es necesario que la organización haga esfuerzos por 

mejorar en este aspecto porque es clave en las expresiones de satisfacción que después 

brindan los estudiantes; los estudiantes no mejorarán la calificación que le dan al colegio si 

no reciben un trato adecuado, justo y oportuno, y esto empieza por ser realmente 

escuchados. Sobre la garantía académica es un indicador principal en esta dimensión, por 

ello la organización debe empeñarse en actualizar permanentemente al personal tanto en 

aspectos disciplinares como en estrategias pedagógicas; en ese sentido la institución podría 

aprovechar mejor el recurso humano con que cuenta. Si tiene especialistas en algunos 

campos debe procurarse que irradien su experiencia en los demás; del mismo modo en la 

elaboración de los cuadros de horas debe priorizarse la formación y la experiencia de los 
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docentes, no se puede improvisar docentes en materias en las que no están debidamente 

capacitados. 

6. En relación a la empatía, la última de las dimensiones que se evaluaron en este 

estudio, los resultados señalan que la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga está calificada 

por sus estudiantes, en forma mayoritaria, como un plantel de nivel regular. La dimensión 

empatía comprende los indicadores: atención personalizada, flexibilidad, interés por el 

usuario, conocimiento de necesidades y amplitud del servicio. Al respecto, debe recordarse 

que la empatía es la capacidad de la organización para situarse en el lugar de los usuarios, 

procurando entenderlos y apoyarlos en la atención de sus necesidades. Frente a la situación 

encontrada se recomienda algunas acciones para mejorar el desempeño de la organización 

en este aspecto. Aunque ya existe el programa de reforzamiento para atender a los 

estudiantes con dificultades académicas debe replantearse su implementación por ejemplo 

trabajando antes que lo académico el tema de la autoestima y la seguridad, al mismo 

tiempo debe promoverse programas para atender a los estudiantes más destacados que 

requieren potenciar sus capacidades (los círculos de estudio de letras y ciencias, el club de 

periodismo o de oratoria, entre otros, son programas que se desarrollan en otros colegios y 

se autofinancian con costos módicos). La flexibilidad es un indicador relacionado con los 

horarios y tiempos que la organización plantea para dar atención a los padres y a los 

propios estudiantes; ser flexibles en esto dando horarios y espacios alternativos será bien 

valorado, además es una muestra de que la institución se interesa en las necesidades de sus 

usuarios. Finalmente la amplitud de servicio se asocia a que la organización debe brindar a 

los estudiantes y padres de familia servicios adicionales (talleres, escuelas de padres, 

consultorio pedagógico, entre otros); si algunos servicios ya los brinda debe procurar 

porque se desarrollen de la mejor manera porque todo lo que se haga bien suma a la 

satisfacción de los usuarios y por ende repercute en la calificación del servicio que se 

brinda. 
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Anexo 3:   Instrumentos utilizados en la recolección de datos 
 

Muy en 

desacuerdo 

En desacuerdo Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

De acuerdo Muy de acuerdo 

1 2 3 4 5 

 

consideres conveniente: (va del 1 al 5) 

 

N° Dimensión / Ítems Rango de 
valoración 

 Dimensión 1: Elementos tangibles 1 2 3 4 5 

1 La I.E. muestra un frontis (paredes, ventanas y puertas de ingreso) bien 
cuidado y atractivo a la vista. 

     

2 Las instalaciones del colegio (patios, escaleras, aulas, servicios 
higiénicos, pasadizos, paredes, lunas y techos) y el mobiliario escolar 
(mesas y sillas) se muestran limpios y con un mantenimiento adecuado. 

     

3 La I.E. cuenta con un equipamiento moderno en sus diversas áreas de 
trabajo (sala de cómputo, aula de proyección de videos, biblioteca, 
laboratorio de ciencias, etc.). 

     

4 El personal (directivo, docente, administrativo y de servicio) de esta 
institución tiene apariencia pulcra (se les ve aseados y vestidos 
adecuadamente). 

     

 Dimensión 2: Fiabilidad 1 2 3 4 5 

5 La I.E. (a través de sus directivos) cuando promete hacer algo en cierto 
tiempo realmente lo cumple. 

     

6 La I.E. cuando realiza sus actividades (reuniones con padres, dictado de 
clases, actuaciones, etc.) cumple con los horarios establecidos. 

     

CUESTIONARIO PARA MEDIR LAS PERCEPCIONES SOBRE 

LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO 

 

Estimado(a) estudiante, con la finalidad de conocer la calidad de servicio educativo que brinda la 

I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, en su nivel secundario, te pedimos que contestes el 

siguiente cuestionario de la manera más sincera posible. Este cuestionario es totalmente anónimo 

por lo que debes sentirte totalmente tranquilo al momento de responderlo. Gracias por tu 

colaboración. 

 

Los rangos sobre los que debes calificar la calidad del servicio educativo que brinda la I.E. 1209 

Mcal. Toribio de Luzuriaga, en su nivel secundario, son:  

 

Luego de leer cada pregunta o ítem marca con una X en la columna del rango de valoración que 
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7 Cuando los estudiantes tienen problemas, la I.E. hace seguimiento del 
tema hasta lograr su solución. 

     

8 La I.E. es confiable en el servicio académico que brinda (es digna de 
confianza por su trayectoria, por el trabajo de su personal docente). 

     

9 La I.E. es cuidadosa con los registros y la documentación que maneja 
(actas, partidas de nacimiento de los estudiantes, reportes de asistencia, 
libretas, etc.) evitando al máximo que contengan errores. 

     

 Dimensión 3: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 

10 La I.E. se comunica con los padres de familia con rapidez cuando los estudiantes 
cometen una falta (inasistencia, tardanzas reiteradas, inconductas, etc.) o tienen 
alguna dificultad (de salud o académicas). 

     

11 En la I.E. las solicitudes y otros trámites administrativos son rápidos y no 
demoran mucho tiempo en recibir respuesta. 

     

12 El personal de la I.E. (directivos, docentes y trabajadores) siempre está dispuesto 
a ayudar a los estudiantes a superar sus dificultades académicas o de otra 
índole. 

     

13 El personal de la I.E. (directivos, docentes y trabajadores) nunca está demasiado 
ocupado para responder a las preguntas de los estudiantes y los padres de 
familia. 

     

 Dimensión 4: Seguridad 1 2 3 4 5 

14 El perfil y el comportamiento del personal de la I.E. le transmite 
confianza y seguridad a los estudiantes y padres de familia. 

     

15 Los estudiantes de esta I.E. se sienten seguros de cualquier peligro cuando 
están dentro del colegio. 

     

16 Los profesores y el resto del personal son atentos, educados y respetuosos 
al relacionarse con los estudiantes. 

     

17 Los profesores de la I.E. brindan confianza y garantía en la parte 
académica porque poseen un buen nivel de preparación y emplean 
metodología activa para hacer interesante y participativa sus clases. 

     

 Dimensión 5: Empatía 1 2 3 4 5 

18 -La I.E., a través de sus docentes, brinda a los estudiantes que lo requieren 
una atención personalizada. 

     

19 La I.E. tiene horarios de trabajo flexibles y adaptados para la atención a 
los padres de familia y estudiantes. 

     

20 La I.E. se preocupa por cuidar los intereses de sus estudiantes. 
 

     

21 La I.E. conoce cuales son las necesidades específicas de sus estudiantes. 
 

     

22 La I.E. brinda a los estudiantes y padres de familia servicios adicionales 
(talleres, círculos de estudios, escuela de padres) para ayudar a mejorar 
los desempeños académicos y las relaciones familiares de sus usuarios. 

     

 

 

 

       Olimpo, julio de 2019. 
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

 

Cada pregunta tiene un rango de valoración que va del 1 al 5, donde 1 significa que no estás 

satisfecho con el servicio y 5 que estás muy satisfecho; sin embargo hay otras opciones como se 

detalla a continuación: 

 

No satisfecho Poco satisfecho Regularmente 
satisfecho 

Satisfecho Muy satisfecho 

1 2 3 4 5 
 

Luego de leer cada ítem o pregunta marca con una X en la columna del rango de valoración que 

consideres conveniente. Recuerda que vas a expresar tu grado de satisfacción con relación al 

servicio que brinda la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga (va del 1 al 5) 

 

 
N° 

Ítems Rango de 
valoración 

1 2 3 4 5 

1 ¿Cuál es su grado de satisfacción con respecto a los aspectos tangibles 
(local, equipamiento, limpieza, presentación del personal) del servicio 
educativo que brinda la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, en su nivel 
secundario? 

     

2 ¿Cuál es su grado de satisfacción con respecto a la fiabilidad (confianza 
que le genera) del servicio educativo que brinda la I.E. 1209 Mcal. Toribio 
de Luzuriaga, en su nivel secundario? 

     

3 ¿Cuál es su grado de satisfacción con respecto a la capacidad de 
respuesta (rápida atención ante dificultades de los estudiantes y padres 
de familia), del servicio educativo que brinda la I.E. 1209 Mcal. Toribio de 
Luzuriaga, en su nivel secundario? 

     

4 ¿Cuál es su grado de satisfacción con respecto a la seguridad (en el nivel 
académico y en la protección de los estudiantes) del servicio educativo 
que brinda la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, en su nivel 
secundario? 

     

5 ¿Cuál es su grado de satisfacción con respecto a la empatía (atención 
personalizada) del servicio educativo que brinda la I.E. 1209 Mcal. 
Toribio de Luzuriaga, en su nivel secundario? 

     

 

        Olimpo, julio de 2019.  

Estimado(a) estudiante, con la finalidad de conocer tu GRADO DE SATISFACCIÓN respecto a la 

calidad del servicio educativo que brinda la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, en su nivel 

secundario, te pedimos que contestes, de forma sincera, el siguiente cuestionario. Es totalmente 

anónimo por lo que debes sentirte totalmente tranquilo al momento de responderlo. Gracias por 

tu colaboración. 
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Ficha técnica: instrumento para medir la calidad de servicio 
 

  : recoge la percepción de los encuestados sobre el servicio que reciben. 

Validación  : juicio de expertos. 

Administración  : por grupos 

Usuarios  : estudiantes del nivel secundario (4° y 5°) 

Duración  : 15 minutos aproximadamente. 

Lugar   : I.E. Mcal. Toribio de Luzuriaga 

Fecha de aplicación : 16 – 18 de julio de 2019 

Responsable  : el investigador 

 

 

 

 

Ficha técnica: instrumento para medir la satisfacción de los estudiantes 
 

Nombre   : Cuestionario del modelo SERVPERF 

Autores   : Cronin y Taylor (1992) 

Adaptación  : Huaylla Espinoza, Freddy (2019) 

Objetivo 

Nombre   : Cuestionario  satisfacción del usuario 

Autor    : Zeithaml, V., & Bitner, M. (2002),  referenciado por Gaspar, S. y Guillén, D. 

      (2015) y  Ponce de León (2017). 

Adaptación  : Huaylla Espinoza, Freddy (2019) 

Objetivo   : recoge el grado de satisfacción de los encuestados sobre el servicio que reciben. 

Validación  : juicio de expertos. 

Administración  : por grupos 

Usuarios  : estudiantes del nivel secundario (4° y 5°) 

Duración  : 10 minutos aproximadamente. 

Lugar   : I.E. Mcal. Toribio de Luzuriaga 

Fecha de aplicación : 16 – 18 de julio de 2019 

Responsable  : el investigador. 

 

 

 

 

 

 

 

  



88 
 

Anexo 4:   Validación de los instrumentos de recolección de datos 
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Anexo 5:  Carta de presentación UCV y respuesta 
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Resumen 

La presente investigación se propuso como objetivo principal determinar el nivel de 

relación entre la calidad de servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes de 

secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, durante el año 2019, además de 

analizar el parecer de los estudiantes sobre los aspectos tangibles, la fiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad y la empatía que desarrolla esta organización educativa. Es una 

investigación de enfoque cuantitativo, básica, no experimental, de diseño transversal y de 

nivel o alcance correlacional. La recolección de datos se realizó utilizando dos 

cuestionarios; para medir la calidad del servicio se empleó el modelo SERVPERF, de 22 

enunciados con adaptaciones; para la satisfacción un cuestionario de 5 ítems; ambos 

instrumentos se validaron por juicio de expertos; la confiabilidad se obtuvo mediante el 

estadístico Alpha de Cronbach. La muestra fue de tipo censal abarcando al total de 

estudiantes que cursan el 4° y 5to año de la I.E. materia de estudio, 184 alumnos. Los 

resultados permitieron establecer que si existe correlación entre las variables calidad de 

servicio educativo y satisfacción de los estudiantes; así se colige al verificarse que el grado 

de correlación de Spearman fue de 0,744. La mayoría de los estudiantes de esta 

institución educativa expresa que su grado de satisfacción para con el servicio que recibe 

está en el nivel de regular. 

 

Palabras claves: calidad del servicio educativo, satisfacción de los estudiantes, elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía. 

 

 

Abstract 

This research aimed to determine the level of relationship between the quality of 

educational service and the satisfaction of high school students of the I.E. 1209 Mcal. 

Toribio de Luzuriaga, during the year 2019, in addition to analyzing the students' opinions 

about the tangible aspects, reliability, responsiveness, security and empathy that this 

educational organization develops. It is a quantitative, basic, non-experimental, cross-

sectional design and correlational level or scope investigation. Data collection was 

performed using two questionnaires; To measure the quality of service, the SERVPERF 
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model was used, with 22 statements with adaptations; for satisfaction a questionnaire of 

5 items; both instruments were validated by expert judgment; Reliability was obtained 

using the Cronbach Alpha statistic. The sample was of the census type, covering the total 

number of students attending the 4th and 5th year of the I.E. subject of study, 184 

students. The results allowed us to establish that if there is a correlation between the 

variables quality of educational service and student satisfaction; This is the case when it is 

verified that Spearman's correlation degree was 0.744. Most of the students of this 

educational institution express that their degree of satisfaction with the service they 

receive is at the regular level. 

 

Keywords: quality of the educational service, student satisfaction, tangible elements, 

reliability, responsiveness, security, empathy. 

 

 

Introducción 

Vivimos en el siglo XXI, en una época donde la economía de mercado se ha vuelto casi 

universal; la competencia, una de sus principales características, se deja ver en todos los 

campos de la actividad humana. El sector educativo no es ajeno a esto, ya desde hace una 

buena cantidad de años se libra una gran competencia entre instituciones educativas por 

mostrarse como mejores en el servicio que ofrecen frente a otras que buscan lo propio. 

Esa competencia se da entre instituciones privadas y también entre instituciones públicas. 

Cada año más estudiantes dejan la escuela estatal para irse a la privada; es un hecho 

evidente que se condice con diversos estudios nacionales e internacionales. En América 

Latina esta situación se ha vuelto una tendencia en la última década. El caso peruano se 

destaca por ubicarse por encima del promedio de la región, teniendo mayor número de 

traslados que países muy cercanos a él como Brasil, Chile, Uruguay y Argentina. Según 

Rivas (2015, pág. 149) en el 2000, el Perú reportaba un 14% del total de alumnos, en 

todos los niveles, como matriculados en escuelas privadas, y 11 años después, en el 2011, 

registró casi el doble (25%). Esta reducción de la población escolar en los colegios 

peruanos a cargo del Estado se debe a varios factores. Para expertos como Hugo Díaz 

(citado en el documento: En 11 años casi se duplicó el número de alumnos de colegios 
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El debate sobre quién da un mejor servicio, los colegios públicos o los colegios 

privados, 2015, agosto 30), se combinan dos factores: la población peruana ha mejorado 

su situación económica y por ende puede invertir más en educación, y por otro se debe al 

desencanto de los padres de familia con la escuela pública por los resultados en los 

aprendizajes de sus hijos que ellos aprecian, aun cuando esto último sea un punto 

discutible. La competencia existe y es a través de un mejoramiento del servicio educativo 

que se brinda a los estudiantes lo que llevará a algunas instituciones a posicionarse mejor 

en el mercado. 

privados, no está circunscrito al espacio de los países latinoamericanos, en realidad el 

tema se discute en diversas latitudes. Como apunta Nelson (2015), diversos estudios 

revelan que los países con mejor desarrollo económico son los que tienen mejores 

sistemas educativos y a su vez el nivel de ingresos de las personas guarda relación con su 

nivel de escolaridad y preparación; en esto remarca que no es un asunto solo de darle 

más horas de clase a los estudiantes sino de darles mayor calidad (alusión directa al papel 

del profesorado). Del mismo modo, Nelson refiere que en algunos países se está 

alentando programas de elección de escuela, en base a lo que los padres quieren para sus 

hijos y considerando la calidad del servicio que les ofrecen. Quienes defienden esta 

propuesta señalan que el Estado en vez de aumentar los recursos para hacer crecer la 

educación pública en su estado actual debería invertir mayores recursos para expandir los 

programas de elección de escuelas. En Chile la publicación de los resultados de las 

evaluaciones a estudiantes y el establecimiento de rankings entre las escuelas de mejor y 

peor rendimiento ha hecho que los padres trasladen a sus hijos a instituciones que 

consideran les darán un mejor servicio educativo (Rivas, 2015, pág. 91-92). En el Perú, las 

pruebas ECE han iniciado el sinceramiento de la calidad que ofrecen las escuelas tanto 

públicas como privadas; en esto, el portal IDENTICOLE del MINEDU ya viene brindando 

información sobre los resultados académicos de las pruebas censales por colegios, algo 

que hasta hace poco era un secreto conocido solo por un reducido número de personas 

(Con Identicole, 2018). 
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En ese contexto donde muchos colegios estatales, sobre todo de zonas urbanas, 

sufren la reducción de sus matrículas por la competencia de los planteles privados o de 

convenio, se hace necesario escuchar a los propios usuarios que reciben el servicio 

educativo y a partir de conocer sus valoraciones se pueda corregir y mejorar lo que se les 

ofrece. Es el caso que ocupará esta investigación que buscará, entre otras cosas, conocer 

el grado de satisfacción de los estudiantes secundarios de la I.E. 1209 “Mcal. Toribio de 

Luzuriaga”, en relación al servicio que reciben de ese plantel. Dicha institución se ubica en 

la zona 1 del distrito de Ate, una zona mayoritariamente urbana donde conviven familias 

de estratos económicos medios y bajos. En el caso de la I.E. 1209, en su nivel secundario, 

la “pérdida” de estudiantes se ha dado de forma sostenida desde el año 2012 creándose 

una situación de incumplimiento de metas de atención que ha desembocado en un 

primer acto de racionalización en el año 2018, con la pérdida de un aula y una plaza 

Pero, quién determina si un servicio es bueno, deficiente o malo ¿son los que dan 

el servicio o los que lo reciben? Es evidente que son los clientes los que determinan la 

calidad de un servicio, sin embargo hay quienes no lo entienden o no quieren entenderlo. 

Y esto pasa sobre todo a nivel de los colegios estatales. En ellos, existen profesores y 

directivos que piensan que la calidad del servicio que brindan sus colegios es buena, en 

comparación con sus vecinos, pero sin embargo no entienden con claridad por qué ha 

disminuido la población estudiantil  de sus planteles. Por lo general, suelen 

responsabilizar de esa merma a la aparición masiva de colegios privados que hacen 

mucha publicidad y a la “creencia” de los padres de que los colegios particulares ofrecen 

un mejor servicio que los estatales. Son pocas las instituciones educativas que han 

buscado autoevaluarse o ponerse a evaluación de quienes reciben sus servicios. En los 

colegios particulares se suelen hacer algunas encuestas sin embargo todas o la mayoría 

centradas en el papel de los docentes y en la forma como desarrollan sus materias. En 

cambio, en los colegios estatales la autoevaluación en el mejor de los casos es limitada y 

tiene poco efecto, pero evaluaciones de quienes reciben el servicio educativo son casi 

inexistentes. Rara vez los estudiantes son consultados o tomados en cuenta para la toma 

de decisiones en los planteles, aun cuando son la razón de ser de todo del sistema y esté 

amparada su participación en las normas vigentes. 
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docente. Todo lo anterior impulsa a desarrollar esta investigación para clarificar la 

situación existente en la institución educativa 1209, ya que a partir de ella se podrá 

establecer conclusiones y propuestas de acción que le pueden servir para superar la 

problemática ya señalada. 

 

 

Antecedentes 

Entre los antecedentes internacionales relacionados al tema de investigación tenemos a 

Alvarado, E., Luyando, J. y Picazzo, E. (2015) quienes publicaron en la Revista 

Iberoamericana de Educación Superior el artículo Percepción de los estudiantes sobre la 

calidad de las universidades privadas en Monterrey; también el trabajo de Ortega (2015) 

cuyo título es Calidad y satisfacción de los estudiantes europeos de educación superior. 

Construcción de una escala de medida de la calidad de servicio presencial y electrónico; 

asimismo, se cuenta el trabajo de Palominos, P., Quezada L., Osorio C., Torres J., y Lippi L. 

(2016) Calidad de los servicios educativos según los estudiantes de una universidad 

pública en Chile, publicado en la Revista Iberoamericana de Educación Superior; el de 

Araya (2017) Calidad de Servicio en la Educación Superior a Distancia con la que obtuvo el 

grado académico de Doctor por la Universidad de Barcelona de España; y el de Surdez, E. 

G., Sandoval, M del C. y Lamoyi, C. L. (2018) que publicaron en la revista Educación y 

Educadores el artículo: Satisfacción estudiantil en la valoración de la calidad educativa 

universitaria. 

 

En relación a los estudios previos a nivel nacional, se ha considerado los realizados 

por Chávez Montoya, C., Quezada Barreto, R., & Tello Horna, D. (2017), Calidad en el 

servicio en el sector transporte terrestre interprovincial en el Perú, una investigación 

auspiciada por la PUCP; el realizado por De la Cruz (2017), Calidad de servicio, satisfacción 

y lealtad, en los estudiantes de la Universidad Peruana Unión, 2016; el trabajo de Sánchez 

(2018), El servicio educativo, la percepción de la calidad y el nivel de satisfacción en los 

estudiantes de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle en el 

periodo 2017; Nobario (2018), Satisfacción estudiantil de la calidad del servicio educativo 

en la formación profesional de las carreras técnicas de baja y alta demanda, un trabajo 
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avalado por la UPCH; la desarrollada por Atencio (2018) y presentada a la UNSA, La 

calidad del servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes del programa de 

estudios de Mecánica Automotriz del Instituto de Educación Superior Tecnológico Público 

Pedro P. Díaz de Arequipa, 2018; la de Gaspar, S. y Guillén, D. (2015), Calidad de servicio y 

satisfacción del usuario en la Subgerencia de Contabilidad y Finanzas de la Municipalidad 

provincial de Huancavelica, periodo 2012; y la efectuada por Ponce de León (2017), La 

calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la asociación de empresas de 

transportes de automóviles Huancayo - La Oroya, que fue validada por la Universidad 

Nacional del Centro del Perú. 

 

Todos estos trabajos han sido dirigidos a evaluar la calidad del servicio y la 

satisfacción por parte de estudiantes de educación superior o personas mayores de edad. 

Los siguientes trabajos han tenido como población de estudio a estudiantes de escuelas 

secundarias; así tenemos los trabajos de Cueva (2017), Percepción de la calidad del 

servicio educativo según los estudiantes del 5to año de educación secundaria de las 

Instituciones Educativas Públicas y Privadas, Chosica, 2016; Carhuapoma (2018), Estudio 

comparativo: calidad de servicio de dos instituciones educativas de la Unidad de Gestión 

Educativa Local 02, 2017; y el de Benites (2019) La calidad del servicio educativo en el 

Colegio José Quiñonez de la FAP de Lima, 2018. 

 

 

Revisión de la Literatura 

Sobre los fundamentos teóricos que respaldan esta investigación podemos señalar que 

sobre el tema de la calidad hay diversas conceptualizaciones; por ejemplo Senlle y 

Gutiérrez (2005) señalan que la calidad es espíritu, cambio, voluntad de hacer bien las 

cosas, y concretar logros de manera sostenida (p.3). Autores más recientes como 

Lovelock, C. & Wirtz, J. (2015) refieren que la calidad se expresa en la forma como un 

servicio, brindado por una empresa u organización, logra satisfacer, de forma continua las 

demandas y expectativas de sus clientes (citado por Chávez et al. 2017, p. 9). En la misma 

línea y de forma más coloquial, Miguel Ángel Cornejo (2016, Magistrales, C. 

[conferenciasmagistrales]), afirmaba que la calidad se define con una sola frase: la 
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satisfacción del cliente; no es cero errores, no es hacerlo bien desde la primera vez, no es 

entregar un producto perfecto, es simplemente lograr la satisfacción del usuario. 

 

Sobre el servicio Horovitz refiere que puede ser entendido como todo lo que el 

cliente espera recibir aparte del bien o de la prestación por la que ha pagado (citado por 

Chávez et al. 2017, p. 9), es decir, de acuerdo a este autor los clientes siempre esperarían 

recibir un adicional que puede ser una garantía del producto, un trato deferente, un 

obsequio, etcétera. Desde otra mirada, Kotler, P. y Armstrong, G. (2013) sostienen que los 

servicios son acciones o trabajos que se ofertan, no son tangibles y tampoco dan lugar a 

ser propietarios de los mismos (p. 196). En esa línea, Lovelock, C. & Wirtz, J. (2015) 

destacan que siendo los servicios de carácter intangible y de una gran variedad es difícil  

valorar su calidad si se le compara a la de un bien o producto (p. 420) 

 

Ahora bien, ¿qué es la calidad del servicio? Diversos autores han escrito sobre 

esto. Según Larrea, es la apreciación [positiva] que señala un cliente sobre una serie de 

aspectos referidos a una prestación que se le ha brindado. Esa apreciación surge de la 

correlación entre lo que le ofrecen como servicio y las expectativas que tenía de éste 

(citado por Chávez et al. 2017, p. 9). Por su parte, Monsalve, C. y Hernández, S. (2015) al 

hablar sobre la calidad de servicio refieren que se trata de un concepto muy tomado en 

cuenta por los gestores empresariales dada la mayor oferta que ahora tienen los clientes, 

en los diferentes rubros (p.164). Podemos complementar lo expresado, señalando que la 

calidad del servicio es la forma óptima como las organizaciones tratan a sus clientes o a 

los que podrían serlo; para esto diseñan estrategias y ponen en marcha una serie de 

esfuerzos orientados a lograr el máximo de satisfacción de sus usuarios. Las empresas que 

logran satisfacer a sus clientes, cualquiera sea su tamaño, reciben de ellos algo que es 

fundamental: reconocimiento y lealtad frente a otras propuestas. 

 

¿Y en educación qué se entiende por calidad del servicio? No es sencillo 

encontrar un consenso entre los académicos sobre cómo conceptualizar la calidad en 

educación. De hecho el debate sobre la calidad ha pasado de un enfoque centrado en las 

condiciones materiales, necesarias para la tarea pedagógica, como la infraestructura y los 
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materiales educativos a otro donde lo principal son los resultados académicos de los 

estudiantes. Partiendo de esa experiencia, la UNESCO, a través de la iniciativa Educación 

Para Todos (EPT), concibe la calidad educativa como la suma de dos elementos: 1) 

condiciones para desarrollar el proceso de enseñanza aprendizaje, y 2) nivel de logros de 

los estudiantes (OREALC/UNESCO, 2013, p. 99). 

 

Para Senlle y Gutiérrez (2005, p. 3), la calidad es un camino no un logro limitado. 

De esta forma, el centro de aprendizaje, cualquiera sea su nivel, tendrá un servicio de 

calidad si recorre el camino premunido de un sistema de mejora continua que pone en 

práctica diariamente. Esa calidad la hacen las personas, todas las que están inmersas en 

gestionar la marcha del plantel: directivos, docentes, y administrativos en general. 

 

Cuando se habla sobre calidad del servicio educativo tenemos que tener en cuenta 

desde qué perspectiva lo hacemos, porque en la valoración entran en juego nuestra 

formación y experiencias sobre cómo debe ser la escuela y su funcionamiento, las clases, 

el papel de los docentes, la forma y criterios para evaluar, entre otros (Sverdlick, 2009, 

pág. 2). En el Perú, la Ley de General de Educación, Ley N° 28044 (2003), en su artículo 13 

define la calidad de la educación como “… el nivel óptimo de formación que deben 

alcanzar las personas para enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer su 

ciudadanía y continuar aprendiendo durante toda la vida.” 

 

El SINEACE, el organismo técnico encargado de que en el Perú las instituciones 

educativas tanto públicas como privadas ofrezcan un servicio de calidad, en el 2015, 

convocó a un grupo de especialistas y personalidades para que analicen y debatan el 

concepto sobre calidad en educación. Resultado de ese trabajo publicaron, en agosto de 

ese año, el documento Calidad en educación y derroteros. En él se hacen una serie de 

consideraciones sobre lo que implica una educación de calidad y cómo reconocerla así 

como la responsabilidad de velar porque ella sea efectiva para todos los peruanos. Sin 

embargo, en su análisis, los expertos reconocen que en la actualidad la economía de 

mercado es la que configura nuestras ideas sobre que entendemos por calidad educativa. 

Refieren que en las sociedades donde predomina este modelo económico la calidad 



118 
 

La calidad de servicio ha sido objeto de diversos estudios en su dimensionamiento. 

Para nuestro caso acogeremos las dimensiones propuestas por Parasuraman, Zeithaml y 

Berry en 1988 que mejoraron una versión inicial de 1985 y que fueron refrendadas por 

otros investigadores como Bitner (1990), Cronin y Taylor (1992), Rust y Oliver (1994), 

educativa está sujeta a la propaganda y que esta crea subjetividad, es decir percepciones 

e ideas que no necesariamente se condicen con lo adecuado (SINEACE, 2015, p. 41). 

Finalmente, los especialistas convocados por el SINEACE, buscando asociar los principios 

de la Ley 28044 con sus conclusiones, refieren que “… la educación con calidad es formar 

ciudadanos éticos, solidarios, que vivan en democracia, y que trabajen por la justicia y la 

paz.” (SINEACE, 2015, p. 50). 

 

Como se observará, no existe un criterio unificado para conceptualizar la calidad 

en educación; esto depende, entre otras cosas, de la formación doctrinaria, de los 

valores, de los fines que se persigan y como no de la influencia de los medios a los que 

estamos expuestos todos. De hecho la calidad en educación puede ser entendida y 

buscada (por los padres de familia) de acuerdo a criterios diversos no siendo los mismos 

para todos. Para el caso de nuestra investigación, basados en los diversos criterios 

revisados y buscando su correlación con la experiencia empírica, podemos plantear que la 

calidad del servicio educativo es la expresión óptima del grado de satisfacción que un 

individuo o una comunidad expresa, en forma de actitudes hacia quien se lo da, basada 

en su percepción sobre combinación de elementos académicos, físicos, administrativos, 

axiológicos y afectivos que le han servido para su formación intelectual y ética.  

 

La Calidad de Servicio y sus dimensiones  

Reconociendo que la educación es un servicio con características particulares, eso no 

invalida estudiarla dentro del conjunto de servicios que pueden tomar o recibir los 

usuarios. Esta consideración permite apoyarnos en los planteamientos que diversos 

autores han hecho sobre las dimensiones que comprende el constructo calidad de 

servicio. Esas dimensiones sirven para desagregar el conjunto de aspectos que en suma 

construyen la percepción del cliente o consumidor del servicio y su juicio final sobre este. 
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entre otros (Núñez y Juárez, 2018, p. 57). Esas dimensiones son las siguientes: elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 

 

Elementos tangibles: apariencia, es decir como se ve el local, sus instalaciones físicas, los 

equipos, el personal y los materiales que utiliza para trasmitir sus comunicaciones. En el 

caso de un colegio ¿qué ven a simple vista los padres y los propios estudiantes?, entre 

otras cosas: la fachada y entrada del local, el tamaño de las aulas, los patios, el estado de 

los servicios higiénicos, los laboratorios, la biblioteca, cómo esta vestido el personal 

directivo, docente y administrativo, los materiales y medios donde trasmite sus 

comunicaciones, etc. 

 

Fiabilidad: credibilidad hacia la organización respecto a que cumple con lo que ofrece. En 

el sector educativo se refleja por ejemplo en el cumplimiento de los horarios, de las 

actividades preestablecidas, en el desarrollo del currículo, la formación del personal, etc. 

 

Capacidad de respuesta: vista como la disposición para auxiliar a los clientes en las 

dificultades que tenga respecto al servicio de una manera rápida y oportuna. En esta 

dimensión se evalúa la atención y rapidez para atender preguntas, quejas, solicitudes o 

problemas de los usuarios. El tiempo que se emplee para responder a los requerimientos 

del usuario dará una valoración positiva o negativa en esta dimensión. A nivel escolar esta 

dimensión se aprecia en los trámites administrativos, en el aprendizaje de las materias, en 

los conflictos que puedan darse entre integrantes de un aula o del colegio, etc. 

 

Seguridad: entendida como certeza que los empleados o servidores, por su nivel de 

conocimientos y trayectoria, harán bien su trabajo o cuidarán que el usuario reciba el 

mejor servicio. En el campo educativo esta dimensión equivale a la protección de los 

estudiantes respecto a cualquier situación que puede poner en peligro su integridad física 

o moral; también puede ser considerada la idoneidad del personal docente respecto a la 

propuesta académica y axiológica del plantel, la confianza en que los resultados de las 

evaluaciones académicas sean trasparentes y correspondan a situaciones reales y no 

arbitrarias, etc. 
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Empatía: capacidad de la organización para situarse en el lugar de los clientes, 

asistiéndolos de manera personalizada, procurando entenderlos en sus necesidades. En 

un colegio, esta dimensión se vería reflejada en la forma cómo los docentes entienden y 

apoyan a solucionar las dificultades académicas o conductuales de sus estudiantes, en la 

relación entre el personal directivo o administrativo y los estudiantes o sus padres, etc. 

De acuerdo a Ponce de León (2017, pág. 58) las organizaciones más pequeñas tienen una 

ventaja frente a las más grandes en tanto que por su tamaño tienen relaciones de 

cercanía y trato personalizado más frecuentes con sus clientes. 

 

Modelos para medir la calidad del servicio 

En la medición de la calidad del servicio se han planteado diversos modelos, sin embargo 

el más utilizado y referenciado en la literatura es el modelo SERVQUAL planteado por 

Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985 y mejorado en 1988 y 1991; un segundo modelo 

que debemos señalar es el propuesto por los investigadores Cronin, J. y Taylor, S., en 

1992, el modelo SERVPERF, que surgió como una crítica al SERVQUAL. En trabajos 

posteriores, Cronin y Taylor continuarían analizando los dos modelos y otros que se 

dieron por esa época (1994, 2000, 2003). Cabe mencionar entre los analistas de la época 

a R.K. Teas quien también lanzaría cuestionamientos al modelo SERVQUAL y entablaría 

una polémica con Parasuraman et al., incluso llegaría a plantear modelos alternativos 

(Teas, 1993,1994). Dada la pertinencia de conocer más sobre los modelos señalados 

haremos un bosquejo de los aspectos más relevantes que los identifican. 

 

A. El Modelo SERVQUAL. Está basado en el paradigma de la disconformidad según el cual 

la calidad de un servicio está determinada por la diferencia entre las expectativas y las 

percepciones que se forman los clientes sobre la prestación que han recibido. Para hacer 

la medición, los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry propusieron un cuestionario que 

abarca cinco dimensiones dividido en dos partes: la primera con 22 afirmaciones para 

recoger las expectativas de los usuarios frente a un servicio y la segunda con las mismas 

22 afirmaciones ya citadas para ver sus percepciones; la diferencia es que la primera se 

enfoca a un servicio específico que lo puede dar cualquier organización mientras la 
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segunda se aplica a una con nombre propio que da el servicio y sobre la cual se 

establecerá su nivel de calidad. 

 

De acuerdo a Gaspar, S. y Guillén, D. (2015, p. 47) los resultados que pueden sobrevenir 

de la aplicación del instrumento SERVQUAL, basado en la contraposición de expectativas 

y percepciones son: 

1) Expectativas mayores que percepciones = niveles bajos de calidad 

2) Expectativas menores que percepciones = niveles altos de calidad 

3) Expectativas equivalentes a percepciones = niveles de calidad intermedios 

 

B. El Modelo SERVPERF. No es muy diferente al SERVQUAL, en realidad el instrumento es 

el mismo, sin embargo el cuestionario de 22 afirmaciones, con algunas adaptaciones, solo 

considera relevante medir las percepciones. Sus promotores Cronin y Taylor plantearon 

una serie de observaciones sobre la no pertinencia del modelo SERVQUAL en la medición 

de la calidad del servicio; estas se pueden sintetizar en tres razones: 1) La actitud de los 

consumidores se determinan por las percepciones que tienen del servicio no por cálculos 

aritméticos, como lo plantea el modelo SERVQUAL (diferencia entre percepciones y 

expectativas); 2) Es la actitud, y no las posibilidades de obtener algo, de parte de un 

cliente la mejor manera de establecer la calidad de un servicio; y 3) El modelo SERVQUAL 

no es muy operativo para recoger la actitud de los clientes (Gaspar, S. y Guillén, D. 2015, 

p. 48). 

 

Un estudio sobre el papel de las expectativas en las escalas para medir la calidad 

percibida del servicio hecho por Palacios (2014) concluye que incluirlas no es una buena 

alternativa; se cuestiona su claridad sobre qué implica y de qué forma se manifiesta en el 

cliente en el momento que experimenta el servicio; por otro lado, refiere que las 

propiedades psicométricas de las escalas que toman en cuenta las expectativas (modelo 

SERVQUAL) son menores en comparación con las que no las consideran (tipo SERVPERF), 

además agrega que estas últimas son más ventajosas al momento de administrar sus 

cuestionarios a los encuestados, tienen menores costos y una mejor tasa de respuesta (p. 

66-67). 
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Sobre lo último, varios autores hacen referencia a que un cuestionario no debe ser 

muy extenso porque produce fatiga en los encuestados y eso lleva a que las respuestas se 

distorsionen. 

 

Para nuestra investigación, hemos optado por utilizar el modelo SERPERF. Aparte 

de las consideraciones ya señaladas, consideramos que este instrumento se presta mejor 

como instrumento de aplicación a estudiantes de nivel secundario, sobre todo de grupos 

que están finalizando el ciclo escolar. En la mayoría de escuelas, públicas como privadas, 

pero sobre todo en las primeras, el grueso de sus discentes que terminan la educación 

básica ha estudiado en el mismo plantel, desde Primaria. Por lo tanto si quisiéramos 

utilizar el modelo SERVQUAL que contrasta expectativas con percepciones no podría 

configurarse adecuadamente la parte de las expectativas, salvo en determinados 

aspectos, porque el colegio, su infraestructura, su organización, su política de trabajo son 

aspectos más o menos  permanentes y los estudiantes ya están allí. La expectativa se 

forma sobre lo que uno espera recibir como servicio de una organización que no conoce o 

que sabe poco de ella, no de una organización en la que incluso ya se es parte como 

usuario. 

 

La satisfacción 

¿Qué es la satisfacción en general y qué implica este concepto en relación al servicio 

educativo? Es nuestra segunda variable en este trabajo de investigación por lo que 

amerita algunas consideraciones. La RAE, la Academia Española de la Lengua (2014), 

indica que satisfacción es la acción y efecto de satisfacer o satisfacerse; esto lo 

complementa señalando que la satisfacción es el cumplimiento del deseo o el gusto. 

 

Oliver (1997) señala que la satisfacción es la expresión o juicio de los clientes 

sobre el placer que le ha brindado un producto o servicio. Por su parte Zeithaml y Bitner 

(2002) observan a la satisfacción como la estimación que hace el usuario sobre si un 

servicio o producto cubrió sus expectativas y necesidades; de no hacerlo surge la 

insatisfacción. En cambio, Sureshchandar et al. (2002) resaltan que la satisfacción es una 
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expresión que se logra sumando todos los encuentros que tiene un cliente con los 

servicios que le brinda una organización [es decir una sola experiencia no sería 

determinante en la formación de esa actitud]; además agregan que existen niveles de 

satisfacción: con el servicio, con la persona que lo brinda y con toda la organización 

(citado por Gaspar, S. y Guillén, D. 2015, pp. 58-59). 

 

Satisfacción en educación 

Sobre satisfacción con el servicio educativo se puede apuntar lo siguiente. Para Gento, S. 

y Vivas, M. (2003) la satisfacción de los alumnos es la opinión favorable que dan estos 

sobre el servicio educativo que han recibido; esa apreciación se forma de los resultados 

personales que les da su educación (p. 20). Para Jiménez González (2011, citado por 

Álvarez, J., Chaparro, E. y Reyes, D., 2015, p. 6), la satisfacción de los alumnos es el mejor 

indicador de la calidad académica y administrativa de una organización educativa.  

 

Según apuntes recogidos por Cahuana (2016, p. 58) la satisfacción con el servicio 

educativo, de parte de los estudiantes, se relaciona con aspectos como el tipo de trabajo 

escolar que desarrollan, la disciplina y las comunicaciones que brinda la escuela; también 

cuenta en esto la comprensión y que sus opiniones sobre la marcha del colegio sean 

tomadas en cuenta, entre otros. Por su parte Pedraja, L., Rodríguez, E., Araneda, C. y 

Rodríguez, P. (2016) señalan que en la satisfacción estudiantil también se debe considerar 

aspectos como la justicia en el colegio, la colaboración de los profesores y la colaboración 

entre estudiantes (p. 271). 

 

Problema 

¿Qué relación existe entre la calidad de servicio educativo y la satisfacción de los 

estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019? 

 

Objetivo 

Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio educativo y la satisfacción de 

los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 
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Metodología 

Esta es una investigación de enfoque cuantitativo, básica, no experimental, de diseño 

transversal y de nivel o alcance correlacional. La población del presente estudio está 

compuesta por 184 alumnos de 4° y 5to año de educación secundaria de la I.E. 1209 Mcal. 

Toribio de Luzuriaga del distrito de Ate. La muestra fue de tipo censal, es decir abarcó al 

total de estudiantes que cursan el 4° y 5to año de educación secundaria de la citada 

institución. Para la recolección de datos la técnica que se empleó fue la encuesta y el 

instrumento dos cuestionarios. Para medir la variable calidad de servicio se utilizó el 

cuestionario del modelo SERVPERF, de 22 ítems, con adaptaciones, en tanto que para la 

segunda variable, satisfacción de los estudiantes, se trabajó con un cuestionario de 5 

ítems. En ambos casos, los instrumentos se validaron por juicio de expertos: Previamente 

se hizo una prueba piloto de los instrumentos en un colegio cercano sobre una población 

de 33 estudiantes, también de nivel secundario. La confiabilidad se realizó mediante el 

estadístico Alpha de Cronbach; en el caso del cuestionario para medir la calidad del 

servicio obtuvo un valor de alfa de 0.89 lo que significa que tiene un  buen grado de 

confiabilidad; para el cuestionario que midió la satisfacción de los estudiantes la prueba 

arrojó un alfa de 0.72 lo que también representa un grado de confiabilidad aceptable. Los 

instrumentos se aplicaron entre el 16 y 18 de julio de 2019, en las mismas aulas donde los 

estudiantes desarrollan sus sesiones de aprendizaje. Se realizaron por espacio de 25 

minutos, previa orientación de parte del investigador. Para procesar los datos se 

emplearon los programas Excel y el SPSS 25. Dado el tamaño de la muestra se utilizó la 

prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov la cual estableció que la prueba para 

evaluar la correlación entre las variables debía ser la de Spearman. 
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Figura 1. Porcentaje del nivel de calidad de servicio de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 
 
  

Resultados 

El procesamiento de datos arrojó resultados que reflejan el parecer de los estudiantes de 

la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, al finalizar el primer semestre del año 2019. 

Se estableció que el 75.54% afirmó como regular la calidad de servicio que presta el 

centro educativo, el 22.83% lo consideró bueno y solo 1,63% lo calificó como malo. Los 

resultados se aprecian mejor en la imagen N° 1. Sobre el grado de satisfacción de los 

estudiantes respecto al servicio educativo que brinda esta institución educativa, los 

resultados señalan lo siguiente: el 47.83% se manifestó regularmente satisfecho, el 33.70 

% como satisfecho, el 12.50 % poco satisfecho, el 3.26 % no satisfecho, y los muy 

satisfechos sumaron 2.72 %. En la figura 2 se muestra el detalle gráfico. 
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Figura 2. Porcentaje del nivel de satisfacción del usuario de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, Ate, 2019. 

 

Discusión 

 

Estos resultados se asemejan a los alcanzados en trabajos previos como el de 

Los resultados alcanzados, tras el procesamiento estadístico de datos, señalan que al 

contrastar las dos variables planteadas en la hipótesis general se establece que existe una 

relación significativa de nivel moderado positivo entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, 

Ate, 2019; esto se basa en que el grado de correlación de Spearman fue de 0,744. En 

relación a los resultados descriptivos, el procesamiento de la data indica que la variable 

calidad de servicio obtuvo un nivel regular de 75,5 %, un nivel bueno de 22,8 % y un nivel 

malo de 1,6 %, mientras que en la variable satisfacción de los estudiantes se alcanzó el 

nivel de regularmente satisfecho en un 47,8 %, satisfecho 33,7 %, poco satisfecho 12,5 %, 

no satisfecho 3,3 % y muy satisfecho 2,7 %. 

Atencio (2018) quien en su investigación La calidad del servicio educativo y la satisfacción 

de los estudiantes del programa de estudios de Mecánica Automotriz del Instituto de 

Educación Superior Tecnológico Público Pedro P. Díaz de Arequipa, 2018, concluyó que 

sus dos variables de investigación estaban correlacionadas y que la correlación era de 
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Sobre la correspondencia entre calidad y satisfacción, Miguel Ángel Cornejo, en sus 

célebres conferencias, afirmaba que la calidad se define con una sola frase: la satisfacción 

del cliente; no es estar exento de errores, no es que nunca debemos fallar, tampoco que 

grado positivo moderado; en relación a su variable calidad del servicio educativo sus 

resultados descriptivos fueron nivel bajo 4,1 %, nivel medio 91,1 % y nivel alto 4,8 %; por 

su parte, la variable satisfacción de los estudiantes reflejo los siguientes porcentajes: nivel 

bajo 3,4 %, nivel medio 95,9 % y nivel alto 0,7 %. También hay semejanza con lo obtenido 

por De la Cruz (2017), quien en su estudio Calidad de servicio, satisfacción y lealtad, en los 

estudiantes de la Universidad Peruana Unión, 2016, estableció, en grado positivo 

moderado, relación entre las variables calidad del servicio y satisfacción; respecto a la 

valoración que hacen los estudiantes sobre el servicio que les brinda su universidad, el 

estudio refiere que los discentes de la UPEU, en su mayoría, sostienen que la calidad de 

ese servicio varía entre deficiente (sede Juliaca) regular (sede Lima), y entre regular y 

buena (sede Tarapoto). Del mismo modo, se encuentra cierta similitud con el trabajo de 

Sánchez (2018), titulado El servicio educativo, la percepción de la calidad y el nivel de 

satisfacción en los estudiantes de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 

Valle en el periodo 2017; dicho trabajo estableció que entre las variables calidad de 

servicio educativo y la satisfacción de la masa estudiantil de dicha universidad existía una 

relación positiva buena de 0,802, según el coeficiente de correlación de Pearson; en 

cuanto a los resultados descriptivos el estudio reveló que los estudiantes, 

mayoritariamente, calificaron la calidad del servicio como regular en el área 

administrativa y de investigación y buena en el área académica y de bienestar 

universitario; el grado de satisfacción también se expresó en los mismos parámetros. 

Ahora, si comparamos los resultados obtenidos con lo arrojado por la investigación de 

Nobario (2018), Satisfacción estudiantil de la calidad del servicio educativo en la 

formación profesional de las carreras técnicas de baja y alta demanda (desarrollado en 

una institución tecnológica de la ciudad de Lima), tenemos que allí los estudiantes 

expresaron, mayoritariamente, estar satisfechos con el servicio educativo que reciben, 

destacándose en el resultado la importancia de tener lineamientos de trabajo como los 

que proporciona la ISO 9001. 
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el producto o servicio sea perfecto, lo principal es que el usuario se sienta satisfecho. Por 

su parte Benzaquen (2019) refiere que la calidad debe verse como un proceso en el que 

se debe buscar la mejora continua para un beneficio bidimensional: de la organización y 

de los clientes que deben quedar satisfechos. Así entonces, es claro que si bien la I.E. 

1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga no ha sido calificada como una entidad que brinda un 

mal servicio, es necesario que sus miembros internalicen que los estudiantes, vistos como 

usuarios, demandan una mejor atención y para lograr esto se debe coordinar esfuerzos 

sobre la base de un plan que suponga un trabajo continuo en todas las dimensiones que 

aborda el estudio, en especial donde existen menos satisfactorios. 

 

Respecto la hipótesis especifica 1, la estadística señala que entre los aspectos 

tangibles y la satisfacción de los estudiantes existe una relación significativa de nivel 

moderado positivo de grado 0,507. Respecto a los resultados descriptivos, la variable 

aspectos tangibles tuvo un nivel de regular con 78,3 %, mientras que en la variable 

satisfacción de los estudiantes el nivel predominante fue el de regularmente satisfecho 

con un 44,0 %. Estos datos difieren un tanto con lo obtenido por Benites (2019) en su 

tesis La calidad del servicio educativo en el Colegio José Quiñonez de la FAP de Lima, 

2018; en ella los estudiantes en un 77 % señalaron que los aspectos tangibles de su 

colegio son buenos mientras el 23 % lo calificó como regular. Es importante anotar que 

los aspectos tangibles se refieren, entre otros, a la infraestructura y el equipamiento; en 

el caso de la I.E. 1209 Toribio de Luzuriaga es un colegio estatal con pocos recursos 

económicos lo que lo limita de mutuo propio a modernizar su parte material sobre todo 

en el tema de los medios tecnológicos, el colegio Quiñonez en cambio es un colegio 

donde los padres pagan una mensualidad y tienen por tanto mayores recursos. Lo 

anterior no implica necesariamente que todos los colegios donde los padres pagan una 

mensualidad la parte tangible sea de lo mejor o que todos los colegios estatales tengan la 

misma consideración por parte de los estudiantes; en la investigación de Carhuapoma, 

(2018), Estudio comparativo: calidad de servicio de dos instituciones educativas de la 

Unidad de Gestión Educativa Local 02, 2017, se da cuenta de una calificación de calidad 

baja al aspecto tangible por parte de la mayoría de los alumnos, tanto de la I.E. Micaela 

Bastidas (76,8 %) como de la I.E. Emblemática María Parado de Bellido (74,9 %), aunque 



129 
 

llama la atención la última cifra debido a que este colegio fue remodelado e 

implementado no hace mucho tiempo atrás. 

 

Ahora, si llevamos el análisis a la educación superior se encuentran resultados que 

hablan de la necesidad de invertir más en infraestructura y equipamiento de las 

organizaciones educativas, sobre todo públicas; en el trabajo de Atencio (2018) se indica 

que los discentes del Instituto Tecnológico Público Pedro Díaz, en relación a los elementos 

tangibles, 84 % lo califican de nivel medio, 9.6 % nivel bajo y 6.2 % nivel alto; en relación a 

la satisfacción estudiantil los porcentajes son más o menos similares (aunque algunos 

ítems de la encuesta varían de la aplicada para calificar la calidad), tenemos: 84,2 % nivel 

medio, 13,1 % nivel bajo y solo un 2,1 % en el nivel alto. En el caso del trabajo realizado 

por Palominos, P., Quezada L., Osorio C., Torres J., y Lippi L. (2016). Calidad de los 

servicios educativos según los estudiantes de una universidad pública en Chile, se tiene 

que los estudiantes de la universidad donde se llevó a cabo el estudio expresaron, en 

general, un alto grado de satisfacción con el servicio, sin embargo en la dimensión 

equipamiento e infraestructura se registró el mayor nivel de insatisfacción con 16,4 % del 

total de encuestados (aunque este porcentaje fue resultado de la suma entre el nivel 1, 

muy insatisfecho, y el nivel 2, insatisfecho). Podemos complementar el panorama con el 

aporte de Surdez, E. G., Sandoval, M del C. y Lamoyi, C. L. (2018); estos investigadores 

revelaron, en su artículo Satisfacción estudiantil en la valoración de la calidad educativa 

universitaria, que la cuarta parte de los estudiantes encuestados de una universidad 

pública en el sur de México declararon su total insatisfacción con el servicio que reciben 

de su casa de estudios y que la dimensión infraestructura es la que alcanzó mayor 

desaprobación. En esa línea, Alvarado, E., Luyando, y J., Picazzo, E. (2015) resaltan en su 

artículo Percepción de los estudiantes sobre la calidad de las universidades privadas en 

Monterrey, que los estudiantes le dan un gran valor al tema del componente físico 

(entiéndase infraestructura, equipamiento, recursos tecnológicos modernos, etcétera), 

así tenemos que en la encuesta hecha por este estudio a estudiantes de 18 universidades 

privadas de la capital de Estado de Nuevo León, en México, se encontró que los alumnos, 

en un 37,4 % refieren que el componente físico de sus universidades es el factor que los 

motiva a determinar sobre el nivel de la calidad educativa que se les brinda. 
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Todos estos datos corroboran planteamientos como el de la OREALC/UNESCO 

(2013) que concibe la calidad educativa como una combinación de dos elementos básicos: 

nivel de logro de los estudiantes y condiciones materiales para el proceso educativo. Es 

indudable que la tecnología es fundamental para desarrollar cualquier propuesta 

educativa por lo que no reparar en ella o no hacer los esfuerzos necesarios para su 

actualización y empleo en la tarea educativa es rezagarse en relación a las organizaciones 

educativas que van adelante en esto, por consiguiente ni calidad ni satisfacción se podrá 

esperar de los estudiantes si este aspecto no es atendido adecuadamente. 

 

En relación a la hipótesis específica 2, los datos dan cuenta de que hay una relación 

significativa moderada positiva entre la fiabilidad y la satisfacción de los estudiantes 

puesto que el grado de correlación de Spearman fue de 0,605. Sobre los resultados 

descriptivos, la primera variable, fiabilidad, alcanzó un nivel de regular calidad con un 

65,2 %, en tanto que en la segunda, satisfacción de los estudiantes, el más alto porcentaje 

lo tuvo el nivel de satisfecho con un 41,8 %. Esta situación tiene cierta similitud con los 

datos que brinda la tesis de Gaspar, S., y Guillén, D. (2015) Calidad de servicio y 

satisfacción del usuario en la Sub gerencia de Contabilidad y Finanzas de la Municipalidad 

provincial de Huancavelica, periodo 2012; primero sus variables fiabilidad y satisfacción 

tienen una correlación de 0,787; segundo, el nivel de fiabilidad (cumplimiento de lo que 

se ofrece) es de un nivel bueno con un 33,2 %, y tercero la variable satisfacción con la 

fiabilidad alcanzó el nivel de satisfecho con un 35,8 % del total de encuestados. Distinto 

es el resultado obtenido por el estudio realizado por De la Cruz (2017); en este, los 

estudiantes de la Universidad Peruana Unión tanto de la sede de Lima como la de Juliaca 

han cuestionado, mayoritariamente, la fiabilidad de su universidad, entre otras cosas por 

el incumplimiento de promesas hechas en la publicidad o de forma directa por las 

autoridades, también porque no se respetan los horarios de atención de algunos servicios 

o cuando se realizan actividades institucionales; no obstante en la sede de Tarapoto la 

percepción respecto a la fiabilidad se expresa en términos positivos. Ahora, si 

comparamos nuestros resultados con lo obtenido por Benites (2019) nos vamos al otro 
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extremo; los alumnos del colegio Quiñonez, respecto a la dimensión de fiabilidad, en un 

81 % lo califican de buena calidad, mientras que solo un 19 % lo consideran como regular. 

 

Para la hipótesis especifica 3, los resultados estadísticos indican que hay relación 

 

En el caso de la hipótesis 4, la prueba estadística de Spearman señala un grado de 

0,624 lo que implica una relación significativa moderada positiva entre la variable 

seguridad y la satisfacción de los estudiantes. Los resultados descriptivos para la variable 

seguridad refieren que es de nivel regular con un 62,0 %, mientras que la variable 

satisfacción alcanzó su mayor porcentaje en el nivel de satisfecho con un 40,8 %  y 

regularmente satisfecho 34,8 %. Estos resultados difieren en algunas cosas con lo 

reportado en la tesis de Ponce de León (2017) La calidad de servicio y la satisfacción de 

los usuarios de la asociación de empresas de transportes de automóviles Huancayo - La 

Oroya; en ella se estableció que entre la variable seguridad y la satisfacción de los 

usuarios existe una correlación positiva pero baja dado que obtuvo un grado de 0,316 

entre las variables capacidad de respuesta y satisfacción de los estudiantes; así lo señala 

la prueba de correlación de Spearman que le da un grado de 0,627 lo que significa que es 

una relación significativa moderada positiva. En este caso, la descripción para la variable 

capacidad de respuesta nos muestra que el mayor porcentaje está en el nivel regular con 

79,3 %, mientras que para la variable satisfacción de los estudiantes el nivel regularmente 

satisfecho tiene 44,0 % del total. Estos datos tienen cierta relación con el estudio previo 

de Cueva (2017) quien en su tesis Percepción de la calidad de servicio educativo según los 

estudiantes del 5to  año de educación secundaria de las Instituciones Educativas Públicas 

y Privadas, Chosica, 2016, reveló que habían importantes diferencias entre la capacidad 

de respuesta de los colegios de Chosica, siendo mejor la respuesta hacia los estudiantes 

de parte de los planteles privados que de los estatales. En esa investigación se empleó la 

prueba U de Mann la que arrojó un rango de 89,55 para los colegios particulares y 65,36 

para los colegios nacionales. Esto lleva a considerar la necesidad que los colegios públicos 

deben esmerarse en atender con rapidez y de forma adecuada las demandas o 

necesidades de los estudiantes, de esa forma mejorarán también los indicadores de 

satisfacción en este rubro. 
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según el coeficiente de Pearson. En los descriptivos se tiene que la variable seguridad 

alcanzó un nivel de bueno con 35,4 % y regular de 34,6 %, mientras que la variable 

satisfacción de los usuarios para con la seguridad alcanzó su mayor porcentaje en el nivel 

de regularmente satisfecho con un 42,0 % seguido de poco satisfecho con 21,9 % del 

total. Para el caso de instituciones educativas, Carhuapoma (2018) señala que los 

directivos tienen un papel principal en la reversión de los indicadores de insatisfacción; 

para la dimensión seguridad o garantía, su estudio revela el malestar de los estudiantes 

de las dos instituciones donde se realizó el trabajo de campo; en la I.E. Micaela Bastidas el 

75,4 % de los discentes calificó como bajo el nivel de seguridad o garantía que brinda ese 

plantel; por su parte, la misma calificación pero en un porcentaje mayor, 81 %, fue la 

expresión de las estudiantes de la I.E. Emblemática María Parado de Bellido; ambas 

instituciones pertenecen al ámbito de la UGEL 02. 

 

Sobre este aspecto, Kutsyuruba et al (citado por Pedraja, L., Rodríguez, E., Araneda, 

C., Rodríguez, P., Ganga, F., y Villegas, F., 2016) señalan que para alcanzar altos niveles de 

satisfacción es necesario favorecer al desarrollo de un clima agradable en los colegios y 

esto implica la existencia de un ambiente de seguridad y protección. Esto es un reto para 

todas las instituciones educativas en un momento en que muchas voces advierten de la 

falta de control en los colegios, todo esto en el marco de una tolerancia mal entendida 

que genera desacato a la autoridad e impunidad para quienes trasgreden las normas. 

 

Finalmente, analizando la hipótesis 5 tenemos que el procesamiento estadístico 

establece que hay relación entre la empatía y la satisfacción de los estudiantes ya que se 

obtuvo en la prueba de correlación un grado de 0,584 lo que significa que la relación es 

significativa moderada positiva. Para los resultados descriptivos se tiene que la variable 

empatía tiene su principal calificación en el nivel de regular con 64,7 %, mientras que la 

variable satisfacción de los estudiantes se encuentra en el nivel de regularmente 

satisfecho con 45,1 %. Los datos señalados difieren un tanto con lo hallado por la 

investigación de Chávez et al. (2017). Calidad en el servicio en el sector transporte 

terrestre interprovincial en el Perú. En ese trabajo se utilizó el modelo SERVQUAL basado 

en el contraste entre expectativas y percepciones sobre el servicio recibido; su indagación 
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concluyó en que de las cinco dimensiones que propone el modelo el correspondiente a la 

variable empatía es el que tiene la mayor brecha con un valor de -1.596, esto quiere decir 

que la mayoría de los usuarios no estaban satisfechos con el trato poco personalizado de 

las empresas del sector transporte. Lo anterior sugiere que en cualquiera de los campos 

donde se brinde un servicio, las organizaciones deben procurar que sus colaboradores o 

servidores se esfuercen por dar una atención personalizada a los clientes, interesándose 

en sus necesidades y viendo la posibilidad de dar servicios diferenciados. En el sector 

educativo existen algunos resultados semejantes a lo visto en el transporte, es el caso de 

la Universidad Peruana Unión; de acuerdo a De la Cruz (2017), la dimensión empatía es 

una de las que tiene peor calificación por parte de los estudiantes, tanto de los que 

estudian en Lima como de la sede que funciona en Juliaca; las razones de la insatisfacción 

es porque no se atienden las quejas con la prioridad que se espera, los horarios de 

atención no son flexibles a la realidad de los estudiantes y tampoco se percibe interés de 

las autoridades por mejorar los servicios que se demandan. Por otro lado, en el estudio 

Determinantes del grado de satisfacción de los estudiantes en sus colegios: un estudio 

exploratorio desde Chile, Pedraja et al. (2016), llegaron, entre otras, a la siguiente 

conclusión: el nivel de cercanía, de colaboración y apoyo de parte de los docentes influye 

significativamente en el grado de satisfacción que pueden alcanzar los estudiantes. Esto 

es evidente y está corroborado por diversas investigaciones (Pedraja et al., 2016, pág. 

404-405) por ello, sin perder autoridad, los docentes y también los directivos, junto con el 

resto del personal, están llamados a mejorar la relación y el trato que tienen con los 

estudiantes; si no se hace más horizontal la relación con los estudiantes difícilmente se 

mejorará los índices de satisfacción; son los estudiantes y no otros los primeros 

evaluadores del trabajo en una escuela, aunque algunos, ya pocos, digan lo contrario. 

 

 

Conclusiones 

Primera: Se demostró que la calidad de servicio educativo se relaciona con la variable 

satisfacción de los estudiantes de secundaria de la I.E. 1209, Mcal. Toribio de Luzuriaga, 

con el índice de correlación de 0,744. Este nivel de relación se resume de la siguiente 

forma: es relación positiva de acuerdo al tipo y de acuerdo al nivel de relación es 
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correlación moderada positiva. El valor de significación observada por la correlación de 

Spearman tuvo como resultado de p = ,000, siendo menor al valor de significación teórica 

α = 0.05, por ello se concluye que las variables calidad del servicio y la satisfacción de los 

estudiantes tienen una relación significativa, por tanto, se rechazó la hipótesis nula y se 

aceptó la hipótesis alterna en la investigación.  

 

Segunda: En relación a la hipótesis uno se evidenció que existe relación entre la variable 

elementos tangibles y satisfacción de los estudiantes, con un grado de correlación de 

0,507. Esto se explica de la siguiente manera: es una relación significativa y positiva de 

acuerdo al tipo y de acuerdo al nivel de relación se califica como una correlación 

moderada positiva. Su significancia resultó p = 0,000, siendo menor al valor de 

significación teórica α = 0.05, por ello se concluye que las variables aspectos tangibles y 

satisfacción de los estudiantes tienen una relación significativa, por tanto, se descartó la 

hipótesis nula y se validó la hipótesis alterna en la investigación.  

 

Tercera: Sobre la hipótesis dos se probó que existe relación entre la variable fiabilidad y 

satisfacción de los estudiantes, con un grado de correlación de 0,605. Esto se explica de la 

siguiente manera: es una relación significativa y positiva de acuerdo al tipo y de acuerdo 

al nivel de relación se califica como una correlación moderada positiva. Su significancia 

resultó p = 0,000, siendo menor al valor de significación teórica α = 0.05, por ello se 

concluye que las variables fiabilidad y satisfacción de los estudiantes tienen una relación 

significativa, por tanto, se descartó la hipótesis nula y se validó la hipótesis alterna en la 

investigación.  

 

Cuarta: En el caso de la hipótesis tres se demostró que existe relación entre la variable 

capacidad de respuesta y satisfacción de los estudiantes, con un grado de correlación de 

0,627. Esto se explica de la siguiente manera: es una relación significativa y positiva de 

acuerdo al tipo y de acuerdo al nivel de relación se califica como una correlación 

moderada positiva. Su significancia resultó p = 0,000, siendo menor al valor de 

significación teórica α = 0.05, por ello se concluye que las variables capacidad de 
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respuesta y satisfacción de los estudiantes tienen una relación significativa, por tanto, se 

descartó la hipótesis nula y se validó la hipótesis alterna en la investigación.  

 

Quinta: En cuanto a la hipótesis cuatro se comprobó que existe relación entre la variable 

seguridad y satisfacción de los estudiantes, con un grado de correlación de 0,624. Esto se 

explica de la siguiente manera: es una relación significativa y positiva de acuerdo al tipo y 

de acuerdo al nivel de relación se califica como una correlación moderada positiva. Su 

significancia resultó p = 0,000, siendo menor al valor de significación teórica α = 0.05, por 

ello se concluye que las variables seguridad y satisfacción de los estudiantes tienen una 

relación significativa, por tanto, se descartó la hipótesis nula y se aprobó la hipótesis 

alterna en la investigación. 

 

Sexta: En relación a la hipótesis cinco se demostró que existe relación entre la variable 

empatía y satisfacción de los estudiantes, con un grado de correlación de 0,584. Esto se 

explica de la siguiente manera: es una relación significativa y positiva de acuerdo al tipo y 

de acuerdo al nivel de relación se califica como una correlación moderada positiva. Su 

significancia resultó p = 0,000, siendo menor al valor de significación teórica α = 0.05, por 

ello se concluye que las variables empatía y satisfacción de los estudiantes tienen una 

relación significativa, por tanto, se descartó la hipótesis nula y se aprobó la hipótesis 

alterna en la investigación.  

 

Recomendaciones 

1. En base a los resultados alcanzados que señalan que la I.E. 1209, Mcal. Toribio de 

Luzuriaga, tiene una calidad de servicio educativo de nivel regular y sus estudiantes, del 

nivel secundaria, en su mayoría, expresan que están regularmente satisfechos con el 

servicio que reciben, se sugiere, a los directivos y al personal docente, administrativo y de 

servicio de esta institución educativa, realizar los esfuerzos necesarios para subir en la 

calificación y ser considerados como miembros de un colegio que brinda un servicio de 

calidad “óptima” o “buena”; al hacerlo se logrará aumentar el grado de satisfacción de 

sus principales usuarios: los estudiantes ya que está demostrada la relación entre ambas 

variables. En ese propósito la institución debe realizar mediciones periódicas de la calidad 
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de su servicio e implementar mejoras sobre los aspectos de menor desempeño; para esto 

es recomendable crear una base de información para llevar el registro de las medidas y 

las intervenciones que necesariamente deberán realizarse. Asimismo, los directivos 

tienen la responsabilidad de promover y desarrollar entre los miembros de la 

organización educativa una cultura de valores cimentados en el ideal de siempre hacer las 

cosas bien, buscando la excelencia en cada acción o actividad en que la organización se 

involucre. 

 

2. Sobre los resultados obtenidos en la dimensión aspectos tangibles (comprende la 

infraestructura, el equipamiento, el mantenimiento y la pulcritud de los servidores de la 

institución educativa), y en donde se le califica como de nivel regular igual que el grado de 

satisfacción, se recomienda medidas de corto, mediano plazo y largo plazo. Las medidas 

inmediatas tienen que ver con la limpieza y el mantenimiento del local escolar, tanto de la 

zona externa (zonas de ingreso y salida del colegio, frontis, ventanas que dan a la calle, 

paredes, carteles que se colocan, etcétera), como interna (servicios higiénicos, aulas, 

pasadizos, el mobiliario, etcétera); también se puede señalar como una medida inmediata 

el hecho que se promueva un mejoramiento en la presentación del personal, en especial 

de quienes cumplen función en las puertas de acceso al plantel (deberían cuidar su 

presentación personal y utilizar un uniforme que los distinga como miembros de la 

institución); con el resto de servidores se debería incentivar el uso de un uniforme; sobre 

su financiamiento se pueden seguir propuestas diversas. En general, tomar acción en este 

campo ayudaría a mejorar la percepción de los estudiantes y de quienes visitan la 

institución educativa. Las medidas de mediano plazo están relacionadas con la necesidad 

de mejorar el equipamiento de las aulas sobre todo con medios tecnológicos adecuados; 

si bien las limitantes son principalmente de tipo económico existen diversas experiencias 

de colegios que han sabido afrontar la situación: celebración de convenios, búsqueda de 

donaciones, actividades para recaudar fondos, etcétera. En tanto se implementen las 

aulas y se modernicen los laboratorios se sugiere optimizar el uso de los equipos con que 

se cuenta; por ejemplo, la falta de proyectores en todas las aulas se puede mejorar 

implementando cuatro o cinco lugares con el equipo disponible, de tal forma que la 

mayoría de las aulas podrían disponer por lo menos de una o dos horas al día de los 
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proyectores. Las medidas a largo plazo están relacionadas con la infraestructura del 

colegio; si ya existe un proyecto del MINEDU para renovar la infraestructura se deberá 

hacer un seguimiento permanente no solo para que se concrete sino para asegurar que 

las obras se hagan bien. 

 

3. En relación a los resultados que se han obtenido al medir la dimensión de fiabilidad 

(referida a cumplimiento de promesas, plazos, servicio académico y manejo de la 

documentación) que indican que la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga es fiable en un 

nivel medio o regular, se sugiere que se implementen acciones para mejorar esta 

calificación. Así tanto directivos como docentes y el personal administrativo deben 

evaluar bien las cosas que ofrecen, sobre todo si las van a cumplir; la fiabilidad está 

relacionada con la confianza y la seguridad que se tiene sobre las personas o las 

organizaciones por ello es básico hacer sostenible en el tiempo la confianza de los padres 

y de los estudiantes sobre la institución educativa en general. En las actuaciones y en 

cualquier evento del plantel se debe hacer esfuerzos por cumplir los horarios 

establecidos. En lo académico y administrativo es importante cuidar la idoneidad del 

personal; el desempeño de estos mejorará o disminuirá el nivel de confianza hacia la 

organización educativa. En el tema del manejo documentario es esencial una 

modernización de las prácticas sobre todo en el registro y preservación de las actas, 

especialmente las relacionadas a las notas de los estudiantes. Se requiere implementar un 

plan para digitalizar la documentación sobre todo la más antigua que corre el riesgo de 

perderse por falta de un cuidado adecuado. 

 

4. En la dimensión capacidad de respuesta (asociada a los indicadores de comunicación, 

rapidez del servicio, disposición a servir y atención permanente), los resultados indican 

que el plantel ha sido calificado, mayoritariamente, como de nivel regular. Aquí más que 

recursos económicos se requiere voluntad del personal para mejorar la calificación. Se 

recomienda en el tema de comunicación una mayor vinculación con los estudiantes y con 

los padres de familia; en ese propósito es necesario que se tenga padrones actualizados 

de los padres o apoderados, con teléfonos y direcciones a los cuales llamar o acudir ante 

la inasistencia del estudiante, por tardanzas reiteradas o actos que deben ser 



138 
 

comunicados (no siempre por faltas de los alumnos). La rapidez en el servicio se asocia al 

tema de los trámites administrativos; se debe trazar una estrategia para optimizar este 

aspecto que parta desde los horarios para atención al público hasta el tiempo que se 

demoran en atender o responder una solicitud. La disposición a servir y la atención 

permanente están asociadas al trato que se da a los estudiantes y a los padres; dar un 

tiempo extra para responder a sus dudas o necesidades siempre es valorado, incluso si es 

que no se les puede atender la forma de decirlo cuenta en la valoración que se formen 

del trabajador y de la propia organización educativa.  

 

5. Para atender a los resultados alcanzados en la dimensión seguridad (incluye los 

indicadores de confianza y seguridad, trato o cortesía y garantía académica), que califican 

a la institución educativa como un colegio de nivel medio o regular, se plantean algunas 

sugerencias. En el tema que los estudiantes se sientan seguros estando en el colegio es 

necesario que la organización educativa elabore un plan de vigilancia y control interno 

para evitar hechos de agresión, de sustracción de bienes, de ingreso de objetos 

prohibidos o consumo de sustancias alucinógenas; al mismo tiempo se debe involucrar  a 

más padres en el tema de las brigadas de autoprotección escolar. Sobre el trato a los 

estudiantes y padres, al margen de las elementales reglas de urbanidad que debe 

practicar todo el personal desde el Director hasta el último servidor, es necesario que la 

organización haga esfuerzos por mejorar en este aspecto porque es clave en las 

expresiones de satisfacción que después brindan los estudiantes; los estudiantes no 

mejorarán la calificación que le dan al colegio si no reciben un trato adecuado, justo y 

oportuno, y esto empieza por ser realmente escuchados. Sobre la garantía académica es 

un indicador principal en esta dimensión, por ello la organización debe empeñarse en 

actualizar permanentemente al personal tanto en aspectos disciplinares como en 

estrategias pedagógicas; en ese sentido la institución podría aprovechar mejor el recurso 

humano con que cuenta. Si tiene especialistas en algunos campos debe procurarse que 

irradien su experiencia en los demás; del mismo modo en la elaboración de los cuadros 

de horas debe priorizarse la formación y la experiencia de los docentes, no se puede 

improvisar docentes en materias en las que no están debidamente capacitados. 
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6. En relación a la empatía, la última de las dimensiones que se evaluaron en este estudio, 

los resultados señalan que la I.E. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga está calificada por sus 

estudiantes, en forma mayoritaria, como un plantel de nivel regular. La dimensión 

empatía comprende los indicadores: atención personalizada, flexibilidad, interés por el 

usuario, conocimiento de necesidades y amplitud del servicio. Al respecto, debe 

recordarse que la empatía es la capacidad de la organización para situarse en el lugar de 

los usuarios, procurando entenderlos y apoyarlos en la atención de sus necesidades. 

Frente a la situación encontrada se recomienda algunas acciones para mejorar el 

desempeño de la organización en este aspecto. Aunque ya existe el programa de 

reforzamiento para atender a los estudiantes con dificultades académicas debe 

replantearse su implementación por ejemplo trabajando antes que lo académico el tema 

de la autoestima y la seguridad, al mismo tiempo debe promoverse programas para 

atender a los estudiantes más destacados que requieren potenciar sus capacidades (los 

círculos de estudio de letras y ciencias, el club de periodismo o de oratoria, entre otros, 

son programas que se desarrollan en otros colegios y se autofinancian con costos 

módicos). La flexibilidad es un indicador relacionado con los horarios y tiempos que la 

organización plantea para dar atención a los padres y a los propios estudiantes; ser 

flexibles en esto dando horarios y espacios alternativos será bien valorado, además es 

una muestra de que la institución se interesa en las necesidades de sus usuarios. 

Finalmente la amplitud de servicio se asocia a que la organización debe brindar a los 

estudiantes y padres de familia servicios adicionales (talleres, escuelas de padres, 

consultorio pedagógico, entre otros); si algunos servicios ya los brinda debe procurar 

porque se desarrollen de la mejor manera porque todo lo que se haga bien suma a la 

satisfacción de los usuarios y por ende repercute en la calificación del servicio que se 

brinda. 
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