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Resumen
El objetivo principal de la investigacidn fue determinar la influencia que existe entre
la calidad de servicio educativo y satisfaccion estudiantii en una Institucion
Educativa de San Juan de Lurigancho la que fue objeto de analisis y estudio. Con
esta finalidad, se plante6 la metodologia con enfoque cuantitativa, tipo aplicada,
método hipotético descriptivo, transversal y correlacional. La muestra estuvo
constituida por 139 estudiantes de 4to del nivel secundario. Para la recoleccion de
datos se aplic6 una encuesta elaborada por Huaylla (2019) donde mide calidad y
por Veliz (2016) para medir la satisfaccion, ambas con escala de Likert, la
confiabilidad de los instrumentos se determiné con el método de Alpha de Cronbach
(0.954 y 0.935 respectivamente). Por lo tanto, en los resultados se muestra que
existe una correlacion directa positiva fuerte alta (Ro= 0.705) y altamente
significativa entre ambas variables, también se obtuvo el coeficiente de correlacion
entre la satisfaccion estudiantil y la fiabilidad (Ro= 0.913), la capacidad de
respuesta (Ro= 0.907), la seguridad (Ro= 0.850) y la empatia (Ro= 0.917). De
acuerdo con el analisis realizado, se concluye que cuando mas alta sea la calidad

de servicio educativo influird més en la satisfaccion estudiantil.
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Abstract

The main objective of this research was to determine the influence between the
educational quality service and students’ satisfaction in an Educational Institution
from San Juan de Lurigancho, which was the analysis and study object. In order to
do this, the methodology of quantitative approach, applied type, descriptive-
transversal and correlational hypothetic method was posed. The sample was formed
by 139 4th year high school students.

To gather the data a survey made by Huaylla (2019) was applied, which measures
quality; and another made by Veliz (2016) which measures satisfaction, both used
the Likert scale; the tools reliability was determined with Cronbach’s Alpha Method
(0.954 and 0.935 respectively). Therefore, the results show that there is a high,
strong, positive, direct correlation (Ro= 0.705) and highly meaningful between both
variables, also we got the correlation coefficient between the students’ satisfaction
and reliability (Ro= 0.913); the answer capacity (Ro= 0.907); the security (Ro=
0.850) and the empathy (Ro=0.917).

According with the analysis done, we can conclude that if the educational service

quality is higher, it will influence more in the students’ satisfaction.

Keywords: quality, service, satisfaction.

vii



I.  INTRODUCCION

Las investigaciones sobre calidad de servicio educativo que ofrecen las
escuelas, es un tema &lgido a nivel mundial desde los afios 90. Sobre todo,
tomando en cuenta que la educacion es un derecho y necesidad del ser humano,
gue le permiten satisfacer las insuficiencias de aprendizaje y favorecer a su
progreso personal y social. Sin embargo, en estos Ultimos afios a nivel mundial se
han evaluado los avances y desafios en la educacién, presentando altos indices de
urgencia. La probleméatica mas relevante a nivel universal fue el confinamiento por
la llegada de la COVID-19, que provoco el cierre masivo e inesperado de muchos
comercios e inesperadamente de universidades y colegios, teniendo como
consecuencia que el sistema educativo se vea interrumpido de manera presencial,
y a su habitual proceso de ensefianza aprendizaje, abriendo las puertas a la
virtualidad, generando un gran impacto en la calidad educativa.

Asimismo, la comision econdmica de la OIT en América Latina y el Caribe
(2020) informo, acerca del acrecentamiento en el indice de pobreza y la
insatisfaccion social por la salud y la educacion, visto que muchos paises no
estaban preparados para estos sucesos. Por otro lado, la UNESCO identifico las
grandes brechas que surgieron en la educacion tecnologica y los distintos factores,
nuestro pais no fue ajeno a esta problematica. No obstante, el gobierno con la
finalidad de continuar con el curso del afio escolar e impedir la perdida de este,
implemento el programa — estrategia Aprendo en casa.

Estrategia implementada por Minedu (2020) que tiene el objetivo de apoyar
en el aprendizaje de los estudiantes, esta estrategia consiste en llevar las clases

de manera virtual y llegue a todos los lugares de nuestro pais sin distincién alguna.
Sin embargo, esta puesta en practica ha puesto en evidencia las extremas
limitaciones que tiene nuestro sistema educativo frente a este derecho.

Esta desigualdad en el acceso a la educacién no solo se presencia en las
zonas rurales, sino en todo el pais, esto fue informado por la INEI que realizé la
Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO, 2020) las matriculas escolares se
redujeron del 92% al 87%, Esto debido a no contar con los recursos adecuados
para su implementacion como conectividad, conectividad limitada, falta de

dispositivos electrénicos, contar con equipos basicos, e inclusive falta de acceso a



la electricidad, lineas prepago o la falta de manejo de la tecnologia por parte de los
docentes, En contraste ha generado insatisfaccion en la educacién remota.

Segun estudios realizados por la Un CEPAL (2020)se estima que los retiros
se han incrementado tanto en el nivel secundario como en el primario, por otro lado,
no todos los docentes han recibido la suficiente formacion en el uso de las
herramientas tecnoldgicas, otros no cuentan con dispositivos inteligentes para
llevar una buena comunicacién con los estudiantes y otros han tenido temor al
cambio ya que esto ha implicado un mayor tiempo de adaptacién al modelo virtual,
donde lograr mantener la motivacion de los alumnos y la interactividad en una clase
es un reto constante.

Por eso es importante evaluar el proceso y conseguir que el servicio que
perciben los estudiantes sea favorable y facilite los procesos de aprendizaje para
gue aprendan con mayor autonomia. Los contenidos deben ser significativos,
contextualizados y vayan de acuerdo a sus realidades y necesidades. Este hecho
es importante para los colegios, ya que los logros de los escolares y su interés
muestran la satisfaccion lograda por la calidad de servicio brindada, o determina la
permanencia de los mismos, asi como el renombre de la Institucion.

El colegio en el que se realizo el estudio de investigacion, esta situado en el
distrito de San Juan de Lurigancho, pese a que el indicador de cobertura segun
OSIPTEL (2021) es de 62.42% a 73.36%, esta informacion no se evidencia en los
reportes mensuales elaborados por los docentes en cuanto a la participacion de los
estudiantes, ya que muchos son reportados con conectividad deficiente o sin
conectividad. Esta situacion genera malestar en los mismos estudiantes y sus
apoderados, solicitando el retorno a la educacion semipresencial instando que sea
flexible, gradual y voluntaria, la comunidad educativa; asi como padres y
estudiantes han calificado este proceso como educacion que no cumple con las
expectativas.

Tomando en cuenta y descrita la realidad problematica, se propuso la
siguiente interrogante: ¢Como influye la calidad de servicio educativo en la
satisfaccion estudiantil en una Institucién Educativa de San Juan de Lurigancho
20217, asimismo se plantearon preguntas especificas: ¢ Cémo influye la fiabilidad
en la satisfaccion estudiantii en una Institucion Educativa de San Juan de

Lurigancho 20217, ¢(Cdémo influye la capacidad de respuesta en la satisfaccion



estudiantil en una Institucion Educativa de San Juan de Lurigancho 20217?, ; Cémo
influye la seguridad en la satisfaccion estudiantil en una Institucion Educativa de
San Juan de Lurigancho 2021?, ;Como influye la empatia en la satisfaccion
estudiantil en una Institucion Educativa de San Juan de Lurigancho 2021?

El estudio de investigacion se justificO desde lo tedrico porque permitira
profundizar nuestra investigacion sobre las variables planteadas, asimismo sobre
las dimensiones de dichas variables. Este estudio tuvo relevancia social porque es
muy importante conocer sobre la calidad de servicio educativo, para buscar
acciones de mejora, que nos permita lograr la satisfaccion de nuestros estudiantes
con la calidad de servicio educativo brindado por nuestra institucion. También se
justificd desde lo practico porque nos permitié evidenciar como influye la calidad de
servicio educativo en la satisfaccion estudiantil al implementar las acciones de
mejora.

Para esta investigacion se formulo el siguiente objetivo: Determinar la
influencia de la calidad de servicio educativo en la satisfaccion estudiantil en una
Institucion Educativa de San Juan de Lurigancho 2021. Asimismo, se plantearon
objetivos especificos: Determinar la influencia de la fiabilidad en la satisfaccion
estudiantil en una Institucion Educativa de San Juan de Lurigancho 2021,
determinar la influencia la capacidad de respuesta en la satisfaccion estudiantil en
una Institucion Educativa de San Juan de Lurigancho 2021, determinar la influencia
de la seguridad en la satisfaccion estudiantil en una Instituciéon Educativa de San
Juan de Lurigancho 2021, determinar la influencia de la empatia en la satisfaccion
en una Instituciéon Educativa de San Juan de Lurigancho 2021.

Ademas, se formuld la siguiente hipotesis general: La Calidad de servicio
educativo influye en la satisfaccion estudiantil en una Institucién Educativa de San
Juan de Lurigancho 2021. Y las hipétesis especificas: La fiabilidad influye en la
satisfaccion estudiantil en una Institucion Educativa de San Juan de Lurigancho
2021. La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion estudiantil en una
Institucién Educativa de San Juan de Lurigancho 2021. La seguridad influye en la
satisfaccion estudiantil en una Institucién Educativa de San Juan de Lurigancho
2021. La empatia influye en la satisfaccién estudiantil en una Institucién Educativa

de San Juan de Lurigancho 2021.



ll.  MARCO TEORICO
El marco tedrico de este estudio se realiz6 con la indagaciéon de

investigaciones anteriores, que nos sirvid como referencia o sustento, ya que son

investigaciones parecidas a la que se realizo:

En el ambito internacional encontramos a Pecina (2018), en México, realizé
una investigacion descriptiva, cuantitativo y transversal, tomando como referencia
para su muestra 74 estudiantes, su estudio tuvo lugar en una universidad publica,
con estudiantes de la carrera de enfermeria, para lo cual aplicé una encuesta con
0.96 con Alpha de Cronbach logrando con los resultados encontrar la correlacion
favorable entre las variables. Esta investigacion proporciona la visiébn sobre la
valoracién que tienen los estudiantes respecto a lo que se puede implementar en

las universidades para mejorar.

Por otro lado, Sanchez (2018) realiz6 su investigacion cuantitativa en la
universidad Sergio Arboleda en Colombia para posteriormente publicarla en su libro
sobre la percepcion de los estudiantes de pregrado y posgrado de 12 semestres
referente a los servicios universitarios durante el periodo del 2011 al 2014, para
este estudio, el instrumento con el que se trabajé fue cuestionario con escala de
Likert, obteniendo 0.6215 de coeficiente de correlacion, la data obtenida permitio
optimizar el servicio que se ofrece y determinar qué es lo que esta afectando,

permitiendo la toma de decisiones para mejorarlos.

Las investigadoras Surdez et al. (2018) en su investigacion cuantitativo,
transeccional ejecutada en el Sur de México, en una universidad, fue de tipo no
experimental, correlacional y descriptivo, tenia una poblacion de 7676 y la muestra
con la que se trabaj6 es 380 estudiantes de pregrado, basado en la aplicacion de
un cuestionario con 0.840 de confiabilidad, en escala de Likert, asimismo estos
resultados permitieron identificar que se podria mejorar en cuanto al trato que se

da a los estudiantes y la infraestructura para incrementar la satisfaccion estudiantil.

También encontramos el articulo publicado por Dos Santos (2016), que
realizd su investigacion cuantitativa, en la Universidad de Jaén, en Espafia,
aplicacién de encuestas tipo Likert de 7 puntos, la poblacion conformada por 13403
estudiantes durante el periodo 2013-2014, la muestra 259, con muestreo aleatorio

estratificado. los resultados obtenidos fueron 0.86 de correlacién de alfa de



Cronbach y que ninguna de las dimensiones los satisface, por lo tanto, esta
investigacion es importante porque a través de los resultados se podra perfeccionar
la calidad educativa que se brinda a los estudiantes.

Asimismo, los investigadores Palominos et al. (2016), en su articulo de
investigacion cuantitativa, publicado en Chile sobre una Universidad Publica, este
estudio de alcance descriptivo y correlacional, asi como no experimental. Se adapt6
y aplicé un cuestionario de 7 dimensiones y 37 items con 0.947 de confiabilidad y
aplicado a 2086 estudiantes como muestra seleccionados aleatoriamente de las
diferentes facultades. Los resultados obtenidos de esta universidad publica
concluyen que sus estudiantes la perciben como de buen servicio, pero que debe
tomar como reto modernizar la practica docente para potencializar la participacion

de los estudiantes y perfeccionar los servicios complementarios.

En los antecedentes nacionales relacionados con esta investigacion se ha
considerado a Carrasco (2021) que realizd su investigacion no experimental,
enfoque cuantitativo, en Piura, con corte transversal y correlacional, su poblacion
estuvo compuesta por 350 y la muestra por 153 universitarios, para este estudio
utilizé 2 cuestionarios (0.949 y 0.968 de fiabilidad), que permitieron conocer el

coeficiente de correlacion (R=0.757) entre las variables.

Con relacion al tema, Rodriguez (2020) en su estudio descriptivo
correlacional, aplic6 una metodologia de tipo béasica, de método hipotético
deductivo, enfoque cuantitativo y no experimental, aplicé 2 cuestionarios, su
poblacién fue de 212 y su muestra 137 estudiantes, los resultaros permitieron
calcular el coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0.803 los que

determinaron la correlacion entre cada una de las variables.

Asimismo, en el Datem del Marafidén, Grandez (2020) realizé un estudio
cuantitativo, del tipo basico y de nivel correlacional mediante la aplicaciéon de 2
cuestionarios (0.874 y 0.904 de fiabilidad) a 122 estudiantes, los resultados
comprobaron la correlacion positiva moderada (0.661) entre sus variables,
manifestando que en un 53% el servicio recibido por los estudiantes es malo, no

solo por la infraestructura, sino también por la metodologia de ensefianza.



También encontramos a Huaylla (2019) que, en su investigacion realizada
de enfoque cuantitativo, realizada en una escuela, de tipo correlacional, transversal,
no experimental, basica y se adapté dos cuestionarios, empleando el modelo
SERVPERF que fueron adaptados por el autor para calcular la calidad del servicio
educativo, de 22 enunciados y un cuestionario de 5 items para la satisfaccion,
aplicado a 184 estudiantes, esta muestra permitié decretar, que existe correlacion

entre las variables en mencion.

En Tacna, Hoyos (2019) realiz6 un estudio de tipo basica-cuantitativa en el
colegio Crl Gregorio Albarracin, fue no experimental, a su vez correlacional-
descriptivo y transversal, que tuvo como poblacién182 estudiantes, a los que se les
realiz6 encuestas, mediante la aplicacion de 2 cuestionarios con 0.899 y 0.922 de
alta fiabilidad, obteniendo un nivel moderado de relacion entre sus variables, debido

a que solo el 62.1% distingue los servicios en nivel regular.

Asimismo, Regina (2018), realiz6 su investigacion en la Universidad Peruana
Union, es un estudio de metodologia no experimental, correlacional, tipo basico,
para esta investigacion se aplico una encuesta SERVQUAL y NPS con coeficiente
de 0.96 de alfa de Cronbach, su poblaciéon fue 167 y su muestra 117 estudiantes
extranjeros, los resultados del estudio nos permitieron conocer su grado de
satisfaccion frente a la calidad del servicio educativo con un 0.614 de coeficiente

de Pearson, indicando que es positiva moderada directa.

Por otro lado, Astete (2018), desarrollo su investigacion en la ciudad de
Cuzco, en la Universidad Alas Peruanas, es tipo basica, disefio no experimental,
cuantitativo, correlacional, deductiva, se aplicaron 1 cuestionario de 0.816 de Alpha
de Cronbach que fue aplicado a 282 estudiantes de una poblacion de 800, con los
datos obtenidos se comprob6 que hay relacién significativa positiva en un 57.4%

entre sus variables.

De la misma forma en la Universidad Union, Arce (2018), desarroll6 su
estudio descriptivo-correlacional, explicativo, no experimental, de corte transversal,
evaluativo, tuvo como poblacion y muestra de 476 universitarios de Tarapoto, a los
cuales se les realiz6 el instrumento creado por Gento y Vivas, lo que permitio

demostrar la correlacién r=0.770 de las variables.



En la investigacion centrada en los estudiantes de Instituciones Educativas,
tenemos a Cueva (2017), que realiz6 su estudio descriptivo de tipo basico,
cuantitativo, comparativo, no experimental e hipotético-deductivo, empleando para
este fin el cuestionario SERVQUAL, su poblacion fue 250 y fue aplicado a 152
estudiantes como muestra, llegando a la conclusion segun la percepcion del

estudiante, las instituciones particulares brindan un mejor servicio.

El estudio de Cahuana (2016) también determiné la relacion entre sus
variables, se realizdé con estudiantes de la UNMSM, el estudio que el realiz6 es
correlacional, descriptiva, transeccional y el disefio no experimental, se aplicé una
encuesta a 288 estudiantes validado en 0.78 de Alpha de Cronbach, los resultados
obtenidos fueron una relacién positiva de 0.607 de correlacién de Pearson les
permitio planes de mejora para conseguir la calidad de los servicios universitarios
y area académica esto mejoraria de manera positiva la percepcion de los

estudiantes.

Asimismo, Velis (2016) realizd su investigacion correlacional, béasica, de
enfoque cuantitativo—descriptiva y no experimental en una Institucion de San Luis,
para lo cual aplicé 2 cuestionarios en escala de Likert a 100 estudiantes de un total
de 202 determinando 0.817 de coeficiente de correlacion, basada en la prueba Rho

de Spearman.

Cuando utilizamos el término Calidad de la educacion, segun la Ley General
de la Educacion N° 28044(2003), nos referimos a un reto que debe lograrse en un
nivel maximo con respecto a la ensefianza que deben lograr alcanzar las personas
desarrollando sus destrezas, habilidades, y actitudes en toda institucion educativa,
es decir, viene a ser las constantes acciones de las IE para cumplir con los
requerimientos de los estudiantes enfatizando la pertinencia y la calidad para su

formacion integral.

Para hacer poder hablar sobre la calidad en el servicio educativo, primero se
debe saber que: “La calidad es el deseo por hacer las cosas bien, un espiritu de
vida, obtener buenos resultados, un cambio de clima, y mejorar constantemente”.

(Senlle & Gutiérrez, 2005, p.3). Es decir, es una via que no tiene logros limitados



en el cual estan involucrados todos los actores del sistema educativo, implantando

un sistema de continua mejora.

El concepto de calidad es algo confuso nos dicen Evans y Lindsay (2015) y
esto se debe a que las personas consideran diversos criterios que se basan en la
cadena de valor de la mercadotecnia-produccion, por lo tanto, el concepto de
calidad seguira cambiando. Se puede sefialar que para Duque (2005) la calidad se
localiza entre dos directrices: la objetiva que se orienta en el productor y la subjetiva

gue se orienta en la perspectiva del consumidor.

La calidad segun Pecina: “Asume una funcion precisa en los colegios ya que
se relacionan de manera directa con el deseo de cumplir con lo necesario en lo
administrativo para lograr las metas de una organizacion, para lograr la perfeccion
en el servicio brindado”. (2019). También indica que la calidad educativa tiene
dimensiones notables a evaluar como el desarrollo del profesorado, la evaluacion

del aprendizaje y la ensefanza.

Para la UNESCO a través de su informe de la OREALC defini6 la calidad de

los servicios educativos en 5 dimensiones (2007, p.7).

Relevancia, para afrontar los retos de la actualidad, la eficacia y eficiencia,
considerando la educacion como servicio y un producto, la pertinencia, refiriéendose
al plano curricular ya que este debe ser adaptable y flexible y abierto a las
necesidades y peculiaridades de nuestros estudiantes., la equidad, practicando el
principio de igualdad, es decir brindar a todos los estudiantes los recursos
necesarios para que logren los maximos niveles de aprendizaje y respetando el

derecho de los estudiantes en relacion a la educacion.

La calidad del servicio educativo para Tafur (2014) es observada en las
acciones realizadas por los colegios relacionados al desarrollo de su localidad en
lo social. (p.29). Siendo, las particularidades que distan a los servicios de los
productos tales como: Intangibilidad, heterogeneidad, perecibilidad,

inseparabilidad, carente de propietario.

Para Palominos et al. (2016), la calidad de servicios es un tema de
competitividad y crecimiento en las instituciones ya que los estudiantes exigente

términos de calidad, para lo cual adaptaron el modelo de Duque (2003) para



presentar los factores de servicio educativo como: Satisfaccion general del usuario,
la calidad que percibe, el involucramiento con la institucion, los resultados del

servicio que recibe y reputacion de la institucién.

También se puede mencionar a Mejias et al. (2006) y a Druker, 1990, (como
se cité en Duque 2005), que definen la calidad del servicio, como la comparacion
de lo que recibe con lo que espera, a su vez identificaron 5 dimensiones de la
calidad: Elementos Tangibles; conformado por todo lo observable por el estudiante,
la confiabilidad; cuando la institucién cumple con todo lo ofrecido, la capacidad de
respuesta; para prestar servicio y ayudar a los estudiantes, la seguridad y la
empatia; si prestas atencion personalizada a los estudiantes.

Podemos incluir a Roman y Cardemil (2007) que hacen referencia que la
calidad de la educacion no solo va depender de la institucion, sino de toda la
sociedad, para evaluar la politica educativa, con la finalidad de volverlas pertinentes

y relevantes.

Por otra parte, Arias (2013), consider6 que los modelos de calidad
educativos fueron desarrollandose bajo el concepto de mejorar perenemente, en

gestion, liderazgo y excelencia, orientados en complacer al cliente.

Existen diversos modelos que fueron creados para calcular mejor la calidad
de servicio que ofrecen las diversas organizaciones, entre ellos tenemos: el modelo
SERVQUAL (Parasuraman et al, 1985), que es un cuestionario, que ha sido
utilizado hasta el dia de hoy, que se adapta a la necesidad de las diversas
organizaciones, con el fin de evaluar la expectativas del cliente con el servicio
prestado, haciendo referencia a cinco dimensiones de evaluacion, las mismas que
fueron adaptadas por Huaylla (2019) y seran tomadas para esta investigacion: la
primera dimensién es la fiabilidad, refiera a como se realiza el servicio, es decir,
gue desde in principio debemos tener la capacidad de ofrecer un servicio de manera
correcta, esto nos permitirA conseguir que el cliente se sienta seguro y con
confianza, también debemos incluir la puntualidad (Marifio, 2007). La segunda
dimension es la capacidad de respuesta que tiene que ver con la voluntad y
disposicion con la que se presta un servicio, asi mismo, Liao et al. (2003) lo define

como la respuesta al medio o viene a ser las acciones tomadas para potenciar la



organizacion y asi comprender, actuar efectivamente; en relaciona con el
desempefio, la tercera dimension es la seguridad que viene a ser la credibilidad al
ofrecer un servicio y que va generar la confianza en el cliente (Marifio, 2007). La
cuarta dimension es la empatia, en otras palabras, es la atencidon personalizada
gue se brinda al cliente, buscando lograr la satisfaccion del cliente. La quinta
dimension es los elementos tangibles es todo aquello que se puede visualizar al
ofrecer un servicio, que tiene que ver con las infraestructuras, lo material, las

instalaciones, el personal o equipos (Vallenilla, 2005).

Tenemos como modelo alternativo al Service Perferformance SERVPERF
(Cronin y Taylor, 1992) que hace referencia al desempefio para calcular la calidad
del servicio no tomando en cuenta la expectativa de los clientes, pero tiene una

pregunta que permite valorar la satisfaccion general del servicio.

Asimismo, el modelo Jerarquico Multidimensional (Brady y Cronin, 2001),
basado en la percepcion del usuario que evalla el desempefio del servicio en tres

dimensiones tales como la interaccion, el ambiente fisico y los resultados.

Por otro lado, la Norma ISO 9000 (2015), define la satisfaccion como la
evaluacion sobre el grado maximo es necesario que se cumpla con su necesidad,
requisito o expectativa de los usuarios. “Para poder lograr satisfaccion maxima del
cliente es obligatorio cumplir la perspectiva de un cliente a pesar de no estar

declarada, ni implicita y ni sea necesaria”. (p. 28).

Para Molina (citado por Nobario 2018) dice que la satisfaccion es un estado
mental del ser humano procedente de una sensacién de plenitud que ocasiona que

las personas a busquen nuevas maneras de lograr la felicidad.

Por otra parte, Zeithaml y Bitner (como se cita en Huaylla, 2019), la
satisfaccion es la valoracion que va hacer el usuario acerca de un servicio o
producto, va expresar si cubrid sus expectativas y necesidades, de lo contrario nace

la falta de satisfaccion.

Asimismo, para Martinez at al (citado por Palomino, 2018), la satisfaccién en
los estudiantes esta relacionado con el estado de animo relacionado con la
percepcién que tienen sobre el cumplimiento de requisitos, expectativas y

necesidades cubiertas por la institucion.
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En el Sector educativo superior segun Rodriguez (2020), donde cité a
Alvarez y Vernaza Alvarez y Vernaza (2013), “la satisfaccion de los estudiantes
permitird identificar aspectos positivos y negativos”, para lo cual se puede plantear

estrategias para la mejora.

También tenemos a Arellano (como se citdé en Vela, 2018) que refiere a
satisfaccion como la idea que tiene un sujeto sobre un producto o servicio,
concerniente a si éste sea malo o bueno relacionado con las necesidades y
motivaciones, lo persuade hacia la compra o el rechazo del mismo, asimismo esta
actitud la divide en tres, una conductual que puede ser observada y los deducidos

0 afectivos o cognitivos.

A partir de diversos analisis sobre satisfaccion estudiantil, Mejias y Martinez
(2009) determinaron 4 dimensiones para poder crear su instrumento de medicion,
tales como: Ensefianza: calificando las condiciones pedagodgicas y todo lo impartido
por los docentes, organizacion académica, servicio adecuado en cuanto a lo
administrativo y docente ofrecido al estudiante. Vida universitaria: Involucramiento
de los estudiantes en las diversas actividades. Infraestructura y servicios
universitarios: Todo lo brindado a los estudiantes, infraestructura, equipos,

materiales.

La satisfaccion de los estudiantes para Gento y Vivas (2003), se define como
la evaluacion propicia de las experiencia y resultados vinculados con su educacion,
asociados al logro de sus perspectivas y atencion a sus propias necesidades, se
puede entender como la comodidad que perciben los estudiantes, como respuesta
de su institucion al atender sus necesidades, elaboraron un instrumento de 10
dimensiones: satisfaccién con la autorrealizacion, necesidades basicas, para la
ensefanza, servicios, progreso personal, ofrecidos, seguridad emocional, igualdad

de oportunidades y pertenencia,. seguridad vital.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion

El presente estudio, fue de enfoque cuantitativo ya que segun Bernal (2010),
se basé en la medicidn de las caracteristicas del problema en estudio, porque se
profundizaréa conceptos que permitan relacionar las variables.

Fue una investigacibn aplicada, porque segun Carrasco (2006) tuvo
propdsitos practicos, en los cuales se investiga para producir cambios, modificar o
transformar en un sector de la realidad, es decir, e a través de lo investigado se
pretende mejorar la calidad de servicio y la satisfaccién estudiantil.

Se empled el método hipotético deductivo ya que para Sanchez y Reyes
(2015) se parte del uso de teorias permite llegar a nuevas conclusiones y fortalecer
el saber cientifico, los cuales se corroboraron los objetivos, llegando a las
conclusiones.

Fue transversal, porque se aplico el instrumento para recolectar en un solo
momento y no se manipularon. (Palella y Martins, 2014).

Fue correlacional, disefio no experimental, porque no hubo alteracion de
variables, ni se realizaron métodos experimentales, ya todos los datos que fueron
parte del estudio y se analizaron, procedieron de la realidad, que segun Hernandez
et al. (2014) mencionan que el proposito es considerar la interrelacion de las

variables, se muestra a continuacion el esquema de trabajo.
o1

M r

02
Donde:
M: muestra del estudio
O1:Variable1 Calidad de servicio educativo
02: Variable2 Satisfaccion estudiantil
r. Coeficiente de correlacion

Nota: Hemandez, Fernandez y Baptista (2014)
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3.2. Variables y Operacionalizacion

Variablel: Calidad de servicio educativo

Definicion conceptual: Es el esfuerzo constante de las instituciones, con el deseo
de hacer las cosas bien, para cumplir con las exigencias de los estudiantes
enfatizando la pertinencia y la calidad para su formacion integral. Senlle y Gutiérrez
(2005).

Definicion Operacional: Se consider6 las dimensiones e indicadores propuestas por
Huaylla (2019), tres indicadores para la dimensiénl, cuatro indicadores para la
diension2, tres indicadores para la dimensién3 y cinco indicadores para la
dimensién4, con un total de 18 items, con cinco escalas. (anexo 02).

Variable2: Satisfaccion estudiantil

Definicion conceptual: Es la percepcion de los estudiantes con respecto a su
institucion con relacion al cumplimiento de sus requisitos, expectativas, y
necesidades. Mejias y Martinez (2009).

Definicion Operacional: Se considerd las dimensiones e indicadores propuestas por
Veliz (2019), diez indicadores para la dimensionl y siete indicadores para la
dimension2, con un total de 17 items, con cuatro escalas. (anexo 02).

3.3.  Poblacion, muestra, muestreo unidad de analisis.

Segun Tamayo (2003) la poblacion viene a ser el total del fenbmeno a
estudiar, es decir, 139 estudiantes del 4to afio en el nivel secundario, de una
Instituciéon de San Juan de Lurigancho fueron parte del estudio. Ventura (2017)
describe la muestra como un subconjunto del total, para el presente estudio se
considerd el total de estudiantes para la muestra, que estuvo constituia por 139
estudiantes, de los cuales 76 (54.7%) eran de sexo femenino y 63 (45.3%) eran de

sexo masculino.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Lopez y Fachelli (2015) una técnica de recogida de datos es la
encuesta que, a través de las preguntas relacionada a las variables, permitira
obtener datos de manera sistematica. Generalmente se realiza a través de un
cuestionario, instrumento de recogida de los datos, asimismo se caracteriza por el

anonimato del encuestado.
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Para la presente investigacion se empled la encuesta, los instrumentos
utilizados fueron: para la primera variable, la encuesta adaptada por Huaylla (2019)
esta dividido en 4 dimensiones y 18 items, fue validado por 3 juicio de expertos con
0.89 de confiabilidad de Alfa de Cronbach. (anexo 03).

El cuestionario con el que se midi6 la segunda variable, fue elaborado por
Veliz (2016), dividido en 2 dimensiones y 17 items en escala de Likert y fue validado
por 3 juicio de expertos con 0.942 confiabilidad de Alfa de Cronbach. (anexo 04).

Se presenta la ficha técnica y certificado de validez de ambos instrumentos
en los anexos. (anexo 05).

Asimismo, luego de aplicar los cuestionarios se realiz6 la prueba de
confiabilidad a través del SPSS v26, permitiendonos corroborar la confiabilidad de
los instrumentos utilizados, siendo los resultados los siguientes, para el primer

cuestionario 0.954 y para el segundo cuestionario 0.935 en a de Cronbach.

3.5. Procedimientos

Se envio una solicitud a la Institucién Educativa pidiendo autorizacion para
la aplicacion de la encuesta (anexo 06), la misma que fue elaborada en Google
Form, se aplico en octubre de 2021, para ello el director envié un comunicado a los
padres de familia (anexo 07), para informales de la aplicacion de la encuesta,
asimismo el link se envid a través de los grupos de trabajo de WhatsApp, previa
orientacion para su desarrollo, se utilizé la base de datos generada por el Google,
luego se realizo la confiabilidad y analisis con el SPSS.
3.6. Meétodo de analisis de datos

Se utilizo el software SPSS V26, para el andlisis estadistico, la confiabilidad
de los instrumentos mediante el Alpha de Cronbach. Se realiz6 un analisis
descriptivo para identificar la relacion entre las variables. Para el analisis inferencial
se realizé previamente por ser el numero de participantes del estudio mayor a 50
(Pedrosa et al., 2015) se realizara la prueba de la normalidad de Kolmogorov-
Smirnov de los puntajes totales de cada instrumento, obteniendo un p<0.05,
demostrando que no tienen distribucion normal, consecuentemente, se ejecutd el

analisis correlacional de Ro de Spearman.
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El numero participantes en el estudio fue mayor a 50, por lo cual se utilizd

Kolmogorov-Smirnov, asimismo se observa que el grado de significancia es 0.000,

por lo tanto, no tiene distribucion normal y se realiz6 la prueba de correlacion de

Rho de Spearman.

Tabla 1
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Variable/dimensién

Estadistico gl p
Calidad de Servicio 0.123 139 0.000
D1: Fiabilidad 0.178 139 0.000
D2: Capacidad de respuesta 0.129 139 0.000
D3: Seguridad 0.181 139 0.000
D4: Empatia 0.139 139 0.000
Satisfaccion estudiantil 0.168 139 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

3.7. Aspectos éticos

Se consideraron los principios que estan establecidos en el codigo de ética

en investigacion de la universidad, autorizacion por parte del director del colegio,

para la aplicacion de las encuestas, veracidad de resultados y confiabilidad de los

datos obtenidos, con la intencidn de estudios para el perfeccionamiento del servicio

de la IE., se respetd la autoria de los trabajos tomados como referencia o

antecedentes y los instrumentos, siendo citados segun las normas APA vigentes.
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IV. RESULTADOS

4.1. Relacion entre calidad de servicio educativo y satisfaccion estudiantil
Objetivo General

Determinar la influencia de la calidad de servicio educativo en la satisfaccion

estudiantil en una Institucién Educativa de San Juan de Lurigancho 2021.

En latabla 01 se muestran los resultados de la prueba de Rho Spearman,
donde se evalla que existe una correlacion directa positiva fuerte alta (Ro=
0.705) y altamente significativa (p<0.01) entre calidad de servicio educativo y
satisfaccion estudiantil.

En analisis de regresion lineal entre las variables, determiné el modelo de

la ecuacion que explica la correlacion: (anexo 08)

Satisfaccion estudiantil = 20.875 + 0, 0.554 calidad de servicio educativo

Por otro lado, se puede indicar que la calidad de servicio explica la variacion

de la satisfaccion estudiantil en un 62,2%.

Tabla 2
Correlacion entre la calidad de servicio educativo y la satisfaccion
estudiantil
Variable 1 Variable 2 Estadisticos Valores
Coeficiente de
Calidad de servicio Satisfaccion Correlacion 0.705
educativo Estudiantil de Spearman
p 0.000
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4.2. Relacion entre fiabilidad y satisfaccion estudiantil
Objetivo Especifico 1

Determinar la influencia de la fiabilidad en la satisfaccion estudiantil en una Instituciéon

Educativa de San Juan de Lurigancho 2021

En la tabla 02 se muestran los resultados de la prueba de Rho Spearman, dénde
se evalla que existe una correlacion directa positiva muy fuerte muy alta (Ro=
0.913) y altamente significativa (p<0.01) entre fiabilidad y satisfaccién
estudiantil.

En analisis de regresion lineal entre las variables, determin6 el modelo de la

ecuacion que explica la correlacion: (anexo 08)

Satisfaccion estudiantil = 25.698 + 1.7629 fiabilidad

Por otro lado, se puede indicar que la fiabilidad explica la variacion de la satisfaccion

estudiantil en un 56,37%.

Tabla 3
Correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion estudiantil

Variable D1 Variable 2 Estadisticos Valores

Coeficiente de

Satisfaccion Correlaciéon de 0.913
Fiabilidad
Estudiantil Spearman
p 0.000
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4.3. Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion estudiantil
Objetivo Especifico 2

Determinar la influencia la capacidad de respuesta en la satisfaccion estudiantil en una

Institucion Educativa de San Juan de Lurigancho 2021

En la tabla 03 se muestran los resultados de la prueba de Rho Spearman, donde
se evalla que existe una correlacion directa positiva muy fuerte muy alta (Ro=
0.907) y altamente significativa (p<0.01) entre capacidad de respuesta y
satisfaccion estudiantil.

En analisis de regresion lineal entre las variables, determin6d el modelo de la

ecuacion que explica la correlacion: (anexo 07)

Satisfaccion estudiantil = 32.132+ 1.7777 capacidad de respuesta

Por otro lado, se puede indicar que la capacidad de respuesta explica la variacion

de la satisfaccion estudiantil en un 39.41 %.

Tabla 4
Correlacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion estudiantil

Variable D2 Variable 2 Estadisticos Valores

Coeficiente de

_ Satisfaccién Correlacion de 0.907
Capacidad de respuesta o
Estudiantil Spearman
p 0.000
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4.4. Relacion entre seguridad y satisfaccion estudiantil
Objetivo Especifico 3

Determinar la influencia de la seguridad en la satisfaccion estudiantil en una Institucién

Educativa de San Juan de Lurigancho 2021.

En la tabla 04 se muestran los resultados de la prueba de Rho Spearman, dénde
se evalla que existe una correlacion directa positiva muy fuerte muy alta (Ro=
0.850) y altamente significativa (p<0.01) entre seguridad y satisfaccién
estudiantil.

En analisis de regresion lineal entre las variables, determin6 el modelo de la

ecuacion que explica la correlacion: (anexo 07)

Satisfaccion estudiantil = 23.167+ 2.2218 seguridad

Por otro lado, se puede indicar que la seguridad explica la variacion de la

satisfaccion estudiantil en un 57.61 %.

Tabla 5
Correlacion entre seguridad y la satisfaccion estudiantil

Variable D3 Variable 2 Estadisticos Valores

Coeficiente de

) Satisfaccion Correlacion de 0.850
Seguridad o
Estudiantil Spearman
p 0.000
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4.5. Relacion entre empatia y satisfaccidon estudiantil
Objetivo Especifico 4

Determinar la influencia de la empatia en la satisfaccion en una Institucién Educativa de
San Juan de Lurigancho 2021.

En la tabla 05 se muestran los resultados de la prueba de Rho Spearman, dénde
se evalla que existe una correlacion directa positiva fuerte alta (Ro= 0.917) y
altamente significativa (p<0.01) entre empatia y satisfaccion estudiantil.

En analisis de regresion lineal entre las variables, determin6 el modelo de la

ecuacion que explica la correlacion:

Satisfaccion estudiantil = 24.163 + 1.8175 empatia

Por otro lado, se puede indicar que la empatia explica la variacion de la satisfaccion
estudiantil en un 58.55%. (anexo 07)

Tabla 6
Correlacion entre empatia y la satisfaccion estudiantil

Variable D3 Variable 2 Estadisticos Valores

Coeficiente de

Satisfaccion Correlaciéon de 0.917
Empatia o
Estudiantil Spearman
P 0.000
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V. DISCUSION

La calidad educativa es la busqueda de constante mejoramiento en todos
sus elementos que se desarrolla para los estudiantes como las competencias de
aprendizaje, personales y sociales, que les permite actuar en la sociedad. Ya
gue enfrentan grandes retos, constituyendo una prioridad, para desarrollo de
acciones concretas que transformen esta realidad.

La finalidad del presente trabajo de investigacion, estuvo dirigido en
contrastar dos variables, calidad educativa V1 y satisfaccion estudiantil V2 de lo
cual se puede prescribir lo siguiente: El objetivo general del siguiente estudio
establece como resultado una relacién significativa en los resultados de la
prueba de Rho Spearman, dénde se evalla que hay relacion directa positiva
fuerte alta (Ro= 0.705) y por tanto altamente significativa (p<0.01) entre V1y V2.
De los resultados obtenidos inferimos una relacion positiva entre ambas
variantes es decir a mayor calidad educativa que brinde la institucion educativa
mayor sera la satisfaccion por parte de los estudiantes.

Lo cual se respalda en los datos obtenidos en los estudios de Astete (2018)
donde determina la relacion entre la V1 y V2 afirmando que si hay conexion
significativa positiva al 57.4%.

De igual manera Ferreyra (2018), obtuvo en su investigacion unr = 0,614,
resultados fidedignos sobre el coeficiente de Pearson, demostrando que existe
una conformidad considerable entre las V1 y satisfaccion de los estudiantes
foraneos determinandola como pragmatica mesurada y de tipo directo, p =,000
(p<0.05).

Igualmente, Pecina (2018) y sus estudios tienen como objeto principal
demostrar la calidad educativa del centro universitario y como impacta este
hecho en la satisfaccion, donde estudiantes de enfermeria sefalan su
aprobacion en 37.9% y totalmente su aprobacién en 10.5% sobre la calidad que
brinda el servicio, mientras que los estudiantes restantes muestran apatia en
35.3 % e insatisfaccion 12.3%. Descubriendo que hay una aprobacion influyente
entre la satisfaccion académica del estudiante y la calidad educativa del centro
universitario (p = .043).

Asimismo, Veliz (2016) demuestra con la prueba estadistica Rho

Spearman la relacién entre la conformidad positiva considerable (0.817 y el nivel
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de significancia 0.000) entre las V1 y la V2 con lo cual se descarta la hipotesis
nula y se aprueba la influencia de la hipotesis alterna.

John Cahuana (2016) determina que la V1 del &rea académica posee una
aceptacion reveladora de un p=0,000, menor al 5%; lo que infiere tiene una
relacion satisfactoria en los estudiantes, con un coeficiente de correlacion
superior del promedio de r=0,607. Concluyendo que la V1 de la casa de estudios
de San Marcos tiene una conexion significativa con el V2.

Por otro lado, Hoyos (2019) también encontré relacion entre las V1'y V2,
pero encontrd baja nivel de satisfaccion en los cadetes, estos estan relacionados
con su aprendizaje, la organizacién académica, la baja preparacion de los
docentes y su desarrollo cultural.

Al respecto de lo mencionado se puede afirmar que la condicion de los
servicios enfocados en educacion son un derecho universal que posee el ser
humano sin discriminacion alguna. Esta razon ha conllevado a que este servicio
sea un proceso de constaste cambio y mejora, que tiene como finalidad la
satisfaccion entre sus actores. Esta necesidad busca satisfacer las exigencias
de aprendizaje y asi contribuir al progreso personal y social.

La complacencia de los educandos estd asociada a la indole de los
servicios que les brindaran las casas de estudio. Considerando también otros
aspectos: como los biopsicosociales los familiares, la disponibilidad de tiempo,
capacidad de escuchay respuesta, entre otros que haran que la satisfaccion sea
mas productiva, asimismo, Mejias y Martinez (2009) asocia la calidad con la
percepcion de los estudiantes con respecto a su institucion con relacion al
cumplimiento de sus requisitos, expectativas, y necesidades.

Al hacer la comparacién con los diversos estudios realizados, relacionados
con las V1 y V2, encontramos que todos muestra una relacion altamente
significativa, pero vamos a encontrar la diferencia en el grado de satisfaccion de
los estudiantes, esto dependera del tipo de servicio educativo que perciben, ya
sea este privado o publico, también encontraremos diferencias minima en el
coeficiente de correlaciéon y esto depende del contexto en el que fue realiza la
investigacion, ya que el servicio presencia y el virtual no son percibidos de la

misma forma.
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Asimismo, Sanchez (2018), define que la satisfaccion en el contexto de la
oferta y demanda de servicios influye de manera gratificante y esto se ve
reflejado en el estado emocional y cognitivo en la sensacion del hombre cuando
observa el cumplimiento de sus deseos.

El Objetivo Especificol. Estuvo dirigido a determinar la influencia de la
fiabilidad, donde se evalua que hay una conformidad directa muy fuerte muy alta
con la satisfaccion estudiantil. Dichos resultados tienen similitud con los
resultados de Ferreyra (2018), donde describe una existencia directa y
significativa (r=0.471, p valor=0,000) entre la variable confiabilidad y la variable
satisfaccion del estudiante fordneo 2017.

Lo que muestra una conexion entre el nivel de la variable calidad
convirtiendola en credibilidad, y la consistencia y la fiabilidad en la variable de
desempefio en los servicios que brinda dicha casa de estudios. Para la muestra
de estudio la credibilidad es la mas importante entre las dimensiones en estudio.
Por tanto, se concluye que si la universidad no presta un servicio fiable puede
tener como resultado un sentimiento de insatisfaccion por parte de sus
estudiantes foraneos y en general.

Por su parte Rodriguez Vidal (2019) muestra las cifras alcanzadas
mediante el sondeo, se determina los resultados descriptivos muestran que la
fiabilidad en un 37,2 % es de (nivel regular) y un 62,8 % de (nivel bueno), esto
se va dar debido al incumplimiento por parte de algunos docentes para cumplir
con el plan curricular o con los administrativos al limitar el horario de atencion a
los estudiantes.

Asimismo, Nilda Cueva (2016) quien hizo su investigacion en instituciones
publicas y privadas, observo que de los 70 alumnos que realizaron la encuesta
gue pertenecen a IEP solo el 40% (28 alumnos) calificaron la fiabilidad como
excelente, el 41,4% (29 alumnos) la califica como buena, el 14,3% y 4.3% lo
califica como regular y deficiente respectivamente. De los 82 encuestados de las
IE publica sélo el 22% (18 alumnos) manifestaron como excelente, y el 32,9%
(27 alumnos) calificaron como regula la fiabilidad del servicio recibido.

En consecuencia, se observan esta diferencia entre las ambas muestras
por que los estudiantes perciben que no estan recibiendo el servicio correcto y

mucho menos estan cumpliendo con sus expectativas, asi manifestd Ballén
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(2011), que esta dimension se va a referir a la confianza de los clientes respecto
a los servicios que recibe.

El Objetivo Especifico2. Estuvo dirigido a establecer la influencia entre la
capacidad de respuesta en la V2 donde se sefiala que existe una correlacion
directa positiva muy fuerte muy alta con la V2. Por otro lado, se puede indicar
gue la V1 explica la variacion de la V2 en un 39.41 %. Al respecto Jairo Sanchez,
sefala que el 95 % encontré que el “verdadero” indice de satisfaccion
institucional, esto se debe a que la capacidad de respuesta segin Parasuraman
at al (1985)

Esto indica que existe una buena habilidad para ayudar a los clientes y
brindar un excelente servicio, por lo cual permitira establecer una conexién de
largo plazo con los clientes.

La capacidad de respuesta es muy importante segun Caicay (2017),
porque si brindas un servicio el personal debe estar preparado para brindar toda
la informacion necesaria para el cliente, de no tener al personal capacitado, se
puede brindar informacion incompleta y se podria generar inconvenientes con el
cliente, pudiendo generar problemas y afectaria mucho, porque los clientes
pierdan la confianza de manera inmediata, asimismo, Ballén (2011) relacion esta
dimension con la flexibilidad que tiene una organizacién para atender de manera
inmediata, cumplida y a disposicion del cliente.

El Objetivo Especifico 3. Estuvo dirigido a establecer la influencia de la
seguridad en la satisfaccion estudiantil. Teniendo como resultados que existe
una correlacion directa positiva muy fuerte muy alta, pero se puede indicar que
la calidad de servicio explica la variacion de la satisfaccion estudiantil en un 57.61
%.

En relacion a estos resultados Huaylla (2019), indica que el 40.76 % de
encuestados se encuentran contentos con la seguridad que se les ofrece en el
colegio, puesto que todo el personal que labora trasmite confianza y seguridad
a los estudiantes, demostrando su capacidad de empatia y sociabilidad, en su
mayoria son atentos y respetuosos y dispuestos a brindar ayuda.

En el caso de los docentes también, muestran en su mayoria garantia en
la parte académica por ser profesionales calificados por el grado de preparaciéon

gue poseen y por la metodologia que demuestran en sus clases, Por lo tanto,
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estos estudiantes se sienten seguros de cualquier peligro estando dentro del
colegio.

En este aspecto la revista Iberoamericana de Educacion Superior y sus
estudios muestran cédmo el factor de respuesta general del usuario si influye en
su percepcion, el promedio de desagrado se establece en un 3.5%. Sé6lo destaca
por sobre los items del factor el reactivo 4, que compara a la universidad
evaluada con una universidad publica que preste sus servicios de manera 6ptima
(7.2%).

Para Ferreyra (2018), en sus estudios encuentra una coherencia directa y
significativa (r=0.616, p valor=0,000) entre la variable seguridad y la variable
satisfaccion del estudiante foraneo 2017. Concluye determinando que la
seguridad tiene que ver con las competencias que brinda la empresa al
proporcionar el servicio, la cortesia con los estudiantes y la seguridad de sus
operaciones.

Asimismo, Cueva () refiere que cuando hablamos de seguridad, no sélo
debemos tener en cuenta su seguridad fisica o financiera, sino también la forma
en que lo atiende un empleado o la confianza que este le va transmitir.

El Objetivo Especifico 4. Esta orientado a establecer como influye la
empatia con el agrado estudiantil. Por otro lado, se puede indicar que la
condicion de servicio explica la variacion en el agrado por parte de los
estudiantes en un 57.61 %. En relacion con mi investigacion Rodriguez Vidal
(2019) destaca que el 45.11 % de los educandos establecieron estar
moderadamente contentos con la empatia que les otorga la casa de estudios; el
motivo de este promedio se da porque la I.E. no realiza una vigilancia constante,
y correctiva cuando se necesita del trabajo personal, también se puede observar
gue la atencién individualizada que brindan los docentes a los alumnos es aun
restrictiva lo que no complace en su mayoria a la demanda existente,
conllevando a que los estudiantes consideren que la instituciébn no reconoce
plenamente las carencias particulares que necesita el estudiantado; por otro
lado, 32.07 % del total de encuestados indico encontrarse complacido con las
expresiones de empatia que les otorga la institucién educativa.

Al respecto Nilda Cueva (2016) en sus estudios demuestra que de los 70

alumnos encuestados de los colegios privados el 41,4% (29 alumnos) declara
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gue la empatia en la V1 es satisfactoria, otro 31,4% (22 alumnos) declaran que
es buena, por otro lado, el 20% (14 alumnos) manifestaron que es regular, por
ultimo, un 7,1% (5) manifest6 que es deficiente. Por otro lado, los 82 encuestados
de los colegios publicas el 24,4% (20) manifestd que la empatia en la vl es
excelente, un 22% (18) manifestd que es buena, otro 50% (41) manifesté que es
moderado, y un 3,7% (3) manifesté que es defectuoso.

Por lo consiguiente, se pueden observar disconformidad entre ambas
muestras. asumiendo que para los encuestados de instituciones privadas la
empatia de la calidad de servicio educativo es excelente y los encuestados de
instituciones estatales en su mayoria mencionan que es regular. En esta
dimension debemos considerar a Ballon (2011), que nos dice que debemos
entender que la empatia, es una de las capacidades que tienen las persona, para
conectarse entre si, pero que estamos obligados a demostrar respeto,
amabilidad y resolver sus quejas.

Ferreyra (2018), en su investigacion muestra que existe relacion directa y
significativa (r=0.578, p valor=0,000) entre la empatia y la variable satisfaccion
del estudiante fordneo 2017. Sosteniendo que la empatia es la facultad que
muestra la Institucion educativa para situarse en los zapatos del educando,
brindarles posibilidades y no olvidar lo que se siente ser estudiante y entender
las necesidades de estos procurando que sus servicios sean accesibles
brindando horarios adecuados, actividades convenientes, atencion
personalizada, calidad educativa, etc.

Asimismo, tanto la seguridad como la empatia si son transcendentales
para diferenciar el servicio prestado, ya que es muy importante transmitir a los
clientes la seguridad requerida y que todos los que lo atienden tienen el carisma

y son capaces de ser empatico con los clientes.
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VI.  CONCLUSIONES

. De acuerdo al objetivo general se determina que existe una correlacion
directa positiva fuerte alta (Ro= 0.705) y altamente significativa (p<0.01)
entre calidad de servicio educativo y satisfaccion estudiantil, ademas la
variacion de la satisfaccién estudiantil en un 62,2%.

. De acuerdo al objetivo especificol se determina que existe una correlacion
directa positiva muy fuerte muy alta (Ro= 0.913) y altamente significativa
(p<0.01) entre fiabilidad y satisfaccion estudiantil, ademas la variacion de la
satisfaccion estudiantil en un 56,37%.

. De acuerdo al objetivo especifico2 se determina que existe una correlacion
directa positiva muy fuerte muy alta (Ro= 0.907) y altamente significativa
(p<0.01) entre la capacidad de respuesta y satisfaccion estudiantil, ademas
explica la variacion de la satisfaccion estudiantil en un 39.41 %.

. De acuerdo al objetivo especifico3 se determina que existe una correlacion
directa positiva muy fuerte muy alta (Ro= 0.850) y altamente significativa
(p<0.01) entre la seguridad y satisfaccion estudiantil, ademas explica la
variacion de la satisfaccion estudiantil en un 57.61 %.

. De acuerdo al objetivo especifico4 se determina que existe una correlacion
directa positiva fuerte alta (Ro= 0.917) y altamente significativa (p<0.01)
entre la empatia y satisfaccion estudiantil, ademas explica la variacion de la

satisfaccion estudiantil en un 58.55%.
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VIl. RECOMENDACIONES

. Se sugiere que la institucion educativa continue trabajando conjunta y
organizada para mantener la calidad de servicio ofrecida y superar las
expectativas de los estudiantes, promover talleres y actualizaciones para los
docentes.

Implementar un sistema de encuestas institucional para los estudiantes que
les permita registrar las quejas y sugerencias de forma bimestral de los
servicios recibidos y poder identificar las deficiencias presentadas, para
tomar medidas correctivas inmediatas.

. Mantener la comunicacion virtual con los padres de familia, para que puedan
informar los logros y dificultades de sus hijos, se sugiere que mesa de partes
continle atendiendo de manera virtual y presencial, para la atencion de
tramites.

. Fortalecer los convenios con los principales aliados tales como comisaria,
municipalidad, BAPES, para garantizar la seguridad de los estudiantes
dentro y fuera de la institucion.

. Seguir brindando el soporte socioemocional a los estudiantes y padres de
familia a través de los aliados estratégicos (el centro de salud, vive salud,
ESVIDA, SUNAASS, el CEM de la comisaria Mariscal Caceres, VIVA VIVE
VALORES).

28



REFERENCIAS
Arce, C. A., (2018). Relacion entre la calidad de servicios académicos y la
satisfaccion en los estudiantes de la Universidad Peruana Union filial
Tarapoto — 2017 [tesis de maestria, Universidad Peruana Unién].
Repositorio Institucional- UPU. http://hdl.handle.net/20.500.12840/1080

Arias, A. R. (2013). Modelos de evaluacién de la calidad en las organizaciones.
Revista monogréfica de educacion skepsis.org, 4(68), 28-38.
http://www.editorialskepsis.org/pdf/2013/p.17-68.pdf

Astete, C. R., (2018). Calidad de servicio educativo y satisfaccion estudiantil en los
estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad
Alas Peruanas Filial Cusco-2018 [tesis de maestria, Universidad César
Vallejo]. Repositorio ucv — Institucional.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/33993

Brady, M., & Cronin J., (2001). Some new thoughts on conceptualizing perceived
service quality: A hierarchical approach. Journal of Marketing. 65(3). 34-49.
https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1509/jmkg.65.3.34.18334

Bernal, A., C. (2010). Metodologia de la investigacion (3.2 ed.). Pearson Educacion

Cahuana, J., (2016). Calidad de los servicios educativos y la satisfaccion de los
clientes de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Revista Muro de
la Investigacion 1(2), 55-68. https://doi.org/10.17162/rmi.v1i2.758

Carrasco, C., H., (2021). Calidad de servicio educativo y satisfaccion de los
estudiantes del primer semestre de una universidad privada de Piura, Pera.
[tesis de maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV -
Institucional. https://hdl.handle.net/20.500.12692/68464

Carrasco Diaz, S. (2006). Metodologia de la Investigacion Cientifica. San Marcos.
https://kupdf.net/download/metodologia-de-la-investigacion-cientifica-
carrasco-diaz 59065f94dc0d60al122959e9d pdf

Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1994). Measuring service quality: A reexamination and
extension. Journal of Marketing, 58(1), 125-131.
https://doi.org/10.2307/1252256

29


http://hdl.handle.net/20.500.12840/1080
http://www.editorialskepsis.org/pdf/2013/p.17-68.pdf
https://hdl.handle.net/20.500.12692/33993
https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1509/jmkg.65.3.34.18334
https://doi.org/10.17162/rmi.v1i2.758
https://hdl.handle.net/20.500.12692/68464
https://kupdf.net/download/metodologia-de-la-investigacion-cientifica-carrasco-diaz_59065f94dc0d60a122959e9d_pdf
https://kupdf.net/download/metodologia-de-la-investigacion-cientifica-carrasco-diaz_59065f94dc0d60a122959e9d_pdf
https://doi.org/10.2307/1252256

Cueva, P. N., (2017). Percepcion de la calidad de servicio educativo segun los
estudiantes del 5to afio de educacién secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016 [tesis de maestria,
Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV — Institucional.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/8313

Dos Santos, M., (2016). Calidad y satisfaccion: el caso de la Universidad de Jaén.
Revista de la Educacién Superior. 45(178), 79-95.
http://dx.doi.org/10.1016/j.resu.2016.02.005

Duque Oliva, Edison Jair (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus
modelos de medicién. INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y
Sociales, 15 (25), 64-80. https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81802505

Equipo del Informe de Seguimiento de la Educacion en el Mundo. (2020). América
Latina y el Caribe: inclusion y educacion: todos y todas sin excepcion.
UNESCO. https://es.unesco.org/gem-report/LAC2020inclusion

Evans, R. y Lindsay, M. (2015). Administracion y Control de la Calidad. (9na ed.).
CENGAGE Learning. http://latinoamerica.cengage.com/

Ferreira, A. R., (2018). La calidad de los servicios educativos y la satisfaccion del
estudiante extranjero de la Universidad Peruana Unién, Lima, 2017. [tesis
de maestria, Universidad Peruana uUnion].
http://hdl.handle.net/20.500.12840/1579

Grandez, T., N., (2020). Servicio educativo de secundaria con residencia estudiantil
y satisfaccion en usuarios del ambito rural de Datem del Marafion, 2019.
[tesis de maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV -
Institucional. https://hdl.handle.net/20.500.12692/41731

Gento, S., Vivas, M., (2003). El SEUE: un instrumento para conocer la satisfaccion
de los estudiantes universitarios con su educacion. Accién Pedagogica.
12(2). *Untitled-5 (ula.ve)

Hernandez, S. R., Fernandez, C. C., y Baptista, L. P. (2014). Metodologia de la
investigacion (6.2 ed.). McGraw-Hill.

http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-

30


https://hdl.handle.net/20.500.12692/8313
http://dx.doi.org/10.1016/j.resu.2016.02.005
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81802505
https://es.unesco.org/gem-report/LAC2020inclusion
http://latinoamerica.cengage.com/
http://hdl.handle.net/20.500.12840/1579
https://hdl.handle.net/20.500.12692/41731
http://www.saber.ula.ve/bitstream/handle/123456789/17108/articulo_2.pdf?isAllowed=y&sequence=2
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf

content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-

edicion.compressed.pdf

Hoyos, A., V., (2019). Percepcion de la calidad del servicio educativo y la
Satisfaccion de los cadetes de la Institucion Educativa Publica Militar Crl
Gregorio Albarracin Lanchipa de Tacna, en el afio 2016. [tesis de maestria,
Universidad Privada de Tacna]. Repositorio UPT-Institucional
http://repositorio.upt.edu.pe/handle/UPT/1086

Huaylla, F., (2019). La calidad del servicio educativo y la satisfaccién de los
estudiantes de secundaria de la institucion educativa Mariscal Toribio de
Luzuriaga, Ate 2019 [tesis de maestria, Universidad César Vallejo].
Repositorio UCV — Institucional. https://hdl.handle.net/20.500.12692/39225

Liao, J., H.,, W., & Stoica., M., (2003). Organizational absorptive capacity and
responsiveness: An empirical investigation of growth-oriented SMEs.
Entrepreneurship: Theory & Practice, 28(1): 63-85.
https://doi.org/10.1111/1540-8520.00032

Lopez R., P., y Fachelli, S. (2015). Metodologia de la Investigacion Social
Cuantitativa (12 ed.). Creative Commons. http://ddd.uab.cat/record/163567

Marifio, C., M., J., (2007). Diagnostico de la calidad del servicio prestada por el
centro de atencion al cliente de la empresa B.O.C. Gases de Venezuela,
C.A. Universidad Centro Occidental Lisandro Alvarado.

https://docplayer.es/1974757-Diagnostico-de-la-calidad-del-servicio-

prestada-por-el-centro-de-atencion-al-cliente-de-la-empresa.html

Minedu. (2020). Cierre de brecha digital.

https://cierrebrechadigital.aprendoencasa.pe/

Mejias A. A., y Martinez D., (2009). Desarrollo de un Instrumento para Medir la
Satisfaccion Estudiantil en Educacién Superior. Docencia Universitaria.
10(2). 29-47.

http://www.ucv.ve/fileadmin/user upload/sadpro/Documentos/docencia vo

10 n2 2009/5 mejias aqustin vy martinez domelis.pdf

31


http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf
http://repositorio.upt.edu.pe/handle/UPT/1086
https://hdl.handle.net/20.500.12692/39225
https://doi.org/10.1111/1540-8520.00032
http://ddd.uab.cat/record/163567
https://docplayer.es/1974757-Diagnostico-de-la-calidad-del-servicio-prestada-por-el-centro-de-atencion-al-cliente-de-la-empresa.html
https://docplayer.es/1974757-Diagnostico-de-la-calidad-del-servicio-prestada-por-el-centro-de-atencion-al-cliente-de-la-empresa.html
https://cierrebrechadigital.aprendoencasa.pe/
http://www.ucv.ve/fileadmin/user_upload/sadpro/Documentos/docencia_vol10_n2_2009/5_mejias_agustin_y_martinez_domelis.pdf
http://www.ucv.ve/fileadmin/user_upload/sadpro/Documentos/docencia_vol10_n2_2009/5_mejias_agustin_y_martinez_domelis.pdf

Mejias A., A., Reyes S., O., y Maneiro M., N., (2006). Calidad de los Servicios en la
Educacion Superior Mexicana: Aplicacion del Servqualing en Baja
California. Investigacion y Ciencia, 14(34),36-41.
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=67403407

Norma Internacional ISO 9000 (2015). Sistemas de Gestién de la Calidad. Términos

y Definiciones. Ginebra, International Organization for Standardization.

https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es

Nobario, M., (2018). Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo en
la formacion profesional de las carreras técnicas de baja y alta demanda.
[tesis de maestria, Universidad Peruana Cayetano Heredia]. Repositorio
UPCH. https://hdl.handle.net/20.500.12866/3590

Nu CEPAL (2020). La educacion en tiempos de la pandemia de COVID-19.
UNESCO.
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/45904/1/S2000510 e

s.pdf

Osiptel. Indicador de Cobertura. Consultado el 11 de septiembre del 2021.

https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/CoberturaMovil/#

Palella, S. y Martins, F. (2012). Metodologia de la investigacion cuantitativa (3ra
Ed.): Fondo Editorial de la Universidad Pedagogica Experimental
Libertador.

https://metodologiaecs.files.wordpress.com/2015/09/metodologc3ada-de-

la-investigacic3b3n-cuantitativa-3ra-ed-2012-santa-palella-stracuzzi-

feliberto-martins-pestana.pdf

Palomino, M., (2018). Desempefio docente y satisfaccion de los estudiantes del
Colegio América, San Miguel, 2017. [tesis de maestria, Universidad
Nacional de Educacion]. Repositorio UNE.

http://repositorio.une.edu.pe/handle/UNE/2070

Palominos, P., Quezada, L., Torres, J., y Lippi, L., (2016). Calidad de los servicios

educativos segun los estudiantes de una universidad publica en Chile.

32


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=67403407
https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es
https://hdl.handle.net/20.500.12866/3590
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/45904/1/S2000510_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/45904/1/S2000510_es.pdf
https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/CoberturaMovil/
https://metodologiaecs.files.wordpress.com/2015/09/metodologc3ada-de-la-investigacic3b3n-cuantitativa-3ra-ed-2012-santa-palella-stracuzzi-feliberto-martins-pestana.pdf
https://metodologiaecs.files.wordpress.com/2015/09/metodologc3ada-de-la-investigacic3b3n-cuantitativa-3ra-ed-2012-santa-palella-stracuzzi-feliberto-martins-pestana.pdf
https://metodologiaecs.files.wordpress.com/2015/09/metodologc3ada-de-la-investigacic3b3n-cuantitativa-3ra-ed-2012-santa-palella-stracuzzi-feliberto-martins-pestana.pdf
http://repositorio.une.edu.pe/handle/UNE/2070

Revista Iberoamericana de educacién superior 7(18), 130 -142.
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=299143567008

Parasuraman, A, Ziethaml, V. y Berry, L.L., (1988). SERVQUAL: A Multiple- Item
Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of

Retailing. 62(1), 12-40.
https://www.researchgate.net/publication/225083802 SERVQUAL A mult
iple-

ltem Scale for measuring consumer perceptions of service quality

Pecina, R., (2019). Calidad educativa y su impacto en la satisfaccion del estudiante
universitario. Revista Electronica sobre ciencia, Tecnologia y Sociedad,

6(11), 17-24. https://www.ctes.org.mx/index.php/ctes/article/view/693

Pedrosa, I., Juarros-Basterretxea, J., Robles-Fernandez, A., Basteiro, J. y Garcia-
Cueto, E. (2015). Pruebas de bondad de ajuste en distribuciones
simétricas, ¢ qué estadistico utilizar?. Universitas Psychologica, 14 (1), 15-
24. https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=64739086029

Presidente de la Republica. (2003, 29 de julio) Ley N° 28044. Ley General de
Educacion. Diario Oficial El Peruano.

http://www.minedu.gob.pe/p/ley general de educacion 28044.pdf

Resoluciéon De Consejo Universitario N° 0262-2020/UCV (2020, 28 de agosto)
Cédigo De Etica En Investigacion. Universidad César Vallejo.
https://www.ucv.edu.pe/wp-ontent/uploads/2020/11/RCUN%C2%B00262-
2020-UCV-Aprueba-Actualizaci%C3%B3n-del-C%C3%B3digo-
%C3%89tica-en-Investigaci%C3%B3n-1-1.pdf

Rodriguez V. E., (2020). Calidad de servicio y satisfaccion estudiantil en estudiantes
de una especialidad de educacion superior, afio 2019 [tesis de maestria,
Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV - Institucional.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/43502

Roméan, M. y Cardemil, C. (2007). Andlisis de escenarios del campo educativo y

mapa de actores: Argentina, Chile, Colombia y Pera. Santiago de Chile.

33


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=299143567008
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality
https://www.ctes.org.mx/index.php/ctes/article/view/693
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=64739086029
http://www.minedu.gob.pe/p/ley_general_de_educacion_28044.pdf
https://www.ucv.edu.pe/wp-ontent/uploads/2020/11/RCUN%C2%B00262-2020-UCV-Aprueba-Actualizaci%C3%B3n-del-C%C3%B3digo-%C3%89tica-en-Investigaci%C3%B3n-1-1.pdf
https://www.ucv.edu.pe/wp-ontent/uploads/2020/11/RCUN%C2%B00262-2020-UCV-Aprueba-Actualizaci%C3%B3n-del-C%C3%B3digo-%C3%89tica-en-Investigaci%C3%B3n-1-1.pdf
https://www.ucv.edu.pe/wp-ontent/uploads/2020/11/RCUN%C2%B00262-2020-UCV-Aprueba-Actualizaci%C3%B3n-del-C%C3%B3digo-%C3%89tica-en-Investigaci%C3%B3n-1-1.pdf
https://hdl.handle.net/20.500.12692/43502

Red Latinoamericana de Promocion de Politicas Nacionales de Equidad.
Fundacién Ford. http://repositorio.uahurtado.cl/handle/11242/8645

Ruiz, R., (2020) Informe Técnico: Estadisticas de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion en los Hogares. Instituto Nacional de Estadistica e
Informética.

https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/boletin tics.pdf

Sanchez, Hy Reyes, C. (2015). Metodologia y disefios en la investigacion cientifica.
Perd. Business Support Aneth S.R.L

Sanchez, J., (2018). Satisfaccién estudiantil en educacion superior: validez de su
medicion. Universidad Sergio Arboleda. Bogota.
https://repository.usergioarboleda.edu.co/bitstream/handle/11232/1027/SA
TISFACCI%C3%93N%20ESTUDIANTIL.pdf?sequence=4&isAllowed=y

Senlle, A. y Gutiérrez, N. (2005). Calidad en los servicios educativos.
http://www.editdiazdesantos.com/wwwdat/pdf/9788479786670.pdf

Surdez, E., Sandoval, M., y Lamoyi, C., (2018). Satisfaccion estudiantil en la
valoracion de la calidad educativa universitaria. Educ. Educ. 21(1), 9-26.
https://doi.org/10.5294/edu.2018.21.1.1.

Tafur, V. M. (2014) Gestién pedagdgica y la calidad del servicio educativo en la
Institucién educativa 3056, Gran Bretafia del distrito de Independencia, afio
2010. [tesis de maestria, Universidad Nacional de Educacion]. Repositorio
UNE- Institucional. http://repositorio.une.edu.pe/handle/UNE/1047

Tamayo y Tamayo M., (2003) El proceso de la investigacion cientifica. (4.2 ed.).
Limusa.
https://cucjonline.com/biblioteca/files/original/874e481a4235e3e6a8e3e43
80d7adblc.pdf Veliz, H. F., (2016) Calidad del servicio educativo y

satisfaccion de estudiantes de educacidn secundaria de una institucion

educativa, distrito de San Luis, 2016 [tesis de maestria, Universidad César

Vallejo]. Repositorio UCV — Institucional.

34


http://repositorio.uahurtado.cl/handle/11242/8645
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/boletin_tics.pdf
https://repository.usergioarboleda.edu.co/bitstream/handle/11232/1027/SATISFACCI%C3%93N%20ESTUDIANTIL.pdf?sequence=4&isAllowed=y
https://repository.usergioarboleda.edu.co/bitstream/handle/11232/1027/SATISFACCI%C3%93N%20ESTUDIANTIL.pdf?sequence=4&isAllowed=y
http://www.editdiazdesantos.com/wwwdat/pdf/9788479786670.pdf
https://doi.org/10.5294/edu.2018.21.1.1
http://repositorio.une.edu.pe/handle/UNE/1047
https://cucjonline.com/biblioteca/files/original/874e481a4235e3e6a8e3e4380d7adb1c.pdf
https://cucjonline.com/biblioteca/files/original/874e481a4235e3e6a8e3e4380d7adb1c.pdf

Vallenilla, R. (2005). ¢ Como se hace tangible la promesa de un servicio? El caso
de la Banca. Revista DEBATES IESA. 10(3).

http://www.debatesiesa.com/?s=volumen+x

Vela, R. P., (2018). Gestion tutorial y satisfaccion de los estudiantes de secundaria
de la Institucion Educativa “Mario Vargas Llosa”, Huanuco 2018.Repositorio
UCV — Institucional. https://hdl.handle.net/20.500.12692/29439

Veliz, R. H. F., (2016) Calidad del servicio educativo y satisfaccion de estudiantes
de educacion secundaria de una institucion educativa, distrito de San Luis
2016 [tesis de maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV —

Institucional.

Ventura, J. L. (2017). ¢ Poblacion o muestra?: Una diferencia necesaria. Cubana de
Salud Publica, 43(4).
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-
34662017000400014&lIng=es&ting=es.

35


http://www.debatesiesa.com/?s=volumen+x
https://hdl.handle.net/20.500.12692/29439
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-34662017000400014&lng=es&tlng=es
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-34662017000400014&lng=es&tlng=es

Anexo 01: Matriz de consistencia

ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Calidad de servicio educativo y la satisfaccion estudiantil en una Institucién Educativa de San Juan de Lprigancho 2021

Autor: Veronica Estefany Guerra Castro

_ METODOLOGIA
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES DE .
INVESTIGACION
P. General 0. GENERAL H. GENERAL VARIABLE 1: Calidad de servicio educativo
] ) : Escala de | Enfoque
Dimensiones |Indicadores Medicion
Cuantitativo
+ Cumplimiento
Fiahilidad *  Servicio académico Tipo: Aplicada
+ Documentacién Alcance:
iComo  influye  la|Determinar lajLa  Calidad de —— '
lidad d icio | infl iadel lidad ici ducati * Comunicacion Escala de Likert Descriptivo Y
calida e servicio|influencia de la calidad | servicio  educativo ; - scala de Like
Capacidad de|* Rapidez de servicio 1 Muy en | correlacional
educativo  en  la|de servicio educativo|influye en 2| respuesta + Disposicion e
. , . . , . , Atencié i desacuerdo corte transversal
satisfaccion estudiantil|en la  safisfaccion | satisfaccion . Encion permangnte 2. En
. : Disefio: No
en una Institucién |estudianti en una|estudiantl en una » Confianza y seguridad geiﬁcuerdt’ ;
. _— . _— . . . Coresia - N O8] experimental
Educativa de San|Institucion Educativa|Institucion Educativa | Seguridad acuerdo ni en
+ (Garantia académica . .
Juan de Lurigancho|de San Juan de|de San Juan de iesDaggiLiDrdo Método: Hipotetico
20217 Lurigancho 2021. Lurigancho 2021. » Alencion personalizada |5 14, ge| deductivo
) + Interés por el usuario Poblacion: 139
Empatia

Conocimiento de
necesidades
Amplitud de servicio

Muestra: 139
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P. Especificos

0. Especificos

H. Especificas

V2: Satisfaccion Estudiantil

iComo  influye  la
fiabilidad en la
satisfaccion estudiantil
en una Institucion
Educativa de San
Juan de Lurigancho
20217, ;Como influye
la  capacidad de
respuesta en Ia
satisfaccion estudiantil
en una Institucion
Educativa de San
Juan de Lurigancho
20217, ;jComo influye
la seguridad en la

satisfaccion estudiantil
en una Institucion
Educativa de San

Juan de Lurigancho
20217, jComo influye

la empatia en 1a|2021, determinar Ia en;pefma_mﬂuye en la estudiante
satisfaccion estudiantil|influencia  de  Ia Zztﬁd?acrftli?n en una * Apoyo educativo
en una Institucion|empatia en |2 Institucion Educativa + Relaciones
Educativa de San|satisfaccion en unaEj San Juan  de e Motivacion
Juan de Lurigancho|Institucion Educativa LEri ancho 2021
20217 de San Juan de| "¢ |

Lurigancho 2021.

Determinar la
influencia de la
fiahilidad en la
satisfaccion estudiantil
en una Institucion
Educativa de San

Juan de Lurigancho
2021, determinar Ia
influencia la capacidad
de respuesta en la
satisfaccion estudiantil
en una Institucion
Educativa de 3an
Juan de Lurigancho

2021, determinar 1a
influencia de la
seguridad  en  Ia
satisfaccion estudiantil
en una Institucion
Educativa de San

Juan de Lurigancho

La fiabilidad influye
en la satisfaccion
estudiantl en una
Institucion Educativa
de San Juan de
Lurigancho 2021. La
capacidad de
respuesta influye en
la satisfaccion
estudiantil en una
Institucion Educativa
de Zan Juan de
Lurigancho 2021. La
seguridad influye en
la satisfaccion
estudiantil en una
Institucion Educativa
de San Juan de
Lurigancho 2021. La

Expectativas

» Formacion Educativa
+ Tiempo

« Atencidn docente

» QOrientacién profesional
+ Uso de tecnologia

+ Conocimiento

+ Asistencia

+ Comportamiento

«  Cumplimiento

+ Puntualidad

Conformidad

+ Formacion del
estudiante

+ Comunicacion

+ Horario de clase

+ Necesidad del

Ezcala de
Likert

1. Nunca
2. Casinunca
3. Aveces

Siempre

Técnica: Encuesta

Instrumento;
Cuestionario
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Anexo 02: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DE DEFINICIGN DEFINICION ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL | D'MENSIONES INDICADORES MEDICION
* Cumplimiento
« Fiabilidad + Servicio académico
Es el esfuerzo « Documentacién
constante  de las s oo + Comunicacion
= aplico un j ici
instituciones, con el . p_ « Capacidad de * Rgpule_z_t?e semvido )
a de h L cuestionario sobre respuesta . DISPOSICIOH Escala de Likert
ese0 de hacer Ias A
calidad de servicios * Atencion 1. Muyen
cosas bien, para qucati permanente desacuerdo
cumplir con las cducativos. + Confianza y 2. En
, _ . elaborado por seguridad desacuerdo
w1 exigencias de los . ] 3 Nide
Calidad de servicio Huaylla (2019), este | * Seguridad + Cortesia )
: estudiantes e« Carantia acuerdo ni
educativo compuesto  por 4 .
enfatizando la g ] 13 académica 3” »
Imensiones i 2sacuerao
ertinencia la ' + Atencion
P idad Y indicadores, 18 personalizada 4. De acuerdo
callga ara su s
. P _ items y 5 escalas de + Flexibilidad 5 Muy d;
formacién  integral. Likert + Interés por el acuerdo
Senlle y Gutiérrez ’ + Empatia usuario
(2005} +« Conocimiento de
' necesidades
+« Amplitud de
senvicio
Fuente: Elaborado por Huaylla Espinoza, Freddy Percy (2019)
VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION ESCALADE
DIMENSIONES INDICADORES i
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
+ Formacion Educativa
+ Tiempo
« Atencién docente
Ez |a percepcmn de . OFiEI'ItaCif)n prOfesiDnal
. — . H
los estudiantes con|S€ @pico unj, Expectafivas Uso dgtgcnologla
. cuestionario sobre Conocimiento
respecto a  su|__. . : .
P satisfaccion » Asistencia Escala de
institucion con | estudiandil, + Comportamiento Likert
V2 relacian al | elaborado por Veliz « Cumplimiento 1. Nunca
Satisfaccion - 2019), este + Puntualidad 2. Casi
o cumplimiento de sus (2019) —
estudiantil N compuesto por 2 + Formacion del nunca
requisitos, dimensiones, 17 estudiante 3. Aveces
expectativas, y | indicadores, 17 « Comunicacion 4. Siempre
. .| items y 4 escalas ;
necesidades. Mejias 4 L'kyrt + Horario de clase
e Likert - ;
y Martinez (2009). + Conformidad | e Necegmad del
estudiante
» Apoyo educativo
+ Relaciones
« Notivacion

Fuente: Elaborado por Veliz Huanca, Fatima Brenda. (2016)
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Anexo 03: Cuestionario calidad de servicio educativo

Estimado{a) estudiante, con la finalidad de conocer la calidad de servicio
educativo que brinda la Instiucion Educativa, te pedimos que contesies el
siguiente cusstionano de la manera mas sincera posible. Este cuastionano as
totalmente andnimo por lo gue debes sentirte totalmente tranguilo al momento
de responderlo. Gracias por tu colaboracian.

Los rangos sobre los que debes calificar la calidad del sernvicio educativo gue
brinda la Institucidn Educativa son:

Muy &n MNi de acuerdo nl Muy de
desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acusrdo acuardo

1 2 3 4 ]

Luego de lear cada pragunta o item marca con una X en la columna deal rango
de valoracion que consideres conveniente:

. T Rango de
Dimension/ltem & .,
Ne valoraciéon

Dimension 1: Fiabilidad 112 1(3|4(5

La I.E. (a través de sus directivos) cuando promete hacer algo en
cierto tiempo, realmente lo cumple.

La IE cuando realiza sus actividades (reuniones con padres de
2. | familia, dictado de clases, actuaciones, etc.) cumple con los horarios
establecidos.

Cuando los estudiantes tienen problemas, la IE. hace seguimiento
del tema hasta lograr su solucion.

La IE. es confiable en el servicio académico que brinda (es digna de
confianza por su trayectoria, por el trabajo de su personal docente).

La |.E. es cuidadosa con los registros y la documentacion que maneja
(actas, partidas de nacimiento de los estudiantes, reportes de
asistencia, libretas, etc.) evitando al maximo que contengan
errores.

. S Rango de
Dimension/ltem 8 .,
Ne valoracion

Dimensidn 2: Capacidad de Respuesta 1|12 |3[4]5

La |.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).

Enla l.E. las solicitudes y otros tramites administrativos son rdpidos
y no demoran mucho tiempo en recibir respuesta.

El personal de la I.E. (directivos, docentes y trabajadores) siempre

8. | esta dispuesto a ayudar a los estudiantes a superar sus dificultades
académicas o de otra indole.

El personal delal.E. (directivos, docentesy trabajadores) nunca esta
9. | demasiado ocupado para responder a las preguntas de los
estudiantes y los padres de familia.
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Dimension/item

Rango de
valoracion

Dimension 3: Seguridad

2

3

4

10.

El perfil y el comportamiento del personal de la I.E. le transmite
confianza y seguridad a los estudiantes y padres de familia.

11.

Los estudiantes de esta I.E. se sienten seguros de cualquier peligro
cuando estan dentro del colegio.

12.

Los profesores y el resto del personal son atentos, educados y
respetuosos al relacionarse con los estudiantes.

13.

Los profesores de la I.E. brindan confianza y garantia en la parte
académica porque poseen un buen nivel de preparaciéony emplean
metodologia activa para hacer interesante y participativa sus
clases.

Dimension 4: Empatia

14

La |LE., a través de sus docentes, brinda a los
estudiantes que lo requieren una atencion

personalizada.

15

La |.E. tiene horarios de trabajo flexibles y adaptados
para la atencién a los padres de familia y estudiantes

16

La |.E. se preocupa por cuidar los intereses de sus
estudiantes.

17

La |E. conoce cuales son las necesidades
especificas de sus estudiantes.

18

La |.E. brinda a los estudiantes y padres de familia
servicios adicionales (talleres, circulos de estudios,
escuela de padres) para ayudar a mejorar Jos
desempefios académicos vy las relaciones familiares
de sus usuarios.

Fuente: Huaylla Espinoza, Freddy Percy (2019)
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Anexo 04: Cuestionario sobre satisfaccion
El cuestionario que a continuacion se presenta tiene como objetivo principal
obtener informacion sobre la satisfaccion de los estudiantes de una Institucion
Educativa de San Juan de Lurigancho, 2021

Lea con atencion y conteste a las preguntas, teniendo en cuenta la siguiente
ascala de calificacion:

1 2 3

4

Nunca Casi nunca A veces

Siempre

Dimensién/item

Rango de
valoracién

Dimension 1: Expectativa

1| 2

3

4

La formacidn recibida en la Institucion Educativa es adecuada

Dediqué tiempo extra a repasar y estudiar los temas de la unidad
de aprendizaje.

La atencion prestada por el docente ha sido adecuada

E

He recibido orientacidn profesional sobre la carrera a elegir una vez
culminado mis estudios secundarios.

Hice uso de las tecnologias de informacidn (TIC) disponibles, como
equipo de cdmputo, internet, acceso a informacién en linea, etc.

El docente muestra conocimiento y dominio de sus temas.

El docente asiste a clases puntualmente.

La apariencia y comportamiento del docente es adecuada

O | N

Cumpli con todas las tareas y trabajos necesarios durante las
sesiones de aprendizaje.

Asisto puntualmente a clase

Dimensién/item

Rango de
valoracion

Dimensién 2: Conformidad

1|2

3

4

11.

Percibes que el servicio educativo que brinda la Institucion es
adecuado para el proceso de formacion del estudiante.

12.

Percibes que existe una buena comunicacién, fluida y de
confianza entre los profesores y estudiantes.

13.

Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los
estudiantes.

14.

Los profesores conocen las necesidades de los estudiantes.

15.

Percibes que la Instituciéon educativa brinda apoyo a los
profesores para que realicen bien su trabajo docente.

16.

Percibes que la relaciones entre estudiantes y docentes es buena

17.

Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan vy
fomentan la participacion de los estudiantes.

Fuente: Elaborado por Veliz Huanca, Fatima Brenda (2016)
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Anexo 05: Ficha Técnica y certificado de validez de instrumentos

Ficha técnica: instrumento para medir la calidad de servicio

Nombre : Cuestionario del modelo SERVPERF
Autores : Cronin y Taylor (1992)

Adaptacion : Huaylla Espinoza, Freddy (2019)
Objetivo

Validacién : juicio de expertos.

Administracion : por grupos

Usuarios : estudiantes del nivel secundario (4° y 5°)
Duracién : 15 minutos aproximadamente.

Lugar : LE. Mecal. Toribio de Luzuriaga

Fecha de aplicacion

Responsable

: ¢l investigador

- 16— 18 de julio de 2019

Fuente: Huaylla Espinoza, Freddy Percy (2019)

i LY

ESCUELA DE MOSTORADD

N

DIMENSIOMES | lems

Pertinencia’

Relevancia® -_cilurijii’__

Dimensibn 1: Elementos tanpibles

Si

Ho

Si | Mo

s

1

La LE. mueslra un frontis (paredes, ventanas y puertas de ingreso)

_bien cuidadp y afraciyw a la vista,

X

P

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

- recoge la pereepeidn de los encuestados sobre el servicio que reciben.

Supgerencias

|_Ho

Lag instalaciones del eolegie {patos, escaloras, aulas, senicos
higignicas, pasadizes, paredas, lunas y iechoe] y el mebiliano
esoolar {mesas y sillas) se muesiran limgics y con un manbenimiento
adecuida,

»

W

La LE. cuanla can un aquipemiento madema en sus diverses areas
de babap (sala de cdmputo, aula do proyeccitn de videes,
bibfioleca, labaraltdio da ciencias, aba.).

El parsenal (dinectivo, docanda, adminisirative y de servicio) de asta
inshitucién fiene apanencia pulcra (se les ve aseados y vestidos
adecuadamente].

Dimension 2: Fiabilidad

Si

No

Na

No

La |E. [a través da sus direclivos) cuanda promate hacar aljo en
cierip fempa realments lo cumple.

La LE. cuando realiza sus eclividades {reuniones con padres,
diclado da clases, achmaciones, elc) cumgple con los hararios
Cuando Ios estudiantes finen prablemas, 1a LE. heca seguimienin
dal barna hasta lograr su salucidn,

w W

La LE. es canfliable an el servici académica qua beinda (es digna de
confianza por su frayectona, por el trabaja de su personal docente).

S

La LE. es cuidadosa con los registros y 13 documentaciin que
manea (ackas, paridas de nacmients de los astudanias, repores
ge asistencia, libreles, efe.) evitandy al méxima que contengan
EFFATES.

oW Y I x |x |e| x| A

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

g

No

L

HNe

10

La LE. s& comunaca con los padnes de fargilia con rapidaz cuando los
esfudianies cometen una falta (inasistencia, tardanzas reileradas,
inconductas, ele.] o bienan elguna difcultzd {de selud o académices).

| No

-

=

1

En la LE. las soliciludes y obres bamiles adminisbratives san rapidas
¥ na demaran mucho tiemgo en recibir respussia.

12

by

El personal da la LE. {directivas, docentes y trabajadores) siempra
eskd dapuesio a ayudar a los estudiantas a superar sus dificultadas
aradémicas a de ofra indgle.

Y| |
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13 | Bl pamcnal de la 1E. (direcives, docenfes y irabajadares) nunca
esld demaziads ocupads para respensder 3 las pregualas da los
estuciaras v ks padres de familia,
Dimensidn 4: Sequridad

%
>

“Ha

=
@
m

N

14 | El pafil v & comportamients del personal de la LE. Ie transmile
confianza y sagusidad a los estudiantes ¥ padres de familia.

15 | Log esludianies de esta £ =a sienlzn sequms de cudouier peligr
cuanda estén denino del colegia.

16 | Los profesares y el reslo del personal son alerdos, educadas ¥
respefucacs al relacionarse con los esdiantes.

17 | Los profesores de la LE, bindan confiarga y garanlia en la parlg

metedalogia ecliva para hacar inderesanta y paticipadva sus dages.
Dimensidn 5: Empatia

No Si [ Ne | Ha

18 | -La LE., a trawés de sus docentes, brinda a las estudiantes qua ko
regQUiBIEn Urd Eencidn personalizada,

19 [ La LE. tene harancs de trebajo fexibles y adaptades para la
algncitn a los pecdres de familia ¥ eshudianies,

A | La LE. g2 praccupa par cuidar los intereses de sus exudanies.

# | La LE, conoce cuales son les recesidades especifcas de sus
eciudiantes.

2 |La LE. beinga @ los eshadiantes y padres de famila sendcios
aliconales (laleres, circuls de eshudios, escusla de padres) para
ayudar @ mejorar log desempefios acedémicos ¥ las relaciones |
familiares da Gus L=Uarios. |

A
Si
4
M,
X

académica porque poseen un buen nivel de preparacon y emplean |
Si

o
-y
X
H
b

Kook P | el || XX

Ohservaciones (precisar si hay suficiencia): lQ

.l.plrca e despuds da cmagir [1

o aplicpbla [ ]
ER‘} % & T =l (e
\m@mﬁﬁm ..............................................

Opinidn de aplicebilidad: Aplicable bf-]

Apellldos y nombres dar]uazvalldidur. or. J@

'Partinesclasl iem comesponde al conceplc letncn fomulada
Relevanciac E| flem es apropiado para repressnlar al componente o
dimereidn especific del conclrucio.

Wlaridad: S enviende ain dificullad agons o enunciado ddl e, e
SONCED, S § A,

Maba: Sulciencia, s dice slicienca cuanda os oms fdanleados [_
500 e les iEra Medir L3 dirarson Firmd Eup% Informanis

AR RSN e ERTIFIGADO DE VALIDEZ DE GONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

[ DIMENSIONES I beme. Pertinencla! | Relevancia® Claridad? ias

Dimensian 1: Elemontos tangibles ] [T 5i | No | Si No

1 | La LE. muestra un frontis (paredas, ventanas y puerias de ingreso) -
bier cuidado y atraclivo 2 b vista. -~ o -~

2 Las nsla'laclums del coleglo (palies, escaleras, aulas, servicos
fizas, parades, lunas ¥ leches] v el mobiliaa -

esca:uhr [n'Esas ys]las}se:ruesr.ran lmpios y con un manienimienta //
adecuado

g

3 [LalE cuenba ©On un equipamienta modemo en sus diversas dreas

de trabajo (sala de compuio, aula de proyecckn de videos, .
kiblicteca, |lehoratonio da ciencias, slc ). 7
4 | El parsanal {direstiva, docents, administralivo y da servicia) de esta
instituciédn tiene aparenda pulcra {se les we aseados y vestidos d
adecupdaments).
o] lén 2: Flabilldad S
5 | La LE. [a fravés de sus directivos) cuando promete hacer elgo en e
cierio tiempo realments lo cumpls,
6 |La LE. cuando realiza swus aclividedes (reuniones con padres,
dictado de clases, acluaciones, ele) cumple con los horamos
establecidos.
T | Cuanda los estudiantes tienen problemas, la |LE. haca sequimienta
dil iema hasta lograr su solucifn.
B | LaLE. es confiable en &l senvcio académics qua brinda (es digna da
corfianza por su treyectaria, por el frabajo de su persanal docernie).
8 | Le LE. es cudadesa con las regisbos y k3 documenecidn que
maneja {acles, pertidas de nacimients de los estudiantes, repories
de asislencia, Hbretas, ele) evitando al mdximo que conlengan
Emaras.
DimensiGn 3: Capacidad de respuesta
10 [ La LE. s& comunica con los padres de familia con rapidaz cuanda los
ashudiamtes comelen una falla (nesistencia, ferdanzas reiteradas,
incenducias, ede.) o lienen eiquna dificultad {de salud o scadémicas).

NN

,

Ho No

VA e

Y

\

AV

i ININ R |

"

Mo Si | Mo | Si He

™
N
Y

11 | Enla LE. |as soicitudes y ofros trémites administratives son rapides |-~ -~ e
¥ nio demaran mucho tempo an b resoesks.

12 | El parsonal de la LE. {direclives, docentes y trabajadores) siempre -~
estd dispuesto @ ayudar 4 los estudiantes a suparar sus dificutades | rd
académicas o de alra indels.
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13 | & porsoral de la LE. {dreclives, docerdes y Trabajadores] nunca
esth demasiado ocupado pera responder a las pregunias da los
estudiantes y los padres de famiia

[i] it 4 Sequrldad 5 Na S | Wa | Si Na

14 | Bl porfl y of comporamicnt ded persanal de B LE. le rarsmite

confianza y sequridad a los eshudianies y padres da Tamilla, - - -~
15 | Los estudiartes de esla LE, se sienten sequres de culguier peligro
cuando estén dentro del colegio. l

b

16 | Los profesones y of misto del persandl Son alerdas, educadas y
respetucacs al relacionarse con los estudiantas. al

"«c

17 | Los profesares da la LE. brindan cordanza y garantia en l pare
académica porque paseen un buen nivel de preparadon y emplean
metodalogia activa para hacer interesane y paricipatva sus deses.

.
h
™,

Dirnensidn 5: Empatia 5l Ha Sl | We | Si Na

18 | -La LE., & lravis de sus docentes, benda @ los estudianbes qua kb
requianen una ahencidn perganalzada,

1% | La LE. fiene horafcs do brabajo fewibles v adaptades para la
alencitn 3 ks padies de familia y estudanies,

20 | La LE. $i preccugi par cuidir ko ink die sus esludianios,

21 | La |E conoce cuales son las mecesidadas especiicas da sus
estudianhes,

LR A
R Y

22 | La IE. brinda a los esludanles y padres da famila sardcios
adiconakes falleres, cirulos de estudios, escuela da padres) para
ayudar 8 mejorar ks desempenios académicos v las relacionas | o7
{amiliares da sus usuarnios.

NN MDY

.

Ohservaciones [precisar sl hay suficiencia); SUFcrgmen

Gpinidn de aplicabilidad: Aplicabie [ ] Aplicable después de corregir [ ] Ho aplicable [ ]

Apallides. y nombres dl jusz validador, Dr /Mg s AD9E F3  Srwin  Neovarme oML ORMITES
Especialidad del validadors...Li rft"E[‘.-'r_*'-'t’*rf'.bflrF:? T

JOE b del 2045,
'Pertinencia:El flem comesponde al concepla ledice: formutada

eelevancia: El item e apropizda parm represertor al emporants o JI

dinensitn especiica del comsucia

laridedt: Sa entiende sin dfculad sgura ol enunciads del fem, &5

conch, axack ¥ diecn = [,.7

e et o s ik Firma del Experte Informants
ST

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE CALIDAD DEL SERVICIO

[T DIMENEIONES I itams Partingncia’ | Ralewancia® Claridad? Sugerancias

Dimenslén 1: Elementos tangibles Si | No | 5i [Ho | Sl [ Mo

1 | La LE. muestra un frontis (paredes, venfanas ¥ pueras da ingresa) .
bien cuidada y atractivo a la vista. r// & &

2 | Las insfalaciornes del colegio (palics, escaleras, aulas, senicios
higiéricos, pasadizos, peredes, lunes y teches) y el mabdiario ;
esoalar {mesas v silas) sa musstran limpics y cen un manlanimients [ ol -
adecuzdo,

3 | La LE. cuenta con un equipamienta medemeo en sus diverses areas
da trabajp (sala de cdmpulo, aula de proyeccin de videos, ¥ #
bibliteca, Iaboeatorio 88 ciencias, ete). 5

4 | El personal dirsctivo, decente, administrative y de senvicio) de esta
insffucion tiene apariencia pulcra (se les va aseades ¥ vestidos . & -
aderuadamente].

Dimengién 2: Flabilidad Sl | Ne S5i [No | B | Me

5 | La |E. {a través de sus directivos) cuando promete hacer algo en ’
tiertn liampio realmants ke cumple, & il

B | La |E cuando readiza sus aclividades (reuniones con padres,
diclade de clases, acluedonss, elc) cumple con los horanos ' o ¢
eslahlacidos. ¥

T | Cuando les esfudiantes benen problemas, la LE. hate saguimients
del tema hesta lograr su solucién, L "

B | LalE. es confiable en el sericio ecadémico que brinda (es digna de ’ i
confianza por su trayeciona, por el irabajo de $u personal doconie). " ¥ -

O | La LE. es cudadesa con los regstios v la docurnentaciba que
meneja (ecles, pertdes de nacimiznio da bos estudienies, reparles o
da asisiencia, libretas, oic) evitando al mdximo que confengan |

EATONES,
Dimensién 3: Capacidad de respuesta Sl No Si [Ho | 81 | Me

10 | LaLE. secomunica con bos padres de familia con rapidez cuando los
estudiardes cometen una falla (inasistencia, tardanzas reileradas, | . A &
inconducias, ele.) o ienan alguna dificuliad (e salud o ecaddmices).

11 | Enla |E. las solicudes y olros idmites edministrativos son rapidos o
¥ Mo demaran mucho bemgo en recbir respuesta,

12 | El personal de la LE. {directives, decentes y trabajadores) siemgre
€sta dispuesto a eyudar a bos estudiantes a suparer sus dificutades | - / ¥
| académicas o de otra indole.




13 | El parsonal de la LE. (directives, docantes y trabajadores) nunca
estd damasiado ocupado para responder a las pregunies de los
estudiantes y bos padres de familia.

Dimensién 4: Sequridad No | Si | No

Si

14 | EI peril y el comportamiento del parsanal de & |LE. le transmite

15 | Los esludiantes de esta |.E. se senten seguros de cuakquier peligra
cuanda estan dentro dal colegio.

7
Si
confianza y sequridad a los estudisnies y padres de familia, / v
4
v

16 | Los profesores y el resto del personal son alenies, educados y
respetuasos al refacionarse con ks estudiantes.

17 | Los profesores da 1a 1E. brindan confianza y garantia en la parte
académica porque pesaen un buen nivel de preparacidn y emplean |
metodologia activa pars hecer inferesante y participativa sus dases,

Dimensién 5: Empatia Si | No | Si | No

18 | -La LE,, a fravés de sus docentes, brinda a ks estudantes que lo |
regquiaren una stencibn personaizada. 4 ¥

19 | La |E. liene horarios da trabajo fexbles y adeplados para la
afencion a los padres oa familia y esfudiantes.

4
20 | La |.E. se preocuna por cudar ks intereses de sus estudiantas. v o«

21 | La |E. conoce cuales son las necesidades especificas de sus
eshudiantes. x 4

22 | La LE. banda a bs estudantes y padres de familia senvcics
adicionales (latieres, circulos de estudics, escusla da padres) para | o L
apdar a mejorar ks desempedios académicos y les releciones
famifares de sus usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficlencla);_t|_Prescil  faslromeiTe 40

ds

{,.J‘rjakq-.. Wl

Pa-’l Ty al

Opinlén de aplicabllidad: Aplicable [] Aplicable después de corregir [ ]

e b |

No aplicable [ ]

[

Vit

Apellidos y nombres del juez validador, gJMg.:.B.;.'.‘.".-“ X MO B L SR A K

Gestlcr: Edicstival Sod Ak

lidador:

Especialidad del

EPreia

'Pertinendia:E] len al Inirico

Rel a: Elilem es apropiado para rope alcomp 0
dimersidn especifica del corstructn
3haridod: Se ertiends sih dicutad alguna el eruncialo del ilem, es
concisa, exacho y clrecio

Nota: Suficordia, 50 dioe sufiencia cuando bs ilems planisades
900 suficienies para medr la dmensién

Fuente: Huaylla Espinoza, Freddy Percy (2019)

Lb...de. Tulindel 204

i ;
! o Sakdl

27
—t
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Ficha técnica 2

Nombre dal instrumento: Cuestionario de satisfaccion

Autor: Br. Fatima Brenda Veliz Huanca.

Ano: 2016.

Lugar: Institucion Educativa de Educacion Secundaria, distrito de San Luis,
2018,

Objetive: Determinar la satisfaccidon de los estudiantes de Educacidn
Secundaria de una Institucion Educativa, distrito de San Luis, 2016,

Muestra: 100

Administracion: Individual.

Tiempo de duracidn: 20 minutos aproximadamente.

Mormas de aplicacion:

Los estudiantes marcaron en cada item del cuestionario de acuerdo a una
valoracion cualitativa (Munca, Casi nunca, A veces, Siempre), con un total de 18
items, distibuides en dos dimensiones: Expectativa y conformidad; s decir se
rmedira la percepcion de los estudiantes de Educacion Secundaria de una

Institucidn Educativa, distrito de San Luis, 2016,

Fuente: Elaborado por Veliz Huanca, Fatima Brenda. (2016)
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Certificado de valldez de contenido del Instrumento que mide la variable 2: Satisfaccidn,

La formacidn rectilda en la bastitucidn Educativa es buena.

Dedigué tiempa extra clase 3 repasar y estudlar bos tomas da la
uniclad de aprendizage,

La atencién peestada por el docente académico ha sklo adrcuada

He recibido orientacidn profesional sabve la carrera a elegs una
vez Celminado mis eatudios secundardos.

Wice wso de las tegnologias de la informaclon disponibles, coma es
equipa de cdmputo, Infemet, acceso a bbliografla en knea, efc.

~ | Eldocene mostd conadmientoy daminio del tema.

£l profesor austid a dases puntualmente siempee,

L B -

La aparleacia y el comportamlento del profesod fue adecusdo.

Cumpli con 1odns las tareas y 1rabinjos necesarios durante L
unidad de aprendizaje.

10

\\r\‘\ N NN NS

NS SN NN TNYCONIN

Dimension 2; Conformidad

Aslsti 3 clases puntualmente mén.

Percibes que el servica de educaciin que I:dnda la Institucsdn
Educativa es adecuado para el praceso de sy formacidn ded
eitiadaie,

12

Percibes que exista una buena comunicacion Mukla y de conlianza
entre profesores y estudiames,

13

Les horanos de chase son adecuados a s necesidades de ks
estudantes,

Les peofesares conocen Las necesidades de ks estudiantes,

Percibes que la instituclon Educativa brinda apoyo a los
profesores para que realicen bien su trabap docente,

~ NN SN

Percibes que kas relaciones entre pstudiantes y dacentes os
buena.

N

Los profesores 2 preacupan por el aprendizaje, mothvan por |a
matena y fomentan 1 participation de hos estudiantes.

Las Instalaclones Nsicas de |a Ingtitesdn son comodas, npas,
agradables y atractivag,

R [l S0 M A M M

N \J\ \\\\ N L’]N\\\!\‘l\\\\\_\
5

Observaciones (pracisar sl Mwmnmlw_QJuWw
Opinltn de aplicabilidad:  Aplicable [£f  Aplicable despuds de corregle [ ]
Apellidos y nombres ded juez validador jacar gado scastreica apetis y santers|

ArBat_WanANE, TuStiieie

No aplicable [ |

ON:_ CEe2 2929

Especlalldad del validador:
M2 [

Lugar donde labora_ G P ¢ /ycy.

Pertaench £ fem comesponce ¥ coroen e tmaads

Wadwwmcha 1 1 o0 sprigunh oey irgmsnts! i Svgerentt O drer s b bt fol el
Crkdnd e anvience 50 00450 A5 a o It onts i Bier o4 crow et ok

ot Suf0mna s A0r 54000 0030 Lt REres U000 28 00 A£CEN jrd Mk b Teesce

Fuente: Veliz Huanca, Fatima Brenda. (2016)

Flm\l’“ e Informanta,
Es ad
oNE 341711
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Cortificado de validez de contenido del Imtmmomo que mlm la mhblo 2 Satlsfaccién,

WS e e R cinerica | Refevancls
T La formacion recibids e 18 Instrucen tducative o8 buena, 4 vdl v/
2 | Dedqué tiempo extra clase a repasar y estudiar los temas de [a Vi v/ /
unicad ée aprenditaie.
3 |1a #tencidn prestacs por el docents académico ba sidoadecuads = < v v |
4 |1 recibico orlentackin profesional sobre la carrera a elegir uns / / 7
woz culminpdo mis estudios secundarios.
§ | Mice usode las tecnclogias de la informacicn disponibies, como as v v V4
QU0 B8 CAMPUTO, ILernet, btcess b bibliografia en linea, etc.
0 | €1 geconte mostrd conotmiento y dominio del tema. v v v
1 1) profesor asistid a dases puntuaimente, v v v
8 | Lanzarienc y o comportamienta del prafesor Aie adecusda. | o/ v v
9 | Qumeli con todas las tareas y trabajos necesarios durante la v Y. v
enidad de aprendizaje,
10 |Aslstia clages puntualmmnte - v v v
SonNeBiNE AL S SIAR S (e A [ s %mTET '
11 | Percibes que o teivicio de edutaciin goe brinds |a insttucsn / |
Educativa s adecuada para el praceso da g4 formacksn del v | v
estutante. |
12 |Percies que existe una buesa comunlcackin fluda y de corflarza |/ / P
entre profesores y estadantes. |
13 | Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los / /
| |estdiances, LU | —— .
14 | Los pralesores canocan ks neceridades de kos estudiantes, | v
16 | Percibes que la Instauckn Educative brinda apoyo 8 os v/ 7
profesores para que reabicen blen su trabajo docente, | v
16 | Percibes qus las relaciones entre estudiantes y docentes es |
buena. | v v 7/
17 | Los profescres se preocepan por ¢l aprendzale, metivan per los . v W
Campas temdticos y fomentan |a particizacion ce los estudlntes. ps
18 | Los ambienites de |a Instzucidn son cdmodon, implos, sgradables Vv / /‘
y atractivos.
Obsecvaciones (precisar s| hay suficiencla);
Opinién de aplicablidad:  Aplicable [v] Aplicable después de corregir [ ) Na aplicable [ )

Apoliios y nombres del Juez valldador pasce: g
Peres Borla,
e 4

Lt ]
ANEELA HAYLEE

oNE 2359 3er

Especlabidad del validador: 20 VeP
AD i SIRALION KA E O

f£rie

L".mhm FOobur D6 Sl ity

Portaancia' 1 har corworde o sowegts e esdet

Fown B o 8 W vk
Chridnd Ta i $80ud Wgr & ararendo ol Ben, 00 59000, 0D § Grecs

L R R e g ] e e Y

Fuente: Veliz Huanca, Fatima Brenda. (2016)

oy

Firma dol Experto =
lidad AVIVIT Ex §

DNE: 7 23526 22
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Cortificado deo valldez de contenido del Instrumento que mide la variable 2: Satisfaccidn,

n 1: Expectativa 0

'z

La forrracion rocblda on b Instituldn Educativs oy Bueny,

Dediqué thempo extra clme 8 repmar y estud s o terms de la unidad de

gt ————__J7
La atencdén prestada por ¢f docesae atademico ha sido adecuada

NN

|
l
[

5| Mice vso de s trcnoiogias de & iormacon daponbles, como es equips de
chimpuns, Internet, acess a bbograta en lines, (%,

~ NN

1] doconte mestrd conacimiontss y dominks dol tema

El profesor aksthd i chases purtuainpste sompen,

[

7

8 |La amarweciay of componamients del profesor fue admuado,

§ | Cumpli con todes ks tareas y trabyos necesaris dsrante | unidad de
aprendisajo.

10 | Askd a clises punhusimente semgre,

Dienensidn 2: Conformidad

‘e
b o780

11 | Percibes que el servicio de edecacon que brinda ks Insttucon tducatha es
adecuado para o process de su lormacida dol estudane,

12 | Percibos que exiite wna buona comuneackin Fukds y de contanza entro
probesores y estudiantes,

13 [ Las borwion du clise won alisuados o b neceydades de los estud lsntes

14 | Los profesores connoen Les necesidades de los esludanes,

- \ ~—~ ~ gr P~ ——-

15 | Percibes que b Imtitucion decatia brinda apaya 3 ks profesores para que
realeen Bien su trabio docete,

-~

16 | Perced que s selacanes ontre evtudianes y docenles s Suena,

17 Lo profesares o prooc upan por of aprendiaje, mothiee por b materhs y
Somentan |a partcipacidn de las eitudantes.

e T

SIS NRY NN 2 SNRNN N SN N

—

18| Las mstatacioncs fsicas Ce b MsSaucion 508 COMOGES, lmpias, agradablkes y

Observaciones (preclsar st hay susclencia);_(741 SUFICLEHEIA

~IN IS IND \\‘ﬂ\}\\\k\\ N

Opinién do aplicabiidad:  Aplicable [/] Aplicable despuds de corregir [ )
Apelidos y nombres del Juaz validatior i grass sonbaria, apl eyt

/@. YATACO geNzatgs, Comen Flor

Especialidad del valdador:
ADHINISTR Atler! DE ta EOVCLci00

No aplicable [ )

DAL:

ooy

Lugar donde labora_U-W.E  *ERRIE GotmaN y yailE "

Fortoantia F by componm ol oo wies beegan

Wvmrcin ) 0wy o apogands (00 mpwed b ol g orene 0 BYmres) g b & axatece
Ohridof Ga erdards or Fabad spns o s o' 1m0 0, 40t ) ek

Nota Schourca, we fon micec cawdk 59 B pamdon 650 00000 be 400 1ot i Ivenson

Fuente: Veliz Huanca, Fatima Brenda. (2016)
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Anexo 06: Solicitud para aplicacién de instrumentos

=Mdfio Ikl Bicenberario el Peni: 200 Afos De Independencza™

SOLICITS : Awlermmcicn para 51
aplicacion de nstrumenlo de
investigacidn

SENOR CELESTIMNG RIVERDS TORRES
Servar direcior de la LE. N163 Meéstar Escaedera Orero

Yo, YVeronicn Esfefany GUERBEA CASTRO, identificada con DLW
MN® J0073E01, domicilizda en MMz 21X Lote XA Comité 15 Lurigancha, estudiante del
programa de MAESTRIA EN ADMIN ISTRACION DE LA EDUCACION, &= la
Universdad CESAR VALLEI( me presenio ¥ expanga;

Chee encontrindome desarreflanda el trabaje de investigacidn [ Tesis):
“La colidnd de servicio edwcativa v Ia satisfacciin estudiantl en oma Instidocisn
Edocoiive de Somo Juan de Lorigancha, 30217,

En tal sentida, salicilo a su persona autorzr b aplicacidn de mi instrumenta de
invesiipacion (cuestioranio} en la [Institucién gue Ud. Represerda a bas estudiantes de o
de seoumdania Los resuliades de by presende inwvesligacion sorin presenlados a su
despacho, luege de ficalizar la mismea.

Fida a Ud. acceder a mi soliciud.

Luripancha, (e de octuwbre del 2021

Yeromica Estefany GUERRA CASTRO
Do L W= 70073401
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Anexo 07: Consentimiento informado

INSTITUCION EDUCATIVA N° 0163
Coronel “INestor Escudero Otern”

" UGEL o5 SIL/EA
Av. La Fraternidad s/n Paradero Avicola AA.HH. Enrique Montenegro

e

“A= . . .. - .y

COMUNICADO INSTITUCIONAL N°
50-2021.D.D.IE.163-NEO

Buenas tardes estimados PP.FF.:

El equipo directivo de la |.E solicita a los padres de familia de 4to grado del
nivel secundaria permitir que sus hijos respondan el siguiente cuestionario a fin
de seguir mejorando nuestra calidad educativa de nuestra institucion,

ingresando al siguiente link: https:/forms.qgle/W1aK3h6Ru2YoLifF6 . Gracias

por su apoyo.

Atentamente,

EQUIPO DIRECTIVO

g (W
) 2

Dr. (estine Riveros Torvees
DIRECTOR
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Anexo 07: Graficos de dispersidon

Grafico 1 Correlacion entre la calidad de servicio educativo y la satisfaccion
estudiantil

70 y = 0.5865x + 18.365
60 R? = 0.5443

satisfaccion estudiantil
N
o
°

0 20 40 60 80 100
calidad de servicio educativo

Gréfico 2 Correlacion entre la fiabilidad y la satisfacciéon estudiantil
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Grafico 3 Correlacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion estudiantil
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Gréfico 4 Correlacion entre seguridad y la satisfaccion estudiantil
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Grafico 5 Correlacion entre empatia y la satisfaccion estudiantil
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