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RESUMEN

La investigacion titulada “Recursos econdmicos y calidad de servicios educativos
en una entidad de educacion superior no universitaria. Lima, 2023”, cuyo
propésito fue establecer la conexion entre las dos variables que inciden en el
comportamiento de las instituciones de educacion superior y en el progreso del
pais, a partir de la perspectiva y experiencia de los alumnos del instituto de
estudio. El estudio se efectud utilizando una metodologia cuantitativa de tipo
basico, se aplicé un disefio no experimental con un nivel descriptivo correlacional
simple. La muestra estuvo compuesta por 188 estudiantes de los programas de
formacion técnico-profesionales de Contabilidad y Electrotecnia Industrial, a
quienes se les administraron dos cuestionarios para recopilar los datos
relevantes. Segun los resultados recopilados mediante el analisis de correlacion
de Rho-Spearman, se demostré que existe una correlacion positiva significativa
y fuerte (p-valor = 0,001; rho = 0,746) entre recursos economicos y calidad del
servicio educativo, lo que implica que a medida que aumentan los recursos

econémicos, mejora la calidad del servicio educativo.

Palabras clave: calidad de la educacion, ensefianza superior, recursos
financieros en educacion



ABSTRACT

The research entitled "Economic resources and quality of educational services in
a non-university higher education institution. Lima, 2023", whose purpose was to
establish the connection between the two variables that affect the behavior of
higher education institutions and the progress of the country, based on the
perspective and experience of the students of the institute under study. The study
was carried out using a basic quantitative methodology, a non-experimental
design with a simple descriptive correlational level was applied. The sample
consisted of 188 students of the technical-professional training programs of
Accounting and Industrial Electrical Engineering, to whom two questionnaires
were administered to collect relevant data. According to the results collected
through the Rho-Spearman correlation analysis, it was shown that there is a
significant and strong positive correlation (p-value = 0.001; rho = 0.746) between
economic resources and quality of educational service, which implies that as

economic resources increase, the quality of educational service improves.

Keywords: quality of education, higher education, resources financial

resources in education.



l. INTRODUCCION

En 34 paises de ingresos medianos y altos, la mayoria de las personas
prefieren un mayor gasto publico en educacion, especialmente en naciones mas
desiguales. Ademas, casi el 90% cree que la educacidon deberia ser
principalmente financiada por el sector publico. Aunque la proporcion del gasto
publico total asignado a la educacion aument6 del 13,8% en 2000 al 14,1% en
2019, datos recientes de 71 paises sugieren que esta cifra disminuyo al 13,5%
en 2021, posiblemente debido al impacto del Coronavirus (COVID-19). También
se tiene informacioén que entre 2014 y 2019, alrededor del 32% de los 151 paises
no lograron cumplir los objetivos de destinar al menos el 4% del PIB y el 15% del
gasto publico a la educacion, basado a la Organizacion de las Naciones Unidas
para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 2021).

Para el afio 2023, se proyecta que América Latina y el Caribe
experimenten un crecimiento econémico promedio del 1,3% del Producto Interno
Bruto (PIB), cifras menores a los niveles alcanzados en 2022 y 2021. Esta
desaceleracion econdmica se atribuye a las bases macroecondémicas actuales
caracterizadas por un escaso crecimiento, niveles deficientes de inversion y
productividad, lo cual dificulta promover un crecimiento sostenible e inclusivo,
provocando persistentes carencias estructurales de desarrollo, como la
desigualdad, la pobreza, la informalidad y la debilidad de los sistemas de
seguridad social, atencion médica y educacion, que restringen las capacidades
econOmicas y sociales de laregién, tal y como lo informa La Comisién Econémica
para América Latina (CEPAL, 2023).

Durante la pandemia, las suspensiones de clases y la educacién a
distancia ineficaz generaron pérdidas significativas de aprendizaje en nifios y
jovenes a escala mundial. La ausencia de oportunidades en la educacion en
linea amplio las desigualdades existentes y plantedé desafios tecnolédgicos y
emocionales. Estos impactos representan una problematica crucial que requiere
una atencion urgente para mitigar las brechas educativas y promover una
recuperacion efectiva en el sistema educativo (Patrifios, 2016).

La pandemia de COVID-19 impacté negativamente el gasto publico en

educacién a nivel mundial. En el afio 2020, cerca del 40% de los paises con



economias de ingresos moderados y bajos redujeron su inversion educativa, con
una disminucion promedio del 13,5% en el gasto per capita. Esta tendencia
también se observo en la region latinoamericana y caribefia, alcanzando niveles
inferiores a los de la década anterior (Poulsen, 2022).

En Perq, la variedad y extension de las ofertas educativas de nivel técnico
y superior se reflejan en los 2.827 Centros de Educacion Técnico Productiva
(CETPRO), Instituto de Educacion Superior Tecnoldgica (IEST) y Escuela
Superiores de Formacion Artistica (ESFA) reconocidos en el Censo Escolar
2014. Los CETPRO representan aproximadamente el 63,8% de todas las
instituciones educativas, seguidos por los IEST con el 27,9%, los IESP con el 7%
y las ESFA con el 1,3%. Estos datos resaltan la importancia de brindar
oportunidades educativas a aquellos con educacion limitada y promover la
mejora de las ofertas laborales, segun lo indicado en el Informe Anual del Empleo
(ENAHO, 2021).

La investigacién efectuada por Moron (2021) en una Institucion Educativa
publica de Lima, se evalud la calidad del servicio educativo. Los resultados
mostraron que un 11.4% de los participantes consideraron que la calidad era
baja, mientras que un 62.9% la calific6 como regular. Estos hallazgos evidencian
la existencia de una variedad de percepciones sobre la calidad educativa en
dicha instituciéon. Asi también el estudio realizado por Roman (2019) en una
universidad de Amazonas, se evalué el nivel de calidad de los servicios
educativos revelando que un 62.7% de los participantes consideraron que el nivel
de calidad era medio, mientras que un 19.6% lo percibié como bajo.

Considerando lo expresado en los parrafos y siguiendo las orientaciones
de Hurtado (2015) se plantea a continuacion el problema de investigacion
general: ¢ Cudl es la relacion que existe entre los recursos economicos (RE) y la
calidad del servicio educativo (CSE) en una entidad de educacion superior no
universitaria (EESNU) en Lima en 2023? Asi mismo, los problemas especificos
guedan expresados de la siguiente manera: a) ¢ Cual es la relaciéon que existe
entre los RE y la tangibilidad en una EESNU en Lima en 20237 b) ¢ COmo afectan
los RE en la calidad de la fiabilidad en una EESNU en Lima en 20237 c) ¢Qué

efectos producen los RE en la seguridad en una EESNU en Lima en 2023? d)



¢En qué grado los RE favorecen en la capacidad de respuesta en una EESNU
en Lima en 20237 y e) ¢ En qué medida favorecen los RE en la empatia en una
EESNU en Lima en 20237?.

La justificacion de esta investigacion se sustenta en tres aspectos: teorico,
metodoldgico y practico (Alvarez-Riso, 2020; Fernandez-Bedoya, 2020), En
términos tedricos, esta investigacion es importante porque busca analizar las
diferentes dimensiones de los recursos econdémicos desde la perspectiva del
autor Casassus y Arancibia (1997) y su vinculacién con un servicio educativo de
calidad. En términos metodoldgicos, es relevante analizar estadisticamente la
vinculacién de los recursos econdémicos y la calidad de la prestacién educativa.
En términos practicos, esta investigacion se justifica en los resultados obtenidos,
los cuales podrian ser considerados en la formulacion de politicas educativas,
identificar 4reas de mejora e implementar estrategias que optimicen la
asignacion de recursos.

En consecuencia, la presente tesis persigue como objetivo general:
Demostrar la correlacion entre los RE y la CSE de una EESNU. Lima, 2023.
Mientras que los objetivos especificos se hallan alineados con los problemas
especificos: a) Demostrar la relacion que existe entre los RE y la tangibilidad en
una EESNU. Lima, 2023. b) Investigar cémo afecta la relaciéon que existe entre
los RE y la fiabilidad en una EESNU. Lima, 2023. ¢) Demostrar cuéles son los
efectos que producen los RE en la seguridad en una EESNU. Lima, 2023. d)
Identificar en qué grado los RE favorecen en la capacidad de respuesta en una
EESNU. Lima, 2023. y e) Demostrar en qué medida favorecen los RE en la
empatia en una EESNU. Lima, 2023. Finalmente, la hipétesis general queda
expresada en los siguientes términos: Existe una relacion directa entre los RE y
la CSE en una EESNU. Lima, 2023. Y en cuanto a las hipotesis especificas estas
son: a) Existe relacién que existe entre los RE y la tangibilidad en una EESNU.
Lima, 2023. b) Los RE afectan la relacién con la fiabilidad en una EESNU. Lima,
2023. ¢) Los RE influyen en la seguridad en una EESNU. Lima, 2023. d) Los RE
favorecen en la capacidad de respuesta en una EESNU. Lima, 2023. e) Los RE
favorecen en el resultado de la calidad de la relacion a la empatia en una EESNU.
Lima, 2023.



1. MARCO TEORICO

Este trabajo de investigacién se sustenta en diversos estudios realizados como
los estudios de ambito nacional donde se cuenta con el estudio de Corimanya
(2021) demuestra la relacion entre la calidad educativa en una entidad educativa
de Comas y la inversion en infraestructura, teniendo en cuenta que la inversion
en infraestructura produce un aprendizaje de alta calidad. La investigacion fue
de tipo bésico, utilizando un método hipotético deductivo, un disefio no
experimental-transversal y un enfoque descriptivo correlacional. ElI enfoque
obtuvo dos cuestionarios, uno para la variable inversion en infraestructura y otro
para la variable de calidad de la educacién. Se distribuyeron los cuestionarios a
75 estudiantes de la institucion educativa utilizando un sondeo no probabilistico.
Para evaluar la confiabilidad, se obtuvo primero el Alfa de Cronbach. Se
realizaron encuestas a 75 estudiantes de una institucién educativa utilizando un
examen no probabilistico. Para evaluar la confiabilidad, se obtuvo primero el Alfa
de Cronbach, que fue procesado utilizando el programa estadistico SPSS
version 24. Los hallazgos confirmaron la hipotesis general propuesta y se
encontr6 una conexion relevante entre la variable de calidad del servicio
educativo y la variable de inversion en infraestructura (Rho 0,538 y p-valor
0,000).

Ademas, se presenta el estudio realizado por Moron (2021) en una
institucion educativa de Lima, donde investigo la correlacion entre la Gestidon por
procesos y la Calidad de servicios educativos. Utiliz6 un enfoque cuantitativo y
un enfoque no experimental de tipo transversal y descriptivo. La muestra
consistié en 35 colaboradores, seleccionados de manera no probabilistica. La
recopilacion de datos se realizO6 mediante encuestas en linea utilizando
formularios de Google debido a las circunstancias de la pandemia. La
herramienta empleada en la investigacion fue un cuestionario fraccionado en dos
secciones, con 20 items cada una, medido mediante la escala de Likert. Se
evalud la confiabilidad del cuestionario calculado utilizando el coeficiente de Alfa
de Cronbach. Los resultados mostraron un valor de sig. = 0.316, indicando una
falta de conexion significativa en relacion a la gestion por procesos y nivel de

calidad de servicios educativos en la institucion estudiada. El nivel de correlacion



fue de -0.175. Es importante destacar que estos resultados son especificos de
esta institucion y muestra, por lo que no pueden generalizarse a otras
poblaciones. Se sugiere que futuras investigaciones consideren la inclusion de
variables adicionales y enfoques metodoldgicos complementarios para obtener
una comprension mas completa de esta relacion.

Se realiz6 en el trabajo de Cherre (2020) un estudio de tipo no
experimental que utiliza un disefio de corte transversal con enfoque correlacional
y una muestra de 300 estudiantes. Para recopilar datos, se obtuvo el cuestionario
SERVPERF (por sus siglas en inglés SERVice PERFormance), al que se incluyo
un enunciado adicional relacionado con la satisfaccién general del cuestionario
del servicio estaba compuesto por 21 afirmaciones. evaluadas mediante una
escala de medicién de tipo Likert., con el valor mas bajo de uno y el valor mas
alto de cinco. Los hallazgos mostraron una evidencia entre las variables
moderadamente positivas y estadisticamente significativas. El valor de Rho de
Spearman de 0,493 aumento esto. Ademas, se descubrié que la empatia y los
elementos tangibles eran los factores mas relacionados con la satisfaccion del
usuario. En cuanto a los resultados descriptivos, el 75,7 % de los participantes
dijo que los factores de SERVPERF eran regulares, mientras que el 43,3 % dijo
que estaba en promedio satisfecho con el desempefio del servicio. Segun estos
datos, la organizacion deberia mejorar en areas como tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Ademas, se mostrd que la tercera
hipbtesis especifica era correcta porque en 2020 se encontr6 una conexion
importante entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del estudiante en un
negocio de servicio educativo. En pocas palabras, se llegé a la conclusion de
qgue la dimension de la capacidad de respuesta era regular. Sin embargo, al
examinar los resultados del Rho de Spearman, se encontré un coeficiente de
conexiones de 0,287 entre las variables, lo que indica una conexién positiva baja
con un nivel de significancia de 0,000. Por lo tanto, se encontr6 que en este
caso, la dimensién de la capacidad de respuesta estaba relacionada con la
satisfaccion del estudiante.

También se cuenta con la investigacion realizada por Laines y Valera

(2023) en una instituciéon de educacion superior en Lima, se analiz6 la relacion



causa-efecto entre la satisfaccion estudiantil y la calidad del servicio. Se adopto
un enfoque cuantitativo y se empled un enfoque de investigacion correlacional,
transversal y no experimental. La muestra consistié en 50 alumnos, a quienes se
les administré el instrumento SERVPERF de evaluacion de calidad del servicio
en dimensiones como la empatia, la capacidad de respuesta, los elementos
tangibles, la competencia, la seguridad y la confiabilidad. Ademas, se empled
una encuesta basada en el método KOTLER para analizar la satisfaccion de los
estudiantes en aspectos como servicios, seguridad, pertenencia y ensefianza.
La excelencia del servicio tiene un impacto sustancial en el servicio y la
seguridad de los estudiantes en la institucion de educacién superior. Un 76% de
los estudiantes calificaron favorablemente el servicio, mientras que un 82% lo
hicieron para la seguridad. El analisis del coeficiente Rho de Spearman revelo
una correlacion positiva alta, con un valor de 0.747, lo que manifiesta una
conexion positiva alta entre la calidad del servicio y seguridad Estos resultados
sugieren una fuerte asociacion entre ambos aspectos. También, se realizé una
prueba de significancia estadistica, y los resultados fueron altamente
significativos con un valor p menor a 0.05 (0.000 < 0.05). Al ser menor que el
nivel de tolerancia al error establecido, se acepta la hipétesis alternativa. Por
tanto, podemos aseverar que la calidad del servicio esta correlacionada de
manera significativa con la seguridad de los estudiantes en el Instituto Superior
Educativo. Estos hallazgos respaldan la importancia de centrarse en mejorar la
calidad del servicio para velar por la seguridad y bienestar integral de los
estudiantes en la institucion educativa.

El articulo de Patifio (2018) aborda el concepto de recursos econémicos
y su relacion con la satisfaccion de necesidades. Se destaca que los recursos
son elementos o factores que se utilizan para obtener satisfaccion, y su
comprension en la ciencia econdémica implica considerar la escasez, abundancia
y las opciones disponibles para explorar, explotar, extraer, crear o fabricar
recursos. El articulo resalta que el hecho econémico surge de la busqueda de
satisfacer necesidades en un contexto de escasez o abundancia de bienes y
conocimientos, y se fundamenta en la habilidad del ser humano para poseer,

administrar y utilizar los recursos de manera eficiente. Esta perspectiva amplia



la comprension de los recursos econdémicos en el contexto de la investigacion,
proporcionando un marco tedrico relevante para analizar la interrelacion entre
los recursos econdmicos y calidad del servicio.

Finalmente, se tiene los aportes de Suarez (2022) realizada en una
institucién de ensefianza superior de Arequipa centrd en establecer la conexion
entre la excelencia del servicio académico y satisfaccion de los alumnos. La
investigacion adoptd un enfoque de caracter cuantitativo y se llevd a cabo
mediante un disefio transversal correlacional no experimental. La poblacion
objetivo consistié en 120 estudiantes. Se utilizé un muestreo censal, incluyendo
a todos los estudiantes elegibles en la muestra. La calidad del servicio educativo
se evaluo a través de 17 items, mientras que la satisfaccion estudiantil se midié
con 18 items. Los resultados fueron evaluados utilizando el coeficiente de
conexiones de Rho de Spearman = 0,830, revelando una conexion positiva e
importante entre las dos variables. Ademas, se encontré un valor de p igual a
0,001 menor a 0,05 entre las variables, lo que indica que la relacion observada
es estadisticamente significativa. En conclusion, esta investigacion proporciona
evidencia sélida de que la calidad del servicio educativo estd estrechamente
relacionada con el nivel de satisfaccién de los alumnos en la institucion de
educacion superior de Arequipa

Mientras que en los estudios de ambito internacional se cuenta con la
investigacién realizada en Antioquia, Colombia, llevada a cabo por Hernandez y
Mercado (2022), referido a la relacién entre la eficacia de la administracién
escolar y el nivel educativo en dos instituciones educativas. El estudio mostré
una correlacion significativa entre la gestion comunitaria y la calidad educativa
en las sedes San Luis y San Vicente. Los valores de significancia "p" de 0.000,
inferiores a 0.01, indicaron el rechazo de la hipotesis nula (Ho) y la aceptacion
de la hipétesis alterna (H2). Con coeficientes de correlacion Rho de Spearman
de 0.741y 0.879 respectivamente, se confirmo una relacion directa y alta en San
Luis, y una relacién directa y muy alta en San Vicente. Estos resultados
respaldan la importancia de una gestion comunitaria efectiva para mejorar la
calidad educativa, resaltando que una respuesta deficiente en la gestion

académica puede afectar la percepcion de la calidad educativa. Estos hallazgos



proporcionan una base solida para disefiar estrategias y politicas educativas
orientadas a fortalecer la gestion comunitaria y elevar la calidad educativa en
ambas instituciones.

Por otro lado, Sanchez (2018) investigo el desempefio pedagdgico en una
institucion educativa ecuatoriana y su relacién con la calidad educativa. El
estudio fue de naturaleza pura o fundamental, con un ambito descriptivo
correlacional y un disefio de corte transversal no experimental. La muestra
incluye 55 profesores de la institucion. Para recopilar informacién se usé una
encuesta para la variable desempeio de los maestros y un cuestionario que se
entregd a los maestros. El cuestionario para la variable calidad educativa tuvo
una confiabilidad de 0.937 en Alpha de Cronbach. El programa SPSS (version
23) se obtuvo para procesar los datos. Los resultados del analisis descriptivo y
la conexion se produjeron utilizando el coeficiente de Rho de Spearman. Se
encontré un resultado de Rho=0.803, lo que indica una interaccion entre las
variables, con una p = 0.00 (p < 0.05). Estos resultados rechazan la hipétesis
nula y sugieren gue existe una conexion entre el desempefio pedagogico y la
calidad educativa en la institucion de ensefianza.

Un estudio de Ramos (2020) estudid la conexion entre la calidad de
servicio educativo y la gestion administrativa en una entidad educativa de
Ecuador. Para lograrlo, se emple6 una metodologia de investigacion no
experimental de categoria correlacional, con una poblacion de 129 docentes, 73
de los cuales eran varones y 56 mujeres. Para recopilar los datos se obtuvo una
encuesta, la cual fue validada por expertos y evaluada por su confiabilidad.
Segun los resultados, un 70,1% de los encuestados dijeron que habia un buen
nivel de servicio, y un 29,9% de encuestados dijeron que habia un nivel regular
de calidad de servicio. Se establecio que la calidad de servicio esta
significativamente relacionada con la gestion administrativa, de acuerdo con los
valores obtenidos, se encontré una relacién positiva de un rho de Spearman=
0,730, con un valor de significancia de 0,040, que es menor que el valor de 0,05
determinado por el estudio.

También se tiene el estudio de Caisa et al. (2022) se investigo la

vinculacion entre la satisfaccion de los estudiantes y la excelencia en la



prestacion del servicio educativo en universidades de una provincia en Ecuador.
Mediante una encuesta a 293 estudiantes, se identificaron cinco dimensiones
clave de satisfaccion: acceso al servicio educativo, instalaciones y equipos de
ensefianza, entornos educativos, actividades de aprendizaje y logros educativos.
Se encontrod que la satisfaccion en todas las dimensiones afectaba la satisfaccion
con los resultados de aprendizaje, siendo las actividades de ensefianza y
aprendizaje la dimensidon mas influyente. El modelo propuesto se validé con 22
variables observadas, mostrando un ajuste significativo con un valor de Chi
cuadrado de 823.390 y un valor de p <.001, respaldando la robustez del modelo.
Estos hallazgos tienen implicaciones importantes para las universidades, ya que
sugieren que, al mejorar las dimensiones identificadas, pueden aumentar la
satisfaccion de los estudiantes y, en consecuencia, mejorar los resultados
educativos. Esto les ayudaria a atraer y retener a mas estudiantes.

Ademas, se tiene a Maza et al. (2022) quienes publicaron un articulo que
tuvo como propédsito evaluar la calidad del servicio de ensefianza percibido por
los estudiantes de una universidad en Colombia, y su vinculo con la satisfaccién
y aspiraciones futuras. En su estudio, utilizaron la metodologia de Minimos
Cuadrados Parciales (PLS, siglas en inglés) para evaluar los datos recopilados
a través de un cuestionario aplicado mediante encuestas a una muestra
representativa de 481 estudiantes. La fiabilidad del instrumento fue evaluada
utilizando el coeficiente de confiabilidad de Cronbach, obteniendo valores entre
0,7254 y 0,873. Estos resultados indican una excelente fiabilidad del instrumento
utilizado. Los resultados del cuestionario mostraron que los componentes
tangibles, asi como la empatia, la capacidad de respuesta y la confiabilidad
explicaron juntos el 65,2% de la calidad que los estudiantes percibieron. Es
importante destacar que la seguridad no se identifico6 como un factor que afecta
en la percepcion de calidad. Ademas, encontraron que la satisfaccion explicaba
el 60,2% por la calidad, mientras que la satisfaccion a su vez explicaba el 33,6%
de las intenciones futuras. En términos de correlaciones, se observd que las
dimensiones de empatia y confiabilidad presentaron la mayor correlacioén con la

calidad percibida por los estudiantes.



Asi mismo, es importante el estudio realizado por Sanchez et al. (2019)
en el contexto de la investigacion sobre el nivel de satisfaccion y la calidad de
los servicios de los afiliados del IESS en una ciudad de Ecuador. Esta
investigacion se llevo a cabo debido a las criticas negativas que esta institucion
ha recibido a lo largo de los afios, ya que no ha logrado cumplir con las demandas
de los usuarios. El proposito principal de esta investigacion fue aplicar el modelo
SERVPERF, como un instrumento para analizar y estimar la calidad de los
servicios y presentar opciones de mejora, para lograr esto, se empled una
metodologia no experimental de disefio transversal, con una orientacion tanto
cuantitativa como cualitativa. Una vez planteada la hipotesis, se procedié a
comprobarla utilizando el método del chi cuadrado. Los resultados indicaron que
el valor de chi cuadrado (x2) obtenido (09,1095) fue mayor que el valor critico de
chi cuadrado (9,488), lo cual llevé a descartar la hipotesis nula y adoptar la
hipotesis alternativa. En otras palabras, la utilizacion del modelo SERVPERF
permitié analizar y proponer acciones de mejora para los servicios de ensefianza
que brinda el IESS. El resultado mas significativo de este estudio fue que el
modelo SERVPERF permitié determinar de manera més precisa, basandose en
cinco dimensiones, la excelencia en la entrega de los servicios. Especificamente,
se determind que el principal problema derivado de la falta de capacitacion del
talento humano fue la falta de empatia. Por lo tanto, se propusieron estrategias
de mejora continua basadas en el circulo de Deming, con el objetivo de cambiar
la cultura organizacional y orientarla hacia el cumplimiento de las necesidades
de los afiliados.

Después de haber proporcionado una descripcion exhaustiva de los
antecedentes de este estudio, tanto a nivel nacional como internacional,
resaltando sus contribuciones mas relevantes, se procede a presentar las bases
tedricas de cada variable abordada en esta investigacion. En primer lugar, se
describiran los fundamentos teoricos relacionados con la variable de recursos
econdémicos, seguidos de una exposicién de los conceptos clave en cuanto a la
calidad del servicio educativo

La Ley Nro. 28044, de titulo: Ley General de Educacion, menciona que el

origen del financiamiento para la educacion en el sector estatal incluye a los
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recursos directamente recaudados, al tesoro publico, a las donaciones y los
excedentes de actividades de produccion generadas por las entidades
educativas y deudas internas y externas. Es posible aumentar esta financiacion
con medios de fuentes complementarias, lo que implica promover y practicar la
cooperacion de la comunidad educativa, la organizacion privada y la poblacion
en general.

Las investigaciones internacionales definen de forma amplia a los
recursos economicos como Mankiw (2021) que concluyé que, los recursos
econdémicos se refieren tanto a los activos como a los medios financieros
disponibles para cumplir con las demandas y expectativas de las personas y las
organizaciones. Estos recursos pueden incluir dinero en efectivo, activos
financieros, propiedades, inversiones y cualquier otro elemento de valor
econdmico que se utilice para adquirir bienes y servicios, realizar inversiones o
llevar a cabo actividades econdmicas.

Del mismo modo Robbins y Coulter (2017), hacen referencia que los
activos son los recursos utilizados por una organizaciéon en la creacion,
produccion y entrega de bienes o servicios a los clientes. Estos activos pueden
ser financieros, fisicos, humanos e intangibles. Los activos financieros se refieren
a los recursos monetarios y de inversion, mientras que los activos fisicos son los
tangibles como instalaciones y equipos. Los activos humanos son el talento y las
habilidades del personal, y los activos intangibles incluyen la propiedad
intelectual y la reputacion de la marca. EIl éxito y la competitividad de una
organizacion depende de la gestion efectiva de estos activos.

Dado los conceptos de recursos econdémicos mencionados, y con el
aporte de David (2003) quien concluye que toda organizacion debe contar con
recursos estratégicos para llevar a cabo sus actividades, los cuales incluyen
recursos fisicos (edificios, equipos, materiales), recursos financieros (capital,
presupuestos), recursos técnicos (conocimientos, tecnologias) y recursos
humanos (personal, talento). Estos recursos son esenciales para alcanzar los
objetivos y el éxito general de la organizacion, por tal motivo queda

dimensionada la variable recursos econémicos
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La dimension financiamiento es el proceso mediante el cual se obtienen
los recursos econdémicos necesarios para realizar una actividad, proyecto o
adquirir un bien. Este proceso implica la busqueda y obtencién de capital o
crédito a través de diversas fuentes financieras, como inversionistas, préstamos
bancarios, emisién de bonos u otras alternativas, con la finalidad de satisfacer
los requerimientos financieros de una entidad o persona. (Brigham & Ehrhardt,
2017).

La dimension recursos fisicos estd compuesta por la infraestructura
educativa, conforme al reporte emitido por la Organizacién para la Cooperacion
y el Desarrollo Econémico (OCDE, 2019) se describe como el conjunto de
instalaciones fisicas, espacios y equipamientos destinados a la realizacién de
actividades educativas. Incluye edificios escolares, aulas, laboratorios,
bibliotecas, &reas deportivas, entre otros, que proporcionan un entorno
adecuado y seguro en el desarrollo de la ensefianza-aprendizaje. Asimismo, la
Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO, 2011), establece que recursos fisicos son los materiales didacticos
considerados como recursos, ya sean tangibles o intangibles, utilizados en el
ambito educativo para promover el proceso de ensefianza-aprendizaje. Estos
materiales abarcan una amplia variedad, como libro didactico, guias,
herramientas multimedia, juegos educativos y manipulables, entre otros, y tienen
como objetivo promover la comprension, la participacion y el aprendizaje de los
educandos.

La dimensién recursos humanos se refiere al personal que labora en la
organizacién y realizan tareas especificas para ayudar a optimizar sus recursos.
Las organizaciones dependen de las personas para llevar a cabo sus
operaciones y actividades, ademas de contar con recursos financieros,
materiales, tecnologicos y conocimientos especializados. Por lo tanto, el término
recursos humanos se utiliza para referirse a los individuos que laboran en las
instituciones y contribuyen a su funcionamiento (Chiavenato, 2011).

También la dimension recursos técnicos, esta definida como los
elementos y herramientas utilizados por las organizaciones para llevar a cabo

sus actividades y alcanzar sus objetivos, destacando su importancia en el disefio
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y estructura organizacional, asi como en la capacidad de adaptacion y
competitividad de la organizacion (Daft, 2015).

En cuanto a la variable calidad del servicio educativo para Braslavsky
(2006) conceptualiza que la calidad de la educacion implica que todos puedan
aprender lo necesario en el momento oportuno de sus vidas y en sus sociedades,
promoviendo la felicidad. Esta perspectiva considera a los futuros docentes y sus
estudiantes en una convivencia de aprendizaje productiva en beneficio de la
comunidad y sus miembros. Asi también se considera que la capacidad de una
institucién educativa para proporcionar una educacion integral y efectiva que
cumpla con los estandares establecidos. Esto implica la atencion de los
requerimientos de aprendizaje, afectivas y sociales de los estudiantes, la
implementacion de meétodos pedagoégicos adecuados, la disponibilidad de
recursos y tecnologia apropiados, y la promocion de un ambiente seguro y
favorable para el aprendizaje (UNESCO, 2011).

Como elementos clave Ropa (2019) resalta la eficacia, eficiencia, calidad
total y mejora continua en la entrega de servicios educativos. Estas perspectivas
nos ayudan a mejorar nuestra comprension de la calidad del servicio de
ensefianza que experimentamos en nuestro estudio, El subraya que la capacidad
de aprender de manera continua es esencial., donde el conocimiento y la
tecnologia evolucionan rapidamente. Sin embargo, muchas escuelas no estan
abordando esta responsabilidad de manera adecuada, por lo que es crucial
mejorar constantemente los procesos educativos. Para lograrlo, es necesario
adoptar la filosofia de calidad total, que implica enfocarse en las necesidades de
los estudiantes, contar con lideres comprometidos, analizar y mejorar los
procesos educativos, fomentar la participacion activa de profesores y
estudiantes, buscar la mejora continua, basar las decisiones en datos objetivos,
establecer relaciones colaborativas y adoptar una vision integral del sistema
educativo. Al gestionar la educacién de esta manera, se puede promover una
educacién de calidad, eficiente y eficaz, que prepare a los estudiantes para
aprender de manera autonoma y adaptarse a un mundo en constante cambio.

La normativa que trata sobre la calidad educativa, es La Ley Nro. 28044,

Ley General de la Educacion (El Peruano, 2003, p.248945), en la cual se refiere
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al nivel de educacién necesario que las personas deben alcanzar para afrontar
los retos del progreso humano de manera 6ptima, desempefiar su labor en
beneficio de la comunidad y seguir aprendiendo durante toda su vida. Factores
asociados incluyen la alineacion del proceso educativo con los principios
nacionales, diversificacion de perfiles profesionales, correspondencia entre
inversion y servicios, formacion continua de docentes y autoridades, vocacion
docente, gestibn administrativa adecuada, cumplimiento de exigencias
pedagogicas, infraestructura y equipos apropiados, estimulo de la creatividad y
el descubrimiento, y organizacion institucional propicia.

También se puede contemplar las caracteristicas que debe tener una
institucion educativa no universitaria en La Resolucion de Secretaria General N°
322-2017-MINEDU, el cual proporciona detalles adicionales referente a la
calidad del servicio educativo en la educacion superior. Esta norma determina
las "Condiciones Béasicas de Calidad para el Procedimiento de Licenciamiento”,
y define los estandares que una institucion educativa debe cumplir para
garantizar la calidad de la ensefianza. Estos estandares incluyen aspectos como
la infraestructura y equipamiento adecuados, el personal docente calificado, la
oferta académica pertinente, la gestion institucional eficiente, el seguimiento y
evaluacion de los resultados educativos, entre otros. Esta norma proporciona un
marco regulatorio que busca promover la mejora continua del servicio educativo
y el cumplimiento de los requisitos requeridos por las instituciones para
proporcionar una educacion de alto nivel a los estudiantes: a) La condicion | de
la norma técnica se refiere a la concurrencia de objetivos académicos, grados y
titulos, y planes estudiantiles dentro de la institucion educativa. b) La condicion
Il establece que la oferta educativa debe ser compatible con los propésitos
establecidos en los proyectos de desarrollo de la institucion. c¢) La condicion i
se refiere a la infraestructura de la universidad, la seguridad y el equipamiento
necesario para cumplir con sus funciones. d) La condicion IV se refiere al
promover la busqueda y la elaboracion de nuevos enfoques y teorias por parte
de docentes y estudiantes. e) La condicion V establece que se debe contar con
al menos un 25% de los educadores a tiempo completo, debidamente calificados

y disponibles. f) La condicién VI tiene como objetivo garantizar que los servicios
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complementarios basicos estén orientados hacia el beneficio de los estudiantes
universitarios. g) La condicion VIl garantiza la presencia de herramientas de
participacion e insercion laboral para los estudiantes. e€) La condicién VIII se
refiere a la transparencia de las universidades.

Segun Parasuraman et al. (2005), y las reflexiones de Cronin & Taylor
(1992) la calidad del servicio se determina en funcion de la evaluacion que el
cliente lleva a cabo al comparar sus aspiraciones con las percepciones sobre el
servicio recibido. Para abordar esta evaluacion, los autores realizaron un
enfoque de calidad de servicio reconocido como SERVQUAL y se cred un
instrumento de medicién con varias dimensiones. Estas dimensiones incluyen la
tangibilidad, que se refiere a los aspectos fisicos y visibles del servicio; la
fiabilidad, que implica la capacidad de brindar el servicio de forma coherente y
confiable; la seguridad, que se relaciona con la proteccion y confidencialidad de
los datos del cliente; la capacidad de respuesta, que se refiere a la prontitud y
agilidad en atender las necesidades del cliente; y la empatia, que abarca la
atencion y el trato personalizado hacia el cliente. Estas dimensiones constituyen
una guia integral para medir y mejorar la calidad del servicio en diferentes
contextos y sectores. Por lo tanto, estas dimensiones, que se enfocan en el
aspecto funcional ocupan el papel primordial en el proceso de evaluacion,
contribuyen en la construccion de una perspectiva global y completa de la calidad
en los centros de estudios superiores. De acuerdo con Letcher y Neves (2010),
la instruccién y las opciones extracurriculares y de empleo son factores
relevantes, Butt & Rehman (2010), Alvarez Botello et al. (2015) y Nayarit &
Jiménez et al. (2011) respaldan esta conclusion, ya que satisfacen que el
desemperfio de los maestros es el componente mas significativo que afecta la
satisfaccion de los estudiantes.

La tangibilidad, segun Parasuraman et al. (1988) es una dimension
evaluada en la calidad del servicio que se relaciona a la evidencia fisica y sefiales
tangibles que los clientes utilizan para calificar un servicio. Estos elementos
incluyen el aspecto fisico de las instalaciones, el equipo, los empleados y otros
recursos fisicos relacionados con el servicio. La tangibilidad desempeiia un papel

crucial en la formacion de las percepciones y aspiraciones de los clientes,
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especialmente cuando hay interaccion directa con el proveedor del servicio. Los
aspectos tangibles pueden influir en las impresiones iniciales de los clientes
sobre la confiabilidad y competencia del servicio. Ademas, la tangibilidad no se
limita a los atributos fisicos, sino que también abarca la comunicacion y
presentacion del servicio. En general, la tangibilidad es un factor importante para
los clientes al evaluar la calidad de un servicio.

La dimensidn fiabilidad es definida por Oliver (1997) quien destaca la
fiabilidad se refiere a la capacidad de un proveedor de servicios para entregar de
manera consistente y confiable lo prometido, cumpliendo con las expectativas
del cliente a lo largo del tiempo. Esto incluye tanto la entrega confiable del
servicio como la gestion efectiva de problemas y situaciones imprevistas. La
fiabilidad genera confianza en los clientes y fortalece la relacion con la empresa.

La capacidad de respuesta segun Parasuraman et al. (1988) se refiere a
la disposicion y habilidad del personal de servicio para brindar un servicio rapido,
oportuno y eficiente a los clientes. Este aspecto implica la prontitud en la atencién
a las necesidades y solicitudes de los clientes, asi como la habilidad para
resolver problemas de manera efectiva. Parasuraman subraya que una buena
capacidad de respuesta genera confianza y satisfaccién en los clientes, ya que
demuestra una actitud proactiva y una disposicion para ayudar. Este enfoque ha
influido en la comprensién de la importancia de la capacidad de respuesta en la
gestion de servicios y ha proporcionado una base tedrica para su medicion y
mejora.

La dimension seguridad, que segun Gomez (2022) se refiere a la
proteccion frente a peligros 0 amenazas potenciales y la ausencia de riesgo. Se
aplica en diferentes areas, como seguridad social, seguridad ciudadana,
seguridad informatica, seguridad alimentaria y seguridad vial, pero en general, la
seguridad implica establecer medidas y politicas que promuevan la proteccion,
prevencion y mitigacion de riesgos, con el objetivo de salvaguardar el bienestar
y la confianza en diferentes aspectos de la vida diaria.

Y por ultimo la dimension empatia segun Zaki (2019) la empatia es la
habilidad de comprender y compartir las experiencias emocionales de otras

personas. Va mas alla de simplemente entender intelectualmente como se siente
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alguien, ya que implica sentir de manera genuina lo que la otra persona esta
experimentando. La empatia nos permite entender la perspectiva de los demas,
percibir sus emociones y responder de manera adecuada y compasiva. Asi
también la empatia no implica necesariamente estar de acuerdo con la otra
persona 0 asumir su perspectiva, sino mas bien reconocer y validar sus
emociones. Es un proceso dinamico en el cual nos abrimos a la experiencia
emocional de los demas sin perder nuestra propia identidad. Ademas, resalta
gue la empatia es una capacidad que se puede adquirir y fortalecer a través de
practicas como la escucha activa, el cultivo de la curiosidad por los demaés, la
adopcién de una mentalidad abierta y la busqueda de conexiones auténticas con
los demas. Al fomentar la empatia, podemos construir relaciones mas sélidas,
fomentar la compasioén y promover un mayor entendimiento y colaboraciéon en
nuestras interacciones sociales.

El Manual de Organizacion y Funciones (MOF) del IESTP es esencial para
garantizar una gestion eficiente y efectiva en la institucion educativa. Este
documento establece la organizacion jerarquica y describe las funciones de cada
area, asegurando una clara distribucion de responsabilidades. La direccién
general tiene una funcion esencial al aplicar politicas educativas y representar
legalmente al instituto. La Jefatura de Unidad Académica es responsable de la
programacién, inspeccion y revision de actividades académicas y
administrativas. También promueve la mejora progresiva de la excelencia en el
ambito profesional de los docentes y orienta en la aplicacion de normas de
evaluacion y tecnologia educativa. Los Coordinadores de Area tienen la labor de
programar, ejecutar, supervisar y evaluar planes curriculares, asi como promover
transferencia de tecnologia y convenios para experiencias formativas. Ademas,
se encargan de impulsar actividades productivas e investigativas, coordinar el
mantenimiento de equipos y supervisar la titulacion de egresados. La Secretaria
Académica, ejecuta y evalla acciones administrativas, actuando como fedatario
y manteniendo registros precisos y actualizados. Por su parte, la Administracion
gestiona aspectos vitales, como el presupuesto, tesoreria, contabilidad y
abastecimiento. Su eficaz manejo de los recursos asegura el cumplimiento de

las actividades institucionales.
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Nl METODOLOGIA
3.1 Tipo ydisefio de investigacion

El enfoque del estudio se basa en el paradigma positivista segin Naupas
et al (2018) de tipo basico, ya que busca obtener un conocimiento mas riguroso
al comprender los aspectos méas importantes de los fendmenos, de los eventos
apreciables o de las conexiones que sustentan los elementos, esto segun el
Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica
(CONCYTEC, 2018).

El estudio adopta una naturaleza correlacional debido a su disefio no
experimental porque la investigacion se centra en resolver problemas
fundamentales mediante la descripcion de las caracteristicas de las variables
(CONCYTEC, 2018; Hernandez et al., 2014).

Asi también es no experimental, transaccional descriptivo de corte
correlacional simple, dado que busca la relacion existente entre Recursos
econdémicos y Calidad del servicio educativo, de esa forma, buscamos que los
hechos estén orientados hacia un fin determinado. Asimismo, recolectamos
informacion para llevar a cabo un andlisis estadistico, con el objetivo de llegar a

una conclusion y analizar las variables. Siendo lo siguiente:

Figura 1: Estructura del Disefio de investigacion correlacional

Dénde:

M = Muestra de la poblacion estudiantil

V1= Recursos economicos

r = Correlacion entre las variables

V2= Calidad del servicio educativo

Se utilizé el enfoque del método hipotético deductivo, en el cual, tras

reconocer la situacién problematica, se llevé a cabo una blsqueda exhaustiva
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de investigaciones anteriores y literatura relevante sobre el tema.
Posteriormente, se formularon hipétesis que fueron puestas a prueba al
contrastarlas con los resultados producidos al procesar la informacion
recopilada, de ese modo se llega a conclusiones.

Dado el tipo de investigacion realizada, se optd por utilizar un enfoque
cuantitativo, ya que la informacion recopilada se presento y analizé mediante el
uso de tablas estadisticas, cuyos resultados se interpretaron en forma de
porcentajes y cifras numéricas. Esta metodologia permitio verificar las hipotesis
relacionadas con los estudios descriptivos y realizar una evaluacion numérica
correspondiente (Hernandez et al., 2014).

Por su parte Naupas et al (2018) sefialan que una de las caracteristicas
distintivas del enfoque cuantitativo radica en su utilizacion de metodologias y
procedimientos sistematicos basados en datos numéricos, que se expresan en
magnitudes y que permiten emplear la medicion y observacion de los fenémenos,
asi como el muestreo y el procesamiento estadistico para el andlisis.

3.2 Variables y operacionalizacion

De acuerdo con las afirmaciones de Tamayo (citado por Nifio, 2011), la variable
se concibe como una caracteristica presente en el objeto de investigacion,
mostrando diferentes valores para cada mecanismo de observacién establecido.
Asimismo, se sefiala que, al referirnos a estos distintos valores, debemos
asociarlos de igual manera tanto a aspectos cuantitativos como cualitativos.

Para Naupas et al. (2018) la operacionalizacion implica transformar las
variables utilizadas en dimensiones, caracteristicas o factores mas especificos y
medibles. A su vez, estas dimensiones se desglosan en indicadores mas
pequefios, concretos y faciles de medir. Estos indicadores son de utilidad para
formular las preguntas de los cuestionarios, que son instrumentos utilizados para
recopilar informacion.

De acuerdo con Monje (2011) al hablar de variables cuantitativas nos
referimos a aquellas que pueden ser medidas numéricamente, mientras que al
hablar de variables cualitativas nos referimos a aquellas que se miden en funcién

de los atributos de los objetos o elementos estudiados.
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Variable 1: Los recursos econdmicos se refieren a los medios y activos
financieros disponibles con el fin de atender las necesidades y anhelos de las
personas y las organizaciones. Estos recursos pueden incluir dinero en efectivo,
activos financieros, propiedades, inversiones y cualquier otro elemento de valor
econdmico que se utilice para adquirir bienes y servicios, realizar inversiones o
llevar a cabo actividades econémicas (Mankiw, 2021).

Esta variable se estudio partiendo de sus cuatro dimensiones,
financiamiento, recursos fisicos, recursos humanos, recursos técnicos.

Variable 2: |la calidad del servicio se establece mediante la evaluacion que
realiza el cliente al comparar sus expectativas con las percepciones de la
prestacion del servicio que ha recibido (Parasuraman et al., 2005).

Las dimensiones que se han considerado son tangibilidad, fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia. (Anexos 1y 2)

Se utiliz6 una escala ordinal tipo Likert debido a su facilidad de uso,
posibilidad de obtener porcentajes, evaluar la confiabilidad mediante el Alpha de
Cronbach y sencilla interpretacion. Ademas, su aplicabilidad en la etapa de
elaboracion de la escala es un factor relevante que necesita ser enfatizado
(Mortelmans y Denekens, 2007). Asi lo demuestran los estudios de diversos
autores como Johnson (1994), Patrick y Smart (1998), Kyriakides et al. (2002),
Hammadou Sullivan (2004), Kyriakides et al. (2006), Spooren, et al (2007). Con
esta escala se cuantifico la variable recursos econémicos (25 items) respecto de
las variables calidad del servicio educativo (32 items), que se reflejaron en las
siguientes items o cifras (1 = Nunca); (2 = Casi nunca); (3 = A veces); (4 = Casi
siempre) y (5 = Siempre).

En la escala ordinal, los elementos de las categorias tienen una conexion
relativa entre si, que se puede expresar mediante comparaciones de mayor o
menor (Congacha, 2016).

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion
Los elementos de estudio seleccionados fueron conformados por los estudiantes

de educacion superior tecnoldgica, quienes fueron considerados como la
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poblacion objetivo para responder a las preguntas relacionadas con los recursos
econdémicos y la calidad del servicio educativo en los cuestionarios.

Segun Naupas et al. (2018) la poblacion estudiada se constituye por todas
las unidades de estudio que poseen los atributos necesarios para ser
consideradas en la investigacion. Estas unidades pueden ser individuos, objetos
fisicos especificos, fenbmenos o eventos que presenten las caracteristicas que
se desean investigar.

La poblacién estudiada es el centro de atencién de la investigacion, ya
gue sus conclusiones y recomendaciones buscan generar beneficios y facilitar el
progreso del entorno de vida de esa poblacion (Supo, 2015).

En el presente estudio, la poblacion de investigacion estuvo conformada
por 366 estudiantes, de estos, 265 estudiantes pertenecian a la carrera de
Contabilidad y 101 estudiantes estaban inscritos en la carrera de Electrotecnia
Industrial. Estos estudiantes abarcaban los seis ciclos del afio académico 2023-
| en la Institucion educativa. (Ver anexo 3).

Criterios de inclusién: Se tomd en cuenta a todos los estudiantes que
cursan estudios en los programas de Contabilidad y Electrotecnia Industrial que
se matricularon en ciclos I, I, lll, IV, V y VI durante el semestre académico 2023-
l.

Criterios de exclusion: Se excluyeron a los estudiantes que no
completaron el cuestionario, a los estudiantes que no tuvieron matricula activa y
aquellos que no asistieron al salén de clases durante los dias en que se llevaron

a cabo las reuniones previas de coordinacion.
3.3.2 Muestra.

La muestra se determina como una seleccion de componentes que
proviene de una poblacibn o representa una parte de ella, y que posee
caracteristicas que son relevantes y necesarios para el estudio (Hernandez et
al., 2014; Naupas et al., 2018).

Para que los resultados obtenidos partiendo del andlisis de una muestra
puedan aplicarse a toda la poblacion, es esencial que la muestra sea
representativa de dicha poblacion. Esto implica cumplir dos condiciones

fundamentales: determinar un tamafio de muestra suficiente y emplear una
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técnica de muestreo apropiada. De esta manera, se garantiza que los resultados
sean validos y pertinentes (Supo, 2015).

Para desarrollar este estudio, se utilizd una muestra de 188 estudiantes,
obtenida mediante un célculo matematico realizado en Excel para determinar

muestras finitas. (Ver Anexo 4).
3.3.3 Muestreo

El muestreo se efectu6 de manera probabilistica, donde cada elemento de la
poblacion fue seleccionado con igual probabilidad para formar una muestra del
tamafo establecido, tal como lo indica Hernandez et al. (2018), También se llevo
a cabo una muestra aleatoria extraida de los andlisis contemplados en este

trabajo de investigacion.

En relacion con la muestra integrada por los estudiantes y aplicada
mediante un método aleatorio, se destaca la importancia que Cochran (1980) le
atribuye y modifica la técnica propuesta por Martinez (2012). Los dos coinciden
en que, para conseguir una representacion apropiada de la poblacién, cada
factor importante debe tener una probabilidad definida al momento de

seleccionar el criterio de medicién

Para elegir los componentes de la muestra, emplearemos técnicas de
muestreo que buscan minimizar errores en diferentes aspectos, como el error
sistematico, humano, del investigador o procedimental, los cuales pueden
afectar la precision de las conclusiones obtenidas en la investigacion. Las
técnicas de muestreo aleatorio o probabilistico se utilizan para obtener una
muestra representativa. Cuando se aplica el muestreo aleatorio simple, cada
componente de la poblacion tiene una igual posibilidad de ser considerado en la
muestra. En resumen, el objetivo del muestreo aleatorio simple es eliminar o

reducir al minimo el sesgo de entrada (Supo, 2015).
3.3.4 Unidad de analisis

También llamado unidad de estudio, se refiere a la entidad especifica que se
selecciona y se estudia en una investigacion, ya sea un participante, un objeto,

un suceso o0 una colectividad, segun Hernandez et al. (2014). Estas unidades
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comparten similitudes y se encuentran dentro de un contexto especifico (Naupas
et al., 2018).

En este caso, la unidad de estudio de la investigacion seran los 188
estudiantes elegidos de la poblacion utilizando las técnicas mencionadas

anteriormente.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica utilizada para la obtencion de datos fue la encuesta Se empled el
proceso de obtencién de datos a través de encuestas para recopilar informacion
de fuente primaria que estén relacionados con las variables de recursos
econdmicos y calidad de servicios educativos. Los recursos econdmicos se
evaluaran a través de las dimensiones de financiamiento, recursos fisicos,
recursos humanos, recursos técnicos, mientras que la calidad de la prestacion
educativa se examiné en las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta y empatia.

Se optd por utilizar la encuesta como método para obtener datos
cuantitativos, En la encuesta, se utilizd un cuestionario como instrumento
fundamental, el cual desempefid6 un papel crucial en la medicién de los
resultados. Para recoger la informacion, se utilizé Google Forms, lo cual facilitd
el proceso de recoleccion de datos. Por otro lado, en la entrevista, el
entrevistador desempefié un papel mas instrumental y su rendimiento tuvo una
influencia significativa en los resultados obtenidos.

Se emplearon dos cuestionarios diferentes, cada uno de ellos compuesto
por 25 y 32 items respectivamente, con el propdsito de obtener una vision
detallada de las apreciaciones y opiniones de los estudiantes sobre las variables
de recursos econdmicos y calidad del servicio educativo en una entidad de
educacion superior no universitaria. Estos cuestionarios permitieron obtener una
vision completa de los distintos aspectos que los estudiantes consideran
relevantes en cuanto a los recursos econdmicos disponibles y la calidad de la
prestacion educativa ofrecida por la entidad (Ver Anexo 5).

Los cuestionarios fueron disefiados de manera cuidadosa, teniendo en

cuenta las dimensiones claves relacionadas con los recursos econémicos, tales
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como el financiamiento, los recursos fisicos, los recursos humanos y los recursos
técnicos. Cada dimensién se abordé mediante una serie de preguntas
especificas que permitieron recopilar datos precisos y representativos.

La aplicacion de estos cuestionarios a la muestra de estudiantes
seleccionada brindé una oportunidad valiosa para evaluar y comprender a fondo
la percepcion de los estudiantes sobre los recursos econémicos y su influencia
en la calidad del servicio educativo. Los resultados obtenidos a través de esta
recoleccion de datos contribuiran a la toma de decisiones informadas y a la
introduccion de mejoras en una entidad de educacion superior no universitaria.
Lima, 2023.

La variable recursos econdmicos consta en total de 25 items distribuidos
en 4 dimensiones e indicadores con sus items respectivos. Asi la dimension
financiamiento se compone de 4 items, la dimension recursos fisicos, se
compone de 10 items, la dimensién recursos humanos se compone de 5 items
y por ultimo la dimension recursos técnicos se compone de 6 items.

La variable Calidad del servicio educativo esta compuesto de un total de
32 items distribuidos en 5 dimensiones e indicadores con sus items respectivos.
Asi la dimension tangibilidad se compone de 9 items, la dimension fiabilidad, se
compone de 7 items, la dimension seguridad se compone de 6 items, la
dimensién capacidad de respuesta se compone de 6 items y por ultimo la
dimensién empatia se compone de 4 items.

Es crucial tener en cuenta que el cuestionario, aunque esta constituido por
una serie de preguntas agrupadas en dimensiones, no debe ser confundido
como un tipo de investigaciéon o una técnica de recopilacion en si mismo. Mas
bien, el cuestionario se utiliza como un instrumento documental para recopilar
informacion (Supo, 2015).

La validez se refiere a la confirmacion de que el instrumento de
recopilacion de datos construido cumple con los requisitos necesarios para
obtener una medida precisa y confiable de la variable que se desea evaluar. Para
lograrlo, se obtienen tres tipos de pruebas: prueba de contenido, prueba de
criterio y prueba de constructo. En esta perspectiva, la validacion del instrumento

implica la evaluacién por parte de especialistas en el campo respectivo. Se invitd
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a un equipo de profesionales a revisar y evaluar los items del instrumento,
emitiendo su opinion sobre la validez del instrumento para medir la variable en
cuestion (Hernandez et al., 2014).

Tres expertos en metodologia de la investigacion, recursos econémicos y
claridad del servicio educativo, fueron consultados para evaluar y validar los
instrumentos utilizados en el estudio. Los expertos revisaron y evaluaron los
instrumentos, y los encontraron apropiados, validados para su uso en el estudio
(Ver Anexo 6).

Se present6 una carta por escrito a los evaluadores junto con los formatos
necesarios para que realizaran las valoraciones utilizando las tablas de
requisitos. Estas tablas proporcionan toda la informacién requerida para
completar los formatos de evaluacion, y los evaluadores consideraron esta
informacion durante el proceso de evaluacion.

Una vez que los expertos validaron los instrumentos de obtencion de
datos, se efectu6 una prueba piloto para evaluar la confiabilidad de dichos
instrumentos. Para llevar a cabo esta prueba, se gestioné la colaboracion de los
docentes encargados de impartir clases presenciales a los alumnos de los seis
semestres del afio académico 2023-1 en la institucion educativa. A los
estudiantes seleccionados, que conformaron una muestra piloto de 22 personas
en total, se les informé sobre la naturaleza y la importancia del trabajo de
investigacion, destacando la necesidad de responder de manera objetiva. Se
enfatizé la importancia de proporcionar respuestas imparciales y precisas en la
medida de lo posible (Ver Anexo 7 y 8).

Se llevd a cabo una prueba exitosa que resultdé en un coeficiente de
confiabilidad de Cronbach de 0.969 para el instrumento que evalla la variable
"Recursos econdmicos" y 0.965 para el instrumento que evalla la variable
"Calidad del servicio educativo". Estas conclusiones fueron analizadas utilizando
el programa Microsoft Excel y demostraron la confiabilidad de ambos
instrumentos utilizados en el estudio (Ver Anexos 7 y 8).

La fiabilidad de un instrumento se relaciona con la coherencia de los
resultados obtenidos al utilizarlo repetidamente en la misma unidad de analisis o

individuo. Se determina y se realiza una evaluacién para cada instrumento de
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recoleccion de datos, y su valor puede oscilar entre cero (indicando falta de
fiabilidad) y uno (indicando una fiabilidad total). Hernandez et al. (2014).

3.5 Procedimientos

Para iniciar la investigacion, se procedi6 a enviar la carta de presentacion oficial
de la Unidad de Posgrado a través de la mesa de partes de la entidad de
educacion superior no universitaria, dirigida al Director General. En dicha carta,
se explico el tema de investigacion y se solicitd su autorizacion para llevar a cabo
la aplicacion de los cuestionarios necesarios.

Después de obtener la autorizacion correspondiente, se llevé a cabo una
coordinacién previa con los docentes de los programas de Contabilidad y
Electrotecnia Industrial de los seis semestres. Durante esta coordinacion, se
realiz6 la seleccion de la poblacion de estudio y la muestra que se utilizo para la
aplicacion de la prueba piloto. Esta prueba piloto tuvo como objetivo lograr la
confiabilidad de los instrumentos y recopilar datos de la muestra total.

Con el fin de facilitar la interaccion entre el investigador y los estudiantes,
se les brindara una explicacion detallada sobre los propésitos y alcances de la
investigacién, asi como la relevancia de su involucramiento activo y objetivo en
el llenado de los cuestionarios, con el propésito de garantizar el éxito del estudio.

Después de finalizado esta etapa, los cuestionarios fueron digitalizados y
guardados en la plataforma Google Form (ver Anexo 9). Posteriormente, se
procedi6 a la divulgacion de los cuestionarios en las aulas para que los
estudiantes los respondieran utilizando sus celulares. En este proceso, los 188
estudiantes pudieron formar parte de la muestra. Estas visitas a las aulas se
llevaron a cabo entre el 05 y el 09 de junio.

3.6 Método de anélisis de datos

Una vez que se dispuso de todos los elementos de la muestra, se realizé
la construccion de la base de datos correspondiente a las caracteristicas de
estudio utilizando las herramientas de Excel. Este proceso se llevé a cabo a nivel
descriptivo.

Después de eso, se empled el software SPSS version 26.0 para el

procesamiento de los datos segun las instrucciones proporcionadas por el
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Docente Asesor. Se siguio por etapas para obtener los cuadros de frecuencia de
las variables "recursos econdmicos" y "calidad del servicio educativo", asi como
de las dimensiones de calidad del servicio educativo. Se calcularon las
frecuencias absolutas, que indican la cantidad de veces que aparece un valor en
las observaciones, y las frecuencias relativas, que se derivan al dividir la
frecuencia absoluta por la cantidad total de registros. Estas frecuencias relativas
proporcionaran informacion sobre la importancia, el peso y el porcentaje de cada
valor.

Para la visualizacion de los datos, se emple6 un diagrama de barras, en
el cual cada barra representa de manera proporcional las frecuencias
respectivas. Esta representacion grafica facilito la interpretacion de los datos de
manera clara y sencilla.

La estadistica descriptiva se lleva a cabo al comienzo del analisis de
datos, y tiene como objetivo presentar los datos a través de tablas y gréficas,
sintetizarlos y detallarlos sin realizar inferencias o0 extraer conclusiones
(Congacha, 2016).

Dentro del campo de la estadistica inferencial o las pruebas de hipoétesis,
se considerardn los siguientes criterios. Primero se realiz6 la prueba de
normalidad para ambas variables, teniendo en cuenta a los 188 encuestados en
total. Se seqguira la regla de decision para continuar con la explicacion de los
criterios de la prueba de hipétesis.

Hipotesis nula (Ho): Valor p>0,05, Los datos revelan una distribucion tipica
Hipotesis alterna (Ha): Valor p<0,05, los datos no revelan una distribucion tipica.

Dado que las muestras siguen una distribucién normal o paramétrica. En
consecuencia, las correlaciones entre las variables "recursos econémicos" y
“calidad del servicio educativo”, asi como sus dimensiones, se calculan utilizando
el estadistico de Spearman.

En la explicacién de los resultados, se emple6 la escala de rangos
propuesta por Antiel (2014), Neyens et al., (2014) y Greenstein et al., (2014), en
la guia de la OECD (2013, como se cit0 en Bisquerra & Lopez (2021). Esta escala
permitid establecer la magnitud de las correlaciones encontradas entre las

variables, asi como la fuerza de las asociaciones identificadas. Se consideraron
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valores especificos de correlacién, como "bajo", "regular” o "alto", para ayudar a
comprender el nivel de conexion entre las variables. Ademas, se evalud los
niveles de significancia estadistica para determinar si las correlaciones
observadas fueron estadisticamente significativas. Esta informaciéon ayudo a
interpretar correctamente los resultados conseguidos (ver anexo 10).

La estadistica permitid probar la hipétesis - relacibn en un fenémeno.
(Sanchez-Villegas et al., 2020). Se utilizé6 el estadistico de Spearman para
evaluar la relacion entre variables ordinales, relaciones no lineales y en
presencia de valores atipicos. Proporciona informacion sobre la direccion y la
magnitud de la vinculacién, sin depender de la forma funcional especifica de la
relacion. Esto significa que el valor del coeficiente de correlacion puede oscilar
un rango desde -1 hasta +1, donde un valor de +1 indica una conexion
perfectamente creciente, en otras palabras, a medida que aumenta el valor de
una variable, también lo hace el valor de la otra variable de manera monétona,
un valor de -1 indica una conexion perfectamente decreciente, lo que significa
gue a medida que aumenta el valor de una variable, el valor de la otra variable
disminuye de manera monétona, un valor de O indica una correlacion nula o
inexistente, lo que indica que no hay una conexidon monotona entre las variables,
as también los valores intermedios, tanto positivos como negativos, representan
diferentes grados de correlacion. Cuanto mas cerca esté el valor del estadistico
de Spearman de +1 o -1, mas fuerte serd la correlacidon entre las variables.

3.7 Aspectos éticos

En la ejecucion de esta investigacién se cumplié con las normas APA (American
Psychological Association) en su 7ma edicion sobre las normas de citacion y
veracidad al referenciar fuentes, asi también se respetaron las directivas de la
Universidad César Vallejo sobre los principios éticos y también se conto con el
permiso de una entidad de educacion superior no universitaria para la utilizacion
de los instrumentos aplicados en una muestra aleatoria de alumnos.

Los principios éticos de autonomia, no maleficencia, beneficencia y
justicia, definidos por Beauchamp y Childress (1994), se aplicaron de manera
rigurosa en este estudio. El principio de autonomia se respeté al adquirir la

autorizacion informada de los participantes, asegurandose de que estuvieran
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plenamente informados sobre los objetivos, procedimientos, riesgos y beneficios
de la investigacion, y tuvieran la opcion de participar de forma voluntaria.

Se cumplié con el principio de no maleficencia al evitar cualquier dafio o
perjuicio innecesario a los participantes. Se implementaron medidas para
minimizar los riesgos y se aplicaron protocolos éticos y de seguridad para
proteger su integridad fisica, emocional y psicologica. Se garantiz6 que los
procedimientos de la investigacibn no generan consecuencias adversas 0
dafiinas para los participantes.

Asimismo, se cumplié con el principio de beneficencia al proporcionar a
los participantes informacién clara y completa sobre los posibles beneficios y
riesgos vinculados a su participacion en el estudio, permitiéndoles tomar
decisiones informadas y conscientes sobre su involucramiento.

En cuanto al principio de justicia, se aplic6 de manera rigurosa en la
investigacion. Se asegurd que la seleccion de la muestra fuera imparcial y no
discrimina por raza, género o condicion socioecondmica. Se enfatizd6 que la
investigaciéon es una herramienta valiosa para comprender la problematica de los
recursos econdémicos y su efecto en la calidad del servicio educativo dentro del

contexto especifico de la entidad donde se llevd a cabo el proyecto.
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IV. RESULTADOS
4.1 Resultados descriptivos
4.1.1. Resultados descriptivos de los datos generales

Esta investigacion tuvo la participacion de alumnos varones y mujeres de la
carrera técnica profesional de contabilidad y electrotecnia industrial de los 6
ciclos académicos, las cuales presentamos los siguientes resultados

alcanzados:

Tabla 1

Genero de los elementos muestrales

f %
Vélido Mujer 106 56.4
Varones 82 43.6
Total 188 100.0

Figura 1
Esquema de barras del género de los elementos muestrales
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En la tabla 1 y figura 1, se evidencia que del 100% de encuestados que
equivale a 188 participantes, el 56.4% (106) son representados por las mujeres,
mientras el 43.6% (82) son representados por los varones.
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Tabla 2

Carrera profesional de los encuestados

f %
Valido Contabilidad 160 85.1
Electrotecnia Ind. 28 14.9
Total 188 100.0

Figura 2

Esquema de barras de la carrera profesional de los encuestados
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De latabla 2 y la figura 2 muestran que del 100% de encuestados el 85.1%
(160) esta representado por la carrera técnico profesional de Contabilidad,
mientras que el 14.9% (20) por la carrera técnico profesional de Electrotecnia
industrial.
Tabla 3

Ciclo académico de los encuestados

f %
Vélido Ciclo | 71 37.8
Ciclo 1l 26 13.8
Ciclo I 31 16.5
Ciclo VvV 12 6.4
Ciclo IV 38 20.2
Ciclo VI 10 5.3
Total 188 100.0
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Figura 3

Esquema de barras del ciclo académico de los encuestados
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Segun los resultados presentados en la tabla 3 y la figura 3, de los
encuestados el 37.8% (71) esta representado por el Ciclo | siendo el mas
importante en cantidad de alumnos encuestados, el 13.9% (26) esta
representado por el Ciclo Il, el 16.5% (31) esta representado por el Ciclo Ill, con
el 20.2% (38) esta representado por el Ciclo IV, el 6.4% (12) esta representado
por el Ciclo V y el 5.3% (10) estéa representado por el Ciclo VI.

4.1.2 Resultados descriptivos de la variable recursos econémicos
Tabla 4

Distribucion de frecuencias de la variable recursos econdémicos

Baremo f %
Valido Inadecuado 25 - 57 19 10.1
Regular 58 -91 107 56.9
Adecuado 92 -125 62 33.0
Total 188 100.0

En esta tabla 4 observamos que del 100% (188) de los entrevistados solo
el 10.1% (19) considera que el nivel de percepcion de la variable recursos
econdmicos es inadecuado, el 56.9% (107) que son la mayoria, consideran que
el grado de percepcién de dicha dimension es regular y el 33.0% (62) consideran

gue el grado de percepcion es la adecuada.
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Tabla b

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable calidad en el
servicio educativo

Baremo f %
Financiamiento Inadecuado 4-8 24 12.8
Regular 9-14 109 58.0
Adecuado 15-20 55 29.3
Total 188 100.0
Recursos fisicos Inadecuado 10 -22 16 8.5
Regular 23 -36 112 59.6
Adecuado 37 -50 60 31.9
Total 188 100.0
Recursos humanos Inadecuado 5-11 17 9.0
Regular 14 -21 97 51.6
Adecuado 19-25 74 39.4
Total 188 100.0
Recursos técnicos  Inadecuado 6-13 30 16.0
Regular 14 -21 103 54.8
Adecuado 22 - 30 55 29.3
Total 188 100.0

En la tabla 5, se puede observar que la percepcién mayoritaria de los
encuestados respecto a las dimensiones de la variable recursos econémicos es
de nivel regular. Especificamente, el financiamiento fue percibido como regular
por el 58%, los recursos fisicos por el 59.6%, los recursos humanos por el 51.6%
y los recursos técnicos por el 54.8%. Por otro lado, la percepcion de adecuado
obtuvo el 29.3% para el financiamiento, 31.9% para los recursos fisicos, 39.4%
para los recursos humanos y 29.3% para los recursos técnicos. Finalmente, la
percepcion de inadecuado fue del 12.8% para el financiamiento, 8.5% para los
recursos fisicos, 9.0% para los recursos humanos y 16.0% para los recursos

técnicos.
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4.1.3 Resultados descriptivos de la variable calidad del servicio educativo

Tabla 6

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable calidad en el
servicio educativo

Baremo f %
Valido Bajo 32-74 5 2.7
Medio 75 —-117 87 46.3
Alto 118 - 160 96 51.1
Total 188 100.0

Figura 4

Esquema de barras de la variable calidad del servicio educativo
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Calidad en el servicio educativo
En esta Tabla 6 y figura 4 percibimos que del total de entrevistados,
representados por 188 participantes solo el 2,7 % (5) tiene en cuenta que el
grado de percepcion de la variable calidad en el servicio educativo es bajo, el
46,3% (87) cree que la percepcion de esta dimensién es media y la mayoria, el

51,1% (96), cree que la percepcion es alta.
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Tabla 7

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable calidad en el
servicio educativo

Baremo f %
Tangibilidad Bajo 9-20 28 14.9
Medio 21-32 108 57.4
Alto 33-45 52 27.7
Total 188 100.0
Fiabilidad Bajo 7-15 3 1.6
Medio 16 — 25 53 28.2
Alto 26 — 35 132 70.2
Total 188 100.0
Seguridad Bajo 6—-13 14 7.4
Medio 14 -21 83 44.1
Alto 22 -30 91 48.4
Total 188 100.0
Capacidad de  Bajo 6-13 5 2.7
Respuesta Medio 14 -21 61 324
Alto 22 - 30 122 64.9
Total 188 100.0
Empatia Bajo 4-8 7 3.7
Medio 9-14 62 33.0
Alto 15-20 119 63.3
Total 188 100.0

En la tabla 7 se muestran las percepciones de los encuestados sobre las
dimensiones de calidad en el servicio educativo. Los resultados muestran que la
mayor parte de las dimensiones son percibidas con un nivel bajo por los
encuestados. Especificamente, la tangibilidad fue percibida como baja por el
14.9%, la fiabilidad por el 1.6%, la seguridad por el 7.4%, la capacidad de
respuesta por el 2.7% y la empatia por el 3.7%.

Por otro lado, una proporcion significativa de encuestados eligio el nivel
medio de percepcion en varias dimensiones: la tangibilidad fue percibida como
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media por el 57.4%, la fiabilidad por el 28.2%, la seguridad por el 44.1%, la
capacidad de respuesta por el 32.4%, y la empatia por el 33%.

Por ultimo, algunos encuestados seleccionaron el nivel alto de percepcion
en ciertas dimensiones: la tangibilidad fue percibida como alta por el 27.7%, la
fiabilidad por el 70.2%, la seguridad por el 48.4%, la capacidad de respuesta por
el 64.9%, y la empatia por el 63.3%.

4.1.3 Resultados inferenciales

Los resultados inferenciales permitieron comparar los resultados observados en
la muestra de 188 encuestados con las hipétesis planteadas sobre las variables
de recursos econdémicos, calidad del servicio educativo y sus dimensiones. Se

utilizo la correlacion de Spearman para llegar a una conclusion.

En el contexto de la correlacién de Spearman, se plantean dos hipotesis:

la hipotesis nula (HO) y la hipotesis alternativa (H1), donde:

e La hipétesis nula (HO) postula que no existe una relacién entre las
variables o que la correlacién es nula.

e La hipotesis alternativa (H1) plantea que hay una relacibn mondétona entre
las variables en la poblacién. Esta relacion puede ser unidireccional
(positiva 0 negativa) o bidireccional, indicando una correlacion diferente
de cero.

Objetivo general

Demostrar la relacion existente entre los recursos econdémicos y la calidad del

servicio educativo una entidad de educacién superior no universitaria. Lima, 2023
Para lograr el objetivo general se formularon las siguientes hipétesis.

Ho Recursos econdmicos y la calidad del servicio educativo son independientes

H1 Recursos econdmicos y la calidad del servicio educativo presenta una

correlacion
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Tabla 8

Correlacion entre los recursos econdmicos y la dimension tangibilidad

Calidad en el servicio

educativo
Rho de Recursos Coeficiente de correlacion 746"
Spearman econdmicos  sig. (bilateral) <.001
N 188

De los resultados obtenidos, los recursos econdémicos muestran una
relacion directa, significativa (p=0.01) y moderada (rho=0.746) con la calidad del
servicio educativo en una entidad de educacion superior no universitaria. Lima,
2023. Estos valores permiten interpretar que se rechaza la hipétesis nula; por
tanto, se admite que si existe recursos econdmicos adecuados, existe la
probabilidad de que la calidad del servicio educativo sea de éptima calidad.
Objetivos especificos
Primer objetivo especifico
Demostrar la relacion que existe entre los recursos econdmicos y la dimension
tangibilidad en una entidad de educacion superior no universitaria. Lima, 2023.

Para lograr el primer objetivo especifico se formularon las siguientes
hipotesis.

Ho Recursos econdmicos y la dimensién tangibilidad son independientes
H1 Recursos econdémicos y la dimension tangibilidad presenta una correlacion

Tabla 9

Correlacién entre los recursos econdmicos y la dimension fiabilidad

Tangibilidad
Rho de Recursos Coeficiente de correlacion 733"
Spearman econoémicos Sig. (bilateral) <.001
N 188

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 9, se evidencio
que existe relacion entre las variables puesto que la significacion bilateral de
0.001 es menor a 0.05; asimismo el coeficiente de concordancia de Spearman

es de 0.733, que muestra el nivel de correlacion entre las variables es positiva
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alta entre las variables investigadas; recursos econdmicos y la dimensién

tangibilidad. En tal sentido, la hipotesis nula es rechazada.

Segundo objetivo especifico

Demostrar como afecta la relacion que existe entre los recursos econémicos y la

fiabilidad en una entidad de educacion superior no universitaria. Lima, 2023.
Para lograr el segundo objetivo especifico se formularon las siguientes

hipotesis.

Ho Recursos econdmicos y la dimension fiabilidad son independientes

H1 Recursos econdémicos y la dimension fiabilidad presenta una correlacion

Tabla 10

Correlacion entre los recursos econdmicos y la dimension fiabilidad

Fiabilidad
Rho de Recursos Coeficiente de correlacion .370™
Spearman  econémicos  Sjg. (bilateral) <.001
N 188

Los resultados de la tabla 10 muestran que las variables tienen una
relacion entre si, dado que la significacién bilateral es menor a 0,05 y el
coeficiente de influencia de Spearman es de 0,370, lo que indica una conexién
positiva baja entre las variables de estudio recursos econémicos y la dimensién

confiabilidad. La hip6tesis nula es rechazada en este sentido.

Tercer objetivo especifico

Demostrar cuéles son los efectos que producen los recursos econémicos en la

seguridad en una entidad de educacion superior no universitaria. Lima, 2023.
Para lograr el tercer objetivo especifico se formularon las siguientes

hipétesis.

Ho Recursos econdmicos y la dimension seguridad son independientes

H1 Recursos econdmicos y la dimensién seguridad presenta una correlacion
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Tabla 11

Correlacién entre los recursos economicos y la dimension seguridad

Seguridad
Rho de Recursos Coeficiente de 508"
Spearman econdémicos correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 188

Los resultados de la tabla 11 muestran que hay una relacion entre las
variables, ya que la significacion bilateral es menor a 0.05 y el coeficiente de
influencia de Spearman es de 0.508, lo que indica que hay una influencia
moderada positiva entre las variables de estudio, que son los recursos
econdmicos y la dimensién de seguridad. La hip6tesis nula es rechazada en
este sentido.

Cuarto objetivo especifico
Identificar en qué grado los recursos econémicos favorecen en la capacidad de

respuesta en una entidad de educacién superior no universitaria. Lima, 2023.

Para lograr el cuarto objetivo especifico se formularon las siguientes
hipotesis.
Ho Recursos econdmicos y la dimension capacidad de respuesta son
independientes
H1 Recursos econdmicos y la dimensién capacidad de respuesta presenta una

correlaciéon

Tabla 12

Correlacién entre los recursos econémicos y la dimensién capacidad de
respuesta

Capacidad de

Respuesta
Rho de Recursos Coeficiente de correlacion 414"
Spearman  econémicos  sjg. (bilateral) <.001
N 188

Los resultados de la tabla 12 muestran que las variables tienen relacion

entre si, ya que la significacion bilateral es menor a 0.05 y el coeficiente de
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influencia de Spearman es de 0.414, lo que indica una relacion moderada
positiva entre las variables de estudio recursos econémicos y la dimensién de

seguridad. La hipoétesis nula es rechazada en este sentido
Quinto objetivo especifico

Demostrar en qué medida favorecen los recursos econdmicos en la empatia en

una entidad de educacién superior no universitaria. Lima, 2023.

Para lograr el quinto objetivo especifico se formularon las siguientes
hipotesis.
Ho Recursos econdmicos y la dimensién empatia son independientes
H1 Recursos econémicos y la dimensién empatia presenta una correlacion

Tabla 13

Correlacién entre los recursos econdmicos y la dimension empatia

Empatia
Rho de Recursos Coeficiente de correlacion 402"
Spearman econdémicos Sig. (bilateral) <.001
N 188

Segun los resultados obtenidos en la tabla 13, se evidencié que existe
relacion entre las variables puesto que la significacion bilateral de 0.001 es
menor a 0.05; asimismo el coeficiente de correlacién de Spearman es de 0.402,
que indica que el grado de correlacion entre las variables es positiva moderada
entre las variables de estudio recursos econdmicos y la dimensién empatia. En

tal sentido, la hipétesis nula es rechazada.
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V. DISCUSION

El objetivo general de la investigacion fue estudiar la correlacion entre los
recursos economicos y la calidad del servicio educativo en una entidad de
educacién superior no universitaria en Lima durante el afio 2023. Los resultados
obtenidos demostraron una correlacion moderada significativa (rho=0.746), lo
que sugiere que los recursos econémicos ejercen una influencia significativa en
la calidad del servicio educativo. Sin embargo, también se observo la presencia
de otros factores que contribuyen a la calidad educativa en la entidad, lo que
indica que los recursos econémicos no son el Unico factor determinante. Estos
hallazgos coinciden con la investigacion de Patifio (2018), donde se destaca que
los recursos econdmicos son elementos o factores utilizados para satisfacer
necesidades. Asimismo, respaldan los resultados de trabajos previos de
investigacién, como los de Mercado (2022), Suares (2022), Caisa et al. (2022) y
Moron (2021), quienes también encontraron una correlacion positiva entre la
gestién educativa y la calidad del servicio. Es esencial destacar que, si bien los
recursos econdmicos son importantes, no deben considerarse como el Unico
indicador para medir la calidad del servicio educativo. Es necesario enfocarse
también en mejorar otros aspectos que influyen en la calidad educativa, como la
capacitacion docente, la infraestructura, el plan de estudios y la gestion
institucional. Estos elementos también desempefian una influencia importante en
el resultado definitivo de la calidad educativa.

El primer objetivo especifico de esta investigacion fue demostrar la
relacion que existe entre los recursos econdmicos y la tangibilidad en una entidad
de educacion superior no universitaria en Lima, afio 2023. Los resultados
obtenidos mostraron un coeficiente de concordancia de Spearman de 0.733, lo
cual indica una correlacion positiva significativa. Esto sugiere que a medida que
aumentan los recursos economicos en la entidad de educacion superior no
universitaria, también se observa un aumento en la tangibilidad del servicio
educativo ofrecido. Estos hallazgos son consistentes con la investigacion
realizada por Corimanya (2021), quien también identific6 una conexién
significativa entre la calidad del servicio educativo y la inversion en

infraestructura. El coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) entre ambas
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variables fue de 0.538, lo que indica una relacion relevante y coherente entre
ellas. Ademas, el p-valor obtenido de 0.000 confirma que esta relacion no es
aleatoria y es relevante desde el punto de vista estadistica. Los resultados
corroboran la hipotesis de que la disponibilidad de recursos econdmicos tiene un
Impacto positivo en la tangibilidad del servicio educativo ofrecido en la entidad
de educacion superior no universitaria. Esto significa que a medida que se
destinan mayores recursos econdmicos para mejorar la infraestructura y otros
aspectos tangibles, la calidad del servicio educativo se ve beneficiada. Estos
datos estadisticos sélidos proporcionan una base confiable para considerar
estrategias que puedan potenciar ain mas esta relacion, permitiendo asi mejorar
la experiencia educativa en la institucion.

El segundo objetivo especifico de esta investigacion fue examinar el
impacto de la relacion entre los recursos econdémicos y la fiabilidad en una
entidad de educacién superior no universitaria en Lima durante el afio 2023. Los
resultados presentados revelaron un coeficiente de correlacion de Spearman de
0.370, indicando una correlacion positiva baja entre las variables. Esta relaciéon
sugiere que, si bien existe una tendencia a que los recursos econdémicos
aumenten, la magnitud de su influencia en la dimension de fiabilidad en la entidad
de educacion superior no universitaria en Lima es moderada. No obstante, es
relevante resaltar que esta relacion tiene una magnitud moderada, lo que implica
gue otros factores también pueden estar ejerciendo influencia en la fiabilidad del
servicio educativo, ademas de los recursos econdmicos. Estos resultados
respaldan la idea de que, si bien los recursos econdmicos son importantes, su
impacto en la fiabilidad del servicio educativo no es determinante por si solo.
Estos hallazgos se encuentran en linea con el estudio realizado por Maza et al.
(2022), quienes también destacaron la importancia de contar con recursos
adecuados para mejorar la fiabilidad de los servicios educativos ofrecidos. Esto
sugiere que, si bien los recursos econémicos pueden tener un efecto positivo en
la fiabilidad, otros factores, como la eficiencia en la gestion, el compromiso del
personal docente y administrativo, y la adecuada planificacion, también

desempeiian un papel crucial en la fiabilidad del servicio educativo.
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El tercer objetivo especifico de esta investigacion fue demostrar los
impactos de los recursos econdmicos en la seguridad de una entidad de
educacién superior no universitaria en Lima durante el afio 2023. Los resultados
arrojaron una correlacion de Spearman de 0.508, lo que indica una relaciéon
significativa y moderada entre los recursos economicos y la dimension de
seguridad en la entidad. Estos hallazgos permiten rechazar la hipétesis nula
inicial y respaldan la idea de que contar con recursos econdmicos adecuados
puede tener un impacto positivo en la seguridad del entorno educativo. Esto
beneficia potencialmente a los estudiantes, docentes y personal administrativo
al crear un ambiente mas seguro y propicio para el proceso educativo. Estos
resultados encuentran apoyo en el estudio realizado por Laines y Valera (2023)
en un Instituto Superior Educativo en Lima, donde se analizé la conexidén entre
la calidad de la ensefianza y la seguridad. En este estudio, se determiné que la
correlacion de Spearman fue de 0.741, lo que indica una correlacion positiva alta
entre la calidad del servicio y la seguridad. Estos datos confirman la hipotesis de
que la seguridad es un componente importante en la calidad de la ensefianza.
Sin embargo, es relevante tener en cuenta que otros estudios, como el realizado
por Maza et al. (2022) en una universidad en Colombia, no encontraron que el
componente seguridad influya en la percepcién de calidad de la ensefianza
percibida por los estudiantes. Esto indica que la relacion entre recursos
econdémicos y seguridad puede variar en diferentes contextos educativos y
resalta la importancia de considerar otros factores que puedan influir en la
percepcion de calidad.

El cuarto objetivo especifico de esta investigacion fue estudiar como los
recursos econodmicos repercuten en la capacidad de respuesta de una entidad
de educacion superior no universitaria en Lima durante el afio 2023. Los
resultados mostraron una correlacion de rango de Spearman de 0.414, lo que
indica una correlacion positiva moderada. Esto sugiere que existe una relacion
significativa, aunque no extremadamente fuerte, entre los recursos econémicos
y la capacidad de respuesta en la entidad educativa. Estos hallazgos contrastan
con el estudio de Cherre (2020), que encontro una conexion significativa entre la

capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de un negocio de servicio
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educativo en el afio 2020. En ese estudio, la correlacion de rango de Spearman
fue de 0.287, exhibiendo una relacion positiva baja y un nivel de importancia de
0.000. Por consiguiente, se concluyé que la dimension de capacidad de
respuesta esta relacionada con la satisfaccion del cliente. Por lo expuesto, los
hallazgos de esta investigacion evidencian que los recursos econdmicos tienen
una conexion positiva moderada con la capacidad de respuesta en la entidad de
educacién superior no universitaria en Lima. Aunque la relacion es significativa,
no es extremadamente fuerte, lo que indica que otros elementos también pueden
afectar la capacidad de respuesta. Estos hallazgos contrastan con otros estudios
que han encontrado una relacién mas sélida entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion del cliente en el @mbito educativo.

El quinto objetivo especifico de esta investigacion fue examinar coémo los
recursos economicos influyen en la empatia en una entidad de educacién
superior no universitaria en Lima durante el afilo 2023. Los resultados
presentados revelaron un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.402,
indicando una correlacion positiva moderada entre las variables. Aunque esta
relacion no es extremadamente fuerte, es relevante y significativa. Estos
hallazgos indican que los recursos econdémicos tienen una influencia
significativa, aunque no dominante, en la empatia dentro del entorno educativo.
Esto sugiere que contar con recursos econdémicos adecuados puede contribuir
positivamente a fomentar la empatia en la institucion. Estos resultados se
complementan con los hallazgos de estudios previos realizados por Sanchez et
al. (2019) en el contexto de la investigacion sobre la calidad de los servicios y el
nivel de satisfaccion de los afiliados del IESS en una ciudad de Ecuador. En ese
estudio, se identificé la falta de empatia como un problema relacionado con la
falta de capacitacion del talento humano. Se propusieron estrategias de mejora
continua basadas en el circulo de Deming, con el objetivo de cambiar la cultura
organizacional y orientarla hacia el cumplimiento de las necesidades de los
afiliados. Estos hallazgos se alinean con los resultados de nuestra investigacion,
resaltando la importancia de la empatia en distintos contextos y como los

recursos econémicos pueden desempefiar un papel significativo en su fomento.
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VI. CONCLUSIONES
Primera conclusioén

Los recursos econdémicos y la calidad del servicio educativo se relacionan de
manera directa, significativa (p-valor = 0,001) y de nivel alto (rho = 0,746); lo cual
quiere decir que si existe unos elevados recursos econdmicos se mejoraran la

calidad del servicio educativo, quedando demostrado la hipotesis general.
Segunda conclusién

Los recursos econdémicos y la dimension la tangibilidad se relacionan de manera
directa, significativa (p-valor = 0,001) y de nivel alto (rho = 0,733); lo cual quiere
decir que si aumentan los recursos econdémicos también aumenta la dimensién

de tangibilidad, quedando demostrado la hipétesis especifica.
Tercera conclusion

En cuanto a los recursos econdémicos y la dimension fiabilidad, se encontré una
correlacién positiva débil pero significativa (Rho=0,370) entre los recursos
econdémicos y la percepciéon de fiabilidad. Esto sugiere que, aunque la relaciéon
es menos fuerte que en otras dimensiones, aun existe una asociacion entre los
recursos econoémicos y la percepciéon de fiabilidad, quedando demostrado la
hip6tesis especifica.

Cuarta conclusioén

En cuanto a los recursos econémicos y la dimension seguridad, se encontré una
correlacion positiva media y significativa (Rho=0,508) entre los recursos
econdémicos y la percepcion de seguridad. Esto indica que a medida que los
recursos econdémicos aumentan, la percepcion de seguridad también tiende a

aumentar, quedando demostrado la hipotesis especifica.
Quinta conclusién

En cuanto a los recursos econdmicos y la capacidad de respuesta, se encontrd
una correlacion positiva media y significativa (Rho=0,414) entre los recursos

econdémicos y la percepcion de capacidad de respuesta. Esto sugiere que a
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medida que los recursos econémicos aumentan, la percepcion de capacidad de
respuesta también tiende a aumentar, quedando demostrado la hipétesis

especifica.

Sexta conclusion

En cuanto a los recursos econdémicos y la empatia, se encontrd una correlaciéon
positiva media y significativa (Rho=0,402) entre los recursos economicos Yy la
percepcion de empatia. Esto indica que a medida que los recursos econdémicos
aumentan, la percepcion de empatia también tiende a aumentar, quedando

demostrado la hipétesis especifica.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera recomendacion

A la Direccion de la entidad de educacion superior no universitaria:
Recomendamos a la Direccion de la entidad de educacion superior no
universitaria que priorice la asignacion de recursos economicos de manera
estratégica, con el fin de mejorar la calidad del servicio educativo. Es necesario
garantizar que se destinen suficientes recursos econémicos para fortalecer las
dimensiones evaluadas, como la tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta y empatia. Esto implica considerar la inversion en infraestructura,
equipamiento, capacitacion del personal y actividades que promuevan la

interaccidén y empatia con los estudiantes.

Segunda recomendacion

A los encargados de la administracion de la entidad: Recomendamos a los
responsables de la planificacion y gestidén de recursos de la entidad de educacion
superior no universitaria que realicen un andlisis exhaustivo de las necesidades
de los estudiantes en relacion a las dimensiones evaluadas. Esto permitira
identificar areas especificas que requieren mejoras y determinar prioridades en
la distribucion de recursos econdmicos. Asimismo, se sugiere establecer
mecanismos de seguimiento y evaluacién para monitorear el impacto de los
recursos asignados y realizar ajustes segun los resultados obtenidos.

Tercera recomendacion

Al Area de Unidad Académica y Coordinaciones de la entidad: Recomendamos
a los lideres académicos y docentes de la entidad de educacion superior no
universitaria que promuevan el involucramiento activo de los estudiantes en la
toma de decisiones relacionadas con la asignacion de recursos econdmicos.
Esto involucra establecer ambientes para el dialogo y consulta donde los
estudiantes puedan expresar sus necesidades y contribuir en la planificacion y
gestion de los recursos. Ademas, se sugiere fomentar una cultura de mejora
continua, brindando oportunidades de formacion y capacitacion que fortalezcan

las dimensiones evaluadas y promuevan la calidad del servicio educativo.
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Cuarta recomendacion

A la comunidad educativa en general: Se recomienda promover una cultura de
honestidad y responsabilidad en la gestion del manejo de los recursos
econdémicos. Es esencial que tanto los responsables de la administracion como
las autoridades académicas informen de manera clara y accesible sobre el uso
de los recursos asignados y los resultados obtenidos. Esto generara confianza y
legitimidad en el proceso de distribucidon de recursos, y permitird una mayor
participacion y compromiso de todos los integrantes de la instituciéon educativa

en la mejora continua de la calidad del servicio educativo.

Quinta recomendacion

A los Coordinadores de Area y docentes: Se sugiere que los Coordinadores de
Area y docentes trabajen de manera colaborativa y multidisciplinaria para
potenciar la conexion entre las diferentes dimensiones evaluadas. Esto implica
integrar esfuerzos para mejorar la tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad
de respuesta y empatia en el ambito de la capacitacion académicay el desarrollo
de actividades curriculares. Al fomentar la colaboracion entre las areas, se
pueden optimizar los recursos y generar un ambiente educativo mas integral y

enriquecedor para los estudiantes.

Sexta recomendacion

A futuros investigadores: Se sugiere a futuros investigadores que profundicen en
otros factores que puedan influir en la percepcion de los estudiantes sobre la
calidad del servicio educativo. Esto puede incluir aspectos como el clima
institucional, la formacién docente, el uso de tecnologia educativa, entre otros.
Ademas, se recomienda ampliar la muestra de estudiantes y utilizar métodos
mixtos que combinan el enfoque cuantitativo con el cualitativo para obtener una
visibn mas completa de la relacion entre los recursos economicos y la calidad

del servicio educativo.
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ANEXOS

ANEXO 1

Matriz de operacionalizacion de la variable 01: Los Recursos econémico

Definicion Definicion Dimensiones indicadores items | Escala Niveles o
conceptual operacional rangos
- Presupuesto asignado a la educacion. 1;
D1: - Recursos financieros disponibles. _ 2;
Los recursos | Los Recursos | Financiamiento St _e,n programas y proyef;tos educativos. 3; Ordinal
L L - Recaudacion de fondos y donaciones. .
econdémicos se | econdémico, se 4, Likert
refieren a los | medira a partir
medios y activos | de las siguientes
financieros dimensiones: D2: Recursos | - Disponibilidad y estado de las instalaciones | 5; (A;d;il;a;;o
disponibles para fisicos educativas.
satisfacer las | Financiamiento, - Capacidad y condiciones de las aulas, | g, |1 = | Regular
necesidades vy | Recursos fisicos, laboratorios y espacios comunes. Nunca (58-91)
deseos de las | Recursos - Accesq a recursos tecnoldgicos y equipos 7.
personas y las | humanos, educativos. o ’ Inadecuado
organizaciones. ReCUrsos - Disponibilidad de mobiliario adecuado y en g (25-57)
L buen estado. ’ .
Estos re§urso.s tecnicos - Mantenimiento y  renovacion de la 2 = Casi
pueden incluir infraestructura y el equipamiento. 9; | hunca
dinero en - Disponibilidad de libros de texto y materiales
efectivo, activos educativos. 10;
financieros, - Acceso a bibliotecas y recursos digitales.
propiedades, - Material de apoyo para el aprendizaje 11: 3 = A
inversiones y - Recurs_os a_u,diovisu_ales y multimedia. _ 12f veces
cualquier otro - Actyal_uamon y diversidad de los materiales 13f
didacticos. ;
elemento de 14:
_ ;
valor econdémico - Recursos destinados a la formacion y | 15;
que se utilice para D3: Recursos | capacitacion de los docentes. 4 = Casi
adquirir bienes vy humanos - Acceso ~a  programas de actualizacion 16: siempre
servicios, realizar pedag(’)g_lca. ) '
inversiones o - Oportunidades de desarrollo profesional para los _
educadores. 17;




llevar a cabo
actividades
econdémicas.
(Mankiw 2021)

Disponibilidad de recursos para la investigacion

y la innovacion educativa. 18;
Apoyo para la participacion en conferencias y
eventos educativos.
19;
Disponibilidad de equipamiento | 20;
D4: Recursos tecnoldgico 21;
técnicos Infraestructura adecuada 22;
Acceso a herramientas especializadas 23;
Acceso a recursos digitales educativos
actualizados 24;
Conectividad a internet 25;

Acceso a recursos digitales

5 =
Siempre




ANEXO 2

Matriz de operacionalizacién de la variable 02: La calidad del servicio educativo

Definicién conceptual Definicién Dimensiones indicadores items | Escala Niveles o
operacional rangos

La calidad del servicio D1: Tangibilidad | - Apariencia fisica de las instalaciones - 1;2;
se basa en la|la calidad del - Material Q'daCt'CO. - 3:4;
evaluacidn que realiza | servicio - Tecnologia educgtlva 5;6; | Ordinal

| cliente al ducati - Recursos audiovisuales 28 | Likert Alto (118-160)
el cliente a cqmparar e uc.allvo, s.e - Accesorios y suministros ;8; iker
sus expectativas o | medira a partir 9;
deseos  con  sus | de las siguientes | D2: Fiabilidad - Cumplimiento de horarios 10; Medio (75-117)
percepciones sobre las | dimensiones: - Disponibilidad del personal docente 11; |1 =
prestaciones del | Tangibilidad, ) Contlnu!qaq del programa educativo 12; Nunca )

.. ibido. Con | Fiabilidad - Evaluacién justa y objetiva 13. Bajo (32-74)

servm.o rect : R - Gestion de eventos o situaciones imprevistas ’
este fin, desarrollaron | Seguridad, - Satisfaccién de los estudiantes y padres de | 1%
un modelo de calidad | capacidad de familia 15;16; | 2 = Casi
de servicio y disefiaron | respuesta y nunca
un instrumento de | Empatia D3: Seguridad - Seguridad fisica 17;
medicidon llamado - Proteccidn contra riesgos externo 18;
SERVQUAL. Este - Salvagu_a}rda de la integr?dad_fl’sicayemocional 19: [3 = A
modelo bropone cinco - Proteccion de datos y privacidad 50: veces

. ' prop - Seguridad digital ;
dimensiones para - Medidas de prevencion y respuesta ante | 21 '
estimar la calidad del emergencias 22; | 4 = Casi
servicio: tangibilidad, siempre
fiabilidad, seguridad, D4: Capacidad de | - Tiempo de respuesta 23;
capacidad de Respuesta - Comu_n/icacién efectiva 24;
respuesta y empatia. - Atencmp/personallzada 25; 5 -
Estas dimensiones - Resolucion de problemas 26: Siempre

. - Flexibilidad y adaptabilidad !

proporcionan una - Evaluacién y mejora continua 27;
estructura para 28;
evaluar y mejorar la D5: Empatia - Comunicacion efectiva y escucha activa: 29;
calidad del servicio - Atencion personalizada 30;
ofrecido. Parasuraman - Sensibilidad cultural y diversidad: 31
et al. (2005) - Colaboracion y apoyo social 32;




ANEXO 3

Poblacion de estudiantes en una entidad de educacion superior no universitaria. Lima,
2023

ciclos Contabilidad Electrotecnia total alumnos %
Ciclo | 108 28 133 37%
Ciclo 1l 23 19 43 12%
Ciclo Il 45 16 61 17%
Ciclo IV 12 14 26 7%
Ciclo V 64 14 74 21%
Ciclo VI 13 10 23 6%

Totales 265 101 366 100%




ANEXO 4

Céalculo del tamano de la muestra

Formula (para poblaciones finitas)

N*Ejp*q
= 2 ]
dPH( W 1)+ Z2* p*y

Donde:

N = Total de la poblacién

Za= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p (eneste caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (en su investigacion use un 5%

Parametros:
Z=1.96
N = 366
p =0,05
g=0.95
d=0.95

366*1,96 2 *0,5*0,5

0,052 *(366-1) +1,96 2 *0,5*0,5

n= 187.68 =188



ANEXO 5

Cuestionario

Recursos econdmicos y calidad de servicios educativos en una entidad
de educacion superior no universitaria. Lima, 2023

Instrucciones: Cada pregunta contiene cinco (5) alternativas; priorice una de
las respuestas y marque con una X la respuesta que usted considere
conveniente.

Variable N° 1: Recursos econdémicos

1 2 3 4 5
N° | ltems/preguntas/reactivos Casi |A Casi
Nunca ;
Nunca | veces | siempre

Siempre

Dimensién: Financiamiento

El presupuesto asignado a la educacion
satisface las necesidades educativas del
1 |sistema o institucion.

Los recursos financieros disponibles son
suficientes para cubrir las necesidades
educativas y los objetivos de la institucién
2 |educativa.

La inversion en programas y proyectos
educativos impulsa el desarrollo y la mejora
3 |de la educacion.

La recaudacion de fondos y donaciones
cumple con las necesidades financieras de la
4 |institucion educativa.

Dimensién: Recursos fisicos
(infraestructura y materiales didacticos)

Las instalaciones educativas estdn disponibles y
accesibles para los estudiantes de manera
5 |adecuada.

Las aulas, laboratorios y espacios comunes
cuentan con la capacidad y condiciones
necesarias para el desarrollo de las actividades
6 |educativas.

Los estudiantes tienen acceso suficiente a
recursos tecnoldgicos y equipos educativos en
7 |las instalaciones.

El mobiliario disponible en las instalaciones es
8 |adecuado y se encuentra en buen estado.

Se realiza un mantenimiento regular y adecuado
de la infraestructura y el equipamiento en las
9 |instalaciones educativas.

Los estudiantes tienen disponibilidad de libros
de texto y materiales educativos necesarios para
10 | su aprendizaje.




11

Los estudiantes tienen acceso adecuado a
bibliotecas y recursos digitales para apoyar su
aprendizaje.

12

Se proporciona suficiente material de apoyo
para el aprendizaje de los estudiantes.

13

Se disponen de recursos audiovisuales y
multimedia para enriquecer el proceso
educativo.

14

Los materiales didacticos se actualizan
regularmente y ofrecen diversidad de
contenidos.

Dimensién: Recursos humanos

15

Se destinan suficientes recursos para la
formacién y capacitacién de los docentes.

16

Los docentes tienen acceso adecuado a
programas de actualizacion pedagdgica.

17

Existen oportunidades suficientes de
desarrollo profesional para los educadores.

18

Se disponen de recursos para fomentar la
investigacion y la innovacién educativa entre
los docentes.

19

Se brinda apoyo adecuado para la
participacion de los docentes en
conferencias y eventos educativos.

Dimensién: Recursos técnicos

20

El centro educativo cuenta con el
equipamiento tecnoldgico necesario, como
computadoras, dispositivos audiovisuales,
etc., para apoyar las actividades educativas.

21

La infraestructura del centro educativo es
adecuada para llevar a cabo actividades
practicas y experimentales.

22

Tengo acceso a herramientas y materiales
especificos necesarios para realizar
actividades técnicas o especializadas.

23

Tengo acceso a recursos digitales educativos
actualizados

24

La conectividad a internet en el centro
educativo proporciona una calidad y alta
velocidad.

25

Tengo acceso a recursos digitales educativos
actualizados.




CUESTIONARIO

Recursos econdmicos y calidad de servicios educativos en una entidad
de educacion superior no universitaria. Lima, 2023

Instrucciones: Cada pregunta contiene cinco (5) alternativas; priorice una de
las respuestas y marque con una X la respuesta que usted considere
conveniente.

Variable N° 2: Calidad del servicio educativo

NO

items/preguntas/reactivos

1 2 3 4 5
Casi A Casi .
Nunca . Siempre
Nunca | veces | siempre

Dimensién: Tangibilidad

26

Las instalaciones educativas presentan una
apariencia fisica atractiva y cuidada.

27

Tengo acceso a las herramientas o utensilios
especificos necesarios para realizar
actividades técnicas o especializadas en mi
programa de estudio.

28

Los equipos informaticos disponibles estan
en buen estado y son adecuados para mis
necesidades académicas.

29

Tengo acceso a material audiovisual, como
videos educativos, documentales y
presentaciones multimedia, para
complementar mi aprendizaje.

30

Tengo acceso a herramientas de estudio,
como calculadoras, reglas, compases, etc.,
para realizar mis tareas y actividades
académicas.

31

Los programas y aplicaciones educativas
disponibles son utiles y actualizados.

32

La conexion a internet en mi institucion
educativa es de alta velocidad y confiable.

33

Siento que tengo acceso a material
audiovisual, como videos educativos,
documentales y presentaciones multimedia,
para complementar mi aprendizaje.

34

Considero que tengo acceso a herramientas
de estudio, como calculadoras, reglas,
compases, etc., para realizar mis tareas y
actividades académicas.

Dimensién: Fiabilidad

35

El personal docente y administrativo cumple
con los horarios establecidos en el calendario
escolar.




36

El personal docente esta disponible para
brindar apoyo y responder preguntas
durante el horario de clase.

37

El programa educativo se desarrolla de
manera continua, sin interrupciones o
cambios inesperados.

38

Las evaluaciones y calificaciones se realizan
de manera justa y objetiva.

39

La institucion educativa maneja de manera
adecuada eventos o situaciones imprevistas,
como emergencias, interrupciones del
servicio, etc.

40

Estoy satisfecho/a con la calidad del servicio
educativo que recibo.

41

Los padres de familia sienten que sus
preocupaciones y sugerencias son
escuchadas y atendidas por el personal
educativo.

Dimension: Seguridad

42

La institucion educativa cuenta con medidas
de seguridad fisica adecuadas para proteger
a los estudiantes y el personal.

43

Se me brinda informacion y capacitacion
sobre como actuar en caso de situaciones de
riesgo externo.

44

La institucion educativa promueve un
ambiente seguro y libre de violencia fisica o
emocional.

45

Se protege adecuadamente la privacidad y
confidencialidad de mis datos personales en
la institucion educativa.

46

Se implementan medidas de seguridad
digital para proteger a los estudiantes de
amenazas cibernéticas y ataques
informaticos.

47

Se implementan medidas de prevenciony
respuesta ante emergencias, como incendios,
terremotos u otras situaciones de riesgo.

Dimension: Capacidad de respuesta

48

Se me brinda una respuesta rapiday
eficiente ante situaciones que requieren
atencion inmediata.

49

La comunicacion entre el personal educativo
y los estudiantes es clara, precisa y
comprensible.




50

Recibo una atencién personalizada por parte
del personal educativo, que se adapta a mis
necesidades y caracteristicas individuales.

51

La institucion educativa aborda de manera
efectiva y resuelve los problemas o conflictos
que surgen en el entorno educativo.

52

La institucion educativa muestra flexibilidad y
se adapta a mis necesidades individuales en
cuanto a horarios, metodologias de
ensefanza, etc.

53

Se me brinda la oportunidad de
proporcionar feedback y sugerencias para
contribuir a la mejora continua del servicio
educativo.

Dimension: Empatia

54

La institucion educativa se comunica de
manera efectiva y utiliza una escucha activa
para comprender mis necesidades e
inquietudes.

55

Recibo una atencién personalizada por parte
del personal educativo, que se adapta a mis
necesidades individuales y caracteristicas.

56

La institucion educativa valora y respeta la
diversidad cultural y la inclusion de todos los
estudiantes.

57

Se fomenta la colaboracién entre los
estudiantes y se promueve un ambiente de
apoyo social y trabajo en equipo.




ANEXO 6

Validez por juicio de expertos

Sefior: Coronel Florindez, Jesls Diégenes
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Los Olivos, promocién 2023, aula Virtual, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Recursos econdémicos y calidad de
servicios educativos en una entidad de educacién superior no universitaria. Lima, 2023 y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Carlos Wiliam Vega Matos

DNI: 09981330



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Coronel Floridez, Jesus Dibgenes

Grado profesional:

Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica () Social () Educativa ()
Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Administrador en sector publico, docente
universitario

Institucién donde labora:

IESTP San Francisco de Asis

Tiempo de experiencia profesional en el
area:

2 a4 afios () Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir los Recursos econémicos

Autor (a): | Carlos Wiliam Vega Matos
Objetivo: | Determinar cuantitativamente los recursos econémicos
Administracién: | Individual
Afo: | 2023

Ambito de aplicacion:

IESTP San Francisco de Asis

Dimensiones:

Financiamiento, Recursos fisicos, Recursos humanos, Recursos

técnicos
Confiabilidad: | 0.901 en Coeficiente de Alfa de Cronbach
Escala: | Likert

Niveles o rango:

Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre, Siempre

Cantidad de items: | 25

Tiempo de aplicacién: | 28 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir los Recursos econémicos elaborado
por Carlos Wiliam Vega Matos en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique

cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio | El item no es claro.

2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o

CLARIDAD una

El item se modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por
facilmente, es la ordenacién de estas.
decir, Su | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
sintactica y de algunos de los términos del item.
semantica son | 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuadas. adecuada.

1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la
COHERENCIA | desacuerdo (no cumple con | dimension.
El item tiene | el criterio)
relacién l6gica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
o indicador que | 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
esta midiendo. (moderado nivel) dimension gque se esta midiendo.




(alto nivel)

4. Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra estéa relacionado con la
dimensioén que esta midiendo.

decir debe ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea

RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.
El item es | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
esencial o} item puede estar incluyendo lo que mide
importante, es éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Definicion de la variable:

Instrumento que mide la variable 01: Recursos econémicos

Los recursos econémicos se refieren a los medios y activos financieros disponibles para satisfacer
las necesidades y deseos de las personas y las organizaciones. Estos recursos pueden incluir
dinero en efectivo, activos financieros, propiedades, inversiones y cualquier otro elemento de valor
econdmico que se utilice para adquirir bienes y servicios, realizar inversiones o llevar a cabo
actividades econdémicas. Mankiw (2021)

Dimensién 1: Financiamiento

Definicion de la dimension:

El financiamiento se refiere al proceso de obtencion de recursos econémicos necesarios para
llevar a cabo una actividad, proyecto o adquirir un bien. Implica la obtencién de capital o crédito a
través de diversas fuentes, como inversores, préstamos bancarios, emision de bonos u otras
alternativas financieras, con el fin de cubrir las necesidades de financiamiento de una organizacién
o individuo. Brigham & Ehrhardt (2017)

necesidades financieras

Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Presupuesto | El presupuesto asignado
asignado a la | a la educacion satisface 4 4 4
educacion. las necesidades

educativas del sistema o

institucion.
Recursos Los recursos financieros
financieros disponibles son 4 4 4
disponibles. suficientes para cubrir

las necesidades

educativas y los

objetivos de la

instituciéon educativa.
Inversion en | La inversién en
programasy | programas y proyectos 4 4 4
proyectos educativos impulsa el
educativos. desarrollo y la mejora de

la educacion.
Recaudacion | La recaudacion de
de fondosy | fondos y donaciones 4 4 4
donaciones. | cumple con las




de la institucién
educativa.

Dimension 2: Recursos fisicos (infraestructura y materiales didacticos)

Definicién de la dimension:

La infraestructura educativa se refiere al conjunto de instalaciones fisicas, espacios y
equipamientos destinados a la realizacién de actividades educativas. Incluye edificios escolares,
aulas, laboratorios, bibliotecas, areas deportivas, entre otros, que proporcionan un entorno
adecuado y seguro para el proceso de ensefianza-aprendizaje. OECD. (2019). Asi también los
materiales didacticos son recursos tangibles o intangibles utilizados en el ambito educativo para
facilitar el proceso de ensefianza-aprendizaje. Estos materiales incluyen libros de texto, guias,
herramientas multimedia, juegos educativos, manipulables, entre otros, que se utilizan con el
propésito de promover la comprensién, la participacion y el aprendizaje de los estudiantes.

UNESCO, (2011).

su aprendizaje.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
. - Las instalaciones
Disponibilidad . -
educativas estan 4 4 4
y estado de : !
las disponibles y
. . accesibles para los
instalaciones .
; estudiantes de manera
educativas.
adecuada.
. Las aulas, laboratorios
Capacidad y ;
e y espacios comunes 4 4 4
condiciones
de las aulas cuenta_m con la
L capacidad y
laboratorios y o .
. condiciones necesarias
espacios
para el desarrollo de las
comunes. e .
actividades educativas.
Acceso a Los estudiantes tienen
recursos acceso suficiente a 4 4 4
tecnoldgicos y | recursos tecnolégicos y
equipos equipos educativos en
educativos. las instalaciones.
Disponibilidad | El mobiliario disponible
de mobiliario en las instalaciones es 4 4 4
adecuado y adecuado y se
en buen encuentra en buen
estado. estado.
. Se realiza un
Mantenimiento .
. mantenimiento regular 4 4 4
y renovacion
de la y adecuado de la
) infraestructura 'y el
infraestructura . .
el equipamiento en las
yel . instalaciones
equipamiento. )
educativas.
Disponibilidad | Los estudiantes tienen
de libros de disponibilidad de libros 4 4 4
textoy de texto y materiales
materiales educativos necesarios
educativos. para su aprendizaje.
Acceso a Los estudiantes tienen
bibliotecas y acceso adecuado a 4 4 4
recursos bibliotecas y recursos
digitales. digitales para apoyar




Material de Se proporciona
apoyo para el | suficiente material de 4 4 4
aprendizaje apoyo para el
aprendizaje de los
estudiantes.
Recursos Se disponen de
audiovisuales | recursos audiovisuales 4 4 4
y multimedia. |y multimedia para
enriquecer el proceso
educativo.
Actualizacion Los materiales
y diversidad didacticos se 4 4 4
de los actualizan
materiales regularmente y ofrecen
didacticos. diversidad de
contenidos.

Dimensién 3: Recursos humanos

Definicién de la dimension:

La expresion recursos humanos se refiere a las personas que forman parte de las organizaciones
y desempefian funciones especificas para optimizar los recursos de la organizaciéon. Las
organizaciones dependen de las personas para llevar a cabo sus actividades y operaciones, de la
misma manera que necesitan recursos financieros, materiales y tecnolégicos. Por lo tanto, se
utiliza el término recursos humanos para hacer referencia a los individuos que laboran en las
instituciones y contribuyen a su funcionamiento. Chiavenato (2011)

en
conferencias y
eventos
educativos.

participacion de los
docentes en conferencias
y eventos educativos.

Indicadores item Claridad| Coherencia |Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Recursos
destinados a Se destinan suficientes 4 4 4
la formacién y | recursos para la formacién
capacitacién y capacitacion de los
de los docentes.
docentes.
Acceso a Los docentes tienen
programas de | acceso adecuado a 4 4 4
actualizacion programas de
pedagdgica. actualizacién pedagogica.
Oportunidades . .
P Existen oportunidades
de desarrollo o 4 4 4
. suficientes de desarrollo
profesional rofesional ara los
para los P P
educadores.
educadores.
Disponibilidad .
Se disponen de recursos
de recursos 4 4 4
para fomentar la
parala ; L
! S investigacion y la
investigaciony | . o .
. - innovacién educativa
la innovacioén
. entre los docentes.
educativa.
Apoyo para la | Se brinda apoyo
participacion adecuado para la 4 4 4

Dimension 4: Recursos técnicos

Definicién de la dimensioén:




Los recursos técnicos como los elementos y herramientas utilizados por las organizaciones para
llevar a cabo sus actividades y alcanzar sus objetivos, destacando su importancia en el disefio y
estructura organizacional, asi como en la capacidad de adaptacién y competitividad de la
organizacién. Daft (2015)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Disponibilidad | EI  centro  educativo
de cuenta con el 4 4 4
equipamiento | equipamiento tecnolégico
tecnoldgico necesario, como
computadoras,
dispositivos
audiovisuales, etc., para
apoyar las actividades
educativas.
Infraestructura | La infraestructura del
adecuada centro  educativo es 4 4 4
adecuada para llevar a
cabo actividades
practicas y
experimentales.
Acceso a Tengo acceso a
herramientas herramientas y 4 4 4
especializadas | materiales  especificos
necesarios para realizar
actividades técnicas o
especializadas.
Acceso a Tengo acceso a recursos
recursos digitales educativos 4 4 4
digitales actualizados
Conectividad La conectividad a internet
a internet en el centro educativo 4 4 4
proporciona una calidad y
alta velocidad.
Acceso a Tengo acceso a recursos
recursos digitales educativos 4 4 4
digitales actualizados.

FIRMA DEL EVALUADOR

DNI: 18144172



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionario para medir los Recursos econémicos”

OBJETIVO:
Determinar cuantitativamente los Recursos econémicos
VARIABLE QUE EVALUA:

los Recursos econdmicos

DIRIGIDO A:

Estudiantes de |, II, lll, IV, V y VI ciclos del Instituto de Educacién Superior Tecnolégico Publico
“San Francisco de Asis” — Villa Maria del Triunfo

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Coronel Floridez, Jesus Didgenes

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Magister en Gestion Publica

VALORACION:

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

X

FIRMA DEL EVALUADOR
DNI: 18144172



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Coronel Floridez, Jesus Diégenes

Grado profesional:

Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica () Social () Educativa ()
Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Administrador en sector publico, docente
universitario

Institucién donde labora:

IESTP San Francisco de Asis

Tiempo de experiencia profesional en el
area:

2 a4 afos () Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacién
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la calidad del servicio educativo

Autor (a): | Carlos Wiliam Vega Matos
Objetivo: | Determinar cuantitativamente La calidad del servicio educativo
Administracion: | Individual
Afo: | 2023

Ambito de aplicacion:

IESTP San Francisco de Asis

Dimensiones: | Tangibilidad, Fiabilidad, Seguridad, capacidad de respuesta y

Empatia
Confiabilidad: | 0.933 en Coeficiente de Alfa de Cronbach
Escala: | Likert

Niveles o rango: | Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre, Siempre

32
35 minutos

Cantidad de items:
Tiempo de aplicacién:

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para medir la calidad del servicio educativo
elaborado por Carlos Wiliam Vega Matos en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o

una

modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacién de estas.

Se requiere una modificacién muy especifica
de algunos de los términos del item.

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

3. Moderado nivel

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la
COHERENCIA desacuerdo (no dimension.

El item tiene relacion
I6gica con la dimensién

cumple con el
criterio)




o indicador que esta | 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana
midiendo. (bajo nivel de con la dimension.
acuerdo)
3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
(moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra est4 relacionado con la
Acuerdo dimension que esta midiendo.
(alto nivel)
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA criterio afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
importante, es decir item puede estar incluyendo lo que mide
debe ser. éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Calidad del servicio educativo

Definicion de la variable:

La calidad del servicio se basa en la evaluacién que realiza el cliente al comparar sus expectativas
0 deseos con sus percepciones sobre las prestaciones del servicio recibido. Con este fin,
desarrollaron un modelo de calidad de servicio y disefiaron un instrumento de medicién llamado
SERVQUAL. Este modelo propone cinco dimensiones para estimar la calidad del servicio:
tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia. Estas dimensiones
proporcionan una estructura para evaluar y mejorar la calidad del servicio ofrecido. Parasuraman
et al. (2005)

Dimension 1: Tangibilidad
Definicién de la dimension:

La tangibilidad es una dimension de la calidad del servicio que se refiere a la evidencia fisica y
sefiales tangibles que los clientes utilizan para evaluar un servicio. Estos elementos incluyen la
apariencia de las instalaciones, el equipo, los empleados y otros recursos fisicos relacionados con
el servicio. La tangibilidad juega un papel importante en la formacién de las percepciones y
expectativas de los clientes, especialmente cuando hay interaccién directa con el proveedor del
servicio. Los aspectos tangibles pueden influir en las impresiones iniciales de los clientes sobre la
confiabilidad y competencia del servicio. Ademas, la tangibilidad no se limita a los atributos fisicos,
sino que también abarca la comunicacion y presentacion del servicio. En general, la tangibilidad
es un factor importante para los clientes al evaluar la calidad de un servicio. Parasuraman et al.
(1998)

Indicadores item Claridad|Coherencia |[Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Apariencia Las instalaciones educativas
fisicade las | presentan una apariencia fisica 4 4 4
instalaciones | atractiva y cuidada.
Material Tengo acceso a las herramientas
didéctico ) utensilios especificos 4 4 4
necesarios para realizar
actividades técnicas o




especializadas en mi programa
de estudio.

realizar mis tareas y actividades
académicas.

Tecnologia Los equipos informéticos
educativa disponibles estan en buen estado 4 4 4
y son adecuados para mis
necesidades académicas.
Recursos Tengo acceso a material
audiovisuale | audiovisual, como  videos 4 4 4
S educativos, documentales vy
presentaciones multimedia, para
complementar mi aprendizaje.
Accesoriosy | Tengo acceso a herramientas de
suministros estudio, como calculadoras, 4 4 4
reglas, compases, etc, para

Dimensién 2: Fiabilidad

Definicion de la dimension:

La fiabilidad se refiere a la capacidad de un proveedor de servicios para entregar de manera
consistente y confiable lo prometido, cumpliendo con las expectativas del cliente a lo largo del
tiempo. Esto incluye tanto la entrega confiable del servicio como la gestion efectiva de problemas
y situaciones imprevistas. La fiabilidad genera confianza en los clientes y fortalece la relacién con

la empresa. Oliver (1997)

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia| Observaciones/
Recomendaciones

Cumplimiento | El personal docente y
de horarios administrativo cumple con los

horarios establecidos en el

calendario escolar.
Disponibilidad | EI  personal docente est4
del personal | disponible para brindar apoyo y 4 4 4
docente responder preguntas durante el

horario de clase.
Continuidad El programa educativo se
del programa | desarrolla de manera continua, 4 4 4
educativo sin interrupciones o cambios

inesperados.
Evaluacion Las evaluaciones y calificaciones
justay se realizan de manera justa y 4 4 4
objetiva objetiva.
Gestion de La institucion educativa maneja
eventos o de manera adecuada eventos o 4 4 4
situaciones situaciones imprevistas, como
imprevistas emergencias, interrupciones del

servicio, etc.
Satisfaccion Estoy satisfecho/a con la calidad
de los del servicio educativo que 4 4 4
estudiantes recibo.

Dimension 3: Seguridad

Definicién de la dimension:

La seguridad se refiere a la proteccion frente a peligros 0 amenazas potenciales y la ausencia de

riesgo. Se aplica en diferentes areas, como seguridad social, seguridad ciudadana, seguridad




informatica, seguridad alimentaria y seguridad vial, pero en general, la seguridad implica
establecer medidas y politicas que promuevan la proteccion, prevencion y mitigacion de riesgos,
con el objetivo de salvaguardar el bienestar y la confianza en diversos aspectos de la vida
cotidiana Gomez (2022).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Seguridad La  institucién  educativa
fisica cuenta con medidas de 4 4 4
seguridad fisica adecuadas
para  proteger a los
estudiantes y el personal.
Proteccion Se me brinda informacién y
contra capacitacién  sobre  cémo 4 4 4
riesgos actuar en caso de situaciones
externo de riesgo externo.
Salvaguarda o )
de la La  institucion  educativa 4 4 4
integridad promueve un  ambiente
fisicay seguro y libre de violencia
emocional fisica o emocional.
Proteccion Se protege adecuadamente la
de datos y privacidad y confidencialidad 4 4 4
privacidad de mis datos personales en la
institucidon educativa.
Seguridad Se implementan medidas de
digital seguridad  digital  para 4 4 4
proteger a los estudiantes de
amenazas  cibernéticas y
ataques informaticos.
Medidas de | Se implementan medidas de
prevenciony | prevencién y respuesta ante 4 4 4
respuesta emergencias, como incendios,
ante _ terremotos u otras situaciones
emergencias | de riesgo.

Dimension 4: Capacidad de respuesta
Definicién de la dimension:

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion y habilidad del personal de servicio para
brindar un servicio r4pido, oportuno y eficiente a los clientes. Este aspecto implica la prontitud en
la atencién a las necesidades y solicitudes de los clientes, asi como la habilidad para resolver
problemas de manera efectiva. Parasuraman subraya que una buena capacidad de respuesta
genera confianza y satisfaccion en los clientes, ya que demuestra una actitud proactiva y una
disposicion para ayudar. Este enfoque ha influido en la comprension de la importancia de la
capacidad de respuesta en la gestion de servicios y ha proporcionado una base teérica para su
medicion y mejora. Parasuraman et al. (1988)

Indicadore item Claridad | Coherencia | Relevancia Observacio_nes/
S Recomendaciones

Tiempode |Se me brinda una

respuesta | respuesta  rapida vy 4 4 4

eficiente ante situaciones
gue requieren atencion
inmediata.




Comunicaci | La comunicacién entre el
6n efectiva | personal educativo y los 4 4 4
estudiantes es clara,
precisa y comprensible.

Atencion Recibo una atencidn
personaliza | personalizada por parte 4 4 4
da del personal educativo,

gue se adapta a mis

necesidades y

caracteristicas

individuales.
Resolucion | La institucion educativa
de aborda de  manera 4 4 4
problemas efectiva y resuelve los

problemas o conflictos

que surgen en el entorno

educativo.
Flexibilidad | La institucién educativa
y o muestra flexibilidad y se 4 4 4
:gaptab'“d adapta a mis necesidades

individuales en cuanto a
horarios, metodologias de
ensefanza, etc.

Evaluacion | Se me brinda |la

y mejora oportunidad de 4 N ¢
continua proporcionar feedback y
sugerencias para

contribuir a la mejora
continua del servicio
educativo.

Dimensioén 4. Empatia
Definicién de la dimension:

la empatia es la capacidad de comprender y compartir las experiencias emocionales de los demas.
Va mas alla de simplemente entender intelectualmente cédmo se siente alguien, ya que implica
sentir de manera genuina lo que la otra persona esta experimentando. La empatia nos permite
ponernos en el lugar de los demas, percibir sus emociones y responder de manera adecuada y
compasiva. Zaki (2019)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Comunicacion | La institucion educativa se

efectiva y comunica de  manera 4 4 4
escucha efectiva y utiliza una
activa: escucha activa para
comprender mis
necesidades e inquietudes.
Atencion Recibo  una  atencién
personalizada | personalizada por parte del 4 4 4

personal educativo, que se
adapta a mis necesidades




individuales y
caracteristicas.

Sensibilidad La institucién educativa
cultural y valora 'y respeta |la 4 4 4
diversidad: diversidad cultural y la
inclusion de todos los
estudiantes.

Sensibilidad Se fomenta la colaboracién

cultural y entre los estudiantes y se 4 4 4
diversidad: promueve un ambiente de

apoyo social y trabajo en

equipo.

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto
al niUmero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un
juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y
Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un
rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han
estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen
& Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver: https://lwww.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

FIRMA DEL EVALUADOR
DNI: 18144172



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionario para medir la Calidad del servicio educativo”

OBJETIVO:

Determinar cuantitativamente la Calidad del servicio educativo

VARIABLE QUE EVALUA:

Calidad del servicio educativo
DIRIGIDO A:

Estudiantes de |, II, lll, IV, V y VI ciclos del Instituto de Educacién Superior Tecnolégico Publico
“San Francisco de Asis” — Villa Maria del Triunfo

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Coronel Floridez, Jesus Didgenes

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Magister en Gestion Publica

VALORACION:

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

X
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior: Silva Templaderas; José Oscar
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Los Olivos, promocién 2023, aula Virtual, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Recursos econdémicos y calidad de
servicios educativos en una entidad de educacién superior no universitaria. Lima, 2023 y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Carlos Wiliam Vega Matos

DNI: 09981330



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Silva Templaderas; José Oscar

Grado profesional:

Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica () Social () Educativa (x)
Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Experto en metodologia de la investigacion, el
Magister en Educacion y Matematico Docente
con vasta experiencia en educacion superior
tecnolégica y universitaria

Institucién donde labora:

IESTP San Francisco de Asis

Tiempo de experiencia profesional en el
area:

2 a4 afios () Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir los Recursos econdémicos

Autor (a): | Carlos Wiliam Vega Matos
Objetivo: | Determinar cuantitativamente los recursos econémicos
Administracion: | Individual
Afo: | 2023

Ambito de aplicacion:

IESTP San Francisco de Asis

Dimensiones:

Financiamiento, Recursos fisicos, Recursos humanos, Recursos

técnicos
Confiabilidad: | 0.901 en Coeficiente de Alfa de Cronbach
Escala: | Likert

Niveles o rango:

Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre, Siempre

Cantidad de items: | 25

28 minutos

Tiempo de aplicacion:

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir los Recursos econémicos elaborado
por Carlos Wiliam Vega Matos en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique

cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
CLARIDAD modificaciones o una
El item se comprende modificacion muy grande en el uso de
facilmente, es decir, las palabras de acuerdo con su
su sintactica vy significado o por la ordenacion de estas.
semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
adecuadas. especifica de algunos de los términos
del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxis
adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la
COHERENCIA desacuerdo (no cumple con | dimensién.
El item tiene relacion | el criterio)
I6gica con la | 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial
dimension 0 (bajo nivel de acuerdo) /lejana con la dimensién.




indicador que esta

3. Acuerdo

El item tiene una relacibn moderada con

midiendo. (moderado nivel) la dimensién que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado
(alto nivel) con la dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio | El item puede ser eliminado sin que se
RELEVANCIA vea afectada la medicion de la

dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo que
mide éste.

El item es relativamente importante.

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

El item es esencial o
importante, es decir | 2. Bajo Nivel
debe ser.

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1. No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Recursos econdémicos

Definicion de la variable:

Los recursos econémicos se refieren a los medios y activos financieros disponibles para satisfacer
las necesidades y deseos de las personas y las organizaciones. Estos recursos pueden incluir
dinero en efectivo, activos financieros, propiedades, inversiones y cualquier otro elemento de valor
econdmico que se utilice para adquirir bienes y servicios, realizar inversiones o llevar a cabo
actividades econdémicas. Mankiw (2021)

Dimensién 1: Financiamiento
Definicién de la dimension:

El financiamiento se refiere al proceso de obtencién de recursos econémicos necesarios para
llevar a cabo una actividad, proyecto o adquirir un bien. Implica la obtencién de capital o crédito a
través de diversas fuentes, como inversores, préstamos bancarios, emisién de bonos u otras
alternativas financieras, con el fin de cubrir las necesidades de financiamiento de una
organizacion o individuo. Brigham & Ehrhardt (2017)

Observaciones/
Recomendaciones

item Claridad Coherencia |Relevancia

Indicadores

Presupuesto | El presupuesto asignado
asignado a la | a la educacién satisface 4 4 4

educacion. las necesidades
educativas del sistema o
institucion.

Recursos Los recursos financieros

financieros disponibles son 4 4 4

disponibles. | suficientes para cubrir
las necesidades
educativas y los
objetivos de la
institucidn educativa.

Inversién en | La inversién en

programasy | programas y proyectos 4 4 4
proyectos educativos impulsa el
educativos. desarrollo y la mejora de
la educacion.




Recaudacion
de fondos y
donaciones.

La recaudacién de
fondos y donaciones
cumple con las
necesidades financieras
de la institucion
educativa.

Dimension 2: Recursos fisicos (infraestructura y materiales didacticos)

Definicién de la dimension:

La infraestructura educativa se refiere al conjunto de instalaciones fisicas, espacios y
equipamientos destinados a la realizacion de actividades educativas. Incluye edificios escolares,
aulas, laboratorios, bibliotecas, areas deportivas, entre otros, que proporcionan un entorno
adecuado y seguro para el proceso de ensefianza-aprendizaje. OECD. (2019). Asi también los
materiales didacticos son recursos tangibles o intangibles utilizados en el ambito educativo para
facilitar el proceso de ensefianza-aprendizaje. Estos materiales incluyen libros de texto, guias,
herramientas multimedia, juegos educativos, manipulables, entre otros, que se utilizan con el
proposito de promover la comprension, la participacion y el aprendizaje de los estudiantes.

UNESCO, (2011).

bibliotecas y recursos

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
. . Las instalaciones
Disponibilidad : .
educativas estan 4 4 4
y estado de : !
las disponibles y
. . accesibles para los
instalaciones .
educativas estudiantes de manera
) adecuada.
. Las aulas, laboratorios
Capacidad y i
g y espacios comunes 4 4 4
condiciones
cuentan con la
de las aulas, .
. capacidad y
laboratorios y o .
. condiciones necesarias
espacios
para el desarrollo de las
comunes. 7 )
actividades educativas.
Acceso a Los estudiantes tienen
recursos acceso suficiente a 4 4 4
tecnolégicos y | recursos tecnolégicos y
equipos equipos educativos en
educativos. las instalaciones.
Disponibilidad | El mobiliario disponible
de mobiliario en las instalaciones es 4 4 4
adecuado y adecuado y se
en buen encuentra en buen
estado. estado.
. Se realiza un
Mantenimiento _
s mantenimiento regular 4 4 4
y renovacion
de la y adecuado de Ia
. infraestructura 'y el
infraestructura . !
ol equipamiento en las
yel . instalaciones
equipamiento. ;
educativas.
Disponibilidad | Los estudiantes tienen
de libros de disponibilidad de libros 4 4 4
texto y de texto y materiales
materiales educativos necesarios
educativos. para su aprendizaje.
Acceso a Los estudiantes tienen
bibliotecas y acceso adecuado a 4 4 4




contenidos.

recursos digitales para apoyar
digitales. su aprendizaje.
Material de Se proporciona
apoyo para el | suficiente material de 4 4 4
aprendizaje apoyo para el
aprendizaje de los
estudiantes.
Recursos Se disponen de
audiovisuales | recursos audiovisuales 4 4 4
y multimedia. |y multimedia para
enriquecer el proceso
educativo.
Actualizacion Los materiales
y diversidad didacticos se 4 4 4
de los actualizan
materiales regularmente y ofrecen
didacticos. diversidad de

Dimension 3: Recursos humanos

Definicién de la dimension:

La expresion recursos humanos se refiere a las personas que forman parte de las organizaciones
y desempefian funciones especificas para optimizar los recursos de la organizacion. Las
organizaciones dependen de las personas para llevar a cabo sus actividades y operaciones, de la
misma manera que necesitan recursos financieros, materiales y tecnolégicos. Por lo tanto, se
utiliza el término recursos humanos para hacer referencia a los individuos que laboran en las
instituciones y contribuyen a su funcionamiento. Chiavenato (2011)

en
conferencias y
eventos
educativos.

participacion de los
docentes en conferencias
y eventos educativos.

Indicadores item Claridad| Coherencia |Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Recursos
destinados a Se destinan suficientes 4 4 4
la formacién y | recursos para la formacion
capacitacién y capacitacion de los
de los docentes.
docentes.
Acceso a Los docentes tienen
programas de | acceso adecuado a 4 4 4
actualizacion programas de
pedagdgica. actualizacién pedagogica.
Oportunidades . .
P Existen oportunidades
de desarrollo suficientes de desarrollo 4 4 4
profesional .
profesional para los
para los
educadores.
educadores.
Disponibilidad .
P Se disponen de recursos
de recursos 4 4 4
para fomentar la
para la ; S
! S investigacion y la
investigaciony | . o .
. Iy innovacion educativa
la innovacion
. entre los docentes.
educativa.
Apoyo para la | Se brinda apoyo
participacion adecuado para la 4 4 4




Dimension 4. Recursos técnicos

Definicién de la dimension:

Los recursos técnicos como los elementos y herramientas utilizados por las organizaciones para
llevar a cabo sus actividades y alcanzar sus objetivos, destacando su importancia en el disefio y
estructura organizacional, asi como en la capacidad de adaptacién y competitividad de la
organizacién. Daft (2015)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Disponibilidad | EI  centro  educativo
de cuenta con el 4 4 4
equipamiento | equipamiento tecnolégico
tecnolégico necesario, como
computadoras,
dispositivos
audiovisuales, etc., para
apoyar las actividades
educativas.
Infraestructura | La infraestructura del
adecuada centro  educativo es 4 4 4
adecuada para llevar a
cabo actividades
practicas y
experimentales.
Acceso a Tengo acceso a
herramientas herramientas y 4 4 4
especializadas | materiales  especificos
necesarios para realizar
actividades técnicas o
especializadas.
Acceso a Tengo acceso a recursos
recursos digitales educativos 4 4 4
digitales actualizados
Conectividad La conectividad a internet
a internet en el centro educativo 4 4 4
proporciona una calidad y
alta velocidad.
Acceso a Tengo acceso a recursos
recursos digitales educativos 4 4 4
digitales actualizados.
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionario para medir los Recursos econémicos”

OBJETIVO:

Determinar cuantitativamente los Recursos econémicos
VARIABLE QUE EVALUA:

los Recursos econémicos

DIRIGIDO A:

Estudiantes de |, II, lll, IV, V y VI ciclos del Instituto de Educacién Superior Tecnolégico Publico
“San Francisco de Asis” — Villa Maria del Triunfo

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Silva Templaderas; José Oscar

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Magister en Educacion

VALORACION:

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

X
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Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Silva Templaderas; José Oscar

Grado profesional: | Maestria (x) Doctor ()
Area de formacion académica: | Clinica () Social () Educativa (x)
Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: | Experto en metodologia de la investigacion,
el Magister en Educacion y Matematico
Docente con vasta experiencia en educacién
superior tecnolégica y universitaria

Institucién donde labora: | IESTP San Francisco de Asis

Tiempo de experiencia profesional en el 2 a4 afos () Més de 5 afios (x)
area:

Experiencia en Investigacion | Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: (si corresponde) | Titulo del estudio realizado.

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario para medir la calidad del servicio educativo
Autor (a): | Carlos Wiliam Vega Matos
Objetivo: | Determinar cuantitativamente La calidad del servicio educativo
Administracién: | Individual
Afo: | 2023
Ambito de aplicacion: | IESTP San Francisco de Asis
Dimensiones: | Calidad académica, calidad de la infraestructura y los recursos,
calidad de la gestion educativa y calidad de la relacion escuela-
familia-sociedad
Confiabilidad: | 0.933 en Coeficiente de Alfa de Cronbach
Escala: | Likert
Niveles o rango: | Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre, Siempre

Cantidad de items: | 32
Tiempo de aplicacién: | 35 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para medir la calidad del servicio educativo
elaborado por Carlos Wiliam Vega Matos en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
El item se comprende modificaciones o una
facilmente, es decir, su modificacion muy grande en el uso de
sintictica y semantica las palabras de acuerdo con su
son adecuadas. significado o por la ordenacion de estas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos
del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxis
adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la
COHERENCIA desacuerdo (no cumple dimension.
con el criterio)




El item tiene relacion | 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial
I6gica con la dimension (bajo nivel de acuerdo) | /lejana con la dimensién.
o indicador que estad | 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con
midiendo. (moderado nivel) la dimensién que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo | El item se encuentra estéa relacionado
(alto nivel) con la dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se
RELEVANCIA criterio vea afectada la medicion de la
El item es esencial o dimension.
importante, es decir | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero
debe ser. otro item puede estar incluyendo lo que
mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Calidad del servicio educativo

Definicion de la variable:

La calidad del servicio se basa en la evaluacién que realiza el cliente al comparar sus expectativas
0 deseos con sus percepciones sobre las prestaciones del servicio recibido. Con este fin,
desarrollaron un modelo de calidad de servicio y disefiaron un instrumento de medicion llamado
SERVQUAL. Este modelo propone cinco dimensiones para estimar la calidad del servicio:
tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia. Estas dimensiones
proporcionan una estructura para evaluar y mejorar la calidad del servicio ofrecido. Parasuraman
et al. (2005)

Dimension 1: Tangibilidad
Definicién de la dimension:

La tangibilidad es una dimension de la calidad del servicio que se refiere a la evidencia fisica y
sefiales tangibles que los clientes utilizan para evaluar un servicio. Estos elementos incluyen la
apariencia de las instalaciones, el equipo, los empleados y otros recursos fisicos relacionados con
el servicio. La tangibilidad juega un papel importante en la formacién de las percepciones y
expectativas de los clientes, especialmente cuando hay interaccién directa con el proveedor del
servicio. Los aspectos tangibles pueden influir en las impresiones iniciales de los clientes sobre la
confiabilidad y competencia del servicio. Ademas, la tangibilidad no se limita a los atributos fisicos,
sino que también abarca la comunicacion y presentacion del servicio. En general, la tangibilidad
es un factor importante para los clientes al evaluar la calidad de un servicio. Parasuraman et al.
(1998)

Indicadores item Claridad|Coherencia |[Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Apariencia Las instalaciones educativas
fisicade las | presentan una apariencia fisica 4 4 4
instalaciones | atractiva y cuidada.
Material Tengo acceso a las herramientas
didéctico ) utensilios especificos 4 4 4
necesarios para realizar
actividades técnicas o




especializadas en mi programa
de estudio.

realizar mis tareas y actividades
académicas.

Tecnologia Los equipos informéticos
educativa disponibles estan en buen estado 4 4 4
y son adecuados para mis
necesidades académicas.
Recursos Tengo acceso a material
audiovisuale | audiovisual, como  videos 4 4 4
S educativos, documentales vy
presentaciones multimedia, para
complementar mi aprendizaje.
Accesorios y | Tengo acceso a herramientas de
suministros estudio, como calculadoras, 4 4 4
reglas, compases, etc, para

Dimensién 2: Fiabilidad

Definicion de la dimension:

La fiabilidad se refiere a la capacidad de un proveedor de servicios para entregar de manera
consistente y confiable lo prometido, cumpliendo con las expectativas del cliente a lo largo del
tiempo. Esto incluye tanto la entrega confiable del servicio como la gestién efectiva de problemas
y situaciones imprevistas. La fiabilidad genera confianza en los clientes y fortalece la relacién con

la empresa. Oliver (1997)

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia| Observaciones/
Recomendaciones

Cumplimiento | El personal docente y
de horarios administrativo cumple con los

horarios establecidos en el

calendario escolar.
Disponibilidad | EI  personal docente est4
del personal disponible para brindar apoyo y 4 4 4
docente responder preguntas durante el

horario de clase.
Continuidad El programa educativo se
del programa | desarrolla de manera continua, 4 4 4
educativo sin interrupciones o cambios

inesperados.
Evaluacion Las evaluaciones y calificaciones
justay se realizan de manera justa y 4 4 4
objetiva objetiva.
Gestion de La institucion educativa maneja
eventos o de manera adecuada eventos o 4 4 4
situaciones situaciones imprevistas, como
imprevistas emergencias, interrupciones del

servicio, etc.
Satisfaccion Estoy satisfecho/a con la calidad
de los del servicio educativo que 4 4 4
estudiantes recibo.




Dimension 3: Seguridad
Definicién de la dimensién:

La seguridad se refiere a la proteccién frente a peligros o amenazas potenciales y la ausencia de
riesgo. Se aplica en diferentes areas, como seguridad social, seguridad ciudadana, seguridad
informéatica, seguridad alimentaria y seguridad vial, pero en general, la seguridad implica
establecer medidas y politicas que promuevan la proteccién, prevencion y mitigacion de riesgos,
con el objetivo de salvaguardar el bienestar y la confianza en diversos aspectos de la vida cotidiana
Gomez (2022).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Seguridad La  institucién  educativa
fisica cuenta con medidas de 4 4 4
seguridad fisica adecuadas
para  proteger a los
estudiantes y el personal.
Proteccion Se me brinda informacién y
contra capacitacién  sobre  cémo 4 4 4
riesgos actuar en caso de situaciones
externo de riesgo externo.
Salvaguarda o )
de la La  institucion  educativa 4 4 4
integridad promueve un  ambiente
fisicay seguro y libre de violencia
emocional fisica o emocional.
Proteccion Se protege adecuadamente la
de datos y privacidad y confidencialidad 4 4 4
privacidad de mis datos personales en la
institucion educativa.
Seguridad Se implementan medidas de
digital seguridad  digital  para 4 4 4
proteger a los estudiantes de
amenazas  cibernéticas y
ataques informaticos.
Medidas de | Se implementan medidas de
prevenciony | prevencién y respuesta ante 4 4 4
respuesta emergencias, como incendios,
ante _ terremotos u otras situaciones
emergencias | de riesgo.

Dimension 4: Capacidad de respuesta
Definicién de la dimension:

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion y habilidad del personal de servicio para
brindar un servicio rapido, oportuno y eficiente a los clientes. Este aspecto implica la prontitud en
la atencion a las necesidades y solicitudes de los clientes, asi como la habilidad para resolver
problemas de manera efectiva. Parasuraman subraya que una buena capacidad de respuesta
genera confianza y satisfaccion en los clientes, ya que demuestra una actitud proactiva y una
disposicion para ayudar. Este enfoque ha influido en la comprension de la importancia de la
capacidad de respuesta en la gestién de servicios y ha proporcionado una base teérica para su
medicion y mejora. Parasuraman et al. (1988)

Indicadores item Claridad [Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendacio
nes

Tiempo de Se me brinda una respuesta

respuesta répida y eficiente ante 4 4 4

situaciones que requieren
atencién inmediata.




Comunicacié | La comunicacién entre el
n efectiva personal educativo y los 4 4 4
estudiantes es clara, precisa
y comprensible.

Atencion Recibo una  atencién
personalizad | personalizada por parte del 4 4 4
a

personal educativo, que se
adapta a mis necesidades y
caracteristicas individuales.
Resolucién La institucién educativa
de aborda de manera efectiva 4 4 4
problemas y resuelve los problemas o
conflictos que surgen en el
entorno educativo.
Flexibilidady | La institucién educativa
adaptabilidad | myestra flexibilidad y se 4 4 4
adapta a mis necesidades
individuales en cuanto a
horarios, metodologias de
ensefianza, etc.

Eva_lluacién y | Se me brinda la
mejora oportunidad de 4 4 4
continua

proporcionar feedback vy
sugerencias para contribuir
a la mejora continua del
servicio educativo.

Dimensioén 4. Empatia
Definicién de la dimension:

la empatia es la capacidad de comprender y compartir las experiencias emocionales de los demas.
Va mas alla de simplemente entender intelectualmente cémo se siente alguien, ya que implica
sentir de manera genuina lo que la otra persona esta experimentando. La empatia nos permite
ponernos en el lugar de los demas, percibir sus emociones y responder de manera adecuada y
compasiva. Zaki (2019)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Comunicacion | La institucién educativa se

efectiva y comunica de  manera 4 4 4
escucha efectiva y utiliza una
activa: escucha  activa  para
comprender mis
necesidades e inquietudes.
Atencion Recibo  una  atencidn
personalizada | personalizada por parte del 4 4 4

personal educativo, que se
adapta a mis necesidades
individuales y
caracteristicas.




Sensibilidad La institucidon educativa
cultural y valora 'y respeta la 4 4 4
diversidad: diversidad cultural y la
inclusion de todos los
estudiantes.

Sensibilidad Se fomenta la colaboracién

cultural y entre los estudiantes y se 4 4 4
diversidad: promueve un ambiente de

apoyo social y trabajo en

equipo.

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto
al nUmero de expertos a emplear. Por otra parte, el niimero de jueces que se debe emplear en un
juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y
Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un
rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han
estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen
& Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

DNI: 29384395



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionario para medir la Calidad del servicio educativo”

OBJETIVO:

Determinar cuantitativamente la Calidad del servicio educativo

VARIABLE QUE EVALUA:

Calidad del servicio educativo
DIRIGIDO A:

Estudiantes de |, II, lll, IV, V y VI ciclos del Instituto de Educacién Superior Tecnolégico Publico
“San Francisco de Asis” — Villa Maria del Triunfo

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Silva Templaderas; José Oscar

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Magister en Educacion

VALORACION:

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

X

FIRMA DEL EVALUADOR
DNI: 29384395



Fiabilidad de la variable Recursos econémicos

Prueba piloto del cuestionario

ANEXO 7

Variable 1: Recursos economicos

D1: Financiamiento D2: Recursos fisicos (infraestructura y materiales didacticos) D3: Recursos humanos D4: Recursos técnicos It;
=1
Bemerms
ey | L EZ | 3| e [ RS RS 7| RE ) RS | 0| R RI2 | RI3 | K14 [ RIS | RI6 | RAT (R8RS | 20| K21 K22 | RIS | k24| K25
Encue.1| 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 4 2 3 4 3 2 IE]
Encue.2 | 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 5 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 2
Enewe3| 3 | 3| 5| 3 4|3 3233223334433 4|5]3|4]4]12 8
Enewed| 3 | 3| 3| 3| 3|32 223222233 3|2 |23 |3 |3 |2)|2]|12 63
Encue.5| 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 77
Encue.6 | 4 3 4 4 4 4 5 4 4 2 4 4 4 41 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4] 4 93
Encue.7 | 2 3 2 4 4 5 2 3 4 1 1 2 5 4 3 1 5 4 2 4 3 4 2 3 4 77
Enee 8| 3 | 4 | 3| 4 4|3 4323434343413 4]34]3]4]3]4 86
Enewed| 2 | 2 | 2| 2222222223 |32 |3 3|3 |2]2|1]3|3]|3]3 58
Encue. 10| 3 5 2 1 3 3 2 3 2 1 2 2 1 1 3 4 5 3 3 3 1 4 4 2 3 66
Encue. 11| 3 5 4 5 5 3 3 3 3 2 4 4 5 5 3 5 3 3 3 5 5 5 5 3 3 97
Encue. 12| 3 2 3 3 3 2 3 3 2 1 1 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 61
Enewe 13| 2 | 3 | 4 4331323220325 434343133 4]12 75
Enewe 14| 4 | 3 | 3| 3| 3323|232 3|22 3|3 3|3 3|33 |3|3|3]3 71
Encue. 15| 2 1 2 2 2 1 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 52
Encue. 16| 3 2 4 4 3 2 2 2 4 4 3 2 2 2 3 4 3 4 4 3 3 3 2 3 3 74
Encue. 17| 3 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 76
Enewe 18| 302 | 3 31 42303333303 3|5|5 5|5 |5]4[4]4]4]4]4 L]
Enewe1s| 2 | 3 | 4 2223|3334 ]33 |33 |[3 3|3 |3|2|3]3|3]|3]3 7
Encue.20| 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 69
Encue.21| 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 7
fneee22| 3| 3 [ 3 13312 (3 (3231313131234 4]4]3[3]2]2]4/3]2 i
Varianza de Poblac. 0.45 0.86 0.81 0.81 0.56 0.63 0.74 0.29 0.58 0.61 0.81 0.6 082 0.76 056 0.87 0.1 0.6 055 054 1.08 0.45 0.69 041 048 120225

Sumatoria de las varianzas de los items T8 162

La varianza de la suma de los items §7: 120

Numero de items K 25

Coeficiente de Alfa de Cronbach o: 0.901

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,901 25

Fuente: Microsoft Excel en base a las
encuestas

Mediante el programa Microsoft Excel,
fueron procesados los datos y se obtuvo
como resultado 0,901 de confiabilidad
para el instrumento de medicion de la
variable Recursos econdmicos; esto a
partir de la prueba piloto realizada a 22
estudiantes.

Posteriormente, se evalud la confiabilidad
de la muestra con 188 estudiantes vy el
resultado fue 0.969 de confiabilidad. Como
se sabe, la confiabilidad aceptable se situa
en el rango mayor a 0,75. Se colige
entonces que el instrumento y los items
tienen una buena confiabilidad.

Sumatoria de las varisnzas de lositems £ 5i% - 25.83

Lawvarianza de la suma de los items §,7: STET
Momera de items K: 23
Coeficiente de Alfa de Cronbach @: 0.969



ANEXO 8

Fiabilidad de la variable Calidad del servicio educativo

Prueba piloto del cuestionario Estadisticas de fiabilidad

Variahle 2: Calidad del servicio educativo 27
D1: Tangibilidad D2: Fibilidad D3: Seguridad D4: Capacidad de Respuesta D5: Empatia ZHE A|fa de Cronbach N de elementos
E::s::z 1| 2| 12| e |ies | ies |7 | s | o |iea0ie1a) i 12| 13| i 1e{ i 15| i 15| 1t 27| 25| 1 20| 20| i 2 e 22 23| 1 26| 25 1 281t 27t 28 e 2o e s ezl e z2] |
el | 2|22 333 )2|2[3|2|3]4|3|3|2|3]|3[3|4a|4]2|a]|3]2|3]|3]|2|3]|a]|3[1]2 58 0,933 32
Encue.2 | 3 [ 3| 3| 4 | 3|4 |3 |4(3]|4|4 4|4 |4|4|4]4(3|4(4|4(4]4(4]|4]4 444|444 121
Encue.3 | 4 (43| 4| 2|4 |43 (2454|545 (4|23 |43 |3[2]|]4[4]|5|4|4|4]4|4|5 |4 120 Fuente Mlcrosoft Exce/ en base a Ias
Encued | 3 (3 )3 2 (1|3 |22 (33|23 |2 |3[2|3[3 (3|3 |2|3|3|3|[3|2|2]|3|2]3[3]3]3 84
Enwes | 233|333 |3 |3|3|3|3]|3]alz|2]3|a|3]3]3]a]z]z]3]z]alz]z[2]a]z]3 % encuestas
Encue.6 | 4 (4| 4| 4 (443444445443 [4|3 |3 |5|4|4]|3 (423 |4a]2]2[2]3]3 114 . .
ene7 (3333 alaf1|alafs]a]s[alafalala|s]s|s]a|a]s{alala][a]a]la]alals %5 Mediante el programa Microsoft Excel,
Encue. 8 | 3 (4| 3| 4 | 3|4 |3 |4([3]3|4|3|4|3|4|3]3 (4|3 4|3 ([4]3[4)3 4|3 |4|3|4|3]4 111 fueron procesados IOS datos y se ObtUVO
Enewed | 1 (2 )33 |13 |2|1(1]5|5 4|3 3|3 |13 ([3[3 |3 |3[3|4[3|3|4|3|2|]3|[3|[5]|4 93 . ..
Bnwe10| 2| 3| 4] 3|3 2|2]3|2|2|3 3|3 |2|ala[3]3]ala]2|a|3|5]|3]3]|5]4|5|a]|5]3 104 como resultado 0,933 de confiabilidad
Encue 11| 3 [ 4| 3 | 4 | 3|4 |43 [3]|5(5|5|5 5555555555553 |5|4|4[4]4]|4 139 para el InStrumentO de medICIén de Ia
ewetz| 3] 23 2332 as]a]afalalsalala]alalalalala]a]a]2la]a]a]la]s]2 82 . . o .
ewets| 3343433452232 alala[1[3]2]2]a]a|a]a]5]4]4]3]2]3]2]3 % variable Calidad del servicio educativo;
Encue 14| 3 [ 3| 3| 2 tj2)2 (1254|5644 [4]3 3444323322 |2[3]3[3]3 97 esto a part,r de Ia prueba plloto reallzada a
Freveds| 2 |2 |22 |22 |2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2]|2]|2]|2 64 .
poets| 3233 |1 4|3 3233443 aa|4a]a4]a4]alalalaa]4]a]alala]4]|][ w 22 estudiantes.
Enue 17| 2 (3|44 (2433254333 |4[5[4])4[5[4)2[3[4|5[4]|4|5[3]|4[5]|4]|5 113 Posteriormente, se evalud la Confiabi[idad
Eneve 18 3 |3 |33 |33 3|3 [3|5|5|5|5|5]|5]|5]|3[3[3]3[3|3|4]|4|4/444[3]3]3]3 116 de lo muestra de con 188 estudiantes y el
Eneve1a| 3 |3 |23 |43 2|3 [3[4|4]4]|3 4434232334333 [3|3[3|3]|4]3 101
vem| 2 (323 3323|3543 |54 3432453244333 ]3]3[3[3]3 103 resu/tadofue 0.965 de confiabilidad, Como
Eneve 21| 4|3 (3|3 |33 2|3 [3[3[3]3[3|3]|3|3|3[3[3]3[3|3|3|3|2)3[3|3[3]|3]|3]|3 95 SNIT s
Enowe22| 3 |3 |33 [3 ]33 |3 [2|5[4]4[5[3]3]|3]|4[3[4]5[2[3[3]3[3/3[3[2[3|4]|5]|5 108 se sabe, la Conﬁablhdad aceptable se situa
Varianza de Poblac. 054 0.41 036 0445 098 048 052 072 078 129 107 0.67 113 083 098 088 075 066 07 116 064 072 063 07 083 072 079 063 0.63 05 106 079 350,157 en el rango mayor a 0, 75. Se Co/ige
_ _ ) 5 entonces que el instrumento y los items
Sumatoria de las varianzas de lositems I 5i°: 24 i ! .
La varianza de la suma de los items St 250 tienen una buena CO”fIGbIlIde,
Nimero de ftems K Sumatoria de las varianzas de los items % Si’: 3142
La varianza de la suma de los items Si2: 485.4
Coeficiente de Alfade Cronbach o: 0.933 Nimero de items K 3

Coeficiente de Alfa de Cronbach o 0.965



ANEXO 9

Recursos economicos y calidad de
servicios educativos en el IESTP San
Francisco de Asis de Villa Maria del
Triunfo, 2023

Conocimiento Informado

cvegamal3(@ucvvirtual.edu.pe Cambiar de cuenta &

F% WMo compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacidn acerca de los
Recursos econdmicos en un IESTP de Lima Metropolitana. Por los que se solicita
responder con la mayor objetividad posible las siguientes afirmaciones respecto
de los componentes que se evaldan en el presente estudio. Toda la informacidn
registrada en este formulario es confidencial, de manejo académico para el
desarrollo de la investigacion.

En cuanto a las alternativas de respuesta estas corresponden a una escala tipo
Likert: (1) Nunca; (2) Casi Munca; (3) A veces; (4) Casi siempre; (5) Siempre.
Finalmente, es muy necesario que todos los items sean respondidos marcando la
alternativa que mas se ajuste al servicio prestado por la institucion educativa.

Los resultados

obtenidos seran utilizados Onicamente con propésito cientificos, académicos,
de investigacién y publicacion; cuidando en todo momento la privacidad de los
datos. Exprese su consentimiento informado si desea participar

D Acepto participar en el estudio

=



Variable N° 1: Recursos econdmicos v
Deacripcicn (opcional)
Dimensidn: Financiamiento *
Munca Casi Munca Aveces Casi siempre Siempre
El presupuesto...
Loz recursos fi..
La inversicn en...
La recaudacion...
Dimensidn: Recursos fisicos *
Munca Casi Munca Aveces Casi siempre Siempre

Las instalazion...

Las zulas, labao...

Los estudiante...

El mabiliario di...

Sa realiza unim...

Los estudiante...

Loz estudiane...

Se proporciona._

Se disponen de...

Las materiales .



Dimension: Recurses humanos *

Munca Casi Munca Aveces Casi siempre Siempre

Se destinan su.—

Los docentes ti..

Existen oportu_

Se disponen de..

Se brinda apoy...

Dimension: Recursas técnicos

Munca Casi Nunca Aveces Casi siempre Siempre

El centro educ._

La infraestruct...

Tengo acoesg ..

Tengo acoess ..

La conectivida...

Tengo acoesa ..



Variable N° 2: Calidad del servicio educativo

i

Deacripcicn (opcional)

Dimension: Tangibilidad

Munca Casi Nunca Aveces Cazisiempre Siempre

Las instalacion...

Tengo acoess .

Los equipos inf...

Tengo acoess .

Tengo acoesa ..

Los programas...

La conexidn ai...

Siento que ten..

Conaidero que ...

Dimension: Fiabilidad *

Munca Casi Nunca Avwveces Casisiempre Siempre

El personal doc._

El personal doc.—

El programa =d...

Las evaluacion._

La institucion e_..



Dimension: Seguridad *
Munca Casi Munca Aveces Casiziempre Siempre
La institucion e...
Se me brinda i
La institucion e...
Se protege ade..
Se implementa...

Se implementa...

Dimension: Capacidad de respuesta *

Munca Casi Nunca Aveces Casisiempre Siempre
Se me brinda u._
La comunicaci...
Recibo una ate...
La ingtitucion e...
La ingtitucion e...

Se me brinda |-

Dimensién: Empatia *
Munca Casi Nunca Aveces Casisiempre Siempre
La institucién e...
Recibo una ate...
La institucién e...

Se fomenta la ..



YARIABLES

Y1: Recurso economicos

VZ2: Calidad en el servicio educa

DIMENSIONES W1

O1: Financiamiento

DZ: Recursos fisicos

03: Recursos humanos

D4: Recursos técnicos

items

=5

3z

items

a0

25

Escalas w
valores

S=Siempre
T=rnunca

S=Siempre
T=rnunca

Escalas vy
valores

S5=Siempre
I=runca

S5=Siempre
I=runca

5=Siempre
1=runca

S=Siempre
1=runca

ANEXO 10

Niveles Y Rangos

Puntajes (O I:_IE Miveles
puntajes

Max Min

125 25 100 Adecuada
Regular
Inadecuada

160 32 128 Alea
Regular
Eajo

Puntajes (O I:_.E Miveles

ountaies

M.ax Mir

20 4 16 Adecuado
Regular
Inadecuado

M.ax Mir

50 10 40 Adecuado
Fegular
Inadecuado

Maxn Mir

25 5 20 Adecuada
Fegular
Inadecuado

Man Mim

30 [ 24 Adecuada
Fegular
Inadecuado

B Yalor de
ELsi=t equilibrio
L. inferig L. superior
3z -33
58 =k -33

=x) -32

I

N de blogues

I3

Diferanziade puntajor
entre ol ndimern 4o nivelor

T8 -4z a3
75 T 42 Diferenziads puntajer
ﬁ 24 _qz enkre ol ndmern de nivelor
T'_-»' (Ctrl} ~
Rangos N de blogues
L. inferior L. superior
5 s 5
9 14 -5 Diferenciads puntajer
i & _a enkre ol nimern de nivelor
L. inferior L. superior
= 13 13
=3 =6 13 Diforonciade puntaior
ﬁ‘“ 2o iz enkre ol nimern de nivelor
L. inferior L. superior
13 - 7
1z 15 -6 Diferenciade puntajer
ﬁ - _B enkre ol nimern de nivelor
L_ inferior L_ superior
22 e 8
14 = -7 Diferenciade puntajer
:ﬁ 13 7 enkre ol nimern de nivelor




DIMENSIONES W2

D1: Tangibilidad

DZ: Fiabilidad

03: Seguridad

D4: Capacidad de Respuesta

O05: Empatia

N items Escalas wvalc

32

S=Siempre
T=runca

S=Siempre
T=runca

o= Siempre
F=runca

S=Siempre
T=runca

S=Siempre
T=runca

Puntajes 0Oif. De puntajes

Max
45

[Max
35

Man
30

Max
30

Max
20

Min

3

Min

Mir

Min

Min
q

36

28

24

24

16

Niveles

Al
Reqular
Bajo

Alra
Regular
Eaijo

Alto
Reqular
Eajo

At
Reqular
Bajo

At
Regular
Baijo

Rangos

L. inferior L. superior

N de bloques

% 2 r
- Diferensiade punkajer

231 .E---" gg _:: n-ntrn-n-lnﬁmn-rn:oniuln-lw
L. inferior L. superior

sl v B ]

15 25 _5 Diferonciade puntajer
j_‘ 1= -8 entre elndmero do nivelor
L. inferior L. superior

2 s ’

14 21 _T Diferensiade punkajer
j 13 -7 entre elndmera de niveler
L. inferior L. superior

2o %0 ] -8 6

14 21 _T Diferenziade punkajer
ﬁ‘ 1= -7 entreelndmero do nivelor
L. inferior L. superior

15.|:u:| -5 5

S.00 1d -5 Diferenciade punkajer
j—‘_‘ 8 _4 ertre ol ndmers de niveler




