.
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION EN LA EDUCACION

Calidad educativa y satisfaccidén del usuario en una institucion
educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima- 2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestra en Administracion de la Educacion

AUTORA:
Belleza Zamora, Lourdes Trinidad (orcid.org/0000-0001-6470-3619)

ASESORAS:
Dra. Nagamine Miyashiro, Mercedes Maria (orcid.org/0000-0003-4673-8601)

Dra. Flores Zulueta, Lezly Jaqueline (orcid.org/0000-0001-6141-8943)

LINEA DE INVESTIGACION:
Gestion de la Calidad de Servicio

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:
Apoyo a la reduccion de brechas y carencias en la educacién
en todos sus niveles

LIMA — PERU
2023


https://orcid.org/0000-0001-6470-3619
https://orcid.org/0000-0003-4673-8601
https://orcid.org/0000-0001-6141-8943

Dedicatoria

Al Creador Supremo quien me da la
fortaleza para culminar con mis proyectos de
vida y seguir siendo instrumento en mi

vocacion como maestra.

A mi hijo Piero, quien todo este tiempo fue
mi motivacion y apoyo para lograr esta meta
ya que su compafia y ayuda me alent6 a
continuar a pesar del cansancio.

A mi familia, mi esposo e hijos que me

alientan en todo momento dandome amor,
cuidados y mucho entusiasmo.



Agradecimiento

A la doctora Nagamine Miyashiro quien ha
tenido la sabiduria, la paciencia y templanza
en ayudarme a finalizar el trabajo de
investigacion ya que sin su acompafiamiento

no hubiera llegado a la meta.

A todos los profesores que me han
ensefiado en este periodo de maestria
porque he recibido conocimientos que me

ayudan a ser mejor docente cada dia.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, NAGAMINE MIYASHIRO MERCEDES MARIA, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION de Ila
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad
educativa y satisfaccion del usuario en una institucion educativa publica del nivel inicial,
Carabayllo, Lima - 2023", cuyo autor es BELLEZA ZAMORA LOURDES TRINIDAD,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 16.00%, verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 08 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
NAGAMINE MIYASHIRO MERCEDES MARIA Firmado electronicamente
DNI: 20031516 por: MENAGAMINEMIY el
ORCID: 0000-0003-4673-8601 08-08-2023 14:41:55

Caddigo documento Trilce: TRI - 0645563

oo INVESTIGA
.m.. uUcv

iv




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, BELLEZA ZAMORA LOURDES TRINIDAD estudiante de la ESCUELA DE
POSGRADO del programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION
de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, declaro bajo juramento que
todos los datos e informacién que acompafan la Tesis titulada: "Calidad educativa y
satisfaccion del usuario en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo,
Lima - 2023", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencién de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacién aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

BELLEZA ZAMORA LOURDES TRINIDAD . . .
Firmado electronicamente
DNI: 09029730 por: LBELLEZAZ el 24-08-

ORCID: 0000-0001-6470-3619 2023 22:34:37

Cdodigo documento Trilce: INV - 1272955

oeoe INVESTIGA
.m-. Ucv

\"



INDICE DE CONTENIDOS

(@71 = | (1] = S i
(1Yo [{o7=1 (o] 1 = PP ii
N[ =T L= Tor T 41 T=T o | (o RSP ii
Declaratoria de Originalidad del AULOr .............oiiiiii e 1\
Declaratoria de Autenticidad del ASESOr...........ooi i v
INAICE @ CONLENIAOS. ........c.ecveeeeeceeee ettt ee et ene e Vi
RESUNMEN. ...ttt ettt e ettt et e e e e et e e e eeeeeeeeeeeeeeseeeeesssseeesesesssnnnnennnnes iX
AB ST RA CT L.ttt e e e e et e e e e e e e e et rraeaee e e e e ————rraaaaeeaaaannnnes X
L. INTRODUGCCION ...ttt ettt eeeae e 1
1. MARCO TEORICO ... ..ottt 6
HELMETODOLOGIA. ...t 20
3.1. Tipo y diseo de INVeStigacion .............oviiiiiiiii e 20
3.1 1 Tipodeinvestigacion .................ooooiiiiiiii e 20
3.1.2 Diseno de investigacion...................cccciiiii i 20
3.2 Variables y operacionalizacCion............cccooeuuiiiiiiiiiie e 21
3.3 Poblacion, muestray muestreO............oviiiiiiiii i 22
3.3 2 MUESTEIA: ... 22
3.3 MUESEIEO: ... e 22
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos.............ccoeveiiiiiiiiiiieiiiiinnnnnn. 22
3.6 Método de analisis de datOs .........oovuueiiiiiii i 24
B IE=1 ] = T TSP PPPOPRRUPPRIN 24
3.7 ASPECIOS BLICOS: ... 25
[V. RESULTADOS . ......oeetiitiiiieiittieie et saaasssaasaaassssasasssnsssansssnnssnnnnnnnns 26
V. DISCUSION .....oiiiiiieiciee ettt bns 32
VI. CONCLUSIONES ..ottt e e e e e e e e e e e e e e s e e e e e e e e e e e e e eeeeees 36
VII. RECOMENDACIONES .......oooiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt e e eeees 37
REFERENCIAS ...ttt e e e e e e et e e e e e e e e e e aeeeeaens 38
ANEXOS ..ot e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e ann— e rreeaaeeaaaaans 46

vii



Tabla
Tabla
Tabla
Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla
Tabla

A~ WO N -

iNDICE DE TABLAS

Expertos para validacion de Instrumentos

Confiabilidad del Instrumento

Correlacién de Rho de Spearman

Niveles de percepcion de las variables Calidad educativa y
satisfaccion del usuario.

Relacion frecuencial y porcentual de la Calidad Educativa y
sus dimensiones

Relacion frecuencial y porcentual de la Satisfaccion de los

usuarios y sus dimensiones

Correlacién de Calidad educativa y satisfaccion del usuario
Correlacidn para hipotesis especifica 1

Correlacion para hipotesis especifica 2

Correlacién para hipotesis especifica 3

23

23

24

26

27

28

30

30
31

viii



iNDICE DE FIGURAS

Figura 1 Niveles de percepcion de la variable calidad educativa y 26

satisfaccion del usuario

Figura 2 Niveles de calidad educativa y sus dimensiones
Niveles de percepcion de la variable aprendizaje 27
Figura 3 Relacion porcentual del nivel de la Satisfaccion y sus

dimensiones 28



RESUMEN

El objetivo general de esta investigacion es determinar la relacion que existe entre la
calidad educativa y la satisfaccion de los usuarios en una institucion educativa
publica del nivel inicial, Lima 2023. La investigacion es cuantitativa de tipo basica,
disefio no experimental transversal, correlacional. La poblacion representada por 20
usuarios, quienes representaron la muestra. Se consider6 como técnica a la
encuesta y como instrumento a los cuestionarios de calidad educativa y satisfaccion
de usuario que son de tipo escala de Likert con cinco alternativas de respuestas:
siempre, casi siempre, rara vez, pocas veces y nunca. El primero con 20 items
pertenecientes a la variable calidad educativa y su confiabilidad de 0,935 y el
segundo perteneciente a la variable satisfacciéon del usuario con 22 items y
confiabilidad de 0,958. De acuerdo con los resultados un coeficiente de correlacion
segun el Rho de Spearman de 0,712, asi como un p=0.000 <0.05, precisa una
correlacion alta significativa entre las estrategias calidad de servicio educativo y

satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Calidad educativa, satisfaccion del usuario, educacion

integral.



ABSTRACT

The general objective of this research is to determine the relationship that exists
between educational quality and user satisfaction in a public educational institution of
the initial level, Lima 2023. The research is quantitative of a basic type, cross-
sectional, correlational, non-experimental design. The population represented by 20
users, who represented the sample. The survey was considered as a technique and
as an instrument the educational quality and user satisfaction questionnaires that are
of the Likert scale type with five answer alternatives: always, almost always, rarely,
rarely and never. The first with 20 items belonging to the educational quality variable
and its reliability of 0.935 and the second belonging to the user satisfaction variable
with 22 items and reliability of 0.958. According to the results, a correlation coefficient
according to Spearman's Rho of 0.712, as well as a p=0.000 <0.05, requires a
significant high correlation between the educational service quality strategies and

user satisfaction.

Keywords: educational quality, user satisfaction, comprehensive

education



I. INTRODUCCION

La era del conocimiento y las nuevas tecnologias han traido nuevos retos en el
campo social, economico, politico y no se puede dejar de lado el sistema
educativo. La Organizacion de los Estados Interamericanos (2023) asevera que el
retorno a la presencialidad educativa debe afianzar y apostar por un nuevo
sistema educativo evitando y dejando atras la inercia del pasado, por lo cual los
gobiernos y gestores educativos deben comprometerse hacia una mejora,
innovadora y transformadora calidad educativa que fusione la educacién remota
con la educacion presencial ofreciendo a sus usuarios un alto nivel en la
ensenanza-aprendizaje. Sin embargo, la Organizacion Mundial de la Salud ha
propuesto el cierre de instituciones educativas en mas de 160 paises, afectando a

220 millones de alumnos.

Ahora con el regreso a la educaciéon presencial, UNESCO (2021)
puntualiza que se debe recuperar la educacion ya que es necesario recuperar el
aprendizaje perdido porque muchos nifios no han recibido el servicio de calidad
que necesitan o simplemente otros no han podido acceder a la educacién remota
por no contar con los sistemas tecnolégicos apropiados. Este enfoque fue
validado cuando los modelos mixtos ensefiados en paises subdesarrollados no

cumplieron con las expectativas de calidad de la educacion (ONU, 2021).

Es asi que el servicio educativo no ha tenido un alto nivel de calidad frente
a los estudiantes ya que poseen vacios en su memoria originando que los padres
de familia, no se sientan satisfechos ante la ensefianza-aprendizaje, y ahora con
el regreso a la presencialidad ese panorama se ha hecho mas profundo y
deficiente. La calidad educativa en el nivel inicial engloba el conjunto de servicios
y recursos destinados a fomentar el desarrollo integral de los estudiantes. Para
evaluarla adecuadamente, resulta imperativo no solo considerar indicadores como
el saber sumar, restar, escribir o leer sino también es necesario desarrollar el lado

emocional y comunicativo en los estudiantes de inicial. (Kosenchuk et al., 2022)

Asimismo, la UNESCO (2021) asegura que, para brindar servicios
educativos de calidad, primero se debe reconocer el papel esencial de los
docentes para convertir la crisis educativa en transformacién educativa. Todo ello

se conseguira mediante una cuidadosa preparacidon, la mejora continua, el



reconocimiento de sus logros y la escucha e implicacion en la politica educativa.
Es inevitable la conversion educacional ya que de ella se suscita una calidad
educativa que por ende origina la satisfaccion del usuario en todas sus
dimensiones: Infraestructura, pedagogia, talleres extracurriculares, tutoria, salud,

etc.

En tanto que, a nivel nacional, las escuelas estan atravesando por una
crisis en su gestion pedagogica y administrativa ya que los efectos de la
pandemia han dejado estragos y vacios en el aprendizaje de los educandos. En
muchas regiones del pais, el servicio educativo debe ser moldeado hacia las
caracteristicas y necesidades de los estudiantes y asi los padres de familia
visualizar un avance y una mejora en el servicio. MINEDU (2022) enfatiza que en
la gestion pedagdgica se debe identificar las debilidades educativas para poder
desarrollar estrategias y recursos que fortalezcan al educando a aprender
significativamente y no corra el riesgo de interrumpir sus estudios ya que la meta

es que se logre todas las competencias que lo lleven a una formacion integral.

Es valido relacionar lo mencionado por, SINEACE (2021) sobre la calidad
educativa, ya que la considera como un derecho fundamental que se da con la
formacion integral de la persona basada en conocimientos, actitudes, valores,
capacidades los cuales seran vinculados con su entorno y asi pueda enfrentar y
afrontar los continuos cambios en la sociedad, la cual puede ser aplicado desde la
educacidn inicial ya que ella se constituye el cimiento para la consolidacién de su
formacion. Mientras que, la acreditacion es un proceso de reconocimiento publico
de una institucion debido a que posee altos estandares de calidad educativa que
satisface a toda la comunidad educativa. Cada gestor educacional debe velar por
la calidad del servicio educativo en su institucion y seguir con su mision y vision
acorde a la era de la digitalizacion y del conocimiento sin dejar de lado el plano
emocional y actitudinal, ya que de esa manera lograra la satisfaccion de los
usuarios en su instituciéon. Sin embargo, mas evidencia se refleja en la calidad de

los servicios educativos en la educacion inicial (INEI, 2018).

Cabe destacar que, el nivel inicial ostenta una marcada incidencia en el

desarrollo de la infancia del menor y su futura trayectoria educativa. En esta



etapa, el nifio inicia la construccion de su pensamiento critico, una facultad
esencial que le permitira adquirir la autonomia necesaria para tomar decisiones
acerca de sus preferencias y aspiraciones. La existencia de un nivel de
ensefanza especificamente disefiado para este rango de edad resulta
estratégica, ya que prepara a los nifos para sus posteriores aprendizajes v,
adicionalmente, brinda un apoyo valioso a aquellos con discapacidades o
susceptibles de padecerlas. De esta forma, la inclusion de este nivel educativo
se erige como un pilar fundamental en la promocién de unaeducacion equitativa

y accesible para todos.

En este contexto, cobra vital importancia el rol del docente, quien se
convierte en un agente crucial en la transmision de valores y conocimientos. Los
docentes asumen la tarea de forjarlos cimientos de los valores que los nifios
estan aprendiendo en su entorno familiar, y a la vez, implementan metodologias
atractivas y estimulantes que promueven un aprendizaje efectivo y significativo

para los mas pequefos.

A nivel institucional, en la escuela educativa publica de inicial objeto de
estudio, el retorno a la educacion presencial es un gran reto hasta el dia de hoy,
ya que el servicio de calidad educativa debe darse acorde a las necesidades y
perspectivas de cambio para que se sientan satisfechos los usuarios. La gestion
directiva de la mano de la plana jerarquica ha realizado modificaciones en el
componente pedagdgico y administrativo acorde a las disposiciones dadas por el
MINEDU, pero es necesario conocer si los usuarios o clientes externos estan
satisfechos con el servicio prestado ya sea infraestructura, talleres,
acompafamientos pedagogicos, tépico, etc. A través de los prescrito, se desea
visualizar si la calidad del servicio educativo se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente ya que solo de esa manera se podra realizar cambios o
modificaciones acorde a las necesidades del educando logrando asi su total

satisfaccion.

Respecto al planteamiento del problema general se propone: ;Cual es la
relacion que existe entre la calidad educativa y la satisfaccién del usuario en una
institucion educativa publica del nivel inicial, 20237 y los problemas especificos:

¢ Cual es la relacion que existe entre la calidad educativa y el rendimiento



percibido, la expectativa y los niveles de satisfaccion?, en relacién al mismo

contexto del estudio.

Esta investigacion se justifica tedricamente porque se realizé un analisis e
indagacion en el estudio de ambas variables dandose como consecuencia un
abanico de conocimientos sobre diversos autores e investigadores de las
variables en estudio siendo un soporte cientifico que realzara el sustento tedrico
del estudio. Asimismo, los articulos cientificos y antecedentes ayudaran a
cimentar y solventar el marco tedrico del presente estudio. Con respecto a la
Justificacidn practica, los resultados de este estudio brindaron nexos de mejora ya
que seran utiles para establecer técnicas y estrategias conllevaran a una buena
calidad de servicio educativo y por ende el usuario se sentira satisfecho dando
como resultado altos estandares de calidad educativa. A la luz de los resultados y
conclusiones se otorgaran propuestas de mejora en todos los ambitos. De igual
modo, la justificacion metodoldgica se basé en el método cientifico y cuantitativo.
Asi mismo, se valida y se realiza la confiabilidad de ambos instrumentos para que
exista fiabilidad y asi ser aplicados conforme lo establece el rigor cientifico y en el
aspecto social, busca dar a conocer principalmente al lider de la institucion,
referente al sustento tedrico sobre la calidad educativa y como se debe alcanzar
la superioridad, tomando en cuenta las expectativas del usuario de la institucion,
en lograr su fidelizacion. En términos de implicaciones profesionales, este estudio
ayudara a directores y docentes a reflexionar sobre su trabajo pedagdgico, es
decir, como optimizar el trabajo en este nivel educativo, el capacitarse
permanentemente con lo cual ofrecer una buena calidad educativa a los

estudiantes, lo que ayudara también como base hacia investigaciones futuras.

Respecto a los objetivos, el objetivo general estd enfocado a determinar la
relacion que existe entre la calidad educativa y la satisfaccién de los usuarios en
una institucion educativa publica del nivel inicial, Lima 2023. Asi mismo, los
objetivos especificos son: Determinar la relacion que existe entre la calidad
educativa y el rendimiento percibido, la expectativa y los niveles de satisfaccién,
respecto al mismo escenario de estudio. Finalmente, en las hipotesis referidas
Hipotesis general: La calidad educativa se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion de los usuarios en una institucion educativa publica del nivel inicial,



Lima 2023. Hipdtesis especificas: La calidad educativa se relaciona de manera
significativa con el rendimiento percibido, la expectativa y los niveles de

satisfaccion del mismo escenario de estudio.



Il. MARCO TEORICO

Con respecto a los antecedentes nacionales se ha indagado y analizado en
profundidad ya que ayudan a sustentar la problematica de estudio por lo cual a
continuacion se les presenta el estudio de Huayllani (2018) determino la relacion
entre gestién institucional y calidad educativa. El estudio fue cuantitativo,
hipotético deductivo y descriptiva basica. La muestra fue 50 docentes y se aplico
cuestionarios sobre amabas variables. En conclusién, existe correlacion
significativa entre ambas variables (p= 0,000, r=0,49), por lo cual se debe velar
por estandares de buena planificacién y organizacion en la gestion institucional
para que se dé altos estandares en beneficio de los estudiantes con una buena
calidad educativa y haya una satisfaccion de los usuarios con el servicio educativo
brindado.

Por su parte, Castillo (2019) establecié la relacién entre calidad educativa y
satisfaccion de los usuarios. Fue cuantitativo, basico, disefio correlacional, no
experimental y transversal. La muestra fue 25 estudiantes de 5to de secundaria y
se aplico las encuestas para medir cada variable. Los resultados evidenciaron que
el 55% de los usuarios estan muy satisfechos y el 61% estan totalmente de
acuerdo con la calidad educativa. De igual modo, arrojo rho de Spearman = 0,71
con p valor = 0,015. Por lo cual se concluye que se debe seguir estableciendo
vinculos de satisfaccién entre los clientes y solamente se lograra si la calidad

educativa es la adecuada y de alto nivel.

De igual modo, Castafieda (2021) determiné la relacion entre gestion del
servicio educativo y satisfaccion del usuario. Fue de tipo basico, no experimental,
transversal y correlacional. La muestra fue 113 padres de familia de los nifios
aplicandoseles dos cuestionarios. Los resultados mostraron Rho=0,559; p=0,000
alcanzando directa significancia entre las variables. En conclusion, si existe alta
relacion significativa por lo cual se recomendé realizar una reestructuracion en la
gestion del servicio educativo para que los usuarios tengan una amplia confianza

y satisfaccion con el servicio educativo que estan recibiendo.

Asi también, Cruzado (2021), determiné la relacion entre la calidad del
servicio con la satisfaccién del usuario en la UGEL de Alto Amazonas. Fue tipo

basica, no experimental, transversal y correlacional, con 238 usuarios. Los



resultados manifestaron que existe un nivel muy malo en la calidad del servicio
con 40% y los usuarios muestran un nivel indiferente en su satisfaccién con 46%.
En otras palabras, se dio valor de 0,847 indicando con nivel de significancia
0,000. En conclusion, si existe una correlacion significativa entre las dos variables
de investigacion, se debe establecer un estandar de calidad alto para demostrar
que los usuarios (estudiantes y padres de familia) estan satisfechos y orgullosos

del nivel de calidad educativa que brinda la institucion.

Por su parte, Morales (2022), determiné la relacién entre calidad del servicio
educativo y la satisfaccion estudiantil. El disefio fue no experimental, tipo
correlacional, transversal. La muestra fue de 16 estudiantes del cuarto de
secundaria aplicandose cuestionarios para la medicion de variables. Los
resultados demuestran r de Pearson = 0,386 siendo positiva baja y a la vez
resaltaron con el 81,25% en la reputacién de la |.E. y su infraestructura dandose
un buen rendimiento percibido por los usuarios. Por lo cual se debe continuar con

los elementos positivos y seguir realzando las fortalezas que posee.

En cuanto al contexto internacional, Ramirez y Tesén (2022) mencionan que
en su estudio realizaron una revision sistematica de la literatura cientifica sobre
las relaciones humanas en relacion con la calidad de la educacion. La
metodologia fue la revisién sistematica nivel descriptivo y analitico, utilizandose
base de datos (Dialnet, Scielo, Redalyc, Latindex). Los resultados demuestran
que acorde al analisis de 13 articulos cientificos se obtuvieron que el 92%
encuentra relacion entre ambas variables y surgen las categorias: habilidades
sociales, clima organizacional, educacién en valores y calidad del servicio
educativo. Se concluye que las escuelas deben generar espacios de interaccidon
constante y permanente brindando un servicio educativo para la mejora integral

del estudiante.

Mientras que, Montero y Canton (2020), validaron un instrumento para medir
satisfaccion de usuarios de escuelas privadas a padres de familia y comunidad
educativa, y sobre capacitacion para el trabajo. Se utilizé el método Delphi y los
instrumentos para medir satisfaccion de clientes: SERVQUAL y SERVPERF con
una muestra de 50 usuarios y se obtuvo un valor de 0,98. Se concluy6 que la

herramienta es un recurso idéneo para dotar a los tomadores de decisiones del



sector de la educacion privada de elementos de planificacién estratégica

empresarial.

De igual modo, Contreras (2019) establecié acciones para desarrollar la
organizacion y aumentar la satisfaccion de los clientes, para alcanzar y mantener
la calidad educativa en el tiempo. Fue de enfoque cuantitativo, descriptivo y de
accion. Su muestra fueron 22 de diversas universidades y asi recabar la medicién
de la variable con instrumentos de satisfaccién. Los resultados demostraron
aumento en la satisfaccion del cliente interno con 26%, de las colaboraciones
interdepartamentales con 78%, la satisfacciéon del cliente externo con 14% y
aumento en el uso de los servicios presenciales con 37%. En conclusion, existe
un crecimiento y evolucién en la satisfaccion de los usuarios que ayudara a
establecer lineamientos que ayuden a vivificar positivamente la calidad educativa

por medio de la satisfaccion.

Por su parte, Sarmiento y Vinueza (2019), mostraron la percepcién de los
estudiantes sobre la calidad educativa de una Institucion de Educacion Superior
Ecuatoriana. Fue un estudio cuantitativo, no experimental y descriptivo. Se aplicé
encuestas a 3900 estudiantes. Los resultados mostraron la calidad de servicio
educativo de ([2=192.6, p<0.0001) y comodidad ([2=135.05, p<0.0001)
demostrando que en cuanto a las dimensiones seguridad y empatia estan en un
bajo nivel de satisfaccion en los usuarios. En conclusién, se puede determinar que
si existe relacion entre la satisfaccién y la calidad de servicio educativos de los

usuarios de dicha institucidn educativa.

Finalmente, Paz et al. (2017), se plantearon como objetivo analizar los
factores de calidad educativa en algunas escuelas de Cucuta. Se trata de un
estudio cualitativo, descriptivo, no experimental, transversal, en el que participaron
docentes y directivos de 29 instituciones educativas publicas. Se recogio
informacion por medio de la matriz de evaluacion de la calidad educativa. Al
mismo tiempo, se realizaron jornadas pedagodgicas con 10 escuelas participando
directivos y docentes. Los resultados demuestran que existen bajas expectativas
por parte del usuario ya que observan que los gestores estan mas pendientes del

lado administrativo, dejando de lado la praxis y reflexion pedagogica, la formacion



ciudadana, el curriculo. En suma, se necesita replantear la vision de calidad en la

educacion trasladandolo a la practica pedagdgica.

El estudio se basa en la teoria de la calidad total de Ishikawa (1949), que
ofrece ideas como la satisfaccion del usuario y la mejora continua. En su teoria,
revoluciond la gestién al enfatizar que todos los productos fabricados deben pasar
un control de calidad antes de llegar a los clientes, y la eficiencia y la eficacia son
los conceptos clave para que los usuarios estén satisfechos cuando sus
necesidades estan cubiertas o recibes servicios de alta calidad. Si bien estas
reglas tienen su origen en la industria, ahora se estan aplicando en el campo de la
educacion para satisfacer las necesidades de las instituciones educativas y de la

sociedad en su conjunto.

De igual manera se toma en cuenta la teoria de la calidad total, propuesta
por Palacios (1996), quien expresa que es la cualidad conferida al producto o
servicio ofrecido desde los centros escolares, a través de la valoracion que
realizan sobre él, beneficiarios directos e indirectos desde los procesos de
funcionamiento, recursos humanos, producto educativo, pedagdégicos para lograr
resultados satisfactorios. El autor extrapola el término "calidad total" utilizado en
las empresas al sistema educativo y lo adaptan a las necesidades de la empresa,
teniendo en cuenta las caracteristicas de calidad, la oferta educativa, la
satisfaccion de los empleados, la satisfaccion de los alumnos y el impacto de la
educaciéon recibida. Mientras que, para las definiciones de las variables en
estudio, se establece en primer lugar, la definicién de calidad por Liang (2023),
quien asevera que es una exigencia continua de superacion que se origina del
interior del sistema para mejorar, es decir, hablar de calidad no es solo reflejar o
solo proviene del exterior sino también radica en establecer relaciones de
coherencia entre todos los elementos del propio sistema. Asimismo, Unesco
(2013) afirma que es la fusion de condiciones para la ensefanza-aprendizaje,
logros y metas de los estudiantes, y no solamente es que se dé el ingreso y
permanencia en las aulas. También, Norma ISO 9000 (2015) citado en Lugo e
Ithurburu (2019) afirman que Calidad se da cuando un conjunto de caracteristicas
innatas de un objeto posee los requisitos.
Alauddin y Yamada (2020) aseveran que la calidad esta relacionada hacia el

gusto del individuo ya que sus necesidades e intereses siempre varian por lo que



las instituciones o empresas deben adaptarse y dar respuesta a esos cambios
originandose asi la eficacia en las empresas. Esta definicién es respaldada por
Juran (1990) quien afirma que es la satisfaccion a las necesidades del cliente
dadas por medio de la mejora y el control de calidad. De igual modo, Schmelkes
(2010) define que la calidad es la capacidad de proporcionar a los individuos la
satisfaccion a sus necesidades, valores, actitudes por medio de estandares cuyo
objetivo es la mejora continua. Asimismo, Medina (2016) afirma que la calidad es
la busqueda diaria y permanente de la excelencia para lograr los objetivos

organizacionales, es decir, la calidad es un proceso para la mejora continua.

Mientras que, Garcia et al. (2015) manifiestan que las principales

caracteristicas de la calidad son:

-Visualizacién en el cliente. EI gran porcentaje de los esfuerzos de la
empresa se da en satisfacer las expectativas del cliente, ya sea en la oferta o

servicios del producto.

-Liderazgo alineado con las metas de la institucion. Los objetivos de la

organizacion deben estar acorde con la filosofia de la mejora permanente.

-Compromiso con los clientes internos. Es la importancia del desarrollo y

crecimiento de las personas dentro de la institucion.

-Direccion centrada en la mejora continua. Las resoluciones y toma de
decisiones deben darse desde un autoanalisis previo, manteniendo asi la mejora

continua.

-Compromiso con los clientes externos. Mantener un trato cordial, leal y
continuo con los proveedores y personal externo fomentando la mejora continua

para alcanzar un nivel de calidad total.

Por lo antes expuesto, se asume la definicion de la UNESCO (2007) para la
variable calidad educativa, quien asevera que es un proceso y un medio que se
brinda al individuo para que evolucione y desarrolle todas las dimensiones de su
vida, y de esa manera pueda desenvolverse en el contexto siendo lider
transformador de la sociedad. Es otras palabras, no se refiere al proceso de
adquisicion de conocimientos sino a la formacidon de vidas a través de

competencias que los dirigira al éxito global. De igual modo, MINEDU (2022)
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manifiesta que es el proceso educativo que desarrolla competencias, capacidades
y habilidades en el educando cuyo objetivo es el desarrollo personal y profesional
contribuyendo al bien de la sociedad. En otras palabras, hablar de calidad
educativa en inicial, es hablar de la columna vertebral del sistema educacional
para la formacion integral de la persona ya que es importante sellar en la mente
del educando y de la comunidad educativa: el servicio educativo con la finalidad
de considerarlo como producto de calidad y asi acrecentar las fortalezas y los
potenciales beneficiosos para la organizacién. Un adecuada y buena calidad
educativa lleva al usuario a sentir lealtad, fidelidad y complacencia por los
servicios que recibe y sabe que en otra institucion no lo encontrara igual o con

mayores estandares de calidad.

La calidad educativa puede conceptualizarse como el conjunto de servicios
ofrecidos, tales como recursos disponibles, capacidad institucional, ubicacion,
niveles académicos y disciplinas cientificas que se brindan al publico, en este
caso, los estudiantes. Cabe destacar que cada institucion, ya sea publica o
privada, posee sus propios objetivos y atributos distintivos que la caracterizan.
Por consiguiente, para llevar a cabo una evaluacion rigurosa y precisa de la
calidad educativa en inicial, es imperativo examinar aspectos cognitivos,
emocionales, valorativos y conductuales. En ese contexto, es necesario
personalizar los criterios de evaluacion de acuerdo a las particularidades de cada
institucion. De este modo, se alcanzara una mejora significativa en las
estrategias implementadas, lo cual conlleva a generar un auténtico cambio que

se adecue de manera mas idénea a su realidad especifica. (Makki et al., 2023)

En tal sentido, la calidad educativa en inicial adquiere un papel protagénico
al asegurar que una institucion cumpla con los estandares necesarios para
impartir los conocimientos, garantizando el cumplimiento de los objetivos
propuestos. Esta busqueda incansable de excelencia educativa tiene gran
impacto significativo en los estudiantes a través de su desarrollo, cultivando
diversas competencias y habilidades que los preparan para enfrentar nuevos
retos con confianza y éxito. La calidad educativa constituye el vehiculo propicio
para proporcionar variadas y singulares vivencias, tales como actividades

extracurriculares, apoyo administrativo, supervision y liderazgo.
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Es por ello que, un numero significativo de instituciones educativas en
inicial, estan optando por adoptar metodologias de calidad con el objetivo de
garantizar satisfaccion a los usuarios que se benefician de este servicio. No solo
se enfocan en impartir una ensefianza de excelencia, sino también en atender
todos los aspectos que inciden en la calidad, tales como la infraestructura, los
materiales, los servicios de asesoramiento y la incorporacion de recursos
tecnoldgicos que potencien el nivel de estas entidades académicas. (Latif et al.,
2019)

Es imperativo incluir enfoques y politicas educativas que den primacia a los
requerimientos especificos de los estudiantes sobretodo en inicial, poniendo su
desarrollo integral como el objetivo fundamental. De esta manera, se propicia un
ambiente educativo enriquecedor y adaptado a las exigencias del contexto actual,
lo que incide positivamente en el logro de los objetivos académicos y personales

de los educandos.

La calidad educativa en educacion inicial se convierte en una medida
determinante al proporcionar recursos y se apoya en una rigurosa evaluacion
integral para valorar el progreso y los resultados alcanzados. Esta evaluacion
juega un papelcrucial a la hora de tomar decisiones relacionadas a la educacion
y el desarrollo del nifio. En consecuencia, los directivos y responsables de las
instituciones educativas pueden adoptar decisiones informadas y basadas en
evidencias para mejorar el sistema educativo en inicial (Wang, 2022). Debido a
estas evaluaciones, se adquiere una vision mas clara de las areas que requieren
mejoras y cambios en los nifios en inicial, tales como la implementacion de
avances tecnoldgicos, la adopcién de nuevas metodologias pedagogicas y la
seleccién de un cuerpo docente altamente calificado y comprometido. Todo esto
con el objetivo de impartir una educacion de calidad que permita a los

estudiantes de inicial desarrollar plenamente sus potenciales.

Acorde a las dimensiones en cuanto a la primera variable de estudio la
UNESCO (2007) menciona que son cinco: Eficiencia, eficacia, pertinencia,
relevancia y equidad. En cuanto a la dimension eficiencia, la UNESCO (2007)
asevera que se da cuando se articula los proyectos planificados y los estudios de

manera oportuna y adecuada para el logro de la meta y objetivos propuestos en el

12



proyecto educativo institucional. En las instituciones es imprescindible que el logro
de la eficiencia se plasme a través de los estandares de aprendizaje solo de esa
manera se podra visualizar el grado de eficiencia del estudiante y de la
ensefianza-aprendizaje de la institucion. Por ello, Cueto et al. (2020) manifiestan
que es necesario que se establezcan politicas educativas acorde a las
caracteristicas de la poblacion por el cual la sociedad debe exigir que se brinde

calidad educativa que vaya acorde a las necesidades del pais.

Con respecto a la dimension eficacia, la UNESCO (2007) afirma que es la
escala de conformidad que permite el logro de los proyectos o actividades
planificados en el curriculo institucional. En otras palabras, es cuando se estima y
atiende el nivel de desempefio planteado y establecido en un programa, proyecto
o reactivos planificados para una finalidad educativa. Torres et al. (2015) afirman
que la eficacia se da cuando se alcanza las metas y se visualizan los logros
planificados en los planes de educacién, asi como el tiempo, desarrollo y
aprendizaje significativo. Segun Kammur (2017), el estado esta ejecutando y
preparando escuelas de calidad cuyas metas y objetivos se den de manera
planificada y organizada. Hablar de eficacia, es hablar y contar con docentes
plenamente capacitados cuya mentalidad de apertura e innovacion sea la de
mejora continua. Se encuentren comprometidos hacia la ensefianza-aprendizaje
de calidad para que los educandos alcancen las competencias y capacidades
circundadas en el curriculo atendiendo asi sus dificultades de aprendizaje,

personales, sociales y emocionales.

Con respecto a la dimension pertinencia, UNESCO (2007) refiere que el
sistema educativo debe elaborar programas, proyectos o actividades que vayan
acorde a las necesidades y caracteristicas del educando porque solo de esa
manera se podra hablar de un aprendizaje que aborda su realidad y entorno
vivencial ya que responde a las expectativas del estudiante y sus familias. Morillo
y Morillo (2016) afirman que el sistema educativo es pertinente cuando los
aprendizajes son significativos porque lo ayuda a desenvolverse en el ambito
escolar y social. De igual modo, SINEACE (2021) manifiesta que los contenidos
curriculares estan acordes y en concordancia con los avances tecnoldgicos,

cientificos y culturales se esta hablando de focalizacién de pertinencia educativa.
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En suma, la pertinencia educativa es cuando se dan aprendizajes significativos
que estan acorde a las necesidades de los educandos y responden a su

pluralidad.

Con respecto a la dimensién relevancia, UNESCO (2007) indica que es
cuando la educacion debe comprometerse a brindar y cerciorarse una formacion
integral en el educando fusionada con la construccién de un proyecto de vida. Es
por ello que los docentes deben comprometerse a acompafar y visualizar que el
educando desarrolle todas las dimensiones de la persona solo asi se podra hablar
de una formacion integral. Pereira et al. (2016) reafirman que la relevancia esta a
la expectativa de que el educando aprenda significativamente para que esas

competencias que desarrolla las utilice en su rutina y quehacer diario.

Con respecto a la dimension equidad, UNESCO (2007) afirma que la
educacién es innata de cada persona inclusive de las personas adultas que por
algun motivo no pudieron realizar sus estudios ya que no tuvieron acceso a la
educacién por diferentes vicisitudes de la vida. Todo marco educativo debe
respetar la cultura, etnia, aspecto social, religioso y ritmos de aprendizaje de los
educandos ya que deben poseer una calidad educativa igualitaria como lo
prescribe el perfil del egresado. Torres et al. (2015) realzan que cada pais tiene
una diversidad de cultura, etnia, raza, y que en muchas ocasiones esos
elementos no han sido tomados en cuenta, por lo cual se ha dado una educacién
no igualitaria siendo vital la equidad para conseguir aprendizajes y resultados

significativos y a largo plazo.

En cuanto a la segunda variable, satisfaccion del cliente o del usuario, es
necesario acotar que, a partir de la globalizacion se fortalece la economia del
conocimiento generando que muchas instituciones educativas busquen un
posicionamiento dentro del entorno para asi consolidarse como una escuela con
calidad educativa y poder ser reconocida como una institucion con altos
estandares de calidad hacia el cliente. En cuanto a la definicion de Satisfaccion
del cliente o del usuario, Kotler y Armstrong (2017) aseveraron que es la gran
perspectiva o expectativa del cliente o usuario en cuanto al cumplimiento, las
emociones o sentimientos de complacencia total de lo que aspira o ansia obtener

de un bien, es decir, es la actitud de estar halagado y complacido con lo que ha
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adquirido ya que colmé sus expectativas de la manera que esperaba que se
realice por el trato, atencion o comportamiento manifestado por una organizaciéon

o institucion.

Asi mismo, Surdez et al. (2018) aseveraron que la satisfaccion del cliente o
del usuario es el bienestar, comodidad y confort de los educandos al sentir
cubiertas sus expectativas académicas. De igual manera, Palacio y Ronddn
(2018) aseveran que es el nivel de estado de animo del cliente, que se da a
consecuencia del rendimiento percibido de una marca o producto ya que cubre las

expectativas del consumidor.

Por ello, la satisfaccion del cliente puede describirse como el proceso de
evaluacion para saber si el servicio prestado o el producto entregado ha
satisfecho o superado las expectativas del cliente, (Wantara & Tambrin, 2019).
Para alcanzar la satisfaccion del cliente en el nivel inicial, es crucial realizar un
analisis exhaustivo de las necesidades del usuario. Al proporcionar un servicio
educativo en inicial debe plasmarse eficiencia y asi se lograra fomentar el deseo
del padre de familia a mantenerse fiel a la institucion, demostrando trato amable
y respetuoso para generar una atmésfera que haga sentir comodo al usuario,
convirtiéndose en un cliente recurrente. Esta es una faceta de suma importancia
que toda escuela debe cuidar, ya que denota una preocupacion genuina por
atender y comprender las necesidades de su publico, siempre en busca de

mejorar la calidad de lo que se ofrece.

En tal sentido, la satisfaccion del cliente representa un indicador
fundamental para evaluar el desempefio mas alla de lo financiero en la escuela.
La plena satisfaccion del cliente resulta esencial, yaque contribuye a consolidar
una imagen corporativa solida y transparente, ademas de fomentar la lealtad
entre los clientes y mantener una posicion competitiva, garantizando asi la
retencion de posibles consumidores. Asimismo, una mayor satisfaccion del
cliente conlleva a una disminucion de quejas, lo que se traduce en un
mejoramiento positivo del desempefo global de la empresa, (Hallencreutz y
Parmler, 2021).

En este sentido, es de suma importancia indagar y comprender a

profundidad los factores que influyen en la satisfaccidén del cliente. Escuchar y
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evaluar cuidadosamente las necesidades del cliente resulta imperativo, dado que
ellos son quienes perciben y evaluan la calidad educativa y generan ingresos
monetarios. Al brindarles un alto servicio de calidad en desde inicial, se obtienen
comentarios favorables y recomendaciones que impulsan el desarrollo continuo

de la escuela, permitiéndole crecer exponencialmente en el sector educativo.

La satisfaccién del cliente se encuentra intrinsecamente vinculada a la
capacidad de colmar ssdeseos y necesidades. De este modo, la satisfaccion del
cliente se manifiesta como la respuesta a la atencion precisa y personalizada
que satisface sus requerimientos especificos (Mokhtar y Sjahruddin, 2019). Es
fundamental brindar una atencién de primera categoria para que el cliente se
sienta gratamente complacido, para ello el personal debe contar con un
entrenamiento adecuado, capacitdndose para brindar un servicio Optimo vy

eficiente.

En tal sentido, el personal debe ser tratado con respeto y remunerado de
manera acorde a las leyes vigentes. Este aspecto adquiere una relevancia
trascendental, ya que la satisfaccion del personal se traduce en una disposiciéon
mas propicia para atender al cliente de manera idénea, potenciando su
desenvolvimiento 6ptimo en un ambiente laboral confortable. Estas acciones
concurren en la fidelizacion de los clientes, quienes experimentan una sensacion
de comodidad y satisfaccion con el trato proporcionado por el personal y la
empresa. La amabilidad, la atencion y la solucidn de inquietudes constituyen

elementos claves que inciden en la lealtad por parte de los clientes.

La satisfaccion académica de los usuarios con mayor potencia se da por
motivos intrinsecos ya que perciben un trato cordial y autonomia, pero desean un
proyecto educativo con mayor exigencia competitiva (Ordofiez et al. 2021). De
igual modo, un estudio realizado en México por Romero et al. (2018) manifiestan
a través de los resultados que el 72% de educandos perciben satisfaccion y
agrado al estudiar en su institucion porque se emplea y ejecuta actividades que
desarrollan sus competencias y van relacionadas con la demanda que solicitan
como servicio biblioteca virtual, practicas pre-profesionales en macro y micro

empresas, clases de reforzamiento extracurriculares, plan educativo competitivo

16



acorde a la coyuntura social, congresos, intercambio estudiantil siendo

demostraciones de calidad educativa de parte de la institucidn hacia el estudiante.

Para alcanzar la plena satisfaccion del cliente, resulta imprescindible
comprender a fondo las expectativas del padre de familia en relacion con el
servicio a futuro. Este entendimiento permitira a la empresa evitar o eliminar
aquellas experiencias que no resulten gratas para el cliente, procurando asi
proporcionar una experiencia positiva y satisfactoria. El logro de este objetivo, a
su vez, fomentara la fidelidad del cliente hacia la empresa, convirtiéndolo en un

consumidor recurrente y asiduo del servicio o producto ofrecido (Dewi, 2020).

Si la escuela se enfoca en evaluar el servicio mediante el analisis y
consideracion de los comentarios de los usuarios, lograra despertar el interés de
estos ultimos hacia lo que se ofrece. A su vez, los usuarios evaluaran cual lugar
les resulta mas conveniente y si el servicio les ha dejado suficientemente
satisfechos, lo que puede influir en su decisién de convertirse en clientes
habituales. Ya que, si toman en cuenta las perspectivas del publico, ellos
encontraran valor al esfuerzo que se hace por ofrecer un servicio de calidad
desde inicial. Al considerar las perspectivas del publico, estos encuentran valor
en el esfuerzo dedicado a mejorar y ofrecer un servicio o producto de
excelencia, por lo que se formara una estrecha relacién entre el cliente y la

institucion educativa que esta brindando este servicio.

Es importante sefialar que Kotler y Armstrong (2017) manifestaron que la
satisfaccion de los usuarios surge por los atributos que la calidad educativa ofrece
al cliente o usuario cuyas caracteristicas ayudan a establecer la superioridad que
posee la institucion llegando a fidelizar al usuario, para una mejora del
posicionamiento, es decir, toda institucion debe orientarse y encaminarse en los
servicios pedagogicos y emocionales. Asi mismo, Chen & Tsai (2007) citado en
Pérez et al. (2015) establecen que satisfacer a un cliente se da cuando se oferta
de manera directa con la calidad de las propiedades del servicio e influye en su
futura conducta. De igual modo, Orihuela (2014) menciona que una institucion se
caracteriza por su atributo cuando el cliente mentaliza la eficiencia que presenta la

organizacion o la marca haciendo que se convierta en un fiel consumidor.

17



Otro factor que se atribuye la satisfaccion del usuario es por los beneficios
que brinda. Es asi que para obtener fidelizacion en la institucion se debe ofrecer
beneficios atrayentes y también informar a los usuarios sobre los resultados o
efectos que obtendran de los bienes (Kotler y Armstrong, 2017). Orihuela (2014)
asevera que el producto se convierte en un lider para el usuario ya que interioriza
que dicha marca tiene mejores beneficios que otros no poseen. Por ultimo,
también se puede sefialar que cuando una institucion educativa capta la atencion
es porque su calidad educativa es atractiva por las cualidades ofertados por la
institucion, es decir, existe un posicionamiento por medio de las creencias que los
usuarios poseen y perciben acerca de la institucién o el valor que plasman en ella

y que los lleva a conquistarlos (Kotler y Armstrong, 2017).

Por su parte Orihuela (2014) menciona que la calidad educativa son
atractivos acordes al valor que le da y las creencias que tiene sobre la efectividad
de ésta. Finalmente, Sadiartha y Suartina (2020) mencionan que la satisfaccién
del consumidor es el sentimiento de los usuarios ya sea en forma de placer o
insatisfaccion que surge de comparar un producto con las expectativas del

consumidor para el producto.

Acorde Kotler y Armstrong (2017) existen tres dimensiones en la satisfaccion

del cliente o usuario:

La primera dimensién es: Rendimiento percibido, considerado como el
desempefio en cuanto a la entrega de valor al cliente cuando adquiere un bien o
servicio, es decir, es el resultado que se adquiere desde la visidn del cliente ya
que percibe la calidad del servicio o producto que adquirid. En otras palabras,
resalta el resultado del valor recibido por adquirir un bien y contrato de un servicio
(Kotler y Armstrong, 2017). De igual manera, Orihuela (2014) menciona que la
empresa u organizacion notara de manera evidente el rendimiento o resultado del
servicio cuando los consumidores lo adquieran de manera continua o permanente

ya que lo identifica como una marca que posee mayor valor y calidad.

La segunda dimensién es la Expectativa, es cuando los clientes esperan
conseguir o adquirir un bien o un servicio de algo anhelado, es decir, los clientes
desean que la organizacion cumpla eficazmente cuando contratan un servicio

(Kotler y Armstrong, 2017). De igual modo, Hernandez y Lazo (2015) aseveraron
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que las expectativas crecen y mejoran cuando los productos o el servicio brindado
es de alta calidad y cubre sus necesidades visualizandose mas alla delo que

esperaban en un principio.

La tercera dimension es: Niveles de Satisfaccion, es la manera de medir el
grado de complacencia en la compra y adquisicion del cliente hacia una
organizacion o institucion, es decir, cuando se realiza la compra o adquisicidon de
cualquier servicio, los clientes tienden a distinguir o diferenciar alguna
insatisfaccion cuando no supera sus expectativas esperadas sobre el producto o
también puede sentir complacencia cuando este sobrepasa sus expectativas
(Kotler y Armstrong, 2017). Sasongko et al. (2023) mencionan que es importante
que las instituciones educativas cumplan con los estandares de calidad que
ofrecen en sus servicios ya que de esa manera podran sus usuarios estar
satisfechos con el servicio que reciben marcando asi una linea de lealtad hacia la
organizacion y no habra competencia externa que aniquile esos niveles de

satisfaccion afirmando asi su nivel de lealtad a la institucion.

Cervantes et al. (2019) prescriben que la satisfaccidn del usuario es
indispensable para que pueda motivarse y desarrollar competencias vy
capacidades en todos los ambitos solo de esa manera podra poseer una
formacion integral que lo llevara a plantearse un proyecto de vida. En conclusién,
es necesario que se den politicas educativas que vayan acorde a la realidad de
los educandos ya que solamente asi se podra alcanzar un alto nivel de calidad
educativa y por ende la satisfaccion plena del usuario en todas las dimensiones

de su vida.
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Ill. METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseio de investigacion

El estudio es de enfoque cuantitativo porque hubo una base de datos donde
se hizo el filtro de los resultados al aplicarse encuestas para medir las variables.
Segun Hernandez et al. (2016), el estudio es cuantitativo ya que fue analizado por

procesos estadisticos.

3.1.1 Tipo de investigacion
Es basica debido a que se obtuvo una mayor informacion y
conocimiento sobre el valor de la calidad educativa y la satisfaccion
del usuario, por ende, se amplia el abanico de conocimientos sobre
las variables con otras conceptualizaciones para medirlas
apropiadamente. Acorde con Hernandez et al. (2016), este estudio se
realizd con la intencibn de acrecentar el conocimiento sobre un

contexto observado y sefialado.

3.1.2 Diseino de investigacion
No es experimental porque no se manipulan las variables; es
transversal ya que las herramientas estan destinadas a usuarios en
instituciones educativas publicas de nivel inicial. Hernandez et al.
(2016) argumentan que, si no se manipulan los componentes, el
estudio se fundamenta en la realidad. Segun el mismo autor, es
transversal porque se desarrolla en un tiempo y espacio determinado.
Este estudio se encuentra en el nivel de correlacion descriptiva
porque pretende relacionar las dos variables de este estudio. Segun
Hernandez et al. (2016), el objetivo es correlacionar dos o mas
variables en un escenario especifico. Finalmente, Oseda (2018),
Hernandez & Fernandez (2018) y Carrasco (2017), coinciden en

esquematizar el disefio de la investigacion asi:
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Donde:

M= muestra de investigacion

O1= Observacién Variable 1, Independiente: Calidad educativa
O2= Observacion variable 2, Dependiente: Satisfaccion del usuario

r=relacion de variables

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad educativa

- Definiciéon conceptual: Unesco (2007) asevera que la calidad educativa
es un proceso y un medio que se brinda al individuo para que evolucione
y desarrolle todas las dimensiones de su vida, y de esa manera pueda
desenvolverse en el contexto siendo lider transformador de la sociedad a
través de sus valores y actitudes.

- Definicion operacional: Se establecen 5 dimensiones: Eficiencia,
eficacia, pertinencia, relevancia y equidad.

- Indicadores: La medicién se realizd en base a 10 indicadores, es decir,
cada dimension esta compuesta por dos indicadores con lo cual se
construy6 los items del instrumento.

- Escala de medicion: La escala es nominal tipo Likert.

Variable 2: Satisfacciéon del usuario

- Definiciéon conceptual: Kotler y Armstrong (2017) aseveraron que es la
gran perspectiva o expectativa del cliente o usuario en cuanto al

cumplimiento, las emociones o sentimientos de complacencia total de lo
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que aspira o ansia obtener de un bien, es decir, es la actitud de estar
halagado y complacido con lo que ha adquirido ya que colmé sus
expectativas de la manera que esperaba que se realice por el trato,
atencion o comportamiento manifestado por una organizacién o
institucion.

- Definicion operacional Se establecen 3 dimensiones: Rendimiento
percibido, expectativa y niveles de satisfaccion.

- Indicadores: La medicién se realiz6 en base a 6 indicadores, es decir,
cada dimensidn esta compuesta por dos indicadores y asi poder
construir los items del instrumento.

- Escala de medicién: Escala nominal tipo Likert.

3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion: Conformada por 100 usuarios de la institucion educativa
publica de inicial, que corresponde a cuatro secciones. Hernandez et al.
(2016) afirmaron que es la conformacion total de miembros de un grupo
que poseen propiedades similares y se puede distinguir de otros que no

forman parte de dicho grupo.

3.3.2 Muestra: la muestra es una pequena parte de la poblaciéon con
iguales peculiaridades a la que se le administré el instrumento
(Sanchez, 2018). Se determiné una muestra de 20 usuarios para este
estudio.

3.3.3 Muestreo: Se empled6 un muestreo no probabilistico por
conveniencia, considerada como aquella la cual el autor toma de acuerdo a

los intereses del estudio (Fuentes, 2020).

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Uno de los instrumentos fue la encuesta. Se toma como referencia a
Sanchez et al. (2018) que no dice que es un instrumento con la finalidad de
recoger datos obteniendo informacion real de la muestra. Se utilizaron dos
instrumentos de medicién: una encuesta de 20 items para la primera variable y

para la segunda con 22 items.
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Validez: Hernandez et al. (2018) mencionan que es el grado en que se mide lo
que se desea medir. Por lo cual los instrumentos seran validados por jueces

expertos.

Tabla 1
Expertos para validacion de Instrumentos

DNI Jueces expertos

40831863 Mory Chiparra William Eduardo
09976868 Mariel Jenny Tejada Tantalean
06922017 Rosa Elba Alcocer Torres

Nota: Elaboracion propia. Belleza (2023)

Confiabilidad: Establece la estabilidad del instrumento para mediciones
repetidas. Se realizé una prueba piloto con 20 usuarios de la institucion de inicial.
Se aplico el alfa de Cronbach ya que la escala es politdmica obteniéndose 0.931 y
0.959.

Tabla 2

Confiabilidad del Instrumento

Variable N° de encuestas N° de elementos Alfa de Cronbach
Calidad educativa 20 20 0.931
Sahsfgcmon del 20 29 0.959
usuario

Nota: Elaboracion propia. Belleza (2023) 3.5 Procedimiento:

El primer paso de la investigacion fue el de identificar y definir la
problematica que surge en los usuarios de la Institucion de Inicial con respecto al
nivel de satisfaccion en cuanto a la calidad educativa. Asi mismo, se hizo un

analisis e indagacién profunda del marco tedrico que se plasmé en el presente
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estudio y al identificar la metodologia se procedié a la construccion de los

reactivos.

3.6 Método de analisis de datos: el analisis de datos se realizd a través del

programa estadistico SPSS version 26 y los datos se vaciaron en el sistema para

la estadistica respectiva y asi se conocio el grado de relacion. De igual forma, se

ejecutd una prueba piloto al cual se le aplico el estadistico de fiabilidad Alpha de

Cronbach. Se confirmé la correlacidn de las variables y sus dimensiones mediante

la prueba de Rho Spearman, comprobandose las hipotesis y cotejando sus

resultados con los objetivos presentados en la investigacion.

Tabla 3
Correlacion de Rho de Spearman

Estandares positivos Grado de correlacion
y negativos
0 No existe
0-0,19 Muy débil
0,20-0,39 Débil
0,40 - 0,59 Moderada
0,60-0,79 Fuerte
0,80 - 0,99 Muy fuerte
1 Perfecta

Nota: Traducido de McHugh, M. L. (2012). Interrater reliability: The kappa statisti

Cuya formula es:

K 257
a=— 1-
K-1 St?
Donde:
a = Coeficiente Alfa de Cronbach
K = Numero de items
S? = Varianza de los puntajes de cada item
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St?2 = Desviacién estandar de los puntajes generales al cuadrado, que al
representar, proporcioné la categoria de confiabilidad obtenida, en una escala de
0 al 1, cuyo resultado mas cercano a 1 esté, la confiabilidad del instrumento sera
confiable. Contraste de hipétesis utilizando Rho de Spearman se da cuando la
distribucion de datos no se distribuye normalmente y se consideran dos pruebas
cuantitativas de tipo orden de rango. Si los datos se distribuyen normalmente, la
hipotesis se prueba mediante la R de Pearson, considerando el tipo de prueba

cuantitativa de segundo orden.

3.7 Aspectos éticos: Esta investigacion posee todas las normas de ética ya
que la teoria investigada posee la referencia anulando todo proceso de copia y
plagio. De igual modo, la redaccion posee las reglas y normas APA. Ademas,
existen normas y estandares APA para la escritura. Finalmente, se utilizo el
programa turnitin que proceso la investigacion para determinar la semejanza, a la
par lo verificaron los expertos y se le otorgo la autoridad y los derechos de autor

de autoria.

25



IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 4

Niveles de percepcion de las variables Calidad educativa y satisfaccion del
usuario.

Recuento
Satisfaccion de los usuarios
Bajo Regular Alto Total
Calidad Educativa Bajo 0.99 0 0 1
Regular 0.99 4.95 0.99 8
Alto 0 1.98 90.1 92
Total 2 6 93 101

Nota: Datos obtenidos del tratamiento estadistico del cuestionario con SPSS 26.
Figura 1:

Niveles de Calidad educativa y satisfaccion del usuario

Calidad educativa y satisfaccion del usuario

M Calidad del servicio @ Satisfaccion del usuario

> -l g

Alto Regular Bajo

Figura 1: Datos obtenidos del tratamiento estadistico del cuestionario con SPSS 26
En la figura 3, se aprecia que la calidad educativa y la satisfaccion del

usuario, segun la percepcién de los encuestados, el 90.1% de la muestra lo

ubican en el nivel alto y el 0.90%; lo ubican como regular, mientras que la opcion

26



bajo no tuvo ninguna apreciacion, lo que sugiere que, si la calidad educativa es
alta, la satisfaccion del usuario también es alta.

Tabla 5

Relacion frecuencial y porcentual de la Calidad Educativa y sus dimensiones

Calidad Equidad
Educativa quida Relevancia Pertinencia Eficacia Eficiencia
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Bajo 1 1.0 1 1.0 4 4.0 5 5.0 2 2.0 2 2.0
Regular 8 7.9 44 436 24 23.8 25 24.8 5 5.0 7 6.9
Alto 92 91.1 56 55.4 73 71.3 71 70.3 94 93.1 92 911
Total 101 100 101 100 101 100 101 100 101 100 101 100

Nota: Datos obtenidos del tratamiento estadistico del cuestionario con SPSS 26

Figura 2

Niveles de calidad educativa y sus dimensiones

Calidad Educativa

M Bajo Regular ® Alto

91.1 93.1 91.1
713 70.3
55.4
43,
23.

7.9
1.0 1.0 4.0 2.0°0 2089
a— a— = S e

% % % % % %
Calidad Equidad Relevancia Pertinencia Eficacia Eficiencia

Figura 2. Datos obtenidos del tratamiento estadistico del cuestionario con SPSS 26

El resultado de los datos obtenidos respecto a calidad educativa de la
figura 2, se tiene que el nivel alto es de 91.1%, seguido de 7.9% regular y 1%
bajo. No obstante, en las dimensiones equidad el 55 % de los consultados la
consideran como alta, lo que merece singular atencion, ya que la educacion debe
ser impartida en igualdad de condiciones a todos los estudiantes
independientemente de su condicidn social, raza, etnia, etcétera, por lo cual debe

trabajarse en funcion de ello para mantener estandares de calidad, mientras que
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un 43.6 % la consideran como regular y un 1% como bajo. Mientras que las
dimensiones relevancia y pertinencia tienen datos similares: 71,3 % y 70,3%
respectivamente en alto, 23,8% y 248% como regular v 4% y 5%
respectivamente en bajo, lo cual indica que la institucion debe seguir
profundizando en aspectos tan importantes como el compromiso que tienen de
ofrecer educacion significativa para los futuros ciudadanos del pais. De la misma
manera, en las dimensiones eficacia y eficiencia los datos indican que el 93.1% y
91.1% los usuarios lo consideran como alto, un 5% y 6,9% refieren que regular y

solo un 2% en ambas dimensiones lo asumen como bajo.

Tabla 6

Relacion frecuencial y porcentual de la Satisfaccion de los usuarios y sus
dimensiones

Satisfaccion Rendimiento percibido Expectativas ) ) B
Nivel de satisfaccion
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Bajo 2 2.0 2 2.0 2 2.0 2 2.0
Regular 6 59 9 8.9 13 12.9 8 7.9
Alto 93 92.1 90 89.1 86 85.1 91 90.1
Total 101 100.0 101 100.0 101 100.0 101 100.0

Nota: Datos obtenidos del tratamiento estadistico del cuestionario con SPSS 26

Figura 3

Relacion porcentual del nivel de la Satisfaccion y sus dimensiones

Satisfaccion

Bajo Regular ® Alto

92.1 89.1 85.1 90.1
2.0 5-9l 2.0 89 2.0 12_'9' 2.0 7-9l
|
% % % %

0 (] 0 (]
Satisfaccion Rendimiento Expectativas Nivel de
percibido satisfaccion
Figura 3: Datos obtenidos del tratamiento estadistico del cuestionario con SPSS 26.

En la figura 3, los resultados descriptivos de la variable satisfaccién de los

usuarios indican una percepcion alta con 92,1%, un 5,9% lo consideran como
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regular y sbélo un 2% lo admiten como bajo, mientras que, en todas las
dimensiones el rendimiento es percibido como alto en un 89.1%; expectativas
85.1%; nivel de satisfacciéon 90.1%, mientras que en el nivel regular los datos
fueron 8,9; 12,9 y 7,9% respectivamente en dichas dimensiones en cuanto al nivel
bajo, cada una de las dimensiones solo obtuvo un 2%, lo que permite asumir que
los usuarios perciben como satisfactorio el servicio brindado por la institucion

objeto de este estudio.

Resultados correlacionales
Prueba de Hipotesis general

HO: La calidad educativa no se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion de los usuarios en una institucion educativa publica del nivel inicial,
Carabayllo, Lima 2023.

Ha: La calidad educativa se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion de los usuarios en una institucion educativa publica del nivel inicial,
Carabayllo, Lima 2023.

Tabla 7

Correlacion de Calidad educativa y satisfaccion del usuario

Satisfaccion

Calidad Educativa Coeficiente de correlacion 7127
Rho de Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 101

Nota: Datos obtenidos del tratamiento estadistico del cuestionario con SPSS 26.

Como puede observarse en la tabla 7, se acepta la hipotesis alternativa y se
rechaza la hipétesis nula debido a que el coeficiente de correlacion, calculado por
Rho de Spearman, es 0.712 y p=0.000 0.05. Evidenciandose una correlacion alta
significativa entre la calidad educativa y la satisfacciéon del usuario, se asume que,

a mejor calidad educativa mayor satisfaccion.
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Hipotesis especifica 1
HO: La calidad educativa no se relaciona de manera significativa con el
rendimiento percibido en una institucion educativa publica del nivel inicial,
Carabayllo, Lima 2023.

Ha: La calidad educativa se relaciona de manera significativa con el rendimiento
percibido en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima
2023.

Tabla 8

Correlacion para hipétesis especifica 1

RENDIM_PERCIBIDO

Rho de Spearman Calidad Educativa Coeficiente de correlacion , 709"
Sig. (bilateral) ,000
N 101

Los resultados de la tabla 8 indican que el valor de correlacion es alto, de
,709 y la sig. ,000 (< 0.05) por tanto se rechaza la HO, y se acepta la Ha, por ello
se afirma que a mejor calidad educativa, mayor rendimiento percibido.

Hipétesis especifica 2

HO: La calidad educativa no se relaciona de manera significativa con la
expectativa en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima
2023.

Ha: La calidad educativa se relaciona de manera significativa con la expectativa

en una institucién educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023.

Tabla 9

Correlacion para hipétesis especifica 2

EXPECTATIVAS
Rho de Spearman Calidad Educativa Coeficiente de correlacion ,599™
Sig. (bilateral) ,000
N 101
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Los resultados de la tabla 9 indican que el valor de correlacion es moderado
(,599) y la sig. ,000 (< 0.05) que permite rechazar la HO y se acepta la Ha, se
asume que a mejor calidad educativa mejor expectativas.

Hipoétesis especifica 3

HO: La calidad educativa no se relaciona de manera significativa con el nivel de
satisfaccion en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima
2023.

Ha: La calidad educativa se relaciona de manera significativa con el nivel de
satisfaccion en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima
2023.

Tabla 10

Correlacion para hipotesis especifica 3

NIVEL SATISFACCION

Rho de Spearman Calidad Educativa Coeficiente de ,643"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 101

Los resultados de la tabla 10, de prueba de hipdtesis indican que el valor de
correlacion es moderado (,643) y la sig. ,000 (< 0.05) que permite rechazar la HO,
y aceptar Ha, aseverando que, a mejor calidad educativa mejor nivel de

satisfaccion.
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V. DISCUSION

Con base en los resultados que se obtuvieron se determind una correlacion entre
la calidad de la educacion de las instituciones educativas publicas y la
satisfaccion de los usuarios del nivel inicial en el afio 2023, ambas variables se
midieron mediante el coeficiente de confiabilidad Alpha de Cronbach en el
cuestionario, y dio como resultado una alta confiabilidad. Segun los resultados el
valor de correlacion entre las variables de estudio es alto ,712 y la sig. ,000 (<
0.05) afirmando que a mejor calidad educativa mayor satisfaccion. Los
resultados se asemejan en mayor grado con la investigacion de Castillo (2019)
cuyos resultados evidenciaron que el 55% de los usuarios estan muy satisfecho
y el 61% estan totalmente de acuerdo con la calidad educativa ya que el rho de
Spearman = 0,71 con p valor = 0,015, por lo cual se concluye que se debe seguir
estableciendo vinculos de satisfaccion entre los clientes y solamente se lograra
si la calidad educativa es la adecuada y de alto nivel.

De igual modo, Castafieda (2021) determin6 en sus resultados Rho=0,559;
p=0,000 alcanzando directa significancia entre las variables, por lo cual, si existe
alta relacion significativa. Resultados que se asemejan con los de Cruzado (2021),
cuyos resultados demuestran que, la correlacion fue de 0,847 con nivel de
significancia 0,000. Lo cual permite asumir que, si existe una relacion significativa
entre ambas variables de estudio por lo cual se debe establecer estandares
elevados de calidad que demuestren que los usuarios tanto estudiantes como
padres de familia se sientan satisfechos y orgullosos con el nivel de calidad

educativa que se brinda en las instituciones.

Por ello, Makki et al. (2023) menciona que la calidad educativa puede
conceptualizarse como el conjunto de servicios ofrecidos, tales como recursos
disponibles, capacidad institucional, ubicacion, niveles académicos y disciplinas
cientificas que se brindan al publico, en este caso, los estudiantes. Cabe
destacar que cada institucion, ya sea publica o privada, posee sus propios
objetivos y atributos distintivos que la caracterizan. Al respecto, Kotler y
Armstrong (2017) aseveraron que la satisfaccion del usuario es la gran
perspectiva o expectativa del cliente o usuario en cuanto al cumplimiento, las

emociones o sentimientos de complacencia total de lo que aspira o ansia obtener
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de un bien, es decir, es la actitud de estar halagado y complacido con lo que ha
adquirido ya que colmd sus expectativas de la manera que esperaba que se
realice por el trato, atencion o comportamiento manifestado por una organizacién
o institucién. El presente estudio se corrobora con el trabajo de Surdez et al.
(2018) aseveraron que la satisfaccidén del cliente o del usuario es el bienestar,
comodidad y confort de los educandos al sentir cubiertas sus expectativas

académicas.

Con respecto al objetivo especifico 1, los resultados resaltan que el valor de
correlacion es alto ,709 y la sig. ,000 (< 0.05), por ello a mejor calidad educativa,
mayor rendimiento percibido. Asimismo, Morales (2022) manifiesta que los
resultados demuestran r de Pearson = 0,386 siendo positiva baja y a la vez
resaltaron con el 81,25% en la reputacion de la I.E. y su infraestructura dandose
un buen rendimiento percibido por los usuarios. Por lo cual se debe continuar con
los elementos positivos y seguir realzando las fortalezas que posee. A través de lo
sefalado Kotler y Armstrong (2017) manifiestan que el rendimiento percibido es el
desempefio en cuanto a la entrega de valor al cliente cuando adquiere un bien o
servicio, es decir, es el resultado que se adquiere desde la vision del cliente ya
que percibe la calidad del servicio o producto que adquirié. En otras palabras,
resalta el resultado del valor recibido por adquirir un bien y contrato de un servicio.
De igual manera, Orihuela (2014) menciona que la empresa u organizacién notara
de manera evidente el rendimiento o resultado del servicio cuando los
consumidores lo adquieran de manera continua o permanente ya que lo identifica

COMO una marca que posee mayor valor y calidad.

Con respecto al objetivo especifico 2, los resultados indican que el valor de
correlacion es moderado (,599) y la sig. ,000 (< 0.05), por ello a mejor calidad
educativa mejor expectativas. Es por ello que Paz et al. (2017) tuvo como
resultados que existen bajas expectativas por parte del usuario ya que observan
que los gestores estdan mas pendientes del lado administrativo, dejando de lado la
praxis y reflexion pedagdgica, la formacion ciudadana, el curriculo. En suma, se
necesita replantear la vision de calidad en la educacion trasladandolo a la practica
pedagogica. A esto se suma Kotler y Armstrong (2017) cuando lo definen que es

cuando los clientes esperan conseguir o adquirir un bien o un servicio de algo
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anhelado, es decir, los clientes desean que la organizaciéon cumpla eficazmente
cuando contratan un servicio. De igual modo, Hernandez y Lazo (2015)
aseveraron que las expectativas crecen y mejoran cuando los productos o el
servicio brindado es de alta calidad y cubre sus necesidades visualizandose mas

alla delo que esperaban en un principio.

Con respecto al objetivo especifico 3, los resultados de prueba de hipdtesis
indican que el valor de correlacion es moderado (,643) y la sig. ,000 (< 0.05), por
ello a mejor calidad educativa mejor nivel de satisfaccion. De igual modo,
Contreras (2019) en su estudio menciona que en los resultados se visualiza un
aumento en el nivel de satisfaccion del cliente interno con 26%, de las
colaboraciones interdepartamentales con 78%, la satisfaccion del cliente externo
con 14%. En conclusion, existe un crecimiento y evolucion en la satisfaccion de
los usuarios que ayudara a establecer lineamientos que ayuden a vivificar
positivamente la calidad educativa por medio de la satisfaccion. Los resultados de
Ramirez y Tesén (2022), concluye que las escuelas deben generar espacios de
interaccion constante y permanente brindando un servicio educativo para la
mejora integral del estudiante. Similar resultado se obtuvo en Huayllani (2018)
correlacion moderada entre las variables gestion institucional y calidad educativa
(p= 0,000, r=0,49), por lo cual se debe velar por estdndares de buena
planificacion y organizacion en la gestion institucional con el fin de brindar a los
estudiantes un alto estandar de calidad educativa, y al mismo tiempo, los usuarios

puedan estar satisfechos con los servicios educativos que se brindan.

Mientras que, los resultados que obtuvieron Montero y Canton (2020), al
medir la satisfaccion de usuarios de escuelas privadas y la capacitacién para el
trabajo indican un valor de 0,98, lo que muestra una alta correlacién entre las
variables, es decir a mayor capacitacion para el trabajo mayor sera la
satisfaccion del usuario por dichas instituciones. No obstante, Sarmiento vy
Vinueza (2019) mostraron la calidad de servicio educativo de (192.6, p<0.0001) y
comodidad (135.05, p<0.0001) demostrando que en cuanto a las dimensiones
seguridad y empatia estan en un bajo nivel de satisfaccion en los usuarios. En
conclusion, se debe mantener el nivel de satisfaccion positiva en los usuarios por

medio de alta calidad educativa. Es asi que Kotler y Armstrong (2017) aseveran
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que los niveles de satisfaccion es la manera de medir el grado de complacencia
en la compra y adquisicion del cliente hacia una organizacion o institucion, es
decir, cuando se realiza la compra o adquisicion de cualquier servicio, los
clientes tienden a distinguir o diferenciar alguna insatisfaccion cuando no supera
sus expectativas esperadas sobre el producto o también puede sentir
complacencia cuando este sobrepasa sus expectativas. Asi mismo, Sasongko et
al. (2023) mencionan que es importante que las instituciones educativas cumplan
con los estandares de calidad que ofrecen en sus servicios ya que de esa
manera podran sus usuarios estar satisfechos con el servicio que reciben
marcando asi una linea de lealtad hacia la organizacion y no habra competencia
externa que aniquile esos niveles de satisfaccion afirmando asi su nivel de

lealtad a la institucion.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Existe relacion estadistica alta significativa entre la calidad educativa y
la satisfaccion del usuario en una institucion educativa publica del nivel
inicial, Carabayllo. Esto es, permite asumir que, mientras exista mejor
calidad educativa, mayor satisfaccion de los usuarios.

Segunda: Existe relacion estadistica significativa alta entre la calidad educativa y
la dimension rendimiento percibido. Por ello, mientras exista mejor

calidad educativa, mayor rendimiento percibido de los usuarios.

Tercera: Existe relacion estadistica significativa moderada entre la calidad
educativa y la dimensidén expectativas del usuario, por tanto, mientras

exista mejor calidad educativa, mejor expectativas de los usuarios.

Cuarta: Existe relacion estadistica significativa moderada entre la calidad
educativa y la dimension nivel de satisfaccion de los usuarios. Esto es,
que, mientras exista mejor calidad educativa, mejor nivel de satisfaccion

de los usuarios.

36



VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Implementar la calidad educativa de acuerdo a los estandares de
ensefanza propuestos por el SINEACE en las instituciones educativas
para incrementar la satisfaccion del usuario y elevar la calidad educativa

del servicio prestado.

Segunda: Ejecutar jornada de capacitacion en su planificacién anual sobre

Tercera:

Cuarta:

metodologias didacticas de ensefanza-aprendizaje, talleres sobre
relaciones humanas para mejorar la comunicacion entre padres,
docentes y estudiantes, para mejorar la calidad educativa que ofrecen y

elevar el rendimiento percibido por los usuarios.

Incorporar en las sesiones de clases, los diversos softwares educativos
en cada area curricular para que la ensefianza sea ludico e innovador y
asimismo el aprendizaje sea motivador, de impacto y significativo
dandose asi la mejora en las expectativas de los usuarios y calidad del

servicio educativo.

Realizar monitoreo y acompanamiento pedagogico a los docentes y
estudiantes a fin de fortalecer el desempefio de ambos; de igual modo,
ejecutar reuniones periddicas virtuales con los padres de familia y asi
establecer vinculos de comunicacion y apoyo con sus hijos brindandose
asi un soporte integral para elevar la satisfaccién de los usuarios y la

calidad educativa.
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Anexo 1:

Variable: Calidad educativa

Matriz de operacionalizacion

Definicién conceptual Dimensiones Indicadores ftems Escala de Niveles y
medicion rangos
- El liderazgo promueve la 1
e Equidad inclusion social.
- La educacién asegura la no
UNESCO (2007) asevera discriminacion. 2
que la calidad educativa es - La escuela comprometida con
. la convivencia 3
un proceso y un medio que - La escuela “inclusiva” acoge a
se brinda al individuo para todos. 4
que evolucione y desarrolle - La escuela promueve
todas las dimensiones de sy * Relevancia aprendizajes de competencias 5
, necesarias. Nunca (1)
vida, y de esa manera - La escuela crea condiciones 5 Alto
pueda desenvolverse en el para una escuela democratica. Pocas veces (2) [74-100]
contexto siendo lider : Prpmueve competencias
basicas. Regular
transformador de la o Pertinencia - Forma la ciudadania y cultura Rara vez (3) [47 - 73]
sociedad a través de sus de paz. 8 Bajo
) _ ) Casi siempre (4) [20- 46]
valores y actitudes. -Contribuye construir su proyecto g
de vida. siempre (5)
- Ajusta la educacion a las 10
necesidades de los estudiantes.
- Orienta las estrategias de 11
e Eficacia ensefanza.
- El liderazgo pedagégico se 12
orienta pedagogia de la
diversidad.
-Se preocupa por la eficacia y el 13
aprendizaje.
- La educacién promueve un 14
derecho integral.
* Eficiencia - Demanda cambios profundos 15
en la escuela.
- Promueve una educacion para 16
todos
-Se preocupa por la eficiencia 17
- Producir los maximos 18
resultados con minimo tiempo,
recursos y energia.
- La educacién contempla 19
capacidad para lograr
propositos.
- Promueve logros segun los 20

mapas de progreso.
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Variable: Satisfaccion del usuario

Definicién conceptual Dimensiones Indicadores ftems Escala de Niveles y
medicion rangos
1-2-3
-Perspectiva del cliente
Kotler 'y  Armstrong -Resultados obtenidos al adquirir
(2017) aseveraron que - . - 4-5-6
es la gran perspectiva 0 Rendimiento un servicio Influencia de opiniones Nunca (1)
expectativa del cliente o percibido y comentarios
usuario en cuanto al . . _ .
cumplimiento, las -Situacion animica emocional del 7-8-9 Pocas veces (2) Alto
emociones o] cliente [82-110]
sentimientos de Rara vez (3)
complacencia total de lo Regular
que aspira o ansia -Experiencias anteriores 11- o [52 - 81]
obtener de un bien, es  Expectativas P o - 10-11-12 Casi siempre (4)
decir, es la actitud de -Ofrecimiento de beneficios 13-14-15-16 . Bajo
estar  halagado vy siempre (5) [22- 51]
complacido con lo que
ha adquirido ya que Niveles de -Insatisfaccion 17-18
colmé sus expectativas ) B . ., !
de la manera que satisfacciéon -Satisfaccion 19-20
esperaba que se realice -Complacencia 21-22

por el trato, atencion o
comportamiento
manifestado por una
organizacion o
institucion.
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Ficha Técnica del instrumento de recoleccidon de datos

Instrumento

Autor

Adaptado
Poblacion
Numero de items
ARo

Aplicacion
Duracion

Cuestionario para medir la Calidad educativa

Moénica Lia Huaman Altamirano, 2015
Lourdes Trinidad Belleza Zamora
Usuarios de la |.E. Inicial de Carabayllo
Total 20 items

2023

Presencial

60 minutos

Ficha Técnica del instrumento de recoleccién de datos

Instrumento

Autor

Adaptado
Poblacion
Numero de items
ARo

Aplicacion
Duracion

Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario

Kotler y Armstrong, 2017

Lourdes Trinidad Belleza Zamora
Usuarios de la |.E. Inicial de Carabayllo
Total 22 items

2023

Presencial

60 minutos
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Anexo 2: Cuestionario de Calidad educativa

(Autor: Ménica Lia Huaman Altamirano, 2015)

Indicacion: Lea detenidamente el siguiente cuestionario y marque con un aspa (X) segun su apreciacion,
s6lo una alternativa por proposicion. Su respuesta permitira determinar la Calidad Educativa

Item

OPCIONES DE RESPUESTA

Siempre (5)
Casi siempre (4)
Rara vez (3)
Pocas veces (2)
Nunca (1)

Calidad Educativa

DIMENSION: EQUIDAD

1. El liderazgo pedagdgico promueve la inclusion social en la institucion de educacion inicial

2. La educacioén impartida en el nivel inicial asegura el derecho a no ser discriminado ni socialmente
excluido.

3. La institucién de educacion inicial esta comprometida con la convivencia democratica.

4. La institucion de nivel inicial es inclusiva porque brinda las mismas oportunidades a todos sus
estudiantes.

DIMENSION: RELEVANCIA

5. La instituciéon de educacion inicial promueve aprendizajes para desarrollar proyectos de vida
que permiten integrarse a las actividades sociales, productivas y culturales del pais.

6. La institucion de educacion inicial desarrolla la pedagogia del entendimiento y la concertacién, no
de la confrontacién para fortalecer la democracia.

7. La institucion de educacion inicial ejecuta actividades que inician a los nifios en las competencias
de lectura, escritura y operaciones basicas.

8. Proporciona la institucién de educacion inicial formacion a los nifios para contribuir con una cultura
de paz y de transformacién social.

DIMENSION: PERTINENCIA

9. La institucidon de educacion inicial contribuye a que todas los estudiantes, independientemente de
su nivel social, cultural y econémico, construyan su propio proyecto de vida personal basado en su
libertad y responsabilidad social.

10. La institucién del nivel inicial ajusta la educacion a las necesidades de los estudiantes

11. La direccion de la institucién de educacién inicial orienta las estrategias de ensefianza-
aprendizaje a la comprension de las diferencias y el conocimiento de distintas culturas y creencias

12. El liderazgo pedagdgico de la institucion del nivel inicial se orienta a una pedagogia de la
diversidad y un aprendizaje democratico

DIMENSION: EFICACIA

13. La institucién de educacion inicial se preocupa por la eficacia al desarrollar actividades que
consolidan los conocimientos basicos de los nifios.

14. La educacion ofrecida en la institucion del nivel inicial promueve el desarrollo integral del nifio.

15. La educacion que se promueve en la institucion del nivel inicial esta dirigida a lograr que todos los
alumnos avancen en su trayectoria en el tiempo requerido.
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16. La institucion del nivel inicial promueve una educacion para todos a través de la pedagogia de
éxito.

DIMENSION: EFICIENCIA

17. La institucion del nivel inicial se preocupa por la eficiencia y el aprendizaje de la cultura de
convivencia, la paz y derechos humanos.

18. La educacion que se promueve en la institucion inicial tiene la capacidad de producir los maximos
resultados con el minimo tiempo, recursos y energia.

19. La educacion ofrecida en el nivel inicial contempla la capacidad para lograr los propdsitos,
cumpliendo sus objetivos y metas.

20. La educacion impartida en la institucion inicial promueve logros de acuerdo a los mapas de
progreso.
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Cuestionario de Satisfaccion del cliente
(Autor: Kotler y Armstrong, 2017)

Indicacion: Lea detenidamente el siguiente cuestionario y marque con un aspa (X) segun su apreciacion,
solo una alternativa por proposicion. Su respuesta permitira determinar el Nivel de satisfaccion de los

usuarios

Item

OPCIONES DE RESPUESTA

Siempre (5)
Casi siempre (4)
Rara vez (3)
Nunca (1)

Pocas veces (2)

Satisfaccion de los usuarios

DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO

1. Siente que la instituciéon educativa de inicial se identifica con usted

2. Se siente comodo con el ambiente fisico que ofrece la institucion educativa de inicial

3. Esta satisfecho por la percepcion de trato que recibe del personal docente y no docente de
la institucion del nivel inicial.

4. Se siente conforme con los resultados obtenidos en el desempefio del personal docente y
no docente de la institucién del nivel inicial.

5. Se siente contento con los resultados obtenidos por medio de la efectividad de
la institucion educativa de inicial.

6. Los canales de atencion de la institucion del nivel inicial se realizan en horarios
de trabajo convenientes para todos sus usuarios.

7. Influyen las opiniones y comentarios de otras personas sobre los servicios de la institucion
educativa de inicial.

8. Se siente tranquilo cuando es atendido con prontitud por la institucion del nivel inicial.

9. Se siente satisfecho cuando han resuelto un problema con rapidez en la institucién del nivel
inicial.

DIMENSION: EXPECTATIVAS

10. La institucion educativa de inicial brinda experiencias gratas a los clientes que visitan o
requieren algun servicio.

11. El servicio al cliente ofrecido por la institucién del nivel inicial es satisfactorio.

12 Por medio de la pagina web de la institucion educativa de inicial puede realizar varios tipos de
tramites virtuales.

13. La atencion recibida usted por la institucion del nivel inicial es la esperada.

14. Los servicios ofrecidos por la institucion educativa de inicial facilita experiencias significativas.

15. La institucién educativa de inicial cumple cabalmente con el servicio prometido.

16. La institucion educativa de inicial cumple con los ofrecimientos de beneficios, ventajas y
atributos que brindan en su servicio o productos.

DIMENSION: NIVEL DE SATISFACCION
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17. Se siente satisfecho al recibir un buen trato por parte del personal docente y no docente de la
institucion del nivel de inicial.

18. Le satisfacen los horarios de atenciéon al publico ofrecidos por la institucién del nivel de inicial.

19. Se siente insatisfecho con la plataforma online de la institucion educativa de inicial para realizar
las operaciones virtuales.

20. El usuario de la institucion del nivel de inicial recibe por parte del personal atencion
individualizada, orientandolo en sus inquietudes y consultas.

21. Disfruta y siente complacencia de la variedad de servicios educativos que ofrece la
institucion del nivel de inicial.

22. Recibe solucién inmediata a un problema en el tiempo indicado por parte de la institucién del
nivel de inicial.
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h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad educativa y satisfacciéon del usuario en
una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

William Eduardo Mory Chiparra

Grado profesional:

Maestria () Doctor X)

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa (X)

Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Investigacion Educativa

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afios (
Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

2. Propésito 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:

Escala de Likert para medir las variables: Calidad educativa y satisfaccion del
usuario

Autora de adaptacion:

Lourdes Trinidad Belleza Zamora

Procedencia:

Moénica Lia Huaman Altamirano, 2015, (Calidad educativa)
Kotler y Armstrong, 2017, (Satisfaccion del usuario)

Administracion:

Presencial/virtual

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo,

Significacion:

La escala estd compuesta por dos variables la variable 1, calidad educativa,
compuesta por cinco dimensiones: Equidad, relevancia, pertinencia, eficacia y
eficiencia con 4 items cada dimension. Mientras que para la variable 2,
satisfaccion del usuario, consta de 3 dimensiones: Rendimiento percibido con 9
items; expectativas= 7 items y niveles de satisfaccion 6 items para un total de 42
items con lo cual se determinard el nivel de relacion entre dichas variables.
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4,

Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Calidad Educativa

Equidad
Relevancia
Pertinencia
Eficacia
Eficiencia

UNESCO (2007) asevera que la calidad educativa es un proceso |
un medio que se brinda al individuo para que evolucione Vi
desarrolle todas las dimensiones de su vida, y de esa manera
pueda desenvolverse en el contexto siendo lider transformador de
la sociedad a través de sus valores y actitudes.

Satisfaccién del -

Rendimiento percibido

Kotler y Armstrong (2017) aseveraron que es la gran perspectiva
0 expectativa del cliente o usuario en cuanto al cumplimiento, las
emociones o sentimientos de complacencia total de lo que aspira
0 ansia obtener de un bien, es decir, es la actitud de estar halagado
y complacido con lo que ha adquirido ya que colmé sus
expectativas de la manera que esperaba que se realice por el trato,
atencion o comportamiento manifestado por una organizacién o

usuario Expectativas
- Niveles de satisfaccion
institucion.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario para medir calidad educativa y satisfaccion del usuario
elaborado por Lourdes Trinidad Belleza Zamora, 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.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item se 2. Bajo Nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de
comprende facilmente, estas.
intacti esdemr, ts_u Se requiere una modificacion muy especifica dealgunos de
sintacticay semantica 3. Moderado nivel los términos del item.
sonadecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo  (bajo  nivel de EilmétnesTén“ene una relacién tangencial /lejana con la
El item tiene relacion acuerdo) S _ i _
légica conla El item tiene una relacion moderada con ladimension que se|
dimension o indicador 3. Acuerdo (moderado nivel) esta midiendo.
que estamidiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El |tem se _encuentra estd relacionado con ladimension
que esta midiendo.
| | criter El item puede ser eliminado sin que se veaafectada la
1. No cumple con el criterio medicion de la dimension.
RELEVANCIA . . . .
El item es esencialo 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede estar
-5 incluyendo lo que mide éste.
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importante, es decir
debe ser incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Calidad educativa.

¢ Primera dimension: (Eficiencia)

¢ Objetivos de la Dimension: (Determinar la relacion que existe entre la calidad educativa y el rendimiento
percibido en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023).

Observaciones/

INDICADORES Item Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
*Aprendizajes logrados. 1 v v v
*Niveles de logro. 2 v v v
*Indicadores de logro. 3 v v v
*Uso de los recursos 4 4 v v

¢ Segunda dimension: (eficacia)
e Objetivos de la Dimensién: (Determinar la relacion que existe entre la calidad educativa y el
rendimiento percibido en una institucién educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, 2023).

INDICADORES it Claridad Coh i Rel i Observaciones/
em ariaa oherencia elevancia Recomendaciones

*Logro de objetivos. 5 v v v

*Impacto de la educacion. 6 v v v

*Nivel de acceso a la 7 v \ v

escuela. *Nivel de

permanencia en la

escuela.

*Logro de objetivos. 8 v v v

* Tercera dimension: (Pertinencia)
» Objetivos de la Dimension: (Determinar la relacidon que existe entre la calidad educativa y la
expectativa en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023.)

INDICADORES it Claridad [Coh ia [Rel i Observaciones/
m ri renci vanci .
e arida oherencia Relevancia Recomendaciones

*Significado de la educacion para los 9 v v v

beneficiarios.
*Contenidos significativos de la educacion. 10 \ \ \
*Inclusion 11 v v v
*Acceso al conocimiento, aprendizaje, éxito 12 v v v

escolar y oportunidades sociales.
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* Cuarta dimensién: (Relevancia)
* Obijetivos de la Dimension: (Determinar la relacion que existe entre la calidad educativa y los niveles
de satisfaccion en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023

INDICADORES it Claridad Coh i Rel i Observaciones/
em ariaa onerencia elevancia .
Recomendaciones
*Educacion relevante a partir de las 13 v v v
necesidades sociales y personales.
*Aprendizaje por competencias. 14 v v v
*Aprendizaje relacionado con los fines 15 v v v
de la educacion.
*Aprendizaje con visién formativo 16 v v v

* Quinta dimension: (Pertinencia)
+ Objetivos de la Dimension: (Determinar la relacion que existe entre la calidad educativa y los niveles
de satisfaccion en una instituciéon educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023)

Observaciones/

INDICADORE item lari herenci Relevanci .
CADORES te Claridad | Coherencia elevancia Recomendaciones
. Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
*Igualdad de oportunidades para los 17 v v v
beneficiarios.
*Respeto a la individualidad. 18 v v v
*Respeto al contexto del estudiante. 19 v \ v
*Respeto al derecho por la educacién. 20 v 4 v

Dimensiones del instrumento: Satisfaccién del usuario.

e Primera dimensién: (Rendimiento percibido)

e Objetivos de la Dimension: (Determinar la relacion que existe entre la calidad educativa y el
rendimiento percibido en una institucién educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023).

Indicad it Claridad | Coherencia| Relevanci Observaciones/

ndai r m ri renci vanci .
cadores e arida oherencia elevancia Recomendaciones

Percepcion del cliente 12,345, v v d

*Resultado por el servicio 6,7,8,9 4 ' v

e Segunda dimension: (Expectativa)

e Objetivos de la Dimension: (Determinar la relacién que existe entre la calidad educativa y el
rendimiento percibido en una institucién educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023).
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*Experiencia de situaciones 10,11,12 v v v
anteriores.

*Promesas cumplidas 13,14 v v v

*Atencion inmediata 1516 v v v

» Tercera dimension: (Niveles satisfaccion)
* Objetivos de la Dimensién: (Determinar la relacion que existe entre la calidad educativa y los niveles
de satisfaccién en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023)

Observaciones/

INDICA i i i i .
DORES Item Claridad| Coherencia Relevancia Recomendaciones
*Insatisfecho v v v v
*Satisfecho v v v
*Complacencia v v v v

FIRMA DEL EVALUADOR

Dr. William Eduardo Mory Chiparra

DNI: 40831863
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad educativa y satisfaccion del usuario en
una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023”. La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

5. D neral | juez
MARIEL JENNY TEJADA TANTALEAN
Nombre del juez:
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()
Clinica () Social )
Area de formacion académica:
] Educativa (X)) Organizacional ( )
Areas de experiencia profesional: EDUCACION
Institucion donde labora: INSTITUCION DEL NIVEL INICIAL
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios (X )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si corresponde)

6. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:
Escala de Likert para medir las variables: Calidad educativa y satisfaccion del usuario

Autora de adaptacion:
Lourdes Trinidad Belleza Zamora

Monica Lia Huaman Altamirano, 2015, (Calidad educativa)
Kotler y Armstrong, 2017, (Satisfaccion del usuario)

Procedencia:

Administracion: o
Presencial/virtual

Tiempo de aplicacion: )
20 minutos

Institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo,

Ambito de aplicacion:

Significacion: | La escala estd compuesta por dos variables la variable 1, calidad educativa, compuesta por cinco
dimensiones: Equidad, relevancia, pertinencia, eficacia y eficiencia con 4 items cada dimension.
Mientras que para la variable 2, satisfaccion del usuario, consta de 3 dimensiones: Rendimiento
percibido con 9 items; expectativas= 7 items y niveles de satisfaccion 6 items para un total de 42
items con lo cual se determinara el nivel de relacién entre dichas variables.

8. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Calidad Educativa - Equidad UNESCO (2007) asevera que la calidad educativa es un proceso Y|
- Relevancia un medio que se brinda al individuo para que evolucione Y|
- Pertinencia desarrolle todas las dimensiones de su vida, y de esa maneral
- Eficacia pueda desenvolverse en el contexto siendo lider transformador de
- Eficiencia la sociedad a través de sus valores y actitudes.
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Satisfaccién del | - Rendimiento percibido [Kotler y Armstrong (2017) aseveraron que es la gran perspectival
usuario - Expectativas 0 expectativa del cliente o usuario en cuanto al cumplimiento, las|
- Niveles de satisfaccign [emociones o sentimientos de complacencia total de lo que aspiral
0 ansia obtener de un bien, es decir, es la actitud de estar halagado
y complacido con lo que ha adquirido ya que colmé sus
expectativas de la manera que esperaba que se realice por el trato,
atencion o comportamiento manifestado por una organizacién o

institucion.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir calidad educativa y satisfaccion del usuario

elaborado por

Lourdes Trinidad Belleza Zamora, 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.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARlDAD 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item e - bajo Nive acuerdo con su significado o por la ordenacion de
comprende facilmente, estas.
esdecir, su - Sificacis fica deal p
sintacticay semantica . Se requiere una modificacion muy especifica dealgunos de
sonadecuadas. 3. Moderado nivel los términos del item.
4. Alto nivel El ftem es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nocumple El item no tiene relacién I6gica con la dimensidn.
con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene relacion acuerdo) dimension.
l6gica conla El item tiene una relacion moderada con ladimension que se

dimension o indicador
que estdmidiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (altonivel)

El item se encuentra esta relacionado con ladimension
que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencialo
importante, es decir

debe ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se veaafectada la
medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede 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.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Calidad educativa.

) Primera dimension: (Eficiencia)
) Objetivos de la Dimension: (Determinar la relacion que existe entre la calidad educativa y el
rendimiento percibido en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima
2023).
Indicad it Claridad | Coherencia| Relevanci Observaciones/
ndicadores em arida oherencia elevancia Recomendaciones
Aprendizajes logrados. 4 4 4

*Niveles de logro.
*Indicadores de logro.
*Uso de los recursos

B W N

e Segunda dimension: (eficacia)
e Objetivos de la Dimensién: (Determinar la relacion que existe entre la calidad educativa y el
rendimiento percibido en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, 2023).

Observaciones

*Impacto de la educacion.
*Nivel de acceso a la escuela.
*Nivel de permanencia en la
escuela.

0 N O O

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia /
Recomendacione
[
Logro de objetivos. 4 4 4

Tercera dimensidn: (Pertinencia) Objetivos de la Dimensidn: (Determinar la relacién que existe entre la calidad

educativa y la expectativa en una institucién educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023.

INDICADORES it Claridad| Coh i Rel i Observaciones/
em ariaa onerencia elevancia .
Recomendaciones
Significado de la educacion para los 9 4 4 4
beneficiarios.
*Contenidos significativos de la educacion. 10
*Inclusion 11
*Acceso al conocimiento, aprendizaje, éxito 12
escolar y oportunidades sociales.
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Cuarta dimensién: (Relevancia)

Objetivos de la Dimensién: (Determinar la relacidn que existe entre la calidad educativa y los niveles de

satisfaccion en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023

Observaciones/

INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
*Educacion relevante a partir de las 13 4 4 4
necesidades sociales y personales.
*Aprendizaje por competencias. 14
*Aprendizaje relacionado con los fines 15
de la educacion.
*Aprendizaje con vision formativo 16

Quinta dimensidn: (Pertinencia)

Objetivos de la Dimensidn: (Determinar la relacion que existe entre la calidad educativa y los niveles de

satisfaccion en una institucién educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023)

Observaciones/

INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
*Igualdad de oportunidades para los 17 4 4 4
beneficiarios.
*Respeto a la individualidad. 18
*Respeto al contexto del estudiante. 19
*Respeto al derecho por la educacion. 20

Dimensiones del instrumento: Satisfaccién del usuario.

Primera dimensién: (Rendimiento percibido)

Objetivos de la Dimensién: (Determinar la relacion que existe entre la calidad educativa y el
rendimiento percibido en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023).

Indicad it Claridad | Coh i Rel i Observaciones/
naicadores em ariaa oherencia elevancia .
Recomendaciones
4 4 4
*Percepcion del cliente 1,2,3,4,5,
*Resultado por el servicio 6,7,8,9
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Segunda dimensién: (Expectativa)

Objetivos de la Dimensién: (Determinar la relacién que existe entre la calidad educativa y el rendimiento percibido
en una institucion educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023).

Observaciones/

INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
*Insatisfecho 17,18 4 4 4
Satlsfectl(é | - 19,20
omplacencia 21,22

Tercera dimensidn: (Niveles satisfaccion)

Objetivos de la Dimensidn: (Determinar la relacion que existe entre la calidad educativa y los niveles de satisfaccion
en una institucién educativa publica del nivel inicial, Carabayllo, Lima 2023)

INDICADORES item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

*Experiencia de 10,11,12
situaciones

. 13,14
anteriores.

*Promesas 15,16

cumplidas

*Atencidn
inmediata

——

Mg Koe o

s

FIRMA DEL EVALUADOR

DNI 09976868
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Evaluacion por juicio de expertos
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Encuesta Calidad educativa

19| 20

18

17

16

15

14

13

1| 0,7 0,6] 0,4] 0,4] 0,5 0,5| 0,8]| 0,8

11| 12

1,1

1

8|9]| 10

5

7

5

6

1

08| 14| 1,2 1,4( 0,71 09]|1] 0,6|1

16,825

145,65

Encuestados

El
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9

E10
E11
E12
E13

E14
E15

E16
E17

E18
E19

E20

Varianza
Sumatoria

de varianza
Varianza de
la suma de

los items

0,931035106

Alfa de

Crombach

Encuesta Satisfaccion del usuario
21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30| 31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 38| 39| 40| 41| 42
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08)09|06|08|06(1,2f08|0,5(|0,5|0,5(17(21(08|09]|06]|08]|08]1,1]|1,6]1,2|09]0,9

20,88

246,59

0,95891194
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