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RESUMEN

El presente estudio se alined con el objetivo de desarrollo sostenible (ODS) 4, que
consiste en fomentar una calidad equitativa e inclusiva para todos. Se tuvo como
propésito principal: Establecer la relacion entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion segun los padres de familia en una institucién educativa de Lima, 2024;
asimismo se alined con una ruta metodolégica bajo el enfoque cuantitativo, tipo
bésica, disefio no experimental de corte transeccional, nivel de alcance correlacional,
se trabajo con un grupo poblacional conformado por 114 padres de familia de cuatro
aulas de 3er afio de secundaria, con una muestra de 88 participantes con un muestreo
probabilistico estratificado; para recabar datos se empleé la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados descriptivos reflejaron que hay
prevalencia por los niveles medios con un 48,9% para la V1 y V2. Mientras que, en el
analisis inferencial, se obtuvo un p-valor de 0,000 menor al 0,05 de significancia con
un coeficiente tau_b de Kendall de 0,614 denotando correlato positivo moderado.
Concluyendo que hay relacion directa entre la calidad del servicio educativo y la

satisfaccion segun los padres de familia.

Palabras clave: Calidad de servicio, empatia, satisfaccion.
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ABSTRACT

The present study was aligned with sustainable development goal (SDG) 4, which is
to promote equitable and inclusive quality for all. The main purpose was: Establish the
relationship between the quality of the educational service and satisfaction according
to parents in an educational institution in Lima, 2024; Likewise, it was aligned with a
methodological route under the quantitative approach, basic type, non-experimental
design of a transectional nature, level of correlational scope, we worked with a
population group made up of 114 parents from four 3rd year secondary school
classrooms, with a sample of 88 participants with stratified probabilistic sampling; To
collect data, the survey was used and the questionnaire was used as an instrument.
The descriptive results reflected that there is a prevalence at medium levels with
48.9% for V1 and V2. While, in the inferential analysis, a p-value of 0.000 less than
0.05 of significance was obtained with a Kendall's tau_b coefficient of 0.614 denoting
a moderate positive correlate. Concluding that there is a direct relationship between

the quality of the educational service and satisfaction according to parents.

Keywords: Service quality, empathy, satisfaction.



l.  INTRODUCCION

En la actualidad, la educacion cumple un rol esencial en la sociedad; en este sentido,
se busca que la calidad del sistema educacional contribuya en los educandos no solo
para que sean receptores de nuevos saberes, sino que tengan la capacidad de lograr
un desarrollo sostenible en el contexto social, econémico y medioambientales; esto
ayudara a mejorar la percepcion de los progenitores sobre los diferentes servicios que
reciben sus hijos en el centro educativo como: el programa educativo, instalaciones,
nivel de ensefianza docente, etc. Los servicios educativos de calidad radican en
garantizar una 6ptima ensefianza a los educandos, por medio de conocimientos y
herramientas que les ayude a desarrollar habilidades para su futuro profesional
(Unesco, 2024a). Asimismo, es importante la satisfaccion parental sobre el servicio
educativo por parte de las instituciones educativas, se busca adquirir de habilidades,
conocimientos, actitudes y valores que exige la sociedad hoy en dia. Por lo expuesto,
esta investigacion se alined con el objetivo de desarrollo sostenible (ODS) 4, que son
fomentar una calidad equitativa e inclusiva para todos, promoviendo herramientas
para mejorar el aprendizaje y contribuir al progreso de la comunidad en general.

En el contexto internacional, la Organizacién de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura (Unesco) advirti6 que la pandemia continta
afectando la calidad de los servicios educativos de América Latina, la cual, se
encuentra en declive, debido a que existen solo 73 millones de individuos que saben
leer, escribir y sumar para poder subsistir, representando una problematica para el
desarrollo de los paises de esta zona (Unesco, 2024b); de esto se desprende que los
progenitores no se sientan conformes con el servicio brindado a sus hijos en las
organizaciones educativas.

Como problematica, Crawford et al. (2021) encontraron que la falta de voluntad
de nuevas politicas y financiamiento, por parte de los funcionarios condujo al escaso
compromiso en la mejora de la calidad del servicio educacional. En México, Toscano
(2023) hallé que en los colegios publico hay sobreocupacién por las aulas, vinculado
a la limitada inversion en infraestructura, escasez de educadores capacitados y falta
de instalaciones; no obstante, en los colegios privados la rentabilidad econémica
impulsa a contar con desproporcionado numero de educandos por aula,
comprometiendo la calidad educativa que ofrecen.

Asimismo, como pronéstico la realidad educativa ha sido mas compleja en
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plena postpandemia, por el acceso desigual a oportunidades educativas, falta de
tecnologia por altos costos, deterioro de la ensefianza académica, bajo nivel de
formacion de los docentes, conllevando a una insatisfaccion de los padres del servicio
ofrecido. Por lo expuesto, es necesario priorizar las politicas educacionales en mejora
de la calidad educacional, y asi garantizar la provisiébn de un servicio educativo de
calidad (Banco Mundial, 2024).

En el contexto peruano, el gobierno mediante un decreto supremo realiz
modificaciones e incorporaciones al Reglamento de la Ley N° 28044, Ley General de
Educacién en su art. 13, describiendo que el servicio de calidad educacional
comprende el 6ptimo nivel de preparacion que deben lograr los sujetos para afrontar
diversas situaciones de la sociedad actual, ejerciendo ciudadania y continuando con
su aprendizaje constante. Sin embargo, no ha mejorado, ya que los problemas de
baja calidad siguen presentes, se registraron pérdidas en el aprendizaje, por el déficit
de infraestructura y falta de equipamiento de las aulas (El Peruano, 2021).

Por lo expuesto, ésta problemética se ha visto reflejada en un estudio de Datum
a inicios del 2024, hallandose que los padres en un 56% considerando que la
educacion que sus hijos reciben es regular, un 34% mala calidad y, tan solo el 8%
considero eficaz. Los padres, para determinar una prestacion educativa de calidad
consideraron aspectos como la formacién de valores (34%), preparacion de los
profesores (30%), infraestructura para el deporte (28%), disciplina (27%) y las
instalaciones de las aulas (26%) (EI Comercio, 2024).

De acuerdo al Ministerio de Educacion (Minedu), existen diversas entidades
educacionales que necesitan la restructuracion de ambientes fisicos, equipos
tecnoldgicos, entre otros; asi como una adecuada eficacia del servicio educacional.
Esta problematica se evidencia en el contexto nacional, debido a que solo hay dos
colegios de alto rendimiento con certificacion ISO 21001-2018, que se hallan ubicados
en Tacnay La Libertad. Cabe destacar, que los esfuerzos denodados que realiza el
gobierno con el Proyecto Educativo Nacional (PEN) y el curriculo nacional, no son
suficientes para cerrar las brechas existentes sobre el inadecuado servicio educativo
gue brinda en los diferentes colegios (Minedu, 2020).

En el control de pronéstico, para la mejora de la calidad en el acto de ensefiar,
el Estado debe cambiar las politicas educacionales, brindando prioridad en
reestructurar el funcionamiento de los colegios, para que ofrezcan una mejor

prestacion del servicio educativo (Barba y Delgado, 2021), esto, se reflejara en la
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satisfaccion de los padres. Cabe destacar, que brindar una buena calidad educativa
alos educandos, es esencial para determinar el progreso de una sociedad competitiva
(Chévez, 2021). Del mismo modo, es necesario satisfacer las expectativas de los
padres, quienes evallan diversos aspectos en busca de una mejor calidad, que
respalde el aprendizaje de sus hijos (Riveros y Santos, 2021).

A su vez, en el contexto local, en un colegio publico del distrito de Rimac —
Lima, se observo diversos problemas, como la falta de una buena gestion de calidad.
Esto se debe a que no brindan un buen servicio educativo porque no hay horario
adecuado de atencion a los padres, los docentes no dominan estrategias innovadoras
en el proceso de ensefiar. Asimismo, los progenitores se guejan constantemente
porque el colegio no cuenta con una infraestructura adecuada para proteger a los
estudiantes de las altas temperaturas, falta de coordinacion con la IE para realizar
actividades y poder colocar un toldo en el patio; otro de los problemas es la
sobrecarga de tareas, por la poca coordinacion de las actividades académicas. De
otro lado, el personal administrativo y docentes no respetan ni cumplen con los
horarios de ingreso, por ello, los padres exigen excelencia educativa para sus
menores hijos, buscando una buena orientacion y servicio educacional mediante el
uso de talleres y actividades académicas innovadoras.

Por lo mencionado, se formul6 el siguiente problema general: ¢Cual es la
relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion segun los padres de
familia en una institucion educativa de Lima, 20247?; asi mismo los problemas
especificos son: ¢ Cual es la relacidn entre los elementos fisicos, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia con la satisfaccion segun los padres de familia?.

El trabajo investigativo se justificd en los siguientes campos: En lo tedrico
aporté con modelos y teorias cientificas relacionados con la prestacion del servicio de
calidad educativo enfocado en el Modelo SERVQUAL (1988), asimismo, la variable
satisfaccion se fundamenté con la teoria de Kotler y Armstrong (2016). Del mismo
modo, se realizé una valoracion de las dimensiones estableciendo las interacciones
correspondientes. En tanto, fue relevante en lo metodoldgico, porque se utilizé la
metodologia de orden hipotético-deductivo, disefio de tipo no experimental de
caracter transversal, nivel correlacional de enfoque cuantitativo para abordar la
problematica descrita. Asimismo, contribuy6 con resultados estadisticos por medio de
la recopilacion de datos de dos cuestionarios utilizados, los cuales se sometieron a

un proceso de validez por especialistas en esta area, donde los beneficiarios fueron
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los progenitores. Ademas, el andlisis de los hallazgos sirvi6 para futuras
investigaciones dentro de la linea investigativa. En lo practico, presento relevancia
porque buscé brindar sugerencias para que las instituciones mejoren la calidad del
servicio educativo, y puedan generar en los padres mejores expectativas con respecto
al servicio recibido, asi como conocer las relaciones existentes entre las dimensiones
y la variable.

Teniendo en cuenta lo antes descrito, se formul6 el siguiente objetivo general:
Establecer la relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccién segun
los padres de familia en una institucion educativa de Lima, 2024. Teniendo como
objetivos especificos lo siguiente: Establecer la relacion entre los elementos fisicos,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia con la satisfaccion segun los
padres de familia.

En relacién a las investigaciones en el contexto internacional, destaca Hoang
et al. (2022) quienes formularon como propdsito principal establecer los componentes
gue tienen incidencia en la satisfaccion parental percibida de la educacion de sus
hijos. El grupo muestral lo conformaron 511 participantes. Se asumio una ruta
metodoldgica bajo el enfoque de linea cuantitativa, disefio de caracter no
experimental, alcance correlacional, corte transeccional. Llegaron a la conclusién que
el factor con mayor incidencia en satisfacer a los padres fue la informacion, los
profesores, los programas educativos; costos financieros; atencion y apoyo.

Asimismo, Triwijayanti (2022) tuvo como finalidad descubrir el efecto de la
calidad de los servicios educacionales, la cultura escolar y las imagenes académicas
en satisfacer a los padres. El disefio investigativo fue de caracter no experimental,
causal, tipologia explicativa, paradigma cuantitativo. Comprendido por 40
participantes, a quienes aplicaron un cuestionario, entrevistas e instrumentos de
documentacion. Los resultados mostraron que existe influencia positiva del servicio
de calidad educacional, las culturas y las imagenes escolares en la satisfaccion de
los padres en un 61% y el 40% esta influenciado por otros factores. Concluyeron, que
la satisfaccion con el servicio educativo tiene el rol mas importante entre las variables
intervinientes.

Por otro lado, Huang et al. (2022) tuvieron como propdsito determinar los
mecanismos psicolégicos en correlacion con la satisfaccion y lealtad parental. Se
considero un estudio de regresion multiple ordinal, de caracter correlacional, enfoque

cuantitativo por tener expresion numérica. Se utilizaron como herramienta la escala
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por cada variable dirigido a un grupo muestral de 923 papas. Los resultados reflejaron
gue afecto significativamente la satisfaccion en la lealtad de los padres. Mientras que
la confianza influyé parcialmente en la satisfaccion y la lealtad de los padres.
Concluyeron que el efecto de la satisfaccion parental ofrece sugerencias practicas
concretas para que los docentes mejoren la lealtad de los padres.

En esta misma linea investigativa, Baumgartner (2022) presentdé como
finalidad identificar los aspectos del clima escolar y la importancia de la satisfaccion
parental con el clima académico en términos del aprender de los estudiantes. Se
aline6 desde un enfoque cuantitativo, disefio de regresion multiple ordinal, de caracter
causal, el grupo poblacional fue de 150 padres dentro del campus en sus diferentes
niveles educativos y 382 sobre el aprendizaje en el campus. Se concluyd que los
hallazgos encontrados reflejaron niveles bajos de satisfaccion de los padres con
respecto al clima académico en los entornos de aprendizaje.

A su vez, Nguyen et al. (2021) tuvieron como propésito investigar el rol
mediador de la calidad transformadora entre la valoracion de la calidad educacional
basica, lealtad y complacencia de los padres. Se asumié una investigacion de
regresion multiple ordinal de enfoque cuantitativo, el grupo muestral lo abarcaron 209
participantes. Los hallazgos mostraron que la satisfaccion parental es mas
determinante que la lealtad, donde la conducta y actitudes son los Unicos
componentes de educacion de calidad béasica que impactan directamente.
Concluyeron que las escuelas deben invertir en mejorar el plan de estudios si sus
objetivos incluyen mejorar la eficacia transformadora y la manera de satisfacer a los
padres.

En el trabajo investigativo, se tomaron en consideracion los antecedentes
nacionales de Calisaya (2022) quien tuvo como finalidad comprender la calidad de
gestién del servicio educacional y su incidencia con respecto a la satisfaccion parental
en una organizacion educativa. Presenté una metodologia cuantitativa, de tipologia
aplicada, alcance explicativo; disefio investigativo no experimental, transeccional-
correlativo, causal, métodos hipotético-deductivo. Se considerd un grupo muestral de
108 progenitores, quienes aceptaron responder un cuestionario. Concluy6 que hay
incidencia de las variables en el colegio objeto de estudio.

Asimismo, Urquizo (2022) tuvo como proposito describir los fines de
satisfaccion de los progenitores y calidad en relacion con la administracion educativa

en el nivel primario. Se trabajé una ruta metodoldgica bajo el disefio de regresion
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multiple ordinal, correlacional de paradigma cuantitativo empleando el modelo
HedPERF. Para recopilar datos se emple6 como herramienta un cuestionario que fue
aplicado a 60 padres de familia. Concluyeron que, para optimizar la satisfaccion en la
calidad de la administracion educativa, el personal administrativo debe mejorar la
imagen institucional, resolver problemas de los programas académicos en diferentes
especialidades, lo cual permitira aumentar la satisfaccion de los padres.

De otro lado, Bermudez (2020) tuvo el propésito de establecer el correlato entre
el servicio de calidad y satisfaccion del progenitor en una IE publica. El disefio
empleado ha sido no experimental de linea transeccional, nivel correlacional. El grupo
muestral lo conformaron 200 participantes, las herramientas utilizadas fueron: Escala
SERVQUAL y Escala de Satisfaccion con la Gestion Escolar parental (ESGEP) con
valores Likert. Los hallazgos evidenciaron correlacion estadistica directa entre la V1
y V2. Concluy6 que los representantes de los alumnos perciben satisfaccion con
respecto al servicio educativo que reciben los educandos.

En esta misma linea investigativa, Cueto et al. (2020) tuvieron la finalidad de
evaluar la calidad de los servicios educacionales en organizaciones educativas
privadas. Se aline6 dentro de un enfoque cuantitativo, de tipologia descriptiva. El
grupo muestral lo conformaron 209 participantes (alumnos, educadores vy
progenitores); aplicaron tres herramientas respectivamente. Concluyeron que el
servicio de calidad en el nivel secundaria de colegios particulares se encuentra en un
nivel medio, representado por 51%, de acuerdo al promedio de percepciones de los
clientes externos (estudiantes y tutores), como internos (profesores).

Finalmente, Vasquez et al. (2020) refiri6 como fin determinar la correlacion
entre los servicios adquiridos y fidelidad de los usuarios, con una ruta metodologica
cuantitativa, de alcance correlacional y descriptivo. Cuyos resultados confirmaron una
alta correlacion positiva entre las variables. Concluyeron que la V1 se asociada con
la V2, y las dimensiones: satisfaccion, confianza e identidad.

Con respecto a la variable calidad del servicio educativo se fundamenta en el
modelo Service Quality Model (SERVQUAL) propuesto por Parasuraman et al. (1991)
citado en Calisaya (2022), que consiste en una herramienta que tiene como proposito
mejorar el servicio de calidad de las organizaciones mediante la evaluacién clave para
determinar las dimensiones del servicio (elementos fisicos, fiabilidad, capacidad para
responder, seguridad y comprender al otro). En esta misma linea, Amaro (2022)
describe que este modelo ayuda a conocer los parametros en los cuales la entidad
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educacional presenta debilidad, buscando optimizar estrategias mediante una
propuesta para aumentar la afluencia de clientes (padres) al lugar que ofrece servicios
de calidad (Aboubakr & Bayoumy, 2022).

Por otro lado, se sustenté en Morales y Herndndez (2017) citado en Diaz
(2024) con el enfoque sobre la Calidad de los Servicios Educativos, resaltaron los
siguientes: Teoria orientada a la eficacia, se relaciona con fijar las metas educativas
sefaladas en la entidad educativa. Es decir, que el proceso de aprender debe ser
efectivo dentro y fuera del aula. Del mismo modo, la teoria orientada a la relevancia
comprende el conjunto de programas académicos integrados al curriculo, donde debe
planificarse los contenidos practicos, motivadores e innovadores, para el desarrollo
integral de los escolares, promoviendo competencias, capacidades y habilidades para
integrarse a la sociedad de manera efectiva (Diaz, 2024). De acuerdo a esta teoria la
educacion sera de calidad si es relevante para aportar progreso integral de los
individuos facilitando las competencias que requiere para asumir las demandas y
retos impuestos por la sociedad (Ciarko,2022).

Por ultimo, la teoria orientada a los recursos y procesos hace énfasis a la
programacion, planificacion, proyectos y estrategias que las organizaciones
educativas realicen para alcanzar su eficiencia y esté vinculado a las exigencias de la
sociedad, disponiendo de los materiales y medios adecuados, para desarrollar
actividades programadas de manera efectiva (Diaz, 2024).

De otro lado, la definicion de calidad del servicio educativo segun Parasuraman
et al. (1991) citado por Calisaya (2022) consiste en percibir el servicio o atencion,
desde el juicio del usuario sobre la supremacia o excelencia de lo obtenido. Los
autores enfatizan que el servicio educacional de calidad es responsabilidad de todos
los actores de entidad educativa, esencialmente del equipo directivo y docentes,
quienes gestionan los aprendizajes y direccion del plantel. Para Ganbold et al. (2023)
consiste en los servicios que brinda el colegio y los agentes educativos a los
educandos que son consumidores. Es decir, son las actividades que brinda la
organizacion educativa en beneficio del estudiante.

En esta misma linea, se considera un servicio con calidad, a todo lo
relacionado con lo subjetivo y objetivo, lo primero se relaciona con aspectos de
gestionar una entidad, en tanto, la segunda responde a las percepciones que
adquieren los clientes del servicio que ha experimentado (Kodrin, 2020).

En tanto, para el Minedu segun la Resolucion Ministerial N° 587-2023, lo define

7



gue es buscar el 6ptimo nivel de preparacion del ser humano para fortalecer la calidad
educacional en el marco de politicas educativas del sector (El Peruano, 2023). Se
observa que, los clientes externos (progenitores) son el centro de la calidad total.

Del mismo modo, Diaz (2024) sefal6 que es el consentimiento para la
satisfaccion de lo que requieren los usuarios (padres y educandos), a cambio de un
costo determinado que se encuentre al alcance de estos; ademas sus componentes
estan aptos con la finalidad de mejorar progresivamente. El autor afirma que un recibir
un servicio de calidad educacional comprende a que los agentes educativos deben
de brindar una formacién y preparacion integral a los educandos para la vida en
sociedad. Esta idea se advierte como la inquietud de los padres para que sus hijos(as)
obtengan aprendizajes efectivos para su formacion.

En esta investigacion se consideraron las dimensiones de calidad del servicio
dentro del contexto educacional las siguientes, tomado de Calisaya (2022):
Elementos fisicos: Son aquellos componentes tangibles que esta comprendido por
infraestructura y materiales que posee la organizacion o institucion, designados para
la atencion y servicio al usuario, también refiere al personal que se encarga de brindar
los servicios educativos (Cevallos y Escobar, 2023).

Fiabilidad: Comprende la actividad que se debe realizar al brindar un servicio
de atencion garantizada y confiable, donde la informacion sea transparente e integra.
Este componente busca estandarizar el servicio de atencion, permitiendo al usuario
reconocer algunas caracteristicas como confianza, consistencia y precision (Calisaya,
2022, Cevallos y Escobar, 2023).

Capacidad de respuesta: Se trata de la preferencia que tiene el proveedor del
servicio, para estar atento a los requerimientos en favor o contra de lo que se les
ofrece a los usuarios. Lo esencial en esta dimensidn es la escucha activa, que permite
ofrecer al cliente soluciones a sus inconvenientes (Cevallos y Escobar, 2023).

Seguridad: El servidor debe brindar bienestar y tranquilidad al usuario, ya que,
son diversos aspectos que diferencia, por ello, con respecto a la estructura fisica, es
importante que los clientes se sientan seguros y confortables frente a algun tipo de
siniestro que pueda ocurrir (Calisaya, 2022; Cevallos y Escobar, 2023).

Empatia: Comprende las atenciones que debe brindar el colegio a los usuarios
(padres) de manera individualizada, de acuerdo a sus requerimientos, comprendiendo
sus necesidades y demostrando preocupacion por resolver su caso (Cevallos y
Escobar, 2023; Lee y Madera, 2021).



Del otro lado, en la variable satisfaccién de los progenitores se fundamenté con
el Modelo American Customer Satisfaction Index (ACSI) de Johnson y Fornell (1996)
citado en (Maya, 2022), creado en 1991 por Stephen Ross en la Universidad de
Michigan (Business School) de la American Society for Quality (ASQ), este enfoque
tiene como objetivo la evaluacién del bienestar de los usuarios, respecto al servicio
ofrecido (Gir0, 2021; Morgeson y Hul, 2023). Presenta una medicion independiente y
uniforme de las experiencias del usuario; comprende un informe especifico de las
organizaciones sobre la mejora para satisfacer a los clientes en sus retornos
econdémicos. Su finalidad es indagar los niveles de satisfaccion de los servicios que
brinda la organizacién designada a los clientes, la cual se realiza por medio de un
cuestionario (Zea et al., 2022). Este método permite interpretar y comprobar la
satisfaccion, asi como los acontecimientos relacionados. En el contexto educativo, los
requisitos para lograr una satisfaccion, va desde cumplir las expectativas, motivar el
aprendizaje y cubrir sus necesidades.

Asi también, se sustenta en Teoria Clasica de la Administracion donde su
mayor representante es Henry Fayol, destacando que la administracion es para la
organizacion; poniendo énfasis en el crecimiento de las funciones y estructura de la
organizacién para alcanzar la eficacia mediante un enfoque sistémico y global (Pérez,
2020). El mayor aporte de este enfoque es la organizaciéon formal;, asimismo, se
destaca que el administrador de acuerdo a sus funciones en la empresa debe cumplir
con: planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Fayol, sostuvo que la administracion es un cumulo de procesos, en donde la
organizacion es parte de la estructura; asimismo plante6 algunos principios: Division
laboral, autoridad y cumplimiento, disciplina, subordinacién de intereses propios,
salario al personal, centralizacion, cadena de escalas, equidad, orden, estabilidad de
los colaboradores, iniciativa, espiritu de grupo y unidad de mando. Estos principios
buscan que el grupo humano se especialice para cumplir con las actividades
adecuadas que permitan consolidacion, eficacia, establecer el derecho de obedecer
y ordenar y rendir cuentas; cada colaborador debe recibir la indicacion del jefe
mediante la linea de autoridad, contando con un plan de actividades para cumplir con
el propésito de la empresa para asegurar el éxito.

Dentro de las definiciones de satisfaccion se tiene a Johnson y Fornell (1996)
citados en Maya (2022), consideran que es una respuesta de los usuarios referidas

al cumplimiento de sus requerimientos o expectativas del proveedor, respecto al
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servicio recibido. Para afianzar esta conceptualizacion Kotler (2018) sostuvo que es
la expresion para cumplir expectativas de los usuarios por un producto, determinando
gue cuando un cliente se encuentra insatisfecho es porque no se ha cubierto sus
expectativas (Morocho et al, 2022). Es decir, que satisfacer las necesidades de los
padres con respecto al servicio educacional comprende un nivel emocional, brindando
una respuesta de aprobacion por el servicio recibido.

Por su parte, Shao et al. (2022) refieren que es una comparacion que realizan
los padres o tutores del nivel real de calidad educacional recibida por sus hijos y el
nivel esperado durante el proceso escolar. Es decir, los factores del contenido son
esenciales para valorar la eficacia académica, convirtiéendose en un factor esencial
gue ayuda a medir la satisfaccion de la calidad educativa. En tanto, Mejias y Godoy
(2020) definen que estd determinada de manera positiva por la evaluacion que
realizan al servicio educativo. Para un servicio eficaz que brinda una institucion, las
particularidades mas notables son la formacién docente, horarios de atencién,
instalaciones, entre otros. Asimismo, Fernandez (2022) manifesto que la satisfaccion
parental se relaciona con el nivel de conformidad que la entidad educativa ofrece en
sus servicios para beneficio de sus hijos, desde lo pedagdgico, administrativo,
atencional y organizacional. Por lo expuesto, satisfacer al usuario consiste en
resultados 6ptimos de un servicio, y para lograr una calidad excelente, es decir la
satisfaccion se mide después de haber recibido una atencion o servicio.

Las dimensiones de la variable satisfaccion segin Johnson y Fornell (1996)
citado en Maya (2022) son las siguientes: Expectativas del cliente: Consiste en la
perspectiva que buscan obtener en el servicio; esto dependera de la credibilidad de
la empresa o entidad respecto a las necesidades o deseos de los usuarios. Asimismo,
es la vision que esperan obtener los consumidores del servicio que se les ofrece por
las impactantes publicidades, y que cumplan dichas expectativas.

Calidad percibida: Comprende el comportamiento que los consumidores
poseen al comercializar su servicio o producto, basandose en analizar el nivel de
satisfaccion que los clientes tienen ante lo que han experimentado en el proceso de
la atencién ofrecida; empero, es necesario que las instituciones brinden un servicio
optimo de calidad, cuidando su imagen, credibilidad en cumplimento con las
expectaciones de los usuarios (Maya, 2022).

Quejas: Consiste en las emociones del usuario ante la insatisfaccion del

servicio recibido, esto debido a que el producto no cumplié con sus expectativas. Sin
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embargo, la ausencia de reclamos indica que las actividades que la organizacion
desarrolla se cumplen a lo esperado. Es decir, que esta dimension es esencial porque
ayudard a optimizar y mejorar el servicio brindado a los usuarios (Maya, 2022).

Confianza del cliente: Tiene como finalidad principal retener a los clientes
potenciales para mejorar la institucién; midiendo la permanencia del usuario. Son
respuestas asertivas por el servicio recibido en favor de la organizacion, ayudando a
establecer vinculos de armonia fuertes con los usuarios (Maya, 2022).

En este estudio se ha intentado interpretar la problemética descrita desde la
teoria y modelo relacionado con la prestacion de servicio de calidad educativo,
enfocado al modelo SERVQUAL 1988 gue consiste en una herramienta que tiene
como propoésito mejorar el servicio de calidad de las organizaciones. Asi mismo la
variable satisfaccion se respaldé con el modelo de Johnson y Fornell 1996,
consideran que es una respuesta de los usuarios referidas a cumplir requerimientos
0 expectativas del colegio respeto al servicio recibido. Considerando que el padre de
familia es un actor fundamental, es necesario comprender su preocupacion por el
bienestar y seguridad de sus hijos dentro del plantel, a la luz de estos conceptos este
estudio se aproxima a la comprension de inconvenientes en calidad de servicio y
satisfaccion de los padres en la busqueda de mejoras de la educacion.

Finalmente, se planted la hipoétesis general: Existe relacion positiva entre la
calidad del servicio educativo y la satisfaccion segun los padres de familia en una
institucion educativa de Lima, 2024; asimismo se formularon las siguientes hipétesis
especificas: Existe relacién positiva entre los elementos fisicos, fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia con la satisfaccion segun los padres de familia.
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ll. METODOLOGIA

El trabajo investigativo se ejecutd dentro de la tipologia bésica, ya que consiste en
trabajos teoricos emprendidos fundamentalmente para la obtencion de nuevos
saberes con respecto a los fundamentos de los sucesos y acontecimientos que se
observan, sin realizar ninguna aplicacién en el contexto social (OCDE, 2018).

De acuerdo a la naturaleza de la investigacion se realizé con un enfoque
cuantitativo, ya que, los resultados recabados se interpretan en nameros y analizan
los problemas diagnosticados, los cuales se procesaran y cuantificaran (Hernandez y
Mendoza, 2018).

A su vez, el estudio se abordd desde el disefio de caracter no experimental de
corte transeccional, en donde, las variables no son manipuladas arbitrariamente. Para
Hernandez y Mendoza (2018) lo definen como los disefios en donde no hay
deliberacion de las categorias y se observan los sucesos y hechos desde su a&mbito
de origen para ser analizados posteriormente; y es de linea transversal porque se
alined la muestra en un solo momento. Asimismo, presentd un alcance de nivel
correlacional, porque se estima el grado correlativo entre las variables en estudio sin
demostrar causalidad (Hernandez y Mendoza, 2018).

Respecto a la definicion conceptual de la variable calidad del servicio
educativo, se define como la percepcién del usuario en referencia a la excelencia o
supremacia del servicio recibido. En el @&mbito educativo, comprende el servicio de
calidad por parte de los actores educativos brindado principalmente de los profesores
y el equipo directivo, encargados de gestionar el acto de aprender de los alumnos
(Calisaya, 2022). Abarca: Elementos fisicos, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, y empatia.

A su vez, en la definicidbn operacional, se aplico el cuestionario sobre calidad
del servicio educativo dirigido a padres de familia, se formulé 25 items, con valoracion
Likert (Nunca=1, Casi nunca=2, A veces=3, Casi siempre=4, Siempre=5), se midio
con los niveles: Bajo, medio y alto.

Por otro lado, la definicion conceptual de la variable satisfaccion, se define
como una respuesta de los usuarios, desde el cumplimiento de sus requerimientos o
expectativas, respecto al servicio del proveedor de quien le brinda el servicio recibido
(Maya, 2022). Se incluye las siguientes dimensiones: Expectativas del cliente, calidad

percibida, quejas y confianza del cliente.
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En la definicion operacional de esta variable se utilizé el cuestionario sobre
satisfaccion dirigido a padres de familia, se formulé 20 items, con valoracion Likert
(Nunca=1, Casi nunca=2, A veces=3, Casi siempre=4, Siempre=5), fueron medidos
con los rangos: Bajo, medio y alto.

En este estudio el grupo poblacional estuvo conformado por 114 padres de
familia de cuatro aulas de 3er afio de secundaria de una institucion educativa publica,
del distrito de Rimac — Lima, que fue ejecutado durante el primer semestre del afio
2024. Para Quezada (2021) estd constituida por todos los elementos (personas,
objetos y otros) que participan del evento que fue definido y determinado en el analisis
de la problematica del estudio.

Se tomaron en consideracion los siguientes criterios de inclusiéon, padres de
familia sin limite de edad, ambos sexos, padres de las diferentes secciones del 3er
afo de secundaria. Dentro de los criterios de exclusion, no participaran los padres
gue no dieron su consentimiento y, padres de otros grados.

Asimismo, la muestra se realizé aplicando formula estadistica de la cual se
obtuvo un total de 88 padres de familia. Para Naupas et al. (2023) viene a ser la
seleccion de los participantes que representan a la totalidad de la poblacion, es una
porcién demostrativa que cumple con las peculiaridades del estudio delimitando los
caracteres propios del grupo de estudio.

Por consiguiente, se utilizd el muestreo probabilistico, estratificado, que
consiste en trabajar por estratos, es decir, por cada aula de 3er afio de secundaria,
en forma aleatoria, donde todos los padres tienen la opcion de participar. Para Nifio
(2021) es una técnica de muestreo en donde se establece una seleccion de criterios
minimos y se elige al azar a los participantes para brindarle la misma oportunidad de
ser seleccionados por el investigador. Es estratificado, en razén a que se divide al
grupo poblacional en segmentos de manera aleatoria simple (Villanueva, 2022).

En referencia, a las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos se empled
la encuesta. Segun Carlessi y Reyes (2021) es un procedimiento que se efectia
empleando un instrumento para recabar datos conformado por un conjunto de items,
cuyo propoésito es recoger informacion de los acontecimientos de un grupo muestral
determinado. Mientras que, el instrumento empleado es el cuestionario, herramienta
gue midid las percepciones de los padres sobre las variables de estudio. Carrasco
(2019) lo definio como el conjunto de preguntas sobre los hechos y fendbmenos que
se detalla en la problematica, es de gran utilidad y versatilidad, su elaboracién es
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preparada de forma sisteméatica y cuidadosa, se resalta por su administraciéon en
grupos.

Se aplicaron dos herramientas: el Cuestionario sobre calidad del servicio
educativo del autor Calisaya (2022) tomado de Parasuraman et al. (1991), y otro,
sobre satisfaccidn segun los padres de la autora Maya (2022) tomado de Johnson y
Fornell (1996), ambas herramientas adaptadas por Vilma Marcelina Gutiérrez Acuia
(2024).

Para determinar la validez, los instrumentos fueron sometidos a juicio de
expertos por tres especialistas con grado de magister y doctor, evaluando los criterios
de: Suficiencia, claridad, coherencia y relevancia, con resultados de aplicabilidad.
Para Sanchez y Reyes (2021) es la cualidad que resalta el indice de fidelidad con el
gue se mide las variables, considerando el significado, utilidad y adecuacion de las
interpretaciones especificas efectuadas en las puntuaciones, consiste en reunir las
evidencias suficientes que respalde dichas interpretaciones para evitar sesgos que
desacrediten el estudio.

En tanto, para medir la confiabilidad se empled la prueba Alfa de Cronbach,
ya que, el instrumento presentd opciones politdbmicas, se aplico a la totalidad del grupo
muestral, arrojando resultados de 0.965 para la V1 y de 0.972 para la V2,
determinando niveles de muy alta fiabilidad. Para Hernandez y Mendoza (2018) es el
grado en que un instrumento produce resultados de gran consistencia y fiabilidad, la
aplicacién constante al mismo sujeto u objeto produce los mismos resultados.

Para ejecutar el andlisis de datos se utilizaron técnicas estadisticas como
tablas de distribucion de frecuencias para medir el nivel de percepcion de los
encuestados en la estadistica descriptiva empleando el software estadistico SPSS
version 29 en espafiol. Mientras que, en la estadistica inferencial, se utilizo la tabla de
correlacion aplicando el estadistico Tau_b de Kendall debido a que ambas variables
son de naturaleza cualitativa y de escala ordinal.

Por otro lado, dentro de los aspectos éticos se emplearon criterios sefialados
en la guia de elaboracion de trabajos de investigacion cuantitativa (Resolucién N°081-
2024-VI-UCV), correspondiente al procedimiento investigativo. Se solicitd la
autorizaciéon para la aplicacién de los instrumentos, en las referencias bibliogréficas
se respeto el derecho de autoria de libros, articulos, estudios antecedentes, revistas
indexadas que fueron citados de manera oportuna en la tesis. Asimismo, se

salvaguardo la confidencialidad de los participantes e instituciones, se respeté la
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privacidad en el llenado de los instrumentos del grupo de estudio (padres de familia)
gue participaron como unidad de analisis. Finalmente, el trabajo investigativo es
original de la investigadora, corroborandose con el indice de similitud de la plataforma

Turnitin con un porcentaje adecuado.
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[ll. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Tabla 1

Niveles de calidad del servicio educativo

Frecuencia Porcentaje
Bajo 19 21.6
. Medio 43 48.9
Valido
Alto 26 29.5
Total 88 100.0

De acuerdo con los hallazgos, se aprecia que el 21,6% de los encuestados consideré
una percepcion baja sobre calidad del servicio educativo, el 48,9% sostuvo que es
medio y el 29,5% percibio que es alto. A partir de estos datos, se puede deducir que
en esta variable predominan los niveles regulares, faltando aun por mejorar para

lograr niveles 6ptimos.

Tabla 2
Niveles de las dimensiones de calidad del servicio educativo

. Ele’rr_lentos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Niveles fisicos respuesta
fi F% fi F% fi F% fi F% fi F%
Bajo 22 25.0 16 18.2 23 26.1 18 20.5 28 31.8
Medio 31 35.2 39 44.3 43 48.9 38 43.2 34 38.6
Alto 35 39.8 33 375 22 25.0 32 36.4 26 29.5
Total 88 100.0 88 100.0 88 100.0 88 100.0 88 100.0

Segun el andlisis realizado, se observa que, en cuanto a la dimension elementos
fisicos, el 25,0% de los padres de familia alcanzé percepcion baja, el 35,2%
percepcion mediay el 39,8% percepcion alta; mientras que, en la dimensién fiabilidad,
el 18,2% consider6 una percepcion baja, el 44,3% percepcion media y el 37,5%
percepcion alta; de otro lado, en la dimension capacidad de respuesta, el 26,1%
obtuvo percepcion baja, el 48,9% percepcién media y el 25,0% percepcién alta; a su
vez, en la dimension seguridad, 20,5% consiguié una percepcion baja, el 43,2%

percepcion media y el 36,4% percepcion alta; finalmente, en la dimensién empatia, el
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31,8% presentd percepcion baja, el 38,6% percepcion media y el 29,5% percepcion
baja. De estos resultados se deduce que la dimension elementos fisicos alcanzo

niveles altos, mientras que en las restantes se logré una prevalencia por los niveles
medios.

Tabla 3

Niveles de satisfaccion

Frecuencia Porcentaje
Bajo 34 38.6
. Medio 43 48.9
Valido
Alto 11 12.5
Total 88 100.0

Segun los hallazgos recabados, se denota que el 38,6% de los padres presentd una
percepcion baja de satisfaccion, el 48,9% resaltd que es medio y el 12,5% percibid
gue es alto. Estos hallazgos sugieren que en esta variable prevalecen los niveles

medios, faltando aun por mejorar para conseguir logros deseados.

Tabla 4

Niveles de las dimensiones de satisfaccion

fi F% fi F% fi F% fi F%

Bajo 20 22.7 17 19.3 23 26.1 24 27.3
Medio 43 48.9 48 54.5 49 55.7 35 39.8
Alto 25 284 23 26.1 16 18.2 29 33.0
Total 88 100.0 88 100.0 88 100.0 88 100.0

Se distingue en la dimensidén expectativas del cliente, que el 22,7% de los
encuestados presentd percepcion baja, el 48,9% percepciéon media y el 28,4%
percepcion alta; de otro lado, en calidad percibida, el 19,3% alcanzé percepcién baja,
el 54,5% percepcion media y el 26,1% percepcion alta; mientras que, en la dimension
guejas, el 26,1% obtuvo percepcion baja, el 55,7% percepcion media y el 18,2%

percepcion alta; finalmente, en la dimension confianza del cliente, el 27,3% manifesto
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una percepcion baja, el 39,8% percepcion media y el 33,0% percepcién alta. De estos
resultados se puede deducir que en todas las dimensiones de esta variable
predominan los niveles medios.

Andlisis inferencial

Hipotesis general

Ho: No existe relacidn positiva entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion

segun los padres de familia en una institucién educativa de Lima, 2024.

Ha: Existe relacion positiva entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion

segun los padres de familia en una institucién educativa de Lima, 2024.

Tabla 5

Correlacion entre la calidad de servicio educativo y la satisfaccion

Calidad del
servicio Satisfaccion
educativo
_ Coeficiente de correlacion 1.000 .614"
Calidad del _ )
o _ Sig. (bilateral) : .000
servicio educativo
tau_b de N 88 88
Kendall Coeficiente de correlacion 614" 1.000
Satisfaccion Sig. (bilateral) .000
N 88 88

En este analisis se demuestra las correlaciones entre ambas variables, donde se
denota correlaciones significativas, de niveles positivos moderados (r = 0,614) y
significativos Sig. (Bilateral) de 0,000, que es menor a 0,05. Conforme con ello, hay
rechazo de la hipétesis nula y aceptacion de la hipétesis alternativa, comprobandose

la hipotesis de investigacion.
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Hipotesis especificas

Ho: No existe relacion positiva entre las dimensiones de la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion segun los padres de familia en una institucion

educativa de Lima, 2024.

Ha: Existe relacion positiva entre las dimensiones de la calidad del servicio educativo
y la satisfaccion segun los padres de familia en una institucion educativa de Lima,
2024.

Tabla 6

Correlacion entre las dimensiones de la calidad del servicio educativo y la satisfaccion

Satisfaccion

r ,615
Elementos fisicos Sig. ,000
N 88
r ,587
Fiabilidad Sig. ,000
N 88
r ,539
tau_b de _ .
Ker:dall Capacidad de respuesta Sig. ,000
N 88
r ,562
Seguridad Sig. ,000
N 88
r 578
Empatia Sig. ,000
N 88
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Se distingue que, existe correlacion significativa entre todas las dimensiones de la
calidad del servicio educativo con la variable satisfaccion con una sig. bilateral 0,000
< 0.05. Ademas, se denota un grado de relacion positiva moderada, en consecuencia,
hay rechazo de las hipétesis nulas; y por lo tanto, se aceptan las hipétesis alternas en

todas las dimensiones de la V1 con la V2.
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IV. DISCUSION

El presente estudio tuvo como proposito general establecer el correlato entre la
calidad del servicio educativo y la satisfaccion segun los padres de familia en una
institucion educativa de Lima, 2024. Al analizar los resultados descriptivos se observa
gue los padres presentan una percepcion de nivel regular con 48.9%. Es decir, que
predominan las percepciones medias, sugiriendo que hay areas que se consideran
adecuadas, aun se puede mejorar la experiencia educacional, por ende, la
satisfaccion parental. Esto quiere decir, que se debe mejorar diversos para el
incremento de la satisfaccion de los padres, y de esta manera fortalecer la eficacia
del servicio educacional y reputacion de la institucion.

Estos hallazgos tienen similitud con Calisaya (2022) quien consider6 que hay
prevalencia por los niveles altos en ambas variables con un 63% y 69%
respectivamente en el colegio objeto de estudio, dado que para conseguir una buena
gestion de calidad en un colegio es imprescindible ejecutar un buen desempefio,
mediante técnicas que impliquen a toda la organizacion. Estos resultados se pueden
explicar con el modelo Service Quality Model (SERVQUAL) propuesto por
Parasuraman, la cual tiene como propdsito mejorar el servicio de calidad de las
organizaciones, mediante una evaluacion clave que ayude a determinar lo
trascendente de las dimensiones del servicio. Por ello, es necesario contar con una
calidad integral del servicio educativo para satisfacer a los padres y sugerir que las
instituciones educativas deben enfocarse en estrategias de mejora continua para
conseguir una experiencia educativa satisfactoria y completa.

En referencia a los hallazgos recabados acerca de las dimensiones sobre
calidad del servicio educativo, se observa que en la dimensién elementos fisicos la
mayoria de los padres alcanzaron una percepcion alta con el 39.8%, al referirse que
el colegio presenta infraestructura acorde a los modelos de la calidad, los salones
tienen una buena iluminaciéon y ventilacion, se recibe los materiales de informacion
(libros) al iniciar el afio escolar, se cuenta con equipos tecnolégicos modernos, y se
utiliza herramientas tecnoldgicas para enviar comunicados a los padres. Estos
resultados muestran similitud con Urquizo (2022) quien evidencié en sus resultados
gue las variables del cuestionario presentan relacién en un 86%, resultando que la
aplicacion del estudio fue positiva. Concluyé que el personal administrativo debe

mejorar la imagen institucional, resolver problemas de los programas académicos en
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diversas especialidades, para optimizar la satisfaccidon en la calidad educacional y asi
incrementar satisfacciones de los progenitores.

Por otro lado, en la dimensién fiabilidad se observa que el 44.3% de padres de
familia presentan una percepcion media, lo que implica que algunos apoderados
confian en que el colegio si cumple consistentemente con sus promesas Yy
obligaciones educativas, siendo fundamental para que la institucion construya una
relacion de confianza con las familias. Estos hallazgos presentan similitud con la
investigacion de Huang et al. (2022) quienes reflejaron un 42% de rango regular con
respecto a la satisfaccion, afectando significativamente en la lealtad de los padres. En
tanto, de manera parcial estuvo mediada por la confianza en la satisfaccion y la lealtad
de los padres, concluyeron que la satisfaccion parental ofrece sugerencias para
mejorar mediante practicas concretas la lealtad de los padres.

Ademas, se evidencia que la dimensién capacidad de respuesta present6 un
48.9% de percepcion media, lo que quiere decir, que se observa una necesidad de
mejora en la rapidez y eficacia con que el colegio atiende los requerimientos y
solicitudes de los padres y estudiantes, lo cual puede afectar las percepciones
generales de la calidad del servicio. Estos resultados se asemejan a la investigacion
de Bermudez (2020) quienes presentaron una calificacién de nivel alto entre la V1 y
V2, concluyendo que los representantes de los alumnos perciben satisfaccién con
respecto al servicio educativo que reciben los educandos.

Asimismo, en la dimension seguridad predominaron en la mayoria de los
padres los niveles medios con un 43.2%. Se observa que la percepcion es media de
los padres al sentir que sus hijos estan en un entorno seguro, siendo esto favorable
para su tranquilidad y bienestar. Estos resultados se asemejan al trabajo de Cueto et
al. (2020) quienes en sus resultados presentan un 51% entre las variables,
concluyendo que el servicio de calidad se encuentra de acuerdo al promedio de
percepciones de los clientes internos (profesores) y externos (estudiantes y tutores).

Por otro lado, en la dimensién empatia, se observa el 38.6% de encuestados
presentan una percepcion media, dando a indicar que los padres sienten que el
personal del colegio puede mejorar la comprension y atencion de las necesidades y
preocupaciones de los estudiantes, sugiriendo la necesidad de un enfoque mas
personalizado y atento en la relacién con las familias. Estos resultados se asimilan
con el trabajo investigativo de Hoang et al. (2022) en sus resultados hallaron un nivel

medio en un 36.4%, concluyendo que el factor con mayor prevalencia en la
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satisfaccion de los padres ha sido la informacion, los docentes, los programas
educativos; atencion, apoyo y costos financieros.

Al respecto de estas evidencias se sustentan con lo expuesto por Parasuraman
et al. (1991) citado por Calisaya (2022) resaltaron que este término consiste en la
percepcion de la atencidn recibida por parte del usuario, es decir, ofrecer un servicio
educacional de eficacia es responsabilidad de los actores de una organizacion
educativa, esencialmente el equipo directivo y profesores, quienes gestionan la
direccion del plantel. Asi como, Kodrin (2020) quien considera que un servicio con
calidad es todo lo relacionado con lo subjetivo como los aspectos para gestionar una
entidad, y objetivo responde a la percepcion del cliente sobre el servicio que ha
experimentado. Por consiguiente, lo antes mencionado confirman lo que sostiene
Diaz (2024) quien enfatiza que recibir un servicio de calidad educacional comprende
gue los agentes educativos brinden una preparacion y formacién integral a los
educandos, para que obtengan aprendizajes efectivos para la vida en sociedad.

En referencia al analisis descriptivo de los niveles de la segunda variable, se
analizé que el 48.9% alcanzé niveles medios, 38.6% bajos y 12.5% altos,
evidenciandose que hay prevalencia por los rangos regulares. Al comparar los
resultados hallados con los encontrados en el estudio de Vasquez et al. (2020)
presentaron resultados que confirmaron un correlato positivo alto entre las variables,
concluyendo que la V1 tiene correspondencia con la V2, y sus dimensiones:
satisfaccion, confianza e identidad. Con lo expresado por los autores se puede decir,
que la calidad de gestion es fundamental en la organizacion y direccion de los
procesos educacionales, ya que una gestion solida conlleva a la planificacion de los
contenidos curriculares y la pertinente implementacion de estrategias de evaluacion.

De lo hallado, en torno a niveles de las dimensiones de satisfaccion, se aprecia
gue las dimensiones expectativas del cliente (48.9%), calidad percibida (54.5%),
guejas (55.7%) y confianza del cliente (39.8%) se hallan en niveles medios, de ello se
puede inferirse que hay un rango aceptable de satisfaccion, los hallazgos muestran
gue hay un margen significativo para mejorar. Los padres en una alta proporcion
califican su satisfaccion como media, sin embargo, aunque algunos aspectos son
valorados positivamente, sugieren que otros no cumplen completamente con la
expectativa de usuarios. Los hallazgos tienen relacion con lo expresado por Nguyen
et al. (2021) quienes mostraron que la satisfaccion parental es determinante en un

70.4%, donde la conducta y actitudes son los Unicos componentes de educacién de
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calidad basica que impactan directamente, concluyen que los colegios deben ampliar
su inversion para mejorar la calidad transformadora y optimizar los planes de estudios
para satisfacer a los padres.

Al respecto de los resultados antes mostrados, se fundamentan con el Modelo
American Customer Satisfaction Index (ACSI) de Johnson y Fornell (1996) citado en
(Maya, 2022), este enfoque menciona que el bienestar de los usuarios (padres-
estudiantes) respecto al servicio ofrecido, tiene como finalidad indagar los niveles de
satisfaccion de los servicios que brinda la organizacion (Zea et al., 2022), para lograr
una satisfaccién desde el cumplimiento de expectativas, motivacion del aprendizaje y
cubrir sus necesidades. Lo cual en el presente trabajo significa que para incrementar
la satisfaccion general de los padres, la institucion debe enfocarse en mejorar la
eficiencia en la respuesta a las necesidades y solicitudes de los padres, asi como en
aumentar la empatia y la atencion personalizada hacia la familia.

En lo referente a los hallazgos inferenciales, la investigacion revela relaciones
positivas entre las variables de estudio.

La hipdtesis general se planted que existe relacion entre la calidad del servicio
educacional y la satisfaccion segun los progenitores, reflejando como resultados que
existe correlato positivo moderado. Se interpreta que a una mejor calidad del servicio
educativo resulta en una mayor satisfaccion de los padres. Estos hallazgos se alinean
con el estudio de Calisaya (2022) quien hall6 incidencia positiva entre las variables
indicadas. Por otro lado, se asemeja con los resultados de Hoang et al. (2022) quienes
determinaron en sus hallazgos incidencia positiva entre las variables y sus
dimensiones.

Los resultados mencionados anteriormente tedricamente se fundamentan en
lo expresado por Ganbold et al. (2023) quien sostuvo que los servicios que brinda un
colegio y los agentes educacionales deben beneficiar a los consumidores; es decir,
son actividades que brinda la organizacion educativa en mejora del grupo de
estudiantes. Por lo que, se observa que este hallazgo sugiere mejoras para la eficacia
del servicio educacional, las cuales estan asociadas directamente con un incremento
en satisfacer a los padres. Asimismo, se respalda con el enfoque de Calidad de los
Servicios Educativos, referido por Morales y Herndndez (2017) citado en Diaz (2024)
guienes resaltaron el paradigma orientado a la eficacia, el cual, se relaciona con las
metas educacionales, donde el proceso para aprender debe ser efectivo dentro y

fuera del sal6n de clase; en tanto, la teoria orientada a la relevancia comprende
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actividades académicas integradas al curriculo, para planificar contenidos
motivadores, practicos e innovadores (Diaz, 2024). Mientras que la teoria orientada a
los recursos y procesos permite realizar la programacién, proyectos, planificacion y
estrategias para lograr su eficiencia de acuerdo a las exigencias de la sociedad (Diaz,
2024).

La primera hipotesis especifica evidencio relacion positiva moderada entre los
elementos fisicos con la satisfaccién. Lo hallado tiene similitud con Urquizo (2022),
en su estudio present6 una correlacion positiva alta, puesto que, todos los elementos
de la satisfaccion de calidad educacional se encuentran agrupadas bajo la perspectiva
de los padres. A su vez, se asemeja con el estudio de Baumgartner (2022) quien
presento en sus resultados niveles de correlacion moderado con respecto a satisfacer
de los padres y en relacién al entorno de aprendizaje. Estos resultados conciertan con
lo expresado por Calisaya (2022) al sostener que un entorno fisico, con buena
infraestructura brindara una mejor confianza y satisfaccion a los padres. Por lo
mencionado, se deduce que, es esencial que los directivos tengan en cuenta que un
entorno equipado y adecuado fortalecera la calidad educativa en busca de optimizar
la preparacion del ser humano. Es decir, que los recursos fisicos e instalaciones de
la institucién son fundamentales para la percepcién de calidad positiva de los padres.

En lo concerniente a la segunda hipétesis especifica, se hallé una relacion
entre fiabilidad y satisfaccion segun los padres de familia, evidenciandose un correlato
positivo moderado entre las variables mencionadas. Los hallazgos presentados
tienen similitud con el estudio de Bermudez (2020) resaltando la evidencia de un
correlato directo entre las variables mencionadas. Por otro lado, se asemeja con los
hallazgos presentados por Triwijayanti (2022) quien present6 una incidencia positiva
del servicio de calidad educacional en satisfacer a los padres, concluyendo que el
servicio educacional tiene el rol mas importante entre las variables intervinientes. Al
respecto de los resultados mostrados, se fundamentan en los conceptos expresados
por Cevallos y Escobar (2023) quienes argumentan la importancia de generar
confianza en el cumplimiento de promesas realizadas a los padres. Por lo
mencionado, se deduce que la fiabilidad del colegio consiste en la capacidad de
cumplir con las obligaciones educacionales de forma constante, siendo crucial la
confianza y consistencia en el servicio educativo para la satisfaccion parental.

En referencia a la tercera hipoétesis especifica se hallé correlacion positiva

moderada entre la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion. Se interpreta lo
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hallado, que la efectividad y rapidez en la atencién a las necesidades de los padres
es importante, por lo que se requiere mejoras, esto ayudaria a incrementar de manera
significativa su satisfaccion. Es decir, que los padres sienten que la institucién podria
ser mas proactiva y eficiente en su comunicacion y resolucion de problemas. Los
hallazgos tienen semejanza con la investigacion de Vasquez et al. (2020) quienes
presentaron resultados que confirmaron una correlacién alta positiva entre las
variables, determinando que se busca mejorar las dimensiones de identidad y
confianza con la finalidad de garantizar la fidelidad del cliente en el colegio. Al
respecto de los hallazgos expresados, Cevallos y Escobar (2023) indicaron que lo
primordial en esta dimensién es satisfacer las necesidades de la comunidad
educativa, es decir, permite ofrecer a los usuarios soluciones a sus inconvenientes y
estar atentos a los requerimientos que ofrece a los usuarios. En referencia a este
punto, la organizacion educativa debe implementar sistemas de retroalimentacion
eficaces, que ayude a los padres a expresar, establecer y comunicar de forma clara
sus preocupaciones mediante protocolos de respuesta de diversos tipos, asegurando
gue los padres reciban respuestas efectivas y rapidas.

Con respecto a la cuarta hipétesis especifica se evidencié relacion positiva
moderada entre seguridad y satisfaccion. Se interpreta lo hallado que un entorno
seguro es primordial para la tranquilidad de los padres y el bienestar de los
educandos. Los resultados presentaron similitud con la investigacién de Cueto et al.
(2020) quienes hallaron niveles medios entre sus variables. Estas evidencias
confirman lo resaltado por Calisaya (2022) quien manifestd que el servidor debe
brindar bienestar y tranquilidad al usuario, ya que, son diversos aspectos que
diferencia; por ello, con respecto a la estructura fisica, es importante que los clientes
se sientan seguros y confortables frente a algun tipo de siniestro que pueda ocurrir.
Por ello, los padres que perciben que la institucién toma en serio la seguridad de los
educandos tienden a estar mas satisfechos con el servicio educativo, ya que, la
seguridad es un factor determinante para la satisfaccion de los padres.

Finalmente, en referencia a la quinta hipétesis especifica se hallé correlacién
positiva moderada entre empatia y satisfaccion. Se interpreta lo hallado, que el
personal educativo debe tener capacidad para atender las exigencias Yy
preocupaciones de los padres, para optimizar la satisfaccion parental. Datos que se
asemejan al estudio de Huang et al. (2022) quienes reflejaron niveles de correlato alto
entre las variables satisfaccion y lealtad de los padres. Estos hallazgos confirman lo
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explicado por Cevallos y Escobar (2023) quienes sostienen que comprender a
usuario (alumnos, docentes, padres) atendiendo sus necesidades contribuye a
mejorar la comunicacion efectiva. Asimismo, se corrobora con lo sustentado por, Lee
y Made (2021) quienes sostienen que generar un entorno acogedor y de apoyo
contribuird a optimizar la confianza para una experiencia educativa positiva en los
padres. Respecto a esto, es esencial que los docentes brinden atencién
personalizada, se preocupen por las necesidades de los educandos y aborden de
manera adecuada sus expectativas, lo cual garantizar4 una calidad educacional
Optima.

En referencia a este punto, es relevante que los docentes reciban una
formacion continua en habilidades de empatia y atencion personalizada, enfocado a
la escucha activa y comprensién de las necesidades de los padres y estudiantes.

Por lo antes mencionado, se deduce que los hallazgos inferenciales presentan
correlacion entre ambas variables de estudio en la institucion educativa de Lima; ya
gue son componentes claves en el ambito educacional que se complementan entre
si. Por lo que, la eficacia del servicio educacional es fundamental para optimizar la
satisfaccion segun los padres y garantizar que el proceso educacional sea efectivo y
eficiente.

Cabe renombrar, que los resultados recabados sirven en el ambito educativo
local, regional y nacional para comprender la problematica sobre calidad del servicio
educacional y satisfaccion de los padres en un colegio. Asimismo, tiene un
significativo aporte para futuras investigaciones relacionadas a las variables de
estudio, buscando mejorar la calidad educativa para optimizar la satisfaccion de los
progenitores, lo cual implica el analisis de los resultados proporcionan valiosas
perspectivas sobre como mejorar la calidad del servicio educativo y, por ende, la
satisfaccion parental en diversos niveles.

En este caso, se pretende analizar que una infraestructura adecuada, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia son dimensiones
claves que deben ser abordadas desde el ambito local, regional y nacional. Al
enfocarse estos esfuerzos en estas areas, las instituciones educativas pueden crear
entornos de aprendizaje mas efectivos y satisfactorios, contribuyendo al progreso
integral de los educandos y fortaleciendo la confianza de las familias en el sistema

educativo.
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La investigacion es importante dentro del ambito social y educativo, ya que
busca implementar estas medidas para ayudar a la institucion a fortalecer su relacion
con las familias, mejorando la percepcién de la calidad del servicio y crear un entorno
educativo positivo y efectivo reforzando la necesidad de un enfoque integral en la

mejora de la educacion.

28



V. CONCLUSIONES

Primera, se establecié que hay relacion positiva entre la calidad del servicio educativo
y la satisfaccion segun los padres de familia en una institucion educativa de
Lima, 2024, aplicando el estadistico tau_b de Kendall se obtuvo un correlato
positivo moderado (r = 0,614) con una sig. bilateral < 0,05. También se hall6

que el 48,9% de encuestados obtuvieron una percepciéon mediaenlaV1ly V2.

Segunda, se establecid que hay relacion positiva entre los elementos fisicos y la
satisfaccion segun los padres, con un nivel de significancia 0,000 < 0,05 y un
correlato positivo moderado (r = 0,615). Ademas, se hallé que esta dimension

segun los participantes se encuentra en un nivel alto (39,8%).

Tercera, se establecié que hay relacién positiva entre la fiabilidad y la satisfaccion
segun los padres, con un margen de error < 0,05 y un valor (r = 0,587)
denotando correlato positivo moderado. También se hallé que esta dimension

presenta una tendencia media (44,3%) del total de encuestados.

Cuarta, se establecio que hay relacion positiva entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion segun los padres, con una sig. bilateral 0,000 < 0,05 y un correlato
positivo moderado (r = 0,539). También se hall6 que en esta dimensidn
predominan los niveles medios (48.9%).

Quinta, se establecié que hay relacidén positiva entre la seguridad y la satisfaccion
segun los padres de familia, con un grado de error < 0,05 y valor r = 0,562
correlato positivo moderado. También se hallé que en esta dimensién en su

mayoria prevalece el nivel medio (43.2%).

Sexta, se establecio que hay relacion positiva entre la empatia y la satisfaccion
segun los padres, con una sig. bilateral 0,000 < 0,05 y r = 0,578 correlato positivo
moderado. También se hallé que predominan en la mayor parte de los encuestados

los niveles medios (38,6%) en esta dimension.
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VI. RECOMENDACIONES

De acuerdo con Calisaya (2022), es fundamental que una institucion educativa
ofrezca un servicio de calidad que satisfaga a los usuarios. En este sentido, es
esencial que la atencion proporcionada sea pertinente, segura y adecuada para
atender a los padres de familia. Asimismo, Maya (2022) destaca que la satisfaccion
de una persona proviene de recibir un servicio que cumple adecuadamente con sus
necesidades o0 expectativas. Por lo tanto, las instituciones educativas deben asegurar
la calidad de sus servicios para lograr la satisfaccion de los padres de familia, alcanzar
sus metas y mantener el prestigio de la institucion. Es por ello que se plantean las

siguientes recomendaciones:

Primera: Es recomendable a las autoridades del colegio en mencién, mejorar las
politicas educativas, orientadas a brindar una calidad de servicio 6ptimo con el
proposito de que los padres se identifiquen con el colegio, y asi mejorar la
percepcion que tienen del servicio recibido, lo cual ayudara a optimizar la

imagen institucional.

Segunda: Se recomienda a las autoridades brindar mantenimiento y cuidado
permanente a los ambientes fisicos, equipos y materiales educativos, asi como
la limpieza de los diferentes espacios; aspectos que deben tenerse en cuenta
para brindar una educacion eficaz, para satisfacer las necesidades de los

educandos, lo cual sera percibido por los apoderados.

Tercera: Se sugiere a las autoridades y docentes del colegio planificar y garantizar el
cumplimiento de las actividades académicas, identificando las necesidades de
los educandos para brindarles confianza en su quehacer educativo,
promoviendo un entorno positivo de trabajo que contribuira en la satisfaccion

percibida por los padres.

Cuarta: Se recomienda que las autoridades educativas, docentes y administrativos
establecer mejores canales de comunicacién para promover la transparencia,
mecanismos de retroalimentacién y escucha efectiva con los padres y

estudiantes, para responder a las quejas y reclamos mediante soluciones
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inmediatas, lo cual ayudara a fomentar actitudes de colaboracién y confianza.

Quinta: Se recomienda a las autoridades del colegio supervisar y monitorear el
dictado de clases, dando a conocer a los padres el cumplimiento de las
actividades educativas, asi como solicitar presupuesto para realizar
reparaciones en relacion a la infraestructura del colegio para asegurar las
instalaciones, mejorando asi la percepcién y satisfaccién de los estudiantes y

padres.

Sexta: Se recomienda a las autoridades propiciar relaciones empaticas con los
estudiantes y padres garantizando una relacion duradera, brindando un trato
amable, transmitiendo confianza, seguridad y respeto, con la finalidad de

afianzar los lazos entre los integrantes de la comunidad educativa.
Sétima: A los futuros investigadores, se recomienda abarcar un estudio comparativo

entre instituciones publicas y privadas, para que los resultados permitan

relacionar y comparar las variables de estudio.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de Definicién Definicion Dimensiones indicadores Escala de
estudio conceptual operacional medicion
Se aplicard el Infraestructura
cuestionario sobre -

Es la percepcién | calidad del servicio | Elementos Material | de

del usuario en | educativo dirigido | fiSicos Informacion

referencia a la|a padres de Material tecnoldgico

excelencia o | familia, con un

supremacia del | total de 25 items, Efectividad

servicio  recibido. | desagregado  en | Eigpilidad

En el ambito | cinco Calidad garantizada _

educativo, dimensiones: Ordinal
Variable 1: | comprende el | Elementos fisicos, L

servicio de calidad | fiabilidad, Capacidad  de Atencion eficaz Nunca........... (1)
Calidad del | por parte de los | capacidad de respuesta Casi nunca.... (2)
servicio actores educativos | respuesta, Personal competente A veces......... (3)
educativo | brindado seguridad y Casi siempre.. (4)

principalmente del | empatia; con Siempre........ (5)

equipo directivo y | valoracion  Likert Confianza

docentes, (Nunca=1, Casi | Seguridad

encargados de | nunca=2, A L

gestionar el | veces=3, Casi Prevencion

aprendizaje del | siempre=4,

educando Siempre=5), para Comprension

(Calisaya, 2022). ser medible con Empatia

los niveles: Bajo,
medio y alto.

Comunicacion




Variable 2:

Satisfaccion

Es una respuesta
de los usuarios, en
referencia al
cumplimiento  de
sus

requerimientos o
expectativas  del

proveedor,
respecto al
servicio  recibido

(Maya, 2022).

Se aplicara el
cuestionario sobre
satisfaccion
dirigido a padres
de familia, con un
total de 20 items,
desagregado en
cuatro

dimensiones:
Expectativas del
cliente, calidad
percibida, quejas 'y
confianza del
cliente; con
valoracion Likert
(Nunca=1, Casi
nunca=2, A
veces=3, Casi
siempre=4,

Siempre=5), los
cuales se mediran
con los rangos:
Bajo, medio y alto.

Expectativas del
cliente

Servicio brindado

Experiencias
acontecidas

Predisposicion

Calidad
percibida
Resultados obtenidos
Atencion a reclamos
Quejas
Solucion a quejas
Estabilidad del cliente
Confianza  del
cliente

Beneficios

Ordinal
Nunca........... (1)
Casi nunca.... (2)
A veces......... (3)
Casi siempre.. (4)
Siempre........ (5)

Fuente: Calisaya, J. (2022) tomado de Parasuraman et al. (1991); y Maya, M. (2022) tomado de Johnson y Fornell (1996).




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario sobre calidad del servicio educativo

Estimado(a) padre de familia, el presente cuestionario es parte de un trabajo de investigacion,
con el propésito de conocer la percepcion sobre calidad del servicio educativo segun los
padres de familia en una institucion educativa de Lima, 2024. La informacién proporcionada
sera tratada de forma anonima y confidencial.

Indicaciones: Responda a todas las preguntas marcando con una (X) la respuesta que

considere adecuada, de acuerdo a la siguiente escala valorativa.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
(N) (CN) (AV) (CS) S
1 2 3 4 5
o , Alternativas
N ITEMS N |CN|AV | CS
D1: Elementos fisicos 1 2 3 4

El colegio presenta una infraestructura acorde a los estandares
de la calidad.

2 | Los salones tienen una buena iluminacién y ventilacion.

Mi hija recibe los materiales de informacion (libros) al iniciar el

3 .
afio escolar.

4 La institucion educativa cuenta con equipos tecnoldgicos
modernos.

5 El colegio utiliza herramientas tecnoldgicas para enviar

comunicados a los padres de familia.

D2: Fiabilidad 1 2 3|45

El cuaderno de control es sellado diariamente por los auxiliares

6 de educacion.

7 El tutor de mi hija absuelve mis dudas sobre su
comportamiento cuando lo requiero.

8 El docente realiza reuniones para informar a los padres sobre

el aspecto técnico pedagogico de sus hijas.

El colegio cuenta con un programa de apoyo estudiantil
9 | (asesorias) para promover el éxito académico de los
estudiantes.

Los profesores son responsables respecto al horario escolar

10 establecido por la I.E.

D3: Capacidad de respuesta 1 2 3 14|65

La LLE atiende a los padres de familia durante el horario

11 establecido de los docentes.

El personal de Tutoria y Orientacién Educativa (TOE) resuelve

12 mis dudas sobre el aspecto emocional de mi hija.




Recibo asesoria especializada de parte del personal

13 | administrativo para realizar tramites sobre documentacion,
certificados, constancia de estudios, etc.

14 Absuelvo mis dudas al momento de la atencion recibida por el
personal que labora en la I.E.

15 Rgcipo infgrmacién regular sobre el rendimiento académico de
mi hija y como puedo ayudarla a mejorar.

D4. Seguridad 1 2 3 4

16 Lgs conoc;imientos de mi hija han mejorado en relacién con el
afo anterior.

17 La LLE cuenta con normas de convivencia y una cultura de
respeto y tolerancia.

18 Se controla 'y supervis_a adecuadamente el ingreso o salida de
la I.E durante el horario escolar.

19 En Ia_1 I.E se han establecido reglamentos de seguridad en caso
de sismos o0 desastres naturales.

20 | La I.E realiza mejoras anualmente en su infraestructura.

D5: Empatia 1 2 | 3| 4
21 La ILE cuenta con un &rea encargada para justificar

inasistencias del alumno.
22 El docente comprende mi ausencia en las reuniones de padres

de familia y busca un medio para comunicarse conmigo.

23 | Los comunicados de la I.E son enviados de manera oportuna.

La comunicacion entre docentes y padres de familia es

24 constante.

25 | Recibo comunicacion de la I.LE mediante correos o Whatsapp.

Fuente: Calisaya, J. (2022) tomado de Parasuraman et al. (1991) Service Quality Model
(SERVQUAL).



Cuestionario sobre satisfaccion

Estimado(a) padre de familia, el presente cuestionario es parte de un trabajo de investigacion,
con el propdsito de conocer la percepcién sobre satisfaccién segin los padres de familia en
una institucion educativa de Lima, 2024. La informacion proporcionada sera tratada de forma
anoénima y confidencial.

Indicaciones: Responda a todas las preguntas marcando con una (X) la respuesta que

considere adecuada, de acuerdo a la siguiente escala valorativa.

Nunca Casinunca A veces Casi siempre Siempre
(N) (CN) (AV) (CS) S)
1 2 3 4 5
N° ITEMS Alternativas
N |[CN|AV | CS | S
D1: Expectativas del cliente 112 ]3]4]5

El servicio brindado por la .LE. a mi menor hija, cumple mis

1 expectativas.
Estoy satisfecha con los logros obtenidos en el rendimiento

2 | académico de mi hija.

3 Recomendaria a otra persona el servicio brindado por el
colegio.

4 Tengo buenas experiencias sobre la atencion recibida por el
colegio.

He recibido informacion oportuna sobre actividades
5 | extracurriculares (paseos, excursiones, visitas a museos,
otros).

D2: Calidad percibida 1 21314 |5

El personal administrativo demuestra predisposicion para

6 ayudarme en las gestiones de matricula.
La I.E. cuenta con protocolos de atencién psicoldgica para los
7 estudiantes.
3 Los tramites administrativos son resueltos de manera
oportuna.
La I.LE. cuenta con protocolos de atencion al estudiante con
9 problemas familiares.
10 Me satisface los logros obtenidos en la I.E por la gestién del
director.
D3: Quejas 1 2 | 3] 4|5
11 La ILE. cuenta con libro de reclamaciones para crear un
precedente ante una mala atencion.
Demuestra empefio el personal administrativo del colegio para
12 solucionar mis reclamos.
13 Los docentes tienen predisposicion a dar solucion a los
problemas de ensefianza.
14 Ante alguna queja presentada, la I.E. me ha brindado solucion

para sentirme satisfecho.

15 | El director resuelve mis inquietudes de manera rapida.




D4: Confianza del cliente 1 2 3 4

16 Estoy a gusto con las normas de convivencia de la Institucién
educativa.

17 | Estoy conforme con la ensefianza que brinda la I.E.

18 | Pienso matricular a mi hija en el colegio para el siguiente afio.

Me siento satisfecho con los servicios adicionales que brinda

19 la Institucién educativa (Laboratorio, centro computo).

La Institucion educativa tiene convenios con universidades,
20 | para aquellos alumnos destacados que estén en el tercio o
quinto superior.

Fuente: Maya, M. (2022) tomado de Johnson y Fornell (1996) Modelo American Customer
Satisfaction Index (ACSI).



Anexo 3. Fichas de validacidon de instrumentos para la recoleccion de datos

Validador 1.

\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Ficha de validacién

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccidn de datos
(Cuestionario) que permitira recoger ka informacion en la presente investigacion: Calidad del
servicio educativo y la satisfaccion segun los padres de familia en una institucion educatva
de Lima, 2024. Por ko que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de
ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

Criterios

Suficiencia

Elfla fem/pregunta pertenace a la dmension y basta |

1. de acuerdo

para obiener la medicion de esta. EO:mdosaeuerdo
Clo Elfla itemipregunta se comprende faciimente, es | 1: de acuerdo
' decr, su smtactica y semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
‘ Elfla ite tene relacdn | el | 1. de acuerdo

o mipregunta ogca con

indicador que esta midendo. 0: en desacuerdo

EMa itemipregunta es esencial o importante, es | 1. de acuerdo
Relevancia : PR

decr, debe ser incluido. 0: en desacuerdo

Matriz de validacién del cuestionario sobre calidad del servicio educativo

Definicién de la variable: Consiste en |a percepcién del usuario en referencia a la excelencia
0 supremacia del servicio recibido. En el ambito educativo, comprende el servicio de calidad
por parte de los actores educativos brindado principalmente del equipo directivo y docentes,
encargados de gestionar el aprendizaje del educando (Calisaya, 2022).

1
El colego presenta una infraestructura 1
acorde a los estandares de |a calidad,
Infrasstnucture Los salkones tenen una buena ilumnacion y 1
ventilacion
Elementos Matenal de | Mi hija recibe los materiales de informacién 1
fisicos nformacion (hbros) al iniciar el afo escolar. |
La nstitucion educativa cuenta con equipos 1
Material tacnolkégicos moderncs
tecnolgico El colegic utiliza herramientas tecnoidgicas
para enviar comunicados a los padres de !
familia.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Fiabilidad

Efectividad

El cuademo de contol es sellado |
| dmnamente por los auxiliares de educacion.

1

1

1

1

BwuemlManombdudum
su comporiamiento cuando lo requiero.

1

1

1

garantizada

El docente realiza reuniones para informar
a8 kos padres sobre el aspecio técnico

| pedagdgico de sus hijas.

El colegio cuenta con un pregrama de

al horano escolar establecido por la | E

Capacidad
de
respuesta

Atencidn eficaz

La |E atiende & los padres de familia
durante el horano estableckdo de los
docentes.

El personal de Tutoria y Orientacién
Educativa (TOE) resuelve mis dudas sobre |
el aspecto emocional de mi hija.

1

Personal

Recibo asesoria especiaizada de parte del
personal administrabvo para realizar
tramites sobre documentacidn, certificados,
constancia de estudios, etc,

Absuelvo mis dudas al momento de la
atencidn recibida por el personal que labora |
| enla |LE i

1

Reebo informacién regular sobre el
rendimiento académico de mi hija y cémo

puedo ayudaria a mejorar.

11

' Segundad

L«wmmdomlhnhmmom
en relacion con el afo anterior.

1

La |.E cuenta con normas de convivencia y |
una cultura de respeto y tolerancia_

1

&Mywmmdl
mmomaehlemmdnomb‘

EnhlEuhmmomlamm«
seguridad en caso de sismos o desasires

Empatia

La LE cuenta con un drea encargada para
| justificar nasistencias ded alumno.

El docente comprende mi ausenca en las
reuniones de padres de familia y busca un
medic para ComunCarnse co

Comunicacidn

Los comunicados de 18 LE $on enviados de
manera oporuna

La comunicacion entre docentes y padres
_de familia es constante

Recibo comunicacion de @ |.E medante

correos o Whatsapp.
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Ficha de validacion de juicio de experto

INombre del instrumento |

Cuestionario sobre calidad del servicio educativo '

Objetivo del Instrumento

Conocer la percepcion sobre calidad del servicio educativo de
los padres de familia en una institucion educativa de Lima, 2024

Nombres y apellidos del
experto

Documento de identidad 40413827

| Afos de experiencia en el drea 25

Maximo grado académico Magister en educacién
Nacionalidad Peruano

Institucion | |.E.E. Mercedes Cabello de Carbonera
Cargo Docente en ejercicio

'Numero telefénico 855312843

'Firma

Fecha 28/05/2024 |




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Ficha de validacion

INSTRUCCION: A continuacion, se Je hace llegar el instrumento de recoleccién de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacibn: Calidad del
servicio educativo y la satisfaccidn segun los padres de familia en una institucion educativa
de Lima, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de
ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de

validacion de contenido son:
Criterios Detalle Calificacion
Sulciencia EMa item/pregunta pertenece a & dimensidn y basta | 1: de acuerdo
para oblener ia medicidn de esta. 0: en desacuerdo
5 EMa lem/pregunta se comprende facimente, es | 1: de acuerdo
decy, su sintaclica y semantica son adecuadas. 0. en desacuerdo
EMa ilemipregunta tiene relacion logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia
indicador que esta midiendo. 0. en desacuerdo
: EMla itemipregunta es esencial ¢ imgortante, s | 1: de acuerdo
Relevancia
decr, debe ser incuido. 0; en desacyerdo

Matriz de validacion del cuestionario sobre satisfaccion

Definicion de la variable: Es una respuesta de los usuarios referidas al cumplimiento de sus
requerimientos o expectativas del proveedor respecto al servicio recibido (Maya, 2022),

Ingscador ltem

.

' brindado

Elwvidobritdadoporlal.E.ammnor 1l1l1
hija, cumple mis expectativas.

Estoy satisfecha con ks logros obtenkios
| en ol rendimiento académico de mi hija.

Recomendaria a otra persona el senvicio
brindado por el colegio.

Experiencias
acontecidas

Tengo buenas experiencias sobre la| ¢ 14 |1
atencidn recibida por el colegio.

He recibxdo informacion oportuna sobre
asctividades extracurriculares (pasecs, | 111
excursiones, visitas a museos, otros).

Predisposicidn

El personal administratve demuestra
predispesicion para ayudamme en las

gestiones de matricula.
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La L E cuenta con protocolos de atencidn

obtenidos

psicoldgica para los estudiantes.

Lo ftramites admnistralivos  son
resueltos de manera oportuna.

La |LE cuenta con protecolos de atencién
|_al estudante con problemas familiares.

Me satisface los logros obtenidos en la
1E por |a gestion del director

Quejas

La | E. cuenta con libro de reclamaciones
para crear un precedente ante una mala

Losdoanhobmnpudisposldﬁudur
solucidn a los problemas de ensefanza,

Solucién a
quejas

Ante alguna quesa presentada. 1a | E me
ha brindado solcidn para sentime
satisfecho,

El director resuelve mis inquietudges de
manera rapida.

- Confianza del

Estabiidad del

Estoy a gusto con las normas de
convivencia de la Institucidn educativa.

Estoy conforme con la ensefanza que
brinda la |LE.

Pienso matricutar a mi hija en el colegio
para el squiente aflo.

Beneficlos

Me siento satisfeche con los servicios
adicionales que brinda la Inslitucidn

_educativa (Laboratorio, centro computo).

La Institucidn educativa tiene convenios
con universidades, para aguellos
alumnos destacados que estén en el

tercio o quinto superior
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Ficha de validacién de juicio de experto

INom bre del instrume nto

Cuestionario sobre satisfaccion

Objetivo del Instrumento |

Conocer la percepcidn sobre satisfaccion de los padres de
familia en una institucion educativa de Lima, 2024

Nombres y apellidos del
experto

'Alex Antonio Ramirez Vargas |

Documento de identidad 40413827

|Afios de experienciaenelarea | 25

/Maximo grado académico Magister en educacion

|Nacionalidad Peruano

Institucién ' |.LE.E. Mercedes Cabello de Carbonera
Cargo Docente en ejercicio

'Nimero telefénico 855312843

IFirma

Fecha 28/05/2024 |




Validador 2.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Ficha de validacién

INSTRUCCION: A continuacién, se ie hace legar el Instrumento de recoleccién de datos
|Cuestionario) gque pemmitird recoger |2 informacdn en [a pregente investipacién: Calidad del
servicio educalivo y la satisfaccion segin jos padres de familla en una institucidn educativa
de Lima, 2024, Por lo que se le soficita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de
ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones perfinontes. Los oilenos de
validacidn de contenido son-

ﬁhwmuw,,m 1: de acuerdo
para obtaner la medicikin de esta. 0. en desacverdo
Elfa ltem/prequia se comprende facimente, es | 1. de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son adecuadas. 0: en desacuerdo
i Elfa Memiprogunta tiere rolacdn logica con el | 1: de acuerdo
indicador que ests midiendo. 0: en desacuerdo
) Elfa ilemipreguia es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
decir, debe ser incluido. 0! en desacuerdo

Matriz de valldacién del cuestionario sobre calidad del serviclo educative

Definicion de la variable: Consiste an la percapcion del usuario an referencia a la excalencia
0 supremacia del servcio recibido, En & ambile educativo, comprende el servicio de calidad
Dor pane de los actores educatives bndado principaimente del equipo directivo y docentes,
ancargados de gestionar el aprendizaje del educando (Calsaya, 2022),

=] colegio prasenta u: infraestructur 1lele]
alos A
Infreestrictire Los salones tlenen una buena lumnacion y SEIREE
ventiscdn.

Elementos Material de | Mihis recibe los materlales de Informacidn SEREIE
Informacion (Rros) sl iniciar el afio escolar.

fisicos
La ineStucidn sducativa cuenta conequipos | 1 | 11 1|1
cos modernos.

£ colegio utifiza Ferramientas lecnologicas
tecnoldgico para snvisr comunicados s los padres de | 1 1 T 1|1
famifa.
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Efactividad

& cuaderno ce control es  sellaco
_diariarments por los avxlllares de educacion.

1

1

1

1

awammmmmm
%J compartaméento cuando |o requiero,

1

1

1

1

£ docenie reakza reuniones pars micemar
8 be padres sobve ol aspecto idenico

1

1

1

1

-gedanign do sus hias.
coleglo cuanta con un programa de

apoyo  estudianll  (asesoriss) para
promaver el éxRo académico o8 s
estudantss.

Los profesores son responsables respecto
3l horario escolar estableckdo poria LE.

La |E atiende a s padres de famile
durarte el horaric establecido de los
docentes.

6 personal de Tuloria y Orientacién
Educativa (TOE) resuelve mis dudas sobre
@l aspacto smacional de mi hia.

Recko asksoria especialzada de parts dal
perscnal  adminsyathvo  para  roalizar
triniles sobre documentacian, cetificados,

| constancia de estudios, eic,
Absusivo mis dedas al momerto de B
atencdn reciblda por ef personal gue lsbors

%M regulsr sobre &l
rendinvento scademico de M hig y como

Seguridac

puedo ayudara a mejorar.
Los conodmiantos ce mi hije han mejraco
an refacidn con el ailo anledior,

La LE cuenla con nommas de convivencia y
uns culles de tolerancia

controla y adocuadaments sl
womamsmum

Eim.!..mmaomma
saguridad en caso de slsmos 0 desasires
naturales.

La LE realiza mejoras anuaimente en su
Infragstructura,

Empatia

La | E cusnia cor un drea encarpaca pamn

justicar inasistonoas dal alumna.
El docente comprande mi ausencia en ks

reuniones de padres de famila y busca un

modio para cComunicase
mﬁmauimma

e
La entro docentes y padres

da familis 85 constanis.

Recibo comunicacian de 1a LE medianie

COmeos 0&@.
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario sobre calidad del servicio educativo

Objetivo del instrumento

Conocer la percepcion sobre la calidad del servicio educativo de
los padres de familia en una institucion educativa de Lima, 2024.

Nombres y apellidos del experto | Leonor Condori Garro
Documento de identidad 07174127

Afios de experiencia en el area | 5 afios

Maximo grado académico Magister

Nacionalidad Peruana

Institucion |E 2071 “César Vallejo®
Cargo Sub directora

Numero telefénico 993279371

Firma

Fecha 28/05/2024
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Ficha de validacién

mmccooummum.unmmaw«mmum
(cmm)qmmmmummwapmmmwuw
MoedumMthngMbsudmdefamﬂtmmwmm
deUm.m.PabqwnwaoW.NwMuadmmm.hsdondo.de
ucm.mwsmmummm.mma

validacion de contenido son:
, ‘EVia lemipregunia partenece a k8 dmension y basta 1. de acuerdo
parm obtener ls madicicn de esta, 0: &n desacuerdo
Ella Remipregunta se comprende faciimente, es 1 de acuerde
decir, su sintActica y semartica son sdecuadas. 0 gn desacuerdo
Ela tiere 3 e | 1:de
Nemipregurta relscidn ¥gica con acuerdo
ncicador oue astd midendo, 0; en desacuerdo
_ Pamipregunia es esencial o imporante, es 1: do acuerdo
decir, dabe ser incluloo, 0 en desacuerdo

Matriz de validacion del cuestionario sobre satisfaccion

Mbbnm:&mmmumwmutuuﬁnalwmpﬂmbm«wl
nquwnuMoumddwmmmalmmm (Maya, 2022).

Indicador frem

Observaciin

Servico %wmmmwm 11 1‘

brindado W“N&
llﬂflmdm

El sarvico brndado por1a L€ & mi manor

i
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Lal.E. cuenta con protocolos 0 atencion
para s esthudiantes.

1

1

1

Los trdmites admnistrativos  son
resusitos de maness 0ponung,

!

1

1

La|.E. cuenta con protooolos de atencitn
al estudiants con problemas familares.

1

1

Me salisface los iogros obtenidos en I8
LE por i geetion dal director,

La | E, cuenta con Ibro de reclamaciones
Para crear un precedente snte una maka
alencidn.

Demuestra oempefio ¢l  personsl
administrative  del  coleglo  pam
salicionar mis reclamas,

Los dacenias benen predisposiodn a dar
solicion & los problemas de ensafanzs.

Anle SlgUNG QU pessantada, 1 | F me
ha brindado solucién para sertirme

satsiecho,

El director resuelve mis mquetudes de

%m“m“

ennvivanca da 13 mstiicidn aducativa.

'Emw?:momhmdmu

Pienso matricular a mi hija en o colegio

Me siento satsfecho con los servicics
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario sobre satisfaccidn

Objetivo del instrumento

Conocer la percepcion sobre satisfaccion de los padres de familia
en una institucion educativa de Lima, 2024.

Nombres y apellidos del | Leonor Condori Garro
experto

Documento de identidad 07174127

Afios de experienciaen el area | 5 afos

Maximo grado académico Magister
Nacionalidad Peruana

Institucién IE 2071 "César Vallejo
Cargo Sub directora

Nimero telefonico 993279371

Firma

Fecha

28/&5/2024




Validador 3.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Ficha de validacién

INSTRUCCION: A continuacidn. se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira receger ka informacion en la presente investigacion: Calidad del
servicio educativo y la satisfaccion segin los padres de familia en una institucion educativa
de Lima, 2024. Por o que se le solcita que tenga a bien evaluar el Instrumento, haciendo, de
ser caso, las sugerencias para realizer las comecciones pertinentes. Los criteros de

validacion de contenido son:
Criterios Detalle Calificacion
EVia Item/pregunta pertenece a Ia dimension y basta | 1. de acuerdo
. para oblener la medicidn de esta, 0 en desacuerdo
’TChddad temipregunta se comprerde facimente, es | 1. de acuerdo
1 decir, su sintéctica y semintica son adecuadas 0 en desacuerdo
ICO . Ella item/pregunta tiens refacdn légca con el | 1: de acuerdo
indicador que estd midiendo. 0: en desacuverdo
Re Elfa item/pregunta es esencial © importante, es | 1: de acuerdo
decir, debe sar incuido. 0: en desacuerdo

Matriz de validacion del cuestionario sobre calidad del servicio educativo

Definicidn de la variable: Corsiste en la percepcién del usuario en referencia a la excelencia
0 supremacia del servicio recibido. En el &mbilo educativo, comprende el servicio de calidad
por parte de los actores educativos brindado principaimente del equipo directivo y docentes,
encargados de gestionar el aprendizaje del educando (Cakisaya, 2022).

Dimension Indicador item gl Observac:
El colegic presenta ura infracstructua | , | 111
Infraestructura |- 2C07d€ @ be estandares ce la calidad
Les salones bianen una buena lluminacidny | |, |1 |1
ventilacién
Elementos Material de | Mi hija recibe los materiales de informacion | . | 1 | 1 |1
fisicos informacibn (libros) al niciar & afio escolar.
La nslitucion educativa cuenta con equipos | 4 | 1 (1 |1
Material tecnologicos modemes,
tecnologico El colegio uliliza herramientas tecnolégicas
pera enviar comunicados a e padres de | 1| 1|1 |1
familia.




Fiabikdad

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Efectividad

El cuadermno de control es selado
| dianamente por ios auxliares de educacion.

1)1

1

1

Elmdomlnanbunlwmndudum
compertamiento cuando lo requiero

1

1

amummmnm
2 los padres sobre el aspecto tBcnico
de sus hisas,

ctlegio cuenta con un programa de
apoyo  estudiantd (asesorias) peara
promover ¢ éxito académico de bs
_estudantes.

Los profesores son responsables respecto

| al horano escolar establecido por la | E.

La |LE atiende 3 los padres de familia
durarte el horano establecide de s
docentes

El perscnal de Tutoria y Orientacidn
Euucativa (TOE) resuetve mis dudas sobre

el aspecto emocional de mi hija

Recibo asesoria especiakizada de parte dol

| constancia de estudios, etc.

Absupelvo mis dudas al momento de la
atancién recbida por & personal que labars
enlalE,

Recibo  nformasdn  regular  sobre  of
rendimiento académico de mi hia y como
_puedo ayudarla a meorar,

Conkanza

Los conocimientcs de mi hija han mejorado
an relRacién con el aflo anterior.

La LE cuenta con nomas de convivencia y
una cultura de respetd y loleranca

Se centrola y supervisa adecuacamente el
Womdehlemdbm

EnhlEuNnmuowmm
seguridad en caso de sismos o desasires
naturales.

La LE realiza mejoras anualmente en su

La | E cuenta con un drea encargada para
| justificar nasisiencias del aiumno.

El dosenle compeande mi susercia en las
reunionas de padres de famiia y busca un
medio para comunicarse co

Comunicacitn

Los comunicados de la | £ son enviados de
manera oportuna

La comunicacion entre docentes y padres
| de familia es constanie,

Mommméndohl&nm

coreos o Whatsapp.
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Ficha de validacién de juicio de experto

' Nombre del instrumento

=

Cuestionario sobre calidad del servicio educativo

|
Objetivo del instrumento

Conocer la percepcién sobre la calidad del servicio educativo de
los padres de familia en una institucion educativa de Lima, 2024.

Nombres y apellidos del experto | Hugo Mario Reyes Arglelles
l Documento de identidad 08211638
| Aos de experiencia en el drea | 38
i Maximo grado académico Doctor en Educacion
? Nacionalidad Peruano
i Institucion I.LE.E. “José Granda"
| Cargo Sub director
“Numero telefonico 970199133
"Firma %@L
| Fecha 24/05/2024
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Ficha de validacion

INSTRUCCION: A continuacidn, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: Calidad del
servicio educativo y la satisfaccion segun los padres de famidia en una institucidn educativa
de Lma, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar & instrumento, haciendo, de
ser caso, las superencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

Criterios | Detalie Calificacion
EMa ltemipregunta pertenecs a la dimensidn y basta | 1 de acuerdo
para obtener la medcidn de esta, 0: en desacuerdo

PR EMa itemipregunta se comprende faciimente es | 1 de acuerdo
| decw, su sintictica y semantica son adecuadas. 0: en desacuerde

j | EMa itemipregunta tiene refacion Kogica con el | 1 de acuerdo
Indicador que esta midendo. 0. en desacuerdo

it ENa item/pregunta es esencisl o importante s | 1' de acuardo
| dece, debe ser ncludo 0. en desacuerdo

Matriz de validacién del cuestionario sobre satisfaccion

Definicién de la variable: Es una respuesta de los usuarios referidas al cumplimiento de sus
requenmientos o expectativas del proveedor respecto al servicio recibide (Maya, 2022)

]
Dimension Indicador ftesrm : g Observacin

El servicio brindado por la LE. & mimenor

_hija, cumple mis expectativas. i
Servicio Esloy satisfecha con los logros obtenidos
weindado en el rendimento académico de mi higa.

Recomendaria a otra persona &l sanicio 11114
Expectativas brindado por el colegio, 1

Tengo buenas experiencias sobre la | 4|4 |1 |1
atencion recibida por el colegio.

He recbida mformacidn oportuna sobre
actividades extracumiculares (paseos, |1 1| 1|1
excursiones. visitas a musecs ofros).

Celidad El personal adminsirativo demuestra
vl Predisposicién  predisposicion para ayudarme en s [ 17|11
gestiones de matricula,
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La | E. cuanta con pretecalos de atencidn
para los estucanies.

1

Resultagos
obtenidos

los tramites administrativos  son
resuelios de manera oporfuna,

1

La LE. cuenta cor pretecalos de atencién
al estudiante con problemas familiares.

1

Me satisface los jogros oblenidos en la
|E por la gestion del director,

La | E. cuenta con Moro de reclamaciones
para crear un precedente ante una maka
atencion

M empefo el  personal
administratvo ded  colegio  para
soluconar mis reclamos.

Los docentes benen predsposicion a dar
solucon a los problemas de ensefianza.

Saolusidn a
quejas

Ante alguna quesa presentada, la |L.E. me
ha brindado sclucion para  sentimne
satisfacho.

El direcior resueive mis inquietudes de
manera rapida.

Lconhnu del

Estoy a gusto con lss normas de
convivencia de la InsStucon educativa.

Estoy conforme con 18 ensenanza gque
brinda la | E.

Pienso matricular a mi hija en el colegio
para el siguiente afo

Baneficios

Me siento satisfecho con ks servicios
adicionales que brinda la Institucion
educativa (Laboratono, centro computo).

La Institucidn educativa tiene convonios
con unversidades, para aguelos
aumnes destacados que estén en ef

tercio o quinto sudenior.
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Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario sobre satisfaccion

Conccer la percepcion sobre satisfaccion de los padres de familia

ONSrOTIM St en una institucién educativa de Lima, 2024

Nombres y apellidos del Hugo Mario Reyes Arglelles

experto
Documento de identidad 08211638
. Afios de experienciaen el area | 36
Maximo grado académico | Doctor en educacion
Nacionalidad | Peruano
f Institucion | IEE “José Granda
Cargo ' Sub director
" Namero telefonico | 970199133 i
Firma | Yo Gty f,

: Fecha 2




Anexo 4. Resultados del analisis de consistencia interna

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Dirgide a padres de familia

3ro secundaria

| 28.2600000

| SUMATORIA DE LA VARIANZA DE LOS ITEMS

COMFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH K = 25

K 55,2 k-1 = 24
R il L
:
Z 2 o= 28
Cands
- §;7 = 2193
- a

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION

Dirgido a padres de familia

3ro secundaria

Ne ITEMS puntaie DIMENSIONES
1 2 3 4 5 6 7 B 9 |10 11]12[15|14 | 15| 16| 17 | 18 | 19 | 20 ! D1 | D2 | D3| D4
1 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 2 3 4 4 4 4 71 18 [ 17 [ 16| 18
2 5 4 3 3 1 3 5 3 3 3 1 2 4 4 3 2 4 5 3 4 65 16 [ 17 [ 14 ] 18
3 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 41 4 5 4 4 5 5 5 4 5 90 2322172124
4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 5 5 5 5 B6 23[20[ 18] 25
5 4 4 5 5 1 5 5 1 4 5 1 3 4 3 3 5 5 5 5 4 77 19 [ 20 [ 14 | 24
5] 5 5 5 4 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 3 5 4 5 5 5 82 2221 [15] 24
7 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 92 21 125123 23
8 3 5 3 3 3 3 5 4 5 1 1 3 4 3 1 3 3 3 2 3 61 1718 [12] 14
9 5 3 3 4 1 5 2 5 1 2 1 1 1 2 1 2 5 5 5 5 59 16 [ 15 6 [ 22
10 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 4 2 60 17 [ 18 [ 12 [ 13
.81 ro.u ro.as ra.so rw.ss ro.so ro.s.t r|.2| r|.36 rl.l-t ri.st r| 03 rLu ro.ss ro.ss rLu ro.ss rw.ot ro 36 ro.ss 147.E1
VARIANZA DE LOS iTEMS DE LA
| 21.0700000 |
| SUMATORIA DE LA VARIANZA DE LOS ITEMS |

CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH K = 20

k-1 = ]

= 21

57 - WA

T

e TEMS Puntsje DIMENSIONES
1| 2| 3[af[s|6| 7|89t [12]13]|1a]15]16[17[18[19|20]21]22]23[24]025 D1|D2|D3|D4|Ds
1 2| 4| a|a|3|3|a|a|2|a|3[3|]2]|3]|a|3|a|a|[3|a|]3]|3]|a|3z]|a 86 |19 [17 [15 [18 [17
2 s|s|s|s5|s5|a4|s|a|s|a|s5|s5|a|3|1]|a|s|s5|3|1|5s5|2]|s5]|a|s]| wwa [25][22[18[18][21
3 s | 4|s5s|a|s5|a4|a|5|s|s|5|a|s5|s|s|a|s|s5|s5|s|s|s|s|a|s]| 118 [235][23][2s[2s]2a
4 4| s|s|a|5s5|s5|s|a|a|a|3|3|a|l3|3|a|s5|s5|a|a|la|a|z]|a|s]| w2 [235[22[16[22]1g
g s | 4|3|a|s5|a|5s|a|a|a|2|[1|3|3]|a|a|la|s|[s5|a|z]|1]|]3]1]3 88 | 212113 [22[11
6 4| s|a|5|s5|a|s|s|a|a|a|[s5|a|la|a|s|s|s5|5s5|3|a|a|s|a|s]| e [235[22[21[23][20
7 s|4|s|s5|s|s|s|s|s|s|s5|s|s|s|s|s|s|s|s|3|s|5s|a|s|s]| 121 [24a]25][25][23]24
8 s|4|3|2|3|s5|a|2|3|5|5|[s5|a|la|s|s|1|s5|[s5|3|s|3]|s5]|3]|3 95 |17 [19 [21 [19 [19
g s|s|s|1|s|s|3|5s5]|]1]|3|s5|[s5|1|]1]|]5]|]s5|s5|5[5|z2|s5]|]s5]2]2]s:s 96 | 2117 [17 [22 [19
0|22 [3|3|2]|3]|3|3|2|a|3|2]a4]2]a|3[3|]2|3]|3]2]2]a|3]:2 69 [12 [15 [15 [14 [13
0.54 r[l?ﬁ r[l?ﬁ r\Eﬂ r\2| r[ISB rﬂﬁl rﬂBS r\ﬁS rﬂﬁﬁ r\?ﬂ r\SE\ r\ll rhll r\ZE\ rﬂSE\ r\SE\ rﬂﬁﬂ r[lﬁl rHE\ r|ﬂ3 r|5ﬂ rlEl rlEl rHE\ 219 35
VARIANZA DE LOS iTEMS 'H[‘}-\uz




Anexo 5. Consentimiento informado UCV

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Calidad del servicio educativo y la satisfaccién segun los padres
de familia en una institucion educativa de Lima, 2024.

Investigadora: Vilma Marcelina Gutiérrez Acufa

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad del servicio educativo y la
satisfaccién segun los padres de familia en una institucion educativa de Lima, 2024”, cuyo
objetivo es establecer la relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion segun
los padres de familia en una institucion educativa de Lima. Esta investigacion es desarrollada
por estudiantes del Programa Académico de Maestria en Administracion de la Educacion, de
la Universidad César Vallejo, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y
con el permiso de un colegio publico del distrito del Rimac.

El impacto del estudio radica en que el Estado cambie las politicas educacionales, para
brindar prioridad en la reestructuracion de los colegios, esencial para respaldar el aprendizaje
de los estudiantes, ya que, mejorar la calidad de la ensefianza y ofrecer una mejor prestacion
del servicio educativo reflejard en la satisfaccion de los padres y por ende, determinaréa el
progreso de una sociedad competitiva. Por esta razén, es fundamental optimizar la calidad

educacional para afianzar la satisfaccion de los padres.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas preguntas.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara en forma virtual,
mediante el Google formulario, se le enviara un link al grupo WhatsApp para el llenado del
mismo. Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un numero de identificacion

y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede

hacerlo sin ningln problema.



Riesgo (principio de No maleficencia):

NO existe riesgo o0 dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra indole. Sin embargo, los resultados
del estudio podran convertirse en beneficio para la institucion.

Confidencialidad (principio de justicia):

Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera
usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo
custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora Vilma
Marcelina Gutiérrez Acufia, emalil: [colocar el e-mail] y asesor Dr. Segundo Sigifredo Pérez

Saavedra, email: [colocar el e-mail].

Consentimiento
Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: [colocar nombres y apellidos]
Firma(s):

Fecha y hora: [colocar fecha y hora]



Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin

NUEVO VILMA GUTIERREZ

INFORME DE ORIGINALIDAD

130 126 4.

INDICE DE SIMILITUD FUEMNTES DE INTERMNET  PUBLICACIOMES

6%

TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARLAS

H

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

4y

hdl.handle.net

Fuente de Internet

~

3%

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

w

2%

repositorio.umch.edu.pe

Fuente de Internet

> |

1w

Submitted to Universidad Nacional Federico {1 %
Villarreal
Trabajo del estudiante

ﬂ repositorio.usil.edu.pe {1
Fuente de Internet %

Submitted to Universidad Andina Nestor {1 %
Caceres Velasquez
Trabajo del estudiante

repositorioinstitucional.buap.mx <1

= Fuente de Internet %




Anexo 7. Analisis complementario

CALCULO DE LA MUESTRA

Formula estadistica:

n= ZZ.N(p.q)
E2(N-1)+2Z2.p.q

Detalle:
n = Tamarfio muestral
Z?2 = Nivel confianza

p y g = Probabilidades de éxito y fracaso (valor = 50%)
E2 = Error seleccionado

N = Grupo poblacional

Aplicando los datos obtenemos:
Z? = 1,96 (95%)

pyqg =0,5 (valor=50%)

E2 = 0,05(5%)

N =114
Por tanto:
n- (1,96)2. (114) (0.5 x 0,5) - 3,8416 x 28,5 - 109,49

(0,05)% (113) + (1,96)?(0,5 X 0,5) 0,2825 + 0,9604 1,2429

n =88.09 n =288



Anexo 8. Autorizacién para el desarrollo del informe de investigacion

LE.E. “MERCEDES CABELLO DE CARBONERA”
EDUCACION SECUNDARIA DE MENORES

MINISTERIO DE EDUCACION
UGEL 02 - RIMAC

“ARO DEL BICENTENARIO DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA ¥ DE LA
CONMEMORACION DE LAS HERDICAS BATALLAS DE JUNIN ¥ AYACUCHO ™

AUTORIZACION

EL DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA EMBLEMATICA MERCEDES CABELLO
DE CARBONERA, QUIEN SUSCRIBE :

OTORGA LA AUTORIZACION :

A dofa Vilma Marcelina GUTIERREZ ACURIA, con DNI,
No. 09048516 . estudiante del programa de Maestria en Administracién de [a Educacion
de la Universidad César Vallejo, para que pueda recoger informacion de los padres de
familia del Aula que estd a cargo la profesora Ofelia Natalia Palomino

Se expide, el documento para los fines convenientes.

Lima, 4de Junio del 2024.
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Anexo 9. Otras Evidencias




