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Presentacién

Respetando las exigencias formales de la Universidad César Vallejo, presento a
la escuela de Posgrado el trabajo de investigacion “Percepcion de la calidad del
servicio educativo de la I.E Kumamoto, Ventanilla-2018”. Tiene como objetivo
determinar el nivel de la calidad del servicio educativo, desde la percepcion
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla

2018 segun sexo.

La estructura del trabajo de investigacion estd de acuerdo al esquema
sugerido por la universidad, el cual consta de siete capitulos. En el primer
capitulo, se ha considerado la introduccion, la realidad problemética, trabajos
previos (antecedentes nacionales e internacionales), teorias relacionadas al tema,
formulacion del problema, justificacién del estudio y objetivos de la investigacion.
En el segundo capitulo contiene la metodologia, el enfoque, el tipo y el disefio de
investigacion. Asi mismo la variable, operacionalizacion de la variable, la
poblacién y muestra. También la técnica e instrumento de recolecciéon de datos,

validez, la confiabilidad, métodos de andlisis de datos y aspectos éticos.

En el tercer capitulo se presentan los resultados descriptivos de la variable
y la prueba de hipotesis. En el cuarto capitulo se considera la discusion de los
resultados. En el quinto capitulo se encuentran las conclusiones, en el sexto
capitulo las recomendaciones, en el capitulo séptimo las referencias y finalmente

los anexos.

Sefores integrantes del jurado espero que esta investigacion sea tomada

en cuenta para su evaluacion y aprobacion.
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Resumen

La presente investigacion titulada “Percepcion de la calidad del servicio educativo
de la I.E. Kumamoto, Ventanilla-2018”. Cuyo objetivo fue determinar el nivel de la
calidad del servicio educativo, desde la percepcion de los estudiantes de segundo
de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Pera Ventanilla-2018 segun sexo.

El enfoque de la investigacién es cuantitativo, de tipo béasica, y de disefio
no experimental transeccional descriptiva. La poblacion estuvo constituida por 250
estudiantes, de muestra no probabilistica de 128 estudiantes; la técnica empleada
fue la encuesta y el instrumento fue un cuestionario con escala Likert con 48
items, validado mediante el juicio de expertos y con una confiabilidad determinada
mediante el estadistico Alfa de Cronbach de 0.927, lo que indico un instrumento
de alta confiabilidad.

De los resultados comparativos entre calidad del servicio educativo y
ambos sexos de los estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto
Mi Per Ventanilla-2018; mediante el andlisis del estadistico no paramétrico de la
U de Mann-Whitney, teniendo un valor de significacion estadistica p_valor igual a
0,588, frente al nivel de significacion a = 0.05; la comparacion se tiene que
p_valor > q, lo que implica aceptar la hipo6tesis nula se concluy6 que el nivel de
calidad del servicio educativo desde la percepcion de los estudiantes de segundo
de secundaria en la I.LE. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es diferente en

ambos sexos.

Palabras claves: Calidad del servicio educativo, tangibles, fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad, empatia.
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Abstract

The present investigation entitled "Perception of the quality of the educational
service of the Kumamoto School, Ventanilla-2018 ". The objective was to
determine the level of quality of the educational service, from the perception of
secondary school students at the Kumamoto school, Mi Perd Ventanilla-2018

according to sex.

The research’s approach is quantitative, basic type, and non-experimental
descriptive transectional design. The population was constituted by 250 students,
non-probabilistic sample of 128 students; the technique used was the survey and
the instrument was a Likert scale questionnaire with 48 items, validated by
expert’s judgment and with a reliability determined by the Cronbach's Alpha

statistic of 0.927, which indicated a highly reliable instrument.

According to the comparative results between quality of the educational
service and both sexes of the students of second year of secondary at the
Kumamoto school, Mi Pert Ventanilla-2018, through Mann-Whitney’s U non-
parametric test analysis, the value of statistical significance p=0.588, compared to
the level of significance a = 0.05; the comparison is that p_value> a, which implies
accepting the null hypothesis, it was concluded that the level of quality of the
educational service from the perception of secondary school students at the

Kumamoto school Mi Per(l Ventanilla-2018 is different in both sexes.

Keywords: Quality of educational service, tangible, reliability, responsiveness,

security, empathy.
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1.1 Realidad problemética

En estos tiempo de cambios constantes que se vienen dando en forma
globalizada a nivel mundial con relacion a la economia, el acrecentamiento de la
competitividad de las empresas y la ansiada organizacion con excelencia hacen
que exista una preocupacion en la formacion de calidad educativa que garantice
un futuro para todas las personas, permitiendo repensar en la funcién de los
docentes y reconsiderar los objetivos globales del sistema educativo, las cuales
fueron expuestas en el informe de Jacques Delors de la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cultura (Unesco, 2015),
planteé la propuesta que la educacion deberia responder a los requerimientos
sociales y fuera un sistema preventivo de confrontacién humana.

Asi esta preocupaciéon fue tomada en el afio 2015 donde en el Foro
Mundial sobre la Educacion en la Republica de Corea donde participaron 160
paises y 1600 participantes donde el principal tema para el afio 2030 fue como
asegurar una educacion de calidad para todos, donde fue encomendado a la
Unesco su liderazgo, coordinacidbn y su seguimiento, garantizando sobre la
Declaracion de Incheon para la Educacion 2030: “Garantizar educacion de calidad
inclusiva e igualitaria, ademas de promover oportunidades de aprendizaje a lo
largo de toda la vida para todos” (Unesco 2015, patrr. 4).

Organismos como Unesco y la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdmico (Ocde) dicen que, para hacer frente con triunfo dentro del
mercado laboral, se necesita que los conocimientos tanto académicos y los de
formacion sociales afectivas estén encuadrados de una forma completa e integral.
También es importante remarcar que producto de los enfrentamientos, guerras y
crisis, cerca de 30 millones de nifios se han visto desprovistos de su derecho a
una educacion basica, y como resultado de ello futuras generaciones de adultos
analfabetos que no son tomados en cuenta por las politicas de desarrollo como
sucede hoy en dia con mucha regularidad. Estas situaciones muestran retos
principales para el discernimiento humano de los demas y para la union social en
todo el planeta.

A nivel nacional también todos los peruanos no son ajenos a ello y con

mucha mas razén los docentes quienes deben conocer y saber dar respuesta a
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las exigencias de estos tiempos debiendo estar preparados para ello, lo cual urge
saberlo y estar capacitados para hacer frente a este desafio.

La crisis educativa nacional, se evidencian directamente a través de los
resultados académicos diversos y desmotivadores en los dominios de matematica
y comunicacion que muestran los estudiantes de las diferentes instituciones
educativas del Pert, conforme a la Evaluacion Censal de Estudiantes (ECE,
2016), aplicado por el Ministerio de Educaciéon en Lima, dieron como resultados:
Un 3.6 % de los estudiantes del 2do grado de Primaria en lectura alcanzaron el
nivel en inicio, el 45.4 % alcanzaron el nivel en proceso y solo alcanzaron el 51.0
% el nivel satisfactorio y mientras que en matematica el 23.8 % de los estudiantes
del 2do grado de Primaria alcanzaron el nivel en inicio, 39.1 % de los estudiantes
alcanzaron el nivel en proceso y solo alcanzaron el 37.1 % el nivel satisfactorio,
como se aprecia los valores del nivel satisfactorios solo alcanzan al 51.0 % en
lecturay 37.1 % en matematicas.

Hoy en dia ya se ha puesto en practica la Resolucién Ministerial N° 165-
2018-Minedu a nivel nacional la Evaluacion Ordinaria para Profesores de las
Instituciones Educativas de Nivel Inicial de la Educacion Basica Regular con el
objetivo de confirmar el grado de desarrollo de las competencias y desempefios y
asi mismo identificar las necesidades para la formacion del docente para luego
facilitarles el soporte pertinente para el buen desarrollo de su profesién y
fortalecer la calidad del servicio educativo. Dentro de esta evaluacion también se
evalud al padre de familia o tutor bajo el instrumento de encuesta a las familias
referentes a la calidad de servicio educativo que ellos perciben de dichas
instituciones para el bienestar de los estudiantes.

Asi mismo en la educacion superior a nivel nacional en los Institutos de
Educacion Superior (IES) y Escuelas de Educacion Superior (EES) publicos o
privadas los cuales vienen siendo evaluados para regularizar el licenciamiento o
el permiso de funcionamiento, con la finalidad de que la educacion brindadas por
dichas instituciones sean de calidad y de acuerdo a las necesidades del pais
establecida bajo la ley N° 30512. El Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion
y Certificacion de la Calidad Educativa (Sineace) a mayo del 2018 acredito la

calidad a 387 carreras de educacion superior tecnoldgica y universitaria.
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La Constitucion Politica del Pera reconoce que la educacion es un derecho
para los nifios(as), del mismo modo lo establece la Ley General de Educacion N°
28044, en su articulo N° 08, inc. d) que la calidad es uno de los principios de la
Educacion. El sistema educativo debe conocer y contar con mecanismos
necesarios para que la calidad de servicio educativo del pais sea alta o por lo
menos adecuada que garantice los pasos de los niveles de inicial a primaria luego
a secundaria y posteriormente a la universidad hasta arribar a su ejercicio
profesional lo cual garantizara una adecuada formacion profesional y un
desarrollo a lo largo de la vida de la persona en forma provechosa, habilitado y
favorable y sobre todo autonomia en todo sentido.

A nivel local en la Institucion Educativa (I.E.) Kumamoto Mi Peru -
Ventanilla, la calidad de servicio educativo en esta institucion se esta viendo
afectada porque existen diversas debilidades en la gestibn pedagdgica,
institucional, administrativa y el medio que rodea la institucion por ejemplo con
respecto a los estudiantes: bajo rendimiento académico en algunas areas de nivel
primaria y secundario, desconocimientos de estrategias de estudio, desercion
escolar 2 %, no planifican ni elaboran planes de vida y lo que refiere a los padres
de familia o apoderados su participacion es escasa en los planes de mejora de la
institucién. Respecto a los docentes existe poco uso y manejo de Tecnologias de
Informacién y Comunicacion (TIC), no hay correlacién entre la programacion de
primaria y secundaria entre otros.

Se observé que la infraestructura actual de la I.E. necesita de cambios y
ser ampliada para ofrecer un entorno adecuado para el desarrollo de las clases,
asi mismo el mobiliario debe ser modernizado e implementarse, del mismo modo
la ampliacién, equipamiento y modernizacion de las areas técnicas, construccion
de un laboratorio de Fisica y Quimica, aula de innovacion, sala de computo,
modernizar las losas deportivas y los 6 talleres para una mejor calidad del servicio
educativo de la institucion y el desarrollo cultural y recreacional del estudiante.

Por otra parte se debe velar por mejor que el desarrollo del contenido de
los cursos sea de en forma completa cumpliendo con la entrega del cronograma
de las actividades académicas y respetar los horarios de atenciéon a los mismos
como los horarios de atencion de secretaria proporcionando respuestas eficientes

a las solicitudes o reclamos que se presentan y asi mismo coordinar con el ente
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correspondiente para que la atencion médico-odontolégica sea para todos los
estudiantes de la institucion Educativa.

Con respecto a la calidad de respuesta esta debe se ha observado que
debe ser mejor canalizada con respecto al apoyo del personal de la institucion
que deberia estar siempre dispuesto a apoyar al estudiante cuando lo necesite,
como es el caso de la prestacibn de asesoramiento en tutoria y psicolégica
extendiéndose a los padres de familia cuando el estudiante tiene problemas
familiares que afecten su conducta, asi mismo promover actividades recreativas
para los fuera del horario de clase.

De otro lado el trato al estudiante debe de ser apreciado con mas cortesia
tanto en el saludo como en las actividades académicas, valorar sus calificaciones
objetivamente y contando con personal mas altos conocimientos para aclarar
tanto las dudas de los estudiantes como la de los padres de familia.

En el curso de la busqueda de un mejor acercamiento de la LE. al
estudiante debe ser mas personalizada, brindando alternativas de apoyo cuando
los estudiantes tienen problemas académicos, el profesor orientar sobre la
busqueda de libros que pueda revisar el estudiante para desarrollar sus trabajos,
tomar en cuenta las decisiones de los estudiantes y los profesores estar mas
dispuestos en los proyectos de los estudiantes.

Por esta misma razén la labor que se desarrolla en el colegio IE.
Kumamoto Mi Peru - Ventanilla, con sus limitaciones es importante para contribuir
en el desarrollo de nifios y jovenes de Ventanilla que acuden a dicha institucion,
cuya vision es formar estudiantes competitivos en el aspecto intelectual, cultural y
laboral, para lograr cambios en su realidad, progreso en sus vidas y sean apoyo
de sus familias para salir adelante.

Tomando en cuenta estos antecedentes urge conocer la percepcion de los
estudiantes, sobre la calidad del servicio educativo, lo que constituye un
instrumento de medida real; ademas los resultados de esta investigacion serviran
para dar a conocer las fortalezas y debilidades con que cuenta la institucion
educativa y asi poder estructurar y disefiar planes de mejoras continuas que

garanticen el sostenimiento de la calidad del servicio educativo.



20

1.2 Trabajos previos

1.2.1 Trabajos previos internacionales

Desde Ecuador, Hernandez (2018) en un estudio de la Evaluacion de la calidad
del servicio en la educacion secundaria del colegio mercantil, Guayaquil, 2018,
cuyo objetivo fue evaluar los servicios educativos del Colegio Mercantil de
Guayaquil, a través de un cuestionario disefiado bajo funcion del Modelo
SERVQUAL y Modelo SERPERVF. En un estudio tipo basica con enfoque
cuantitativo descriptivo y disefio no experimental transversal, el cual fue aplicado
a una muestra de 200 estudiantes. El instrumento fue una adaptacion de la
encuesta del Modelo SERVQUAL utilizando las dimensiones del modelo
SERVPERF evaluando solo la percepciones del cliente, siendo la encuesta
andénima, en el analisis estadistico se observd que en la dimension tangibilidad un
34 % la mayoria de los estudiantes percibieron en el nivel indiferente a la consulta
referente a si el colegio cuenta con instalaciones modernas y limpia y en total
desacuerdo con el porcentaje de 40 % referente a la consulta si tienen buenas
areas de espacio de recreacion y limpias en la Institucion Educativa, se concluyo
que este estudio concreto el objetivo planteado y si existe una relacion
significativa entre e indicador calidad educativa y las dimensiones del servicio de

calidad.

Desde Sinaloa, Pérez y Ramirez (2016) en un estudio de Diagndstico de
satisfaccion de los usuarios del departamento de servicios escolares de la
Escuela Superior de Agricultura del Valle del Fuerte, el objetivo planteado fue
presentar la data para el disefio, construccion y validacion del instrumento para
medir la percepcién de los usuarios del departamento de servicios escolares de
dicha institucion. En un estudio tipo basica con enfoque cuantitativo descriptivo y
disefio no experimental transversal, el cual fue aplicado a una poblacion de 1498
estudiantes inscritos en los 9 semestres de la escuela y una muestra del tipo
probabilistica de 179 estudiantes de la Escuela Superior de Agricultura del Valle
del Fuerte. El instrumento fue disefiado usando como base el modelo SERVPERF

al cual se le agrego 4 puntos mas, luego fue aplicado a una muestra piloto de 36
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estudiantes con una escala de Likert y seguidamente validado, se encontré que
los datos estadisticos de fiabilidad tanto de las dimensiones por separado como
cuando se tomo en conjunto los resultados del cuestionario con Alfa de Cronbach
entre 0.949 con fiabilidad alta, se concluyé que la herramienta es confiable para
los estudios de percepcion a estudiantes del servicio educativo ofrecido por el
departamento de servicios escolares de la Escuela Superior de Agricultura del

Valle del Fuerte.

Desde Nicaragua, Paredes (2016) en un estudio Percepcion de calidad de
los estudiantes de cuarto y quinto afio de los programas de la carrera de
odontologia de la UNAH, Tegucigalpa, agosto-diciembre 2016, plante6 el objetivo
determinar la percepcion de calidad de los estudiantes de cuarto y quinto afio de
dicha institucion. El enfoque del estudio fue cuantitativo, de tipo basica y de
disefio no experimental transversal descriptiva, aplicado a una muestra del tipo no
probabilistica de 70 estudiantes inscritos en cuarto (35 estudiantes) y quinto afio
(35 estudiantes) de la carrera de odontologia pertenecientes a las clinicas de
Operatoria y Clinica Integral de la UNAN de Tegucigalpa Nicaragua, donde el 30.0
% fueron varones y 70.0 % del mujeres. Para este estudio fue utilizado como
instrumento un cuestionario basado con la escala de Likert el cual fue usado en
La Pontificia Universidad Javeriana (2014) adecuado a la realidad de este estudio,
las encuestas fueron de caracter anénimas y confidenciales. Se concluyd que la
mayoria de los estudiantes valoran con un grado de satisfaccion el contenido de
los programas teoricos y practicos de 54.3 %, los métodos de evaluacion con 54.3
% y que la relacién del estudiante con el docente también es satisfactoria de 51.4
%, pero no siendo asi referente a la infraestructura siendo marcada la
insatisfaccion con un promedio de 25.0 % y con 37.1 % en lo que refiere a los

espacios de ensefanza.

Desde Ecuador, Salas y Lucin (2013) en un estudio de la Evaluacion de la
calidad del servicio educativo para determinar el nivel de la desercion estudiantil
en la Unidad Educativa “Capitan Pedro Oscar Salas Bajaria”, el objetivo planteado
fue evaluar la calidad de la gestién de la Unidad Educativa Capitdn Pedro Oscar

Salas Bajafia y su repercusion en los servicios educativos entregados. En un
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estudio tipo basica con enfoque cuantitativo descriptivo y disefio no experimental
transversal, el cual fue aplicado a una poblacion de 407 estudiantes de muestra
del tipo probabilistica de 202 estudiantes (82 de sexo femenino y 120 de sexo
masculino). El instrumento fue disefiado por los investigadores con una escala de
Likert, se concluyd con respecto a la infraestructura que el 52 % de estudiantes
manifestaron que era muy aceptable, 29 % aceptable y un 19 % poco aceptable,
con respecto a la labor docente 83.50 % percibieron como satisfecho y referente
al nivel de la calidad del servicio educativo un 58.40 % lo calific6 como muy
satisfecho y 35.60 % como satisfecho, y se recomendd el incremento de la
infraestructura fisica de la institucion educativa para una mejora y la ampliacion de
los servicios educativos de la Institucion Educativa Capitan Pedro Oscar Salas

Bajana.

Desde Espafia, Luna (2012) en un estudio del Bienestar subjetivo y
satisfaccion escolar en la adolescencia, cuyo objetivo fue explorar las relaciones
entre el bienestar subjetivo y un conjunto de variables escolares que identifican el
funcionamiento del aula y del centro educativo y el rendimiento académico
percibido por adolecentes de 12 a 18 afos del Instituto de Educacion Secundaria
de Vidreres del primero al cuarto afio de secundaria. En un estudio tipo basica
con enfoque cuantitativo descriptivo y disefio no experimental transversal, el cual
fue aplicado a una poblacion de 202 estudiantes que cursaban la educacion
secundaria obligatoria (ESO). El instrumento fue disefiado por el investigador con
una escala de Likert en el cual se insert6 items para explorar la percepcion de los
estudiantes con respecto a su relacion con los docentes, pedagogia, con la
institucion y las relaciones interpersonales con sus compaferos y el personal de
la institucion; para el procedimiento estadistico se usd0 SPSS, este estudio tuvo
como fiabilidad un coeficiente de Cronbach de 0.70, la encuesta fue de caracter
anonima, se concluy6é que el 50 % de los estudiantes mostraron una elevada
satisfaccion vital y escolar, pero con un 30 % de baja insatisfaccion escolar y una
percepcion negativa del centro educativo y el resto de los estudiantes (20 %)

percibieron un bienestar medio-bajo de la Institucion Educativa.
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1.2.2 Trabajos previos nacionales

Luna (2016) en un estudio: Relacion entre el clima escolar y la calidad educativa
en los alumnos de quinto de secundaria de la Institucion Educativa Teniente
Coronel Pedro Ruiz Gallo - 2016, cuyo objetivo fue determinar la relacion del
clima escolar con la calidad educativa de los alumnos de quinto de secundaria. En
un estudio tipo basica con enfoque cuantitativo descriptivo correlacional y disefio
no experimental transversal, la poblacion estuvo compuesta por 135 estudiantes y
de muestra 100 estudiantes. El instrumento fue una encuesta de 14 preguntas,
este instrumento tuvo una fiabilidad de 0.860. Se encontré que el 89.7 %
considera positivamente los requerimientos de los indicadores y las dimensiones
propuesta en el estudio; lo cual fue corroborado y contrastado con el uso de la chi
cuadrado. Se concluyd que si existe relacion directa entre el clima escolar y la
calidad educativa de los estudiantes del quinto de secundaria de la Institucion

Educativa Teniente Coronel Pedro Ruiz Gallo.

Cueva (2016) en su investigacion: Percepcion del servicio educativo segun
los estudiantes del 5to de educacion secundaria de las instituciones educativas
publicas y privadas, Chosica, 2016. Cuyo objetivo fue determinar las diferencias
de la calidad del servicio educativo segun los estudiantes del 5to de educacion
secundaria de las instituciones educativas publicas y privadas de Chosica. Este
estudio es de tipo basico con un enfoque cuantitativo y disefio no experimental
transversal correlacional, con una poblacion de 250 estudiantes del quinto de
secundaria (dos instituciones publicas y dos instituciones privadas) de muestra
probabilistica de 152 estudiantes entre las cuatro instituciones educativas. Para
este estudio se us6 como instrumento un cuestionario adaptado de SERVQUAL y
una escala tipo Likert validado, con un Alfa de Cronbach de 0.907. Con los datos
del andlisis se realiza la prueba de la hipdtesis con el estadigrafo U de Mann
Whitney z = -3,586 y p<0.01), se observaron diferencias significativas a favor de
las instituciones privadas, se concluy6 que si existe diferencias significativas entre
la calidad del servicio educativo segun los estudiantes del 5to de educacion

secundaria de las instituciones educativas publicas y privadas de Chosica, la
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mayoria de los estudiantes de las instituciones educativas privadas percibieron
una excelente dimension de seguridad mientras que los estudiantes de las
instituciones educativas publicas percibieron en estas un 37.8 % como nivel
regular, un 4.9 % en el nivel deficiente, 30.5 % como buena y un 26.8 % como

excelente.

Ferndndez (2015) en su investigacion: Percepcion de la calidad de servicio
de estudiantes del 4° y 5° afio de secundaria de la Institucion Educativa “Ester
Caceres Salgado” del Rimac, Lima-2015. Cuyo objetivo fue determinar lo niveles
de percepcion de la calidad del servicio de las estudiantes del 4° y 5° afio de
secundaria de la Instituciéon Educativa Ester Caceres Salgado del Rimac. Este
estudio es del tipo basica con un enfoque cuantitativo y con disefio no
experimental, con una poblacion de 286 estudiantes (147 de cuarto afio y 139 de
quinto afio) y muestra probabilistica de estudio de 165 estudiantes (85 de cuarto
80 de quinto afio secundaria). Para este estudio se usé como instrumento un
cuestionario adaptado de SERVQUAL con un tipo escala de Likert validado por un
juicio de tres expertos, la confiabilidad del instrumento se determind mediante el
Alfa de Cronbach fue de 0.699 (moderada confiabilidad). Los datos del andlisis
estadisticos mostraron que los estudiantes de 4° y 5° afio de secundaria de la
Institucion Educativa “Ester Caceres Salgado” percibieron que la Unica dimension
gue alcanzo el mas alto porcentaje en el nivel excelente fue la fiabilidad con 26.1
% y en su mayoria de los estudiantes 157 (95.2 %) percibieron que la calidad del
servicio educativo fue regular y se establecio la recomendacion a los directivos de
la I.E. de que se deben plantear nuevas estrategias para cada una de las cinco
dimensiones que los conduzcan a mejorar la percepciéon de los estudiantes de la

Institucion Educativa.

Alvarado (2013) en su investigacion: El estilo del liderazgo del director y su
relacion con la calidad del servicio educativo en tres instituciones educativas-de la
RED N° 09 — Puente Piedra, Lima — 2013. Cuyo objetivo fue estudiar el estilo del
liderazgo del director y su relacion con la calidad del servicio educativo en tres

instituciones educativas. Este estudio es del tipo basica con un enfoque
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cuantitativo y con disefio no experimental correlacional, con una poblacion de 117
estudiantes y una muestra de estudio de 90 sujetos conformados por estudiantes
5to de secundaria de las tres instituciones educativas: Kumamoto con 41
estudiantes, José Maria Arguedas con 23 estudiantes y Sefor de los Milagros con
26 estudiantes. Para este estudio se usé como instrumento un cuestionario tipo
escala de Likert de creacion propia del investigador validado y con un Alfa de
Cronbach de 0.860. Con los datos del analisis de correlacion producto momento
Spearman y el chi cuadrado de Pearson r = 0.707 y p < 0.05, se concluy6 que si
existe relacion significativa con una alta correlacion entre el estilo del liderazgo del
director y la calidad del servicio educativo en tres instituciones educativas de la
RED N° 09 — Puente Piedra, Lima, para mejorar la calidad del servicio educativo,
el investigador también establecié una recomendacion a los directivos de la I.E.
de que las estrategias deben de estar claramente definidas y de ser innovadoras,
dado que calidad del servicio esta en funcion a la percepcion del cliente.

Dionicio (2013). EI desemperio profesional docente y su relacién con la
calidad educativa de los estudiantes del nivel secundaria en la I.E. N° 2028. San
Martin de Porres, Lima -2013. Cuyo objetivo fue determinar la influencia en de la
gestion directiva en la calidad educativa de las instituciones educativas
multigrados de la zona rural de la UGEL 15-Huarochiri — Periodo 2011. Esta
investigacién es del tipo basica con enfoque cuantitativo y disefio no experimental
correlacional transversal descriptivo, con una poblacion de 492 estudiantes y una
muestra probabilistica de 216 sujetos. El instrumento fue un para la variable
desempefio profesional y otro para la variable calidad educativa cuestionarios
sobre gestion directiva y un cuestionario sobre calidad educativa, con una escala
Likert para el tratamiento estadistico se uso el programa SPSS, se reporté una
percepcion de la calidad educativa de 56.9 % medio, 20.4 %bajo y 22.7 % alto; se
concluyd que el desempefo profesional docente, la responsabilidad laboral
docente y la disposicion para la labor docente se relaciona de manera
significativa con la calidad de educativa de la |.E. San Martin de Porras, Lima,
2013 y se recomendd que el docente debe mostrar mayor disposicion al
interrelacionarse con el estudiante no debe ser autoritario, entablando el dialogo

cordial procurando orientar cuando el estudiante lo solicite con prontitud.
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Anco, Arredondo y Jaypa (2011) en un estudio: Influencia de la gestion
directiva en la calidad educativa de las instituciones educativas multigrados de la
zona rural de la UGEL 15 - Huarochiri — Periodo 2011. Cuyo objetivo fue
determinar la influencia en de la gestion directiva en la calidad educativa de las
instituciones educativas multigrados de la zona rural de la UGEL 15 - Huarochiri —
Periodo 2011. Esta investigacion es del tipo bésica con enfoque cuantitativo y
disefio no experimental transversal descriptivo, de muestra no probabilistica de
202 sujetos (12 directores, 40 docentes, 60 padres de familia y 90 estudiantes).
Los instrumento fueron cuestionarios sobre gestion directiva y un cuestionario
sobre calidad educativa, con una confiabilidad de 0.97, se observé que el 59.9 %
de la muestra percibié una calidad educativa muy alta, el 31.2 % alta, 8.9 %
media, 0 % baja y 0 % que es muy baja, respecto a la calidad del desempefio del
docente el 7.4 % de la muestra manifiesta una muy alta, 81.2 % alta, 6.9 % media
el 4.5 % baja y el 0 % muy baja y con respecto al trabajo con la familia y la
comunidad el 47.0 % de la muestra percibié que era muy alta, el 41.1 % alta, 11.9
% media, 0 % baja y 0 % muy baja, concluyéndose que las encargaturas de
Direccion en la |.E. debe recaer en los docentes con habilidades y conocimientos
de gestibn directiva e institucional con experiencia ya que esto influye
directamente con la labor del docente y la calidad educativa.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Gento (2012) refiri6 que hoy en dia la calidad de la educacion es una necesidad
de gran valor e importancia trascendental para todas las personas o grupos de
personas porque mediante ella se ve la mejor forma de incrementar su desarrollo
y progreso. Ningun sistema educativo puede denominarse verdaderamente
autentico y unico, puesto que estan adaptados a las necesidades de las personas
y sociedades, tienen que tener en cuenta los recursos, los servicios y los
resultados que emanan de la calidad total.

En estos tiempos la calidad de educacion se esta haciendo cada vez una
preocupacion globalizada y su relevancia es mayor en todos los niveles de
educacion. Organismos internacionales como la Organizacion para la

Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos (Ocde), que es el organismos que lleva
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la direccion en este tema dandose sus inicios en el afio 1996 con el proyecto de
Gestion Institucional de la Educacion Superior, estudio comparativo a nivel

internacional para determinar y asegurar la calidad de la educacion.

1.3.1 Teorias relacionadas a la variable: Calidad del servicio educativo

Siguiendo a Cronin y Taylor (1994) quienes refirieron que las percepciones de
calidad de servicio evidencian las estimaciones del usuario en un espacio
especifico de tiempo. Por el contrario, la conclusion de satisfaccion de un servicio,
el usuario lo tiene originariamente en su experiencia, concluyendo finalmente en
un proceso solido de elementos cognitivos y emocionales.

La variable de esta investigacion es la calidad del servicio educativo, antes
de exponer las definiciones encontradas de esta variable se expondran algunos

conceptos que tienen relacion con ella:

Calidad

La Real Academia Espafiola definié a la calidad como la cualidad o cualidades
propias de algo las cuales son causantes de dar valor a ello. Es decir la definicion
de la calidad dada por la Real Academia Espafiola involucra a todos los atributos
de algo como un producto o servicio que mediante ellos se puede dar juicio de su
significancia o costo.

Asi mismo Pérez, Lopez, Peralta & Municio (2008) afirmaron que: "término
calidad, tan reiteradamente utilizado, dista mucho de ser una realidad clara y
precisa: se puede hablar de calidad y, sin embargo, estar haciéndolo de
realidades claramente diferentes unas de otras” (p. 15). En razon a esta definicion
la calidad es un término altamente complejo, muchas veces es comparado con la
eficiencia, en general una organizacion o institucién de cualquier tipo es de
calidad en la medida que llegue a alcanzar los objetivos propuestos.

Segun Drucker (1990) expreso que la calidad es lo que el cliente recibe del
producto y es el justo precio a que él se encontrara resuelto a pagar, no a lo que
pueda habérsele colocado en el interior del producto o servicio. El cliente segun
esta definicion de calidad es quien juzga las cualidades del producto o servicio
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que recibe y al sentirse satisfecho retribuirda con un pago que equipare dicha
satisfaccion o en otras palabras pagara el justiprecio por lo recibido.

De la misma forma Juran (1990) sobre la calidad manifestd: la calidad son
las cualidades que el producto tiene las cuales son las requeridas y que hacen
sentirse satisfecho al cliente y por ello requiere el producto. Asi mismo para
Crosby (1988) la calidad es la aprobacion de las necesidades requeridas
explicitamente por el cliente con ello se evitara confusiones o errores, debe haber
control de las requisitorias en todo el proceso que aseguren la satisfaccion del
cliente, toda no concordancia seréa una falta de calidad. Dentro de este contexto
para la formulacion de la definicién de calidad Crosby (1988) se baso en para que
un servicio o producto sea de calidad este no debe contener errores o
enmendaduras, para ello el producto o servicio debe basarse en los
requerimientos establecidos en forma clara por los clientes los cuales deben ser
controlados durante todo el proceso productivo del producto o servicio para

garantizar la complacencia de las necesidades del cliente.

Servicio

Segun Collier (como se cité en Evans y Lindsay, 2008) quien expreso al servicio
como: “cualquier actividad primaria o complementaria que no produce
directamente un bien fisico; es decir, la parte sin producto de la operacion entre el
comprador (cliente) y el vendedor (proveedor)” (p. 58). Asi mismo Kotler (1997)
argumento que el servicio es cualquier labor de caracter no fisico que alguien
ofrece y otra recibe y no generan propiedad de ningun objeto (p. 656). En este
sentido segun las definiciones de Collier y Kotler el servicio es algo inmaterial que
alguien ofrece o recibe pero que no da origen a la posicion de alguna cosa. En las
etapas de su fabricacion puede estar relacionada con un producto tangible lo cual
no implica que el producto final sea tangible. Por lo tanto un servicio viene a ser
una labor para la complacencia de un cliente.

Asi mismo Grénroos (1994) refirid de servicios como: una accion o conjunto
de acciones con algun grado de intangibilidad sin generalizar el cual produce un
producto resultado de la interrelacion entre cliente y los trabajadores y/o bienes
y/o procesos del servicio que son entregados al cliente para la satisfaccion de sus
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preocupaciones. De la definicion de Gronroos, el servicio se concluye que este
debe de estar centrado en la satisfaccion de las necesidades del cliente con el
producto que resulta de la relacion entre del cliente y el proveedor.

De igual modo Peel (1993) manifesté que el servicio es la labor que
interrelaciona a la organizacion y el cliente para que este Ultimo satisfaga sus
necedades con dicha labor. Por lo tanto el servicio es el producto que satisface al
cliente de una necesidad al darse una relacion de este con €l que le brinda el
producto.

Calidad de servicio

Desde que la calidad de servicio esta sujeta a las percepciones ello la hace tener
un caracter subjetivo, segin Camisén, Cruz y Gonzalez (2006) referente a la
calidad de servicio manifestaron que la calidad de servicio depende de la opinién
del cliente en si para considerarlo como bueno si el servicio iguala o rebasa sus
expectativas generandose asi un vinculo con caracter de lealtad de parte de este
o de mal servicio si el cliente no se encontrara satisfecho con el servicio brindado.

Ademas Juran (1996) destaco que:

La puntualidad y el trato dado a los clientes como aspectos importantes de

la calidad de servicio. Por ello dentro de la definicion de calidad los

ingredientes usuales para los servicios: caracteristicas, comportamiento,
competitividad, rapidez, cortesia, capacidad de proceso, ausencia de

errores, conformidad con estandares y procedimientos (p. 592).

Es necesario recalcar que el servicio de calidad segun la definicion de
Juran esta sujeto a patrones o modelos los que debe cumplir para ser catalogado

por el cliente como un servicio de calidad.

Dentro de este contexto segun Groénroos (1994) manifesté que la
calidad de servicio es percibida de una forma subjetiva dado a la naturaleza
inherente de la intangibilidad de ellos mismos. Por otra parte la calidad de servicio
en la literatura esta referida bajo el concepto de calidad percibida por el cliente,
como lo definio Zeithaml (1988) quien dijo al respecto: “al juicio del consumidor
sobre la excelencia y superioridad de un producto” (p.3). Y sobre los términos de
calidad de servicio al respecto se pronunciaron Parasuraman, Zeithaml y Berry

(1988):"un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del servicio”
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(p.16). Y segun Zeithaml y Parasuraman (2004) quienes manifestaron que: La
calidad de servicio es un instrumento comercial fundamental que ayuda a que la
empresa consiga sus metas obteniendo una distincion competitiva y un

acrecentamiento de la fidelidad de los clientes.

De manera que estas definiciones dadas por los autores Gronroos,
Zeithaml y Parasuraman, Zeithaml y Berry se concluye que debido a la esencia en
si de la calidad del servicio esta no es de origen fisico, y solo est4 basada por el
discernimiento subjetivo de la magnificencia y ascendencia del cliente sobre el
producto o servicio que posee multiples cualidades. En conclusion la calidad de
servicio es la valoracion de la calidad percibida dada por el cliente en funciéon al
establecimiento de un acto de confrontacion de los requerimientos solicitados y lo
recibido.

Calidad Educativa

De acuerdo con Pérez et al. (2008) quienes manifestaron sobre la calidad
educativa es la relaciébn que existe entre el proposito y objetivos educativos
establecidos en las instituciones educativas y en sus bienes, procesos o
productos obtenidos. Este argumento corresponde muy bien a lo que se debe
considerar de gran importancia que las instituciones educativas deben de plantear
sus objetivos y propdsitos para lograr resultados. Las instituciones que no tienen
claro el camino les sera muy dificil lograr la calidad en sus resultados, esto puede
mostrarse en las consecuencias negativas con perjuicio de sus estudiantes.

Al respecto Unesco (2013) expreso que la calidad educativa es la:
“‘combinacion de condiciones para la ensefanza-aprendizaje y logros académicos
de los alumnos” (p. 99). De acuerdo con ello para el organismo Unesco la calidad
educativa es el resultado de la fusion del proceso de instruccion enlazado con el
adiestramiento y los éxitos adquiridos por los estudiantes.

De igual modo la Ocde (2010) manifiesto que la calidad educativa es la que
garantiza que recibiendo una calidad de educacién completa en todos los
aspectos educativos la persona luego de pasar por esta etapa se encontrara

preparada en su vida futura.
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Asi mismo De la Orden (2009) expuso que la calidad de la educacion es el
resultado de las diversas relaciones de coherencia entre los elementos basicos,
internos y externos, de todo o cualquier parte del proceso educativo. Para Garcia
(1981) la calidad educativa esta dada cuando en el proceso educativo se incluye
todos los factores educativos necesarios en forma integral y coherente esto
conlleva a la eficacia para cumplir objetivos que deben ser observados y medidos,
en funcion del resultado obtenido. Desde este punto de vista la primera
caracteristica integridad implica que en todas las etapas del proceso educativo se
tienen que tomar en forma total todos los componentes que participan en el
proceso educativo, esto conlleva a que la educacién de respuesta y desarrolle
todas las capacidades de la naturaleza humana, de no ser asi la educacién seria
deficiente. La segunda caracteristica, la coherencia permitird que elementos del
proceso estén alineados en forma ordenada sin causar inconvenientes al proceso
educativo. La integridad y la coherencia son condicionantes de la eficacia siendo
esta una caracteristica observable y mesurable por tener una relacién estrecha
entre los objetivos, recursos y sobre todo los resultados.

De acuerdo a la definicién de Garcia (1980) que la calidad educativa es la
medida de los resultados educativos eficaces que se obtienen cuando todos los
elementos educativos participan de una manera global, coherente y secuencial.
Actualmente la calidad educativa esta determinada por el derecho a la educacion
gue no debe ser solo dado en términos de cantidad sino también en calidad. De
acuerdo con ello, en la calidad educativa es necesario que intervengan todos los
factores necesarios para realizar el proceso educativo de calidad, ademas debe
ser coherente porque esto lo hace eficaz, lo cual engloba en forma total y se
establece una congruencia de tal manera que el proceso se desarrolle en forma
sistematizada y fluida cumpliendo estas dos condiciones para luego lograr la
eficacia del sistema.

Segun Deming (1989) sostuvo que la calidad radica en llegar conocer las
necesidades de los clientes en elementos que sean susceptibles a ser medidos
para poder realizar el disefio adecuado y establecer el precio que el cliente este
de acuerdo en cancelar. Con respecto a la definicion que planteo Grénroos (1994)
gue los servicios poseen un caracter no definido en su totalidad de naturaleza

intangible y asi mismo Parasuraman, Zeithalm y Berry (1985) quienes expusieron
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que el cliente es el Unico que puede calificar la calidad servicio y asi mismo que la
supremacia de un servicio da un juicio de valor y lo define como calidad servicio.
Las diferentes maneras de concebir las expectativas del cliente desarrolladas
basandose en los trabajos realizados por Gronroos entre los afios 1982 y 1984,
en la siguiente figura muestra el modelo de Grénroos de la percepcion de la

calidad del servicio:

Percepcion de la
calidad del servicio

Servicio
Esperado

Percepcion
del servicio

Calidad Técnica Calidad Funcional

¢Qué? ¢,Cémo?

Figura 1. Percepcion de la calidad del servicio. Grénroos (1984, p. 40)

De acuerdo a este modelo la percepcion de la calidad del servicio esta
definido por dos variables de servicio: esperado y recibido. Del mismo modo cabe
mencionar que dentro de catalogacion como empresa de servicio de acuerdo con
el Sistema de Clasificacion Industrial de Norte América (citado por Evans y
Lindsay en 2008) se encuentran las instituciones educativas dado que son
entidades exclusivas prestadoras de servicios a personas que no producen
ganancia tangible, siendo su calidad producto de una confrontacion subjetiva del
cliente entre el servicio brindado y la experimentacion pasada y perspectivas de
este. Por otra parte para Evans y Lindsay (2008) el personal y la tecnologia de
informacion son los elementos fundamentales de la calidad de servicio, dado que
los clientes valoran el servicio en razon a como son atendidos y su prontitud de
respuesta donde intervienen recursos para tratar y gestionar los requerimientos

del cliente.
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1.3.2 Enfoques de como se entiende la calidad educativa

Enfoques centrados en el producto o resultado

Las concepciones sobre calidad estan relacionadas al producto, se encuentran
intimamente referidas con los resultados finales: desde el macro referido a los
objetivos de la educacién a nivel nacional, acrecentar el bienestar de la poblacion
estudiantil, en wubicar a egresados en un centro laboral con mejores
oportunidades, como lo que se refiere a la connotacion micro que es lo basado en
la obtencidn de conocimientos por parte de los estudiantes. Cabe sefialar que en
este enfoque relacionado a los resultados educativos se ve afectado porque en
ocasiones se toma en cuenta solo los objetivos referidos al estudiante en cuanto a
metodologias ensefianza-aprendizaje olvidando la organizacion gerencial con
respecto a la institucibn que es ver su organizacion y funcionamiento en un
contexto general.

Es conveniente distinguir que el tema referido a la medicion de la calidad
ha alcanzado un lugar importante porque se orienta a la produccién de
conocimientos e instrumentos orientados al rendimiento escolar, ademéas de su
orientacién hacia los productos o resultados, encontrandose también la medicion
de la capacidad de los docentes que tienen que ver con la medicion de sus
conocimientos y la elaboracion metodoldgica de planes y programas bien
estructurados. Cabe sefalar segun Rodriguez (2008) quien expreso que las
corrientes orientadas a la eficiencia de la educacion plantean propuestas en los
programas educativos: Gestion individualizada de la escuela, Programacion y
utilizacién flexible del tiempo, Desarrollo de entornos de colegialidad y
participacion, Curriculum explicativo y no sélo descriptivo, Fortalecimiento de

habilidades, Cambio del papel del profesor.

Enfoques centrados en el proceso

La explicacion y proposicion no estan orientadas exactamente a obtener
resultados inmediatos o finales, por el contrario se orienta a hacer las cosas
paulatinamente para alcanzar un resultado con mucho mejor peso de acuerdo a

las posibilidades y demandas de sus necesidades. Segun Cano (1998) manifesto
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que se entiende la calidad como una tendencia, cdmo un proceso en continda
construccion, mas que como un mero resultado. De la misma manera Schmelkes
(1992) sostuvo que la calidad es como un proceso ascendente que cuando inicia
ya no acaba o inicia y no termina, se debe estar insatisfecho del logro de la
calidad momentanea, puesto que debe ir mas alla, en constante logro, siempre
mejorando.

Aqui conviene detenerse un momento a fin de tener claro que muchos
estudiosos de este tema reconocen que el logro efectivo de la calidad esta
basado en la adquisicion de valores que son los que evidencian verdaderamente
el logro de la calidad en los productos, no solo por su uso, sino en la utilizacion
con sentido de un verdadero de acuerdo a las perspectivas de los usuarios pero
llegando al final en un consenso que beneficie a todos. Dentro de este contexto
de este enfoque los temas de mas importancia son los referidos a los docentes, el

curriculo, el proceso ensefianza-aprendizaje y la organizacion de la institucion.

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

B e oo s i 20N Responsabildad
| de la direccion
% E\X !

Clientes

- Gestién de los Medicon andlisis I =i
Clientes TSSOSO y mejora —— — — - Satisfaccion
Ent % % Salidas
niracas Roalkzacid >
-— - { Producto |- -—
Requisitos L gk 2 )}

Leyenda

—e  Actividades que aportan valor
— — — == Flujo de informacion

Figura 2. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
(tomado de la Norma ISO 9000:2000). Cantén (2010, p. 5).
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Enfoque ecléctico

Dentro de este enfoque se integran las dos posiciones que anteriormente se
definieron, segun Laffitte (como se cité en Cano 1998) sostuvo que la calidad de
la educacién esté orientada y se sustenta en objetivos, fines, procesos, medios y
resultados, los mismos que estan estrechamente ligados. Es necesario recalcar
que es importante saber que entre estos elementos hay mucha relacion porque
ellos son los que sostienen la calidad de sistema educativo. De manera que la
conexion entre los elementos de la educacién es vista como una necesidad que
cada elemento es de por si independiente e individualmente importante. De aqui
que independientemente de los modelos que podamos elegir, dentro de los
elementos a tomar en cuenta, la coherencia es y sera uno de los indicadores que
determinara la calidad educativa de una determinada institucion educativa,

teniendo en cuenta todos los elementos en conjunto y no individualmente.

Aseguramiento de la calidad un nuevo enfoque

Segun Rodriguez (2008) quien refirid que este enfoque nace en la década de 50 y
60 de la necesidad militar y espacial de los EEUU por querer ofrecer productos
con determinadas caracteristicas, los que sustentados en la fiabilidad y
rendimiento de los mismos seran clave para la competitividad de estos afios. Para
este enfoque se hace uso de un enfoque de deteccion y un enfoque de
prevencion, donde se busca el problema y se corrigen aplicando soluciones que
luego seran estandarizadas y para evitar que se cometan los mismos errores. Se
lograra esto orientando los esfuerzos de la organizacion planificando
procedimientos nuevos y novedosos, asegurando que la calidad radica en poner
enfasis en el producto, con dos objetivos principales en entregar un buen producto

Yy evitar que se cometan errores.

En este enfoque se identifican los siguientes factores:
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Factor 1: Prevencion de errores

Sostiene que es menos costoso si evitamos los errores, Juran (1951) se cuestiond
qué nivel de calidad seréa suficiente, respondiéndose que dividiendo los costos de
la calidad en evitables y no evitables, los primeros tienen que ver con la falta de
calidad en los productos que lleva a la pérdida de materiales, horas de trabajo,
reclamaciones, etc., pero para evitar estos errores se debe invertir con ello
disminuirian o se anularian estos y la inversion resultaria disminucion de costos

evitables.

Factor 2: Control total de la calidad

Referido al control total de la calidad, donde el departamento de producciéon no
puede ser el Unico responsable de la calidad, esto es un trabajo de todos, donde
apunten al logro de objetivo en comun, esto lo asegura si se tiene una vision de

sistema en el trabajo.

Factor 3: Disefio de los productos
Donde se asegura el funcionamiento aceptable del producto, los especialistas
manifiestan que pueden prever el comportamiento de los productos.

Factor 4: Uniformidad y conformidad

Segun Deming (1989) refirié que se debe asegurar que los productos estén libres
de defecto si en la produccion de ellos se tomen en cuenta rigurosamente con
conformidad a los requerimientos y el proceso de produccién se lleva acabo

uniformemente, sosteniéndose en la fiabilidad, durabilidad y rendimiento.

Factor 5: Compromiso de los trabajadores

Se debe tener en cuenta que si la gerencia apunta a tener un producto perfecto
debe tener en cuenta el recurso humano bien motivado. Para Crosby (1988) refirid
gue el error se basa en la carencia de conocimientos, luego la insuficiencia de
atencion y finalmente la falta de medios, si la gerencia cuida que estos tres

enunciados no se den, tendremos la efectividad de un buen producto y de calidad.
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1.3.3 Propuestas tedrica de la calidad de servicio

Para la variable calidad de servicio existen diferentes tipos de establecimiento de
las dimensiones dentro de las cuales tenemos:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985-1988) desarrollaron el modelo
SERVQUAL que mide de forma separada las expectativas y las percepciones del
cliente tomando en cuenta diez dimensiones, a saber: (a) elementos tangibles; (b)
fiabilidad; (c) capacidad de respuesta; (d) profesionalidad; (e) cortesia; (f)
credibilidad; (g) seguridad; (h) accesibilidad; (i) comunicacién y (j) comprensién
del cliente. Luego los autores recibieron criticas acertadas de este modelo de que
las diez dimensiones consideradas por ellos no tenian independencia entre ellas
por lo cual ellos efectuaron analisis estadisticos al respecto, los que les llevaron a
establecer solo a cinco dimensiones:

Tangibilidad: Elementos materiales del establecimiento, maquinarias,
eguipamiento, empleados y utilitarios de comunicacion.

Fiabilidad: Capacidad para satisfacer el servicio pactado con el cliente en forma
segura y prolija.

Capacidad de respuesta: Aptitud para brindar el servicio con prontitud.

Seguridad: Competencia para el trato con el cliente reflejando confiabilidad y
veracidad.

Empatia: La expresion individualizada que brinda la organizacién en el trato al

cliente.

Segun Riveros (2007) quien establecié once dimensiones de la calidad de
servicio con las cuales podra hacerse de las preferencias de los clientes, siendo:
Conocimiento del cliente: Se trata del conocimiento referente a las necesidades y
expectativas del cliente con las que debe contar el personal que establecera
comunicacién con él.

Acceso: Son las formas de establecer las relaciones del cliente con la empresa
prestadora del servicio.

Comunicacion: Se refiere de entablar un dialogo sencillo de entender que le
proporcione la informacién al cliente referente a todo lo que concierne del servicio

requerido por él.
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Competencia: Para la prestacion del servicio el personal debe contar con
capacidades tales como conocimientos, habilidades y destrezas.
Empatia: El cliente debe percibir la atencion a €l en forma individualizada.
Credibilidad: Es la representacion que deja mostrar la organizacion como es su
reputacion, honestidad, rectificacion de desaciertos.
Fiabilidad: Es la capacidad en que el servicio es brindado mostrando ser
confiables, estables y con esmerado cuido.
Responsabilidad: Durante la prestacion del servicio debe ser realizado en total
integridad.
Seguridad: Es los sentimiento en todos los aspectos como financiera, fisica y
confidencialidad que se le muestra al cliente cuando se le brinda un servicio.
Tangible: Es la percepcion fisica de la organizacion que el cliente percibe como
son los edificios, maquinarias para uso del servicio entre otros.
Capacidad de respuesta: Es la prestacion del servicio en forma rapida pero eficaz
gue rebase las perspectivas del cliente.

De acuerdo a las dimensiones establecidas por Riveros (2007) para la
calidad de servicio de ser cumplidas el producto serd preciado para la
organizacion el cual seria medido y llevaria a incrementar su preferencia en el

futuro por los clientes.

Asi mismo en base a estudios realizados por Evans y Lindsay (2008)
propusieron las siguientes dimensiones para la percepcion de la calidad de

servicio:

Tangibles: infraestructura, equipamiento y apariencia de los empleados.
Confiabilidad o fiabilidad: cumplir en forma fiel y exacta.

Capacidad de respuesta: asistir y ser abierto al servicio al cliente.
Aseguramiento o seguridad: ser corteses, con conocimiento y trasparentes.

Empatia: trato personalizado y asistencia al cliente.

Evans y Lindsay (2014) en otros estudios realizados de la percepcion de la
calidad de servicio encontraron en uno de los estudios que existia una

probabilidad cinco veces mayor de que los clientes cambiaran debido a las
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percepciones de los problemas de servicios que a cuestiones de precio o de
calidad del producto en si, en otro estudio tomaron en cuenta que una compafia
promedio posee una pérdida de como maximo un 35 % de sus clientes en un afo
y que aproximadamente los dos tercios de estas pérdidas son producto de un mal
servicio. Algo méas hay que afiadir y considerar que en la actualidad los clientes
prestan mayor atencion e importancia a todo lo que involucre el servicio que a los
bienes tangibles les brinde, es por ello que las cinco dimensiones propuestas por
Evans y Lindsay (2008) para la calidad de servicio tienen la finalidad de ayudar al

cliente a percibir la calidad de servicio.

En esta investigacion se considerd usar las dimensiones del servicio de
calidad propuestas por Zeithaml y Parasuraman (2004) quienes desarrollaron el
modelo SERVQUAL las cuales fueron producto de los analisis de investigaciones
que ayudaron a identificar las dimensiones para medicion de la percepcion de la

calidad de servicios por los clientes.

Contextualizacion de l|la calidad de servicio a la calidad del servicio

educativo

A continuacién se presenta la contextualizacion de la variable calidad de servicio
a la variable calidad del servicio educativo:

Segun Alvarado (2009) sobre la desmitificacion del término “la empresa
educativa”, explico que actualmente este término es ajustable a cualquier tipo de
ente o labor humana, indole o tamafio siendo asi el término empresa calza al
campo de la educacion y es mas actualmente se presenta como una industria de
la educacion dado que en ella se dan los diferentes procesos productivos para la
realizacion de la labor educativa. Entre los conceptos tipicos de empresa expreso
Alvarado: la empresa es una entidad social que acata los procedimientos de
orden legal estipulados para generar el bien o servicio, complacer las
necesidades de la poblacion, para recibir una utilidad, y que cuenta con los
recursos necesarios para dicho fin.

Teniendo en consideracién este criterio y que la educacion esta regida por
normas legales que estipula Minedu con las cuales se brinda el servicio de
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educacion para satisfacer las necesidades de toda la poblacién estudiantil y la
utilidad es el generar ciudadanos preparados para hacer frente a los retos futuros
de la vida adulta y que para ello Minedu brinda los recursos necesarios.

Cabe sefialar que Alvarado (2009) con el fin de acercar este término de
empresa al campo de la educacion refirio seis categorias analiticas al respecto: la
primera el ente educativo como empresa se da para obtener y brindar el servicio
educativo, espacio, grado y/o forma para la atencion de las exigencias de acuerdo
a los requerimientos del sistema educativo, como segunda categoria las
empresas educativas se forman mediante un prototipo vigente juridico-normativo
cuyo objetivo es fomentar y proteger el servicio educativo eficaz y eficiente a los
educandos; como tercera la de los recurso de toda empresa dentro de las cuales
se consideran: Humanos (el personal docente y no docente), Fisicos:
(infraestructura como edificaciones, terrenos, equipos, instalaciones, material
educativo) y Dinero; como cuarta categoria la tecnologia para la investigacion
cientifica, estudios profesionales y alcance comunitario y también en otros niveles
educativos se consideran los curriculum, evaluacion, etc.; la quinta categoria las
funciones empresariales tales como organizacién, planificacion entre otras como
hoy en dia el marketing educativo y otras funciones como lo es la salud, etc.; y por
altimo la sexta categoria donde se pueden considerar otras que cumplan roles
sociales y econdmicos.

Es asi como expuestas estas ideas por Alvarado (2009) concluyé diciendo
“‘que cualquier entidad educativa es - 0 puede ser y debe ser - concebida y
manejada como empresa...” (p. 105).

Por otra parte Evans y Lindsay (2008) mencionaron que el North American
Industry Classification System (Naics) describe a las organizaciones de servicio
como aguellas que brindan una diversidad de servicios a personas,
establecimientos, departamentos gubernamentales, entre otras entidades dentro
de las cuales se encuentran las instituciones educativas y otros servicios
multiples.

Por estas razones dentro del rubro de las empresas de servicios se
encuentran las instituciones educativas debido a que sus productos o procesos
son de procedencia no tangible y la calidad de ellos obedece solo a las
percepciones de los clientes.
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Teniendo como base esta argumentacion de la contextualizacion que fue
sustentada por Alvarado (2009) y la clasificacion de Naics, la variable calidad de

servicio serad tomada como calidad del servicio educativo.

Dimensiones de la variable calidad del servicio educativo

Luego de la contextualizacion de la variable calidad de servicio a calidad del
servicio educativo, las definiciones de las cinco dimensiones propuestas por los
autores Zeithaml y Parasuraman (2004) para la variable calidad del servicio

educativo las se describen continuacion:

Dimension 1: Tangibilidad

Segun Zeithaml y Parasuraman (2004) expusieron que la dimension tangibilidad
esta referida a mantener y conservar las instalaciones, equipos y materiales de la
empresa, del mismo modo velar por la presentacién de los empleados y asi
mismo un cuidado exclusivo a disefio, apariencia calidad a la presentacion del
servicio o afines. De acuerdo con los autores esta principal caracteristica de esta
dimension tangibilidad radica en mostrar todos los elementos fisicos en excelente
estado de conservacion, seguras, cuidados e innovadores, el personal debe
presentarse pulcro y organizado con una promocién del servicio atractivamente
optica.

Segun esta definicion la dimension tangibilidad y la contextualizacion a
calidad del servicio educativo, la dimensién evaluara el estado en todas las
posiciones del I.LE. con respecto a su origen fisico como son las instalaciones
como edificios, talleres, salas se informéatica, laboratorios, equipos, biblioteca,
auditorios, bafios y materiales como libros, ttiles de aseo, computadoras, material
de laboratorio, etc., con caracteristicas de infraestructura modernas, ambientes
amplios, limpios y agradables, velar por la presentacion de los empleados, y asi
mismo un cuidado exclusivo del disefio, apariencia y calidad de la presentacion de
la I.E.
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Dimensién 2: Fiabilidad

De acuerdo a Zeithaml y Parasuraman (2004) manifestaron respecto a la
fiabilidad que se da cuando una empresa que alcanza una elevada categoria en la
habilidad de brindar un alto y un sostenido grado de confiabilidad de sus servicios,
el servicio desde el primer momento de entrega debe ser el correcto; si cometid
una equivocacion es presto en reconocerlo y subsanarlo quizas con algo adicional
para que el cliente confié nuevamente y este complacido.

De acuerdo a esta definicion la dimension fiabilidad y la contextualizacion a
calidad del servicio educativo, esta dimensién permitira medir en la Institucion
Educativa si el servicio que presta es eficaz y eficiente para desarrollar la
actividad educativa con calidad, maximizar el tiempo prometido para el servicio de
calidad y los materiales en beneficio del estudiante. Donde la I.E. da muestra del
cumplimiento al plan curricular, horarios de los servicios pedagdgicos,
administrativos y servicios complementarios, al atender una duda o problema a
tiempo o en el menor tiempo posible sin errores. También podemos decir que
como un sinénimo de fiabilidad es el grado de confianza que brinda la |.E. para

cumplir el servicio que ofrece ante los estudiantes, padres de familia y sociedad.

Dimensidon 3: Capacidad de respuesta

Con respecto a la dimension capacidad de respuesta a Zeithaml y Parasuraman
(2004) manifestaron que es la facultad de responder en forma pronta,
accesibilidad para acondicionarse a los requerimientos del cliente, dar una
entrevista a un cliente a corto espacio de tiempo, tener permanentemente

personal al servicio del cliente entre otros ejemplos analogos.

De acuerdo a esta definicion la dimension capacidad de respuesta y la
contextualizaciéon a calidad del servicio educativo, esta se dara si el personal de la
I.E. se encuentra dispuesto a prestar el servicio educativo al estudiante y padres
de familia con diligencia sin descuidar la eficacia, y la prontitud; ello se pone en
manifiesto cuando el personal de la I.E. esta dispuesto a ayudar al estudiante y

padres de familia con solucién o propuestas de solucion a sus dudas o problemas,
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comunicacién constate, proporcionar y prestacion de servicios complementarios o

extracurriculares.

Dimension 4: Seguridad

La definicién de la dimensién seguridad de acuerdo a Zeithaml y Parasuraman
(2004) fue expresada como es el interés que la organizacion muestra a los
clientes referido a la seguridad, donde la atencion brindada por los empleados
sera hecha con conocimiento y cortesia y con la capacidad para inspirar confianza
y seguridad.

De acuerdo a esta definicion de la dimensidbn de seguridad y la
contextualizacion a calidad del servicio educativo, la I.E. debe ofrecerse al
estudiante una libertad con seguridad para las funciones o actividades que él
desee realizar en la institucion, asimismo los empleados de la I.E. deben brindarle
solucion a sus interrogantes, y ante cualquier equivocacién debera ser corregida
con prontitud, la atenciébn debe ser con conocimiento, respeto y cordialidad

transmitiendo confianza.

Dimension 5: Empatia

De acuerdo a Asi mismo Zeithaml y Parasuraman (2004) enfatizaron que esta
dimension es el poder hacer nuestros los pensamientos y emociones de otra
persona no siendo preciso evidenciarlo personalmente, pudiendo ser recibido el
anuncio en forma oral o no oral.

Los factores que la |.E. debe tener en cuenta para mostrar empatia con los
estudiantes y padres de familia es sentirse identificados con sus requerimientos y
satisfacerlos en forma especifica y amable.

En resumidas cuentas esta definicion de la dimensién de empatia y la
contextualizacion a calidad del servicio educativo, se deduce que los factores que
la I.E. debe tener en cuenta para mostrar empatia con los estudiantes y padres de
familia es sentirse identificados con sus requerimientos y satisfacerlos en forma

especifica y amable. Se concluye entonces que la empatia es una dimensién que
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esta referida al trato calido que la I.E. debe brindar en forma particular y especial
a todos los estudiantes y padres de familia para la solucién de sus requerimientos,
mostrando un interés en la formacion integral del estudiante, motivandolos para la
participacion en las actividades curriculares, tomando en cuenta sus opiniones y

proyectos con una amplia comunicacion.

1.4  Formulacién del problema

1.4.1 Problema general

¢, Cual es el nivel de la calidad del servicio educativo, desde la percepciéon de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-

2018 segun sexo?

1.4.2 Problemas especificos

Problema especifico 1

¢Cual es el nivel de la dimensién tangibilidad, desde la percepcién de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-
2018 segun sexo?

Problema especifico 2

¢Cual es el nivel de la dimensién fiabilidad, desde la percepcién de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-

2018 segun sexo?

Problema especifico 3

¢, Cudl es el nivel de la dimension capacidad de respuesta, desde la percepcion de
los estudiantes de segundo de secundaria en la |LE. Kumamoto Mi Peru

Ventanilla-2018 segun sexo?
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Problema especifico 4

¢Cual es el nivel de la dimension seguridad, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-

2018 segun sexo?

Problema especifico 5

¢, Cudl es el nivel de la dimension empatia, desde la percepcion de los estudiantes
de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Per Ventanilla-2018 segun

sexo?

1.5 Justificacién del estudio

Justificacion tedérica

La investigacién realizada ha tenido como base hacer un aporte a la educacion,
analizando las dimensiones mas relevantes y de estrecha relacion con la variable
calidad del servicio educativo desde la percepcion de los estudiantes de la I.E.
Kumamoto Mi Peru - Ventanilla, para dicho fin se construyé un instrumento de
medida, con validez y fiabilidad que permitié evaluar la percepcion del nivel de la
calidad del servicio educativo de la Institucion Educativa, revelando las fortalezas
y debilidades lo cual contribuira en el mejoramiento continuo del servicio
educativo.

Mediante los resultados obtenidos de la presente investigacion se permitio
conocer informacion cientifica valiosa para comprender con un mayor
conocimiento la variable calidad del servicio educativo. Esta informacion sirve
como base para enriquecer, transcender e incorporarse al fundamento cientifico
con la finalidad de dar respuesta a vacios referidos a la variable calidad del
servicio educativo. Asi mismo, la recoleccidon de informacion objetiva servira como
base para futuras investigaciones en el afan de desarrollar nuevos conocimientos
y asi poder contribuir en ampliar y mejorar el conocimiento de la variable

estudiada en esta investigacion.
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Justificacién practica

La justificacion practica de esta investigacion radica en que conocida la
problematica de la I.E. Kumamoto Mi Perd - Ventanilla se desea conocer la
percepcion de los estudiantes para reflexionar y proponer mejoras institucionales
por tanto posterior a los resultados en la aplicacion del instrumento construido
para medir el nivel de calidad del servicio educativo el cual puede ser utilizado por

otras instituciones de basica regular para evaluar la calidad del servicio educativo.

Justificacién metodoldgica

En la presente investigacion se construyo y empled un instrumento de medicion
de la calidad del servicio educativo validado el cual se sometié a una prueba piloto
donde se determind los dos requisitos bésicos: validez y la confiabilidad. De
manera que este cuestionario pueda ser utilizado también para la recoleccion de
datos por futuros investigadores para realizar estudios relacionados con la
variable calidad del servicio educativo en instituciones educativas de nivel
secundaria, de esta manera pueda aportarse al mejoramiento de todo lo tangible y
la calidad educativa de la institucion, y asi también a su vez mejorar la vision y
mision institucional desde las diferentes areas como la administrativa, pedagdgica
y comunitaria, dado que dependen de estas el mejoramiento de la calidad del
servicio educativo para el beneficio de los estudiantes, padres de familia y
comunidad como una herramienta basica para alcanzar el éxito de una vida

futura.

1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipétesis general

El nivel de calidad del servicio educativo, desde la percepcion de los estudiantes

de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Pera Ventanilla-2018 es igual

en ambos sexos.
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1.6.2 Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

El nivel de tangibilidad, desde la percepcion de los estudiantes de segundo de
secundaria en la I.LE. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es igual en ambos

Sexos.

Hipodtesis especifica 2

El nivel de fiabilidad, desde la percepcion de los estudiantes de segundo de
secundaria en la I.LE. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es igual en ambos

SEeXOos.

Hipodtesis especifica 3

El nivel de capacidad de respuesta, desde la percepcion de los estudiantes de
segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es igual en

ambos sexos.

Hipoétesis especifica 4

El nivel de seguridad, desde la percepcién de los estudiantes de segundo de
secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es igual en ambos

SEXOS.

Hipotesis especifica b

El nivel de empatia, desde la percepcién de los estudiantes de segundo de
secundaria en la I.LE. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es igual en ambos
Sexos.

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general

Determinar el nivel de la calidad del servicio educativo, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-

2018 segun sexo.
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1.7.2 Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de la dimension tangibilidad, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-

2018 segun sexo.

Objetivo especifico 2

Determinar el nivel de la dimension fiabilidad, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-

2018 segun sexo.

Objetivo especifico 3

Determinar el nivel de la dimension capacidad de respuesta, desde la percepcion
de los estudiantes de segundo de secundaria en la I.LE. Kumamoto Mi Peru

Ventanilla-2018 segun sexo.

Objetivo especifico 4

Determinar el nivel de la dimension seguridad, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-

2018 segun sexo.

Objetivo especifico 5

Determinar el nivel de la dimension empatia, desde la percepcién de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-

2018 segun sexo.



Il. Método
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2.1 Disefio de la investigacion

Enfoque:

El enfoque fue cuantitativo, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)
quienes sefialaron que el enfoque cuantitativo utiliza una recopilacion de datos
para demostrar la hipétesis haciendo uso de la medicion numérica y el analisis
estadistico, para fijar prototipos de comportamiento y demostrar la teoria.
Método:
El método de esta investigacion es hipotético-deductivo. Segun Bernal (2008) un
meétodo es deductivo porque trata conseguir asegurar o adulterar las probables
respuestas concluyendo los requisitos para constatar con los sucesos. Asi mismo
Carrasco (2009) refirié que este método va de teorias generales a conclusiones
particulares, deduciendo a partir de las caracteristicas que presenta la variable
para llegar a una conclusion y es hipotético porque pretende dar respuesta a
situaciones problematicas formuladas en la hipoétesis.
Tipo:
El tipo de investigacion fue bésica, segun Naupas (2009) manifesté al respecto
que este tipo de investigaciones no tiene por objetivo un beneficio econémico ni
que su aplicacion sea inmediato dado que su interés es servir como base, buscar
engrandecer y/o profundizar conocimientos cientificos ya existentes o el develar
nuevos conocimientos con el objetivo de perfeccionar y desarrollar sus contenidos
en investigaciones aplicadas o tecnoldgicas.
Disefio:
El disefio fue no experimental transeccional descriptiva, segun Hernandez et al.
(2010) refirieron que es no experimental debido a que los hechos se desarrollaron
al estado natural sin la injerencia o manejo del investigador, para luego ser
estudiados; Hernandez et al. (2010) manifestaron que la clasificacion de disefios
transeccional o transversales son investigaciones encargadas de que compilar
datos en un solo momento dado. En consecuencia el disefio de esta investigacion
es clasificado como transversal porque el estudio de esta investigacién se ha sido
realizado en un momento dado cuando se aplico el instrumento de medicién.
Ademas cabe precisar que la presente investigacion es no experimental

transeccional clasificada como descriptiva dado que sujetadas a la definicion de
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Hernandez et al. (2010) quienes expusieron que un disefio no experimental
transeccional descriptiva solo posee el objetivo de explorar sucesos, modos,
niveles o categorias de una o mudltiples variables en una poblacion y son
catalogadas como meramente descriptivas.

Lo que llevo a decir que el disefio de esta investigacion es no experimental
transeccional descriptiva la cual fue aplicada a la poblacion de estudiantes del
segundo afio de educacion secundaria de la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla.
Este tipo de investigacion es esquematizada:

M >0

Doénde:
M = muestra

O = Observaciones a la variable Calidad del servicio educativo
2.2 Variables, operacionalizacién

2.2.1 Definicién conceptual

El concepto de calidad del servicio educativo que se ha tomado como base para
esta investigacion la expuesta por Zeithaml y Parasuraman (2004) quienes
manifestaron que: La calidad de servicio es un instrumento comercial fundamental
que ayuda a que la empresa consiga sus metas obteniendo una distincion
competitiva y un acrecentamiento de la fidelidad de los clientes.

2.2.2 Operacionalizacion de la variable

Segun Valderrama (2002) indico que la operacionalizacion de la variable es el
proceso por el cual se desagrega o descomponen en sus partes en dimensiones,
y por cada una de estas desagregan o descomponen en indicadores y cada uno
de estos indicadores en items medibles.

Refiriéndose con ello a las cualidades que debe tener la I.E. Kumamoto Mi
Peru Ventanilla para ofrecer una calidad del servicio educativo, las cuales pueden
medirse mediante las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y en empatia y a su vez en indicadores propio de cada

dimensién y cada indicador desglosado en items como se muestra en la tabla 1.



Tabla 1

Operacionalizacion de la variable: Calidad del servicio educativo
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Dimensiones indicadores items Escalay valores Niveles o rangos
-Infraestructura Del 01 al 07
moderna, ambientes
Tangibilidad  amplios y agradables.
-Equipos en las Del 08 al 10 Escala Likert
instalaciones.
-Materiales de Delllall2
ensefianza.
-La presentacion del Del 13 al 14
personal. 1 =Totalmente
-La presentacién de la Del 15 al 16 en
Institucién Educativa. desacuerdo Mala
(48 - 112)
-Cumplimiento del Del 17 al 18
Fiabilidad plan curricular.
-Cumplimiento de los 2=En
horarios  prometidos Del 19 al 21 desacuerdo
de los servicios
complementarios.
-Cumplimiento de los Del 22 al 24
servicios Regular
administrativos. 3=Nide (113 -177)
acuerdo ni en
desacuerdo
-La Institucion 25
Educativa brinda
servicios
extracurriculares.
-Los profesores estan Del 26 al 28 4 =De
Capacidad de  dispuestos a ayudar al acuerdo
respuesta estudiante y/o padre
de familia. Alta
-El personal de Del 29 al 30 (178 — 240)
Institucion  Educativa
estd  dispuesto a 5 =Totalmente
ayudar al estudiante de acuerdo
y/o padre de familia.
Seguridad El personal
administrativo y/o Del 31 al 38
profesores  generan
confianza en su
respuesta y atencion.
El personal de Ia
Empatia Institucion  Educativa Del 39 al 48
atiende las
necesidades del
estudiante.

Nota: Teorias relacionadas al tema (2018).
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2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacién

Segun Hernandez et al. (2010) la poblacion es la reunion de todos los sucesos
con las mismas caracteristicas concretas y precisas que Se encuentren
enmarcadas dentro del estudio de investigacion.

La poblacién para este estudio de investigacion estuvo compuesta por los
250 estudiantes de segundo de secundaria de la I.E. Kumamoto Mi Peru

Ventanilla.

2.3.2 Muestra

Segun Hernandez et al. (2010) una muestra es un subgrupo perteneciente a la
poblacién del estudio de investigacion de donde se recogeran la data el cual se
debera delimitarse presentando las mismas caracteristico y propiedades de dicha

poblacion.

Tabla 2

Distribucién de la muestra de estudiantes de segundo de secundaria de la I.E.
Kumamoto Mi Peru - Ventanilla

Seccion Sexo Estudiantes
A Femenino 33
C Femenino 32
E Masculino 35
G Masculino 28
Total 128

Nota: Nomina de matricula (2018).
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Muestreo:

Fue no probabilistico o dirigido segun Hernandez, et al. (2010) es aquel
subgrupo de la poblacién en la que sus constituyentes dependen de las causas
asociadas con las caracteristicas del estudio investigativo o de quien toma la
decision para elaborar la muestra por lo tanto estas muestras obedeceran a otros
criterios de investigacion, por lo tanto no depende de una formula de probabilidad.

Para el caso de esta investigacion la muestra fue tomada bajo la
clasificacion no probabilistica o dirigida la cual estuvo compuesta por 128

estudiantes como indica la tabla 2.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica

En esta investigacion la técnica empleada fue la Encuesta, segun Carrasco (2009)
la refiri6 como una técnica de encuesta que permite indagar para conocer las
impresiones, comportamientos, niveles de conocimientos y/o tendencias a través
del recojo de respuestas de interrogantes sobre una investigacion social en

estudio.

2.4.2 Instrumento

El instrumento usado en esta investigacion ha sido un cuestionario con
escalamiento tipo Likert, segun Hernandez, et al. (2010) es un conjunto de
preguntas que permite recoger data correspondiente a una o0 mas variables que

se desea valorar.

La escala de Likert segun Evans y Lindsay (2008) manifestaron que es la
que se utiliza para medir la respuesta, definiéndola que mediante esta escala
faculta al cliente a evidenciar la categoria de su juicio, de esta manera es asi
CcOmo una pregunta o items en un cuestionario tendrd un valor cuando la persona
elige uno de los valores de la escala de Likert para dar respuesta a la pregunta en

cuestion.

En la tabla 3 se muestra la escala de Likert usada en esta investigacion:
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Tabla 3

Escala Likert

Respuesta Puntaje
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Nota: Escala de Likert. Evans y Lindsay (2008).

El instrumento usado en esta investigacion fue elaborado tomando como
base parte del instrumento de diagnéstico desarrollado por Zeithaml vy
Parasuraman (2004) llamado SERVQUAL que consta de 44 items que miden las
expectativas y percepciones, el cual posee cinco dimensiones: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, las mismas que fueron
consideradas en esta investigacion tomadas de Zeithaml y Parasuraman (2004)
para la calidad de servicios para empresas dedicadas a prestar servicios, la cual
viene siendo aplicada con éxito hasta la actualidad debido a su alta validez y
confiabilidad. Para la elaboracion del instrumento de la presente investigacion se
utilizé del instrumento SERVQUAL como base para la elaboracion del instrumento

se tomaron los 22 items que corresponden a la medicidén de las percepciones.
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Instrumento: Cuestionario de Calidad del Servicio educativo

Ficha Técnica

Nombre : Calidad del servicio educativo

Autor : Zeithaml y Parasuraman (2004)

Adaptado . Br. Edith Julia Egusquiza Quezada

Ano : 2018

Administracion . Individual

Tiempo de aplicacion . Aproximadamente 20 a 25 minutos

Ambito de aplicacion . Estudiantes del segundo de secundaria de la I.E.

Kumamoto Mi Pert Ventanilla.

Objetivo . Determinar el nivel de la calidad del servicio
educativo.

Significado . Evaluar la percepcién de calidad del servicio
educativo.

Estructura: El instrumento cuenta con 48 items y cada item esté& configurado con
cinco clases de respuesta: 1 totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

Finalmente el instrumento estd conformado por cinco dimensiones:

tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Tabla 4

Tipos de respuestas

Dimensiones Mala Regular Alta
Tangibilidad 16 - 37 38 -59 60 - 80
Fiabilidad 8-19 20-31 32-40
Capacidad de respuesta 6-14 15-23 24 - 30
Seguridad 8-19 20-31 32-40
Empatia 10- 23 24 - 37 38 -50

Nota: Operacionalizacion de la variable 2018.
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2.4.3 Validez y confiabilidad

Los instrumentos de medicion deben de ser precisos y seguros estas
caracteristicas se las dan la validez y la confiabilidad.

Validez

La validez segun Hernandez et al. (2010) quienes manifestaron que es el grado
real en que el instrumento valora la variable de la cual se desea obtener su
medicion, de acuerdo con expertos en el tema o lo que se denomina voces

calificadas.

Es conveniente precisar que el proceso de validacion del instrumento
consiste en que tres 0 mas expertos deberan firma el Documento para validar los
instrumentos de medicion a través de juicios de expertos, solo si el instrumento de
medicién que se aspira usar en la colecta de la data luego de ser analizado
cumple a la vez los tres conceptos de: Pertinencia, Relevancia y Claridad,

entendiéndose que Hay Suficiencia.

Para los fines de esta investigacion la técnica que se uso para la validaciéon
del instrumento fue la del juicio de tres expertos, quienes dieron los resultados

gue se muestran a continuacién en la tabla 5:
Tabla 5

Juicio de expertos

Nombre y apellido Pertenencia Relevancia Claridad Dictamen
Dra. Estrella Esquiagola Aranda Aplicable Aplicable Aplicable  Hay suficiencia
Mg. Segundo Pérez Saavedra Aplicable Aplicable Aplicable  Hay suficiencia
Dr. Ulises Cordova Garcia Aplicable Aplicable Aplicable  Hay suficiencia

Nota: Certificado de validez 2018.
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Confiabilidad

De acuerdo a Hernandez et al. (2010) la confiabilidad o fiabilidad de un
instrumento se da cuando se aplica en forma repetida al mismo sujeto u objeto y
reproduce el mismo resultado o lo que es lo mismo que estos son consistentes y

coherentes.
Tabla 6

Niveles de confiabilidad

Valores Niveles
De-1a0 No confiable
De 0.01a0.49 Baja confiabilidad
De 0.5a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De0.90al Alta confiabilidad

Nota: Niveles y rangos de la fiabilidad. Arribas (2008, p.57)

En esta investigacion la confiabilidad del instrumento fue determinada por

el Coeficiente Alfa de Cronbach.

Para conocer el nivel de confiabilidad del instrumento utilizado para la
medicion de la variable calidad del servicio educativo (escala Likert), se realizo
una prueba piloto a una muestra de 30 estudiantes de segundo de secundaria del
I.E. Kumamoto Mi Pera - Ventanilla, cuyas caracteristicas son similares a la de la
muestra en investigacion, procediendo seguidamente a aplicar el programa SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences) para el calculo de Coeficiente Alfa de

Cronbach. Se obtuvo el siguiente resultado:
Tabla 7

Fiabilidad

Confiabilidad Alfa de Cronbach

Calidad del servicio
_ 0.927
educativo

Nota: Analisis estadistico SPSS V.24 (2018)
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El valor de Alfa de Cronbach fue de 0.927, el cual indica que el instrumento
tiene una alta confiabilidad.

2.5. Métodos de andlisis de datos

Andlisis descriptivos:

En la presente investigacion se hizo uso de la estadistica descriptiva, segun
Elorza (2008) refiri6 que consiste en: “organizar, concentrar, reducir y presentar
en forma gréfica la informacion contenida en una muestra representativa de la
poblacion” (p. 20). Esta investigacion ha sido realizada mediante el uso de tablas
y frecuencias, lo cual posibilito observar el comportamiento de la variable en

forma especifica.

Andlisis inferencial

La estadistica inferencial aplicada en esta investigacion fue por medio de las
pruebas de hipétesis, segun Elorza (2008) por medio de esta: “se establece una
hipétesis respecto al valor de las caracteristicas de los parametros y se evalua
con la informacién generada en una muestra. Si la evidencia no es consistente
con la hipétesis propuesta, ésta se rechaza” (p. 308).

Con esta finalidad en esta investigacion se utilizé el estadigrafo
denominado la Prueba U de Mann-Whitney, dado que se cont6 con datos del tipo
ordinal, ademas es no paramétrica y las dos muestras son independientes.

Para ilustrar mejor: los resultados que se obtuvieron después del
procesamiento estadistico de los datos fueron representados mediante graficos
de columnas para facilitar su interpretacion y para la interpretacion de los

resultados obtenidos se realiz6 en base a la siguiente formula:

ni(ns+1)
U; =nn; E—— . ]
2
n,(n, + 1)
U, =nn, — - — hy

2
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Dénde:

U,y U,: valores estadisticos de U Mann-Whitney.
n,. tamafo de la muestra del grupo 1.

n,. tamafio de la muestra del grupo 2.
R1: sumatoria de los rangos del grupo 1.
R>: sumatoria de los rangos del grupo 2.

El estadistico U se define como el minimo de U; y U,.

Distribucion del estadistico

Se debe tomar en cuenta que el estadistico U calculado, para muestras mayores

de 20 observaciones su distribucion es bastante bien a la distribucion normal.
Cuando las muestras son grandes, la aproximacién a la normal, Z, esta dada

por la siguiente formula:

Z =(U-my)/0ov

Donde my y Oy son la media y la desviacion estandar de U si la hipétesis

nula es verdadera, y estan dadas por las formulas:

my=mnin,/2

0o = in n, (nl + Ny +1)
2

Segun Hernandez, et al. (2010) el nivel de significancia puede ser 0.05 (p <
0.05), teniendo un 95% de seguridad y solo un 5% en contra, lo cual quiere decir
que existe 5 % de posibilidad de error al a aceptar la hipétesis, al aplicar la prueba
estadistica; o0 5 % de que sea rechazada la hipétesis nula cuando esta sea

verdadera.
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Por lo tanto la regla de decision para contrastar las hipotesis sera:
Si, p > 0.05, entonces se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si, p < 0.05, entonces se rechaza la Hipotesis Nula (Ho).

Nota: Todos estos célculos fueron realizados con el programa estadistico SPSS
V. 24 (2018).

2.6 Aspectos éticos

El presente estudio respetdé la estructura metodologica brindada por la
Universidad César Vallejo, asi mismo presento las distintas fuentes bibliogréficas
utilizadas, las cuales dieron sustento a la presente investigacion. Los datos
indicados en esta investigacion fueron recogidos del grupo de investigacion de los
estudiantes de segundo de secundaria de la I.E. Kumamoto Mi Pert Ventanilla, la
cual se procesaron de forma adecuada sin modificaciones, pues estos datos
estuvieron cimentados y respondieron al instrumento aplicado contandose con la
autorizacion de parte de los directivos de la Institucion Educativa.
Asimismo, se mantuvo: (a) el anonimato de los sujetos encuestados; (b) el

respeto y consideracion y; (c) no hubo prejuzgamiento.



l1l. Resultados



3.1 Andlisis descriptivos por variable y dimensiones

3.1.1 Analisis descriptivo de la variable Calidad del servicio educativo

Tabla 8
Descripcion de los niveles de la variable: Calidad del servicio educativo

Calidad del servicio educativo

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Mala calidad 3 2,3 2,3 2,3
Regular calidad 106 82,8 82,8 85,2
Validos
Alta calidad 19 14,8 14,8 100,0
Total 128 100,0 100,0

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)

63

100

f=lu}

B0

Porcentaje

40

20

14,8%

o .

T
Mala calidad Regular calidad Alta calidad

Calidad del servicio educativo

Figura 3. Descripcion de los niveles de la variable Calidad del servicio educativo

En la tabla 8 y figura 3, referidas a la percepcion que tienen los estudiantes de

segundo de secundaria sobre los niveles de la calidad del servicio educativo en la

I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla, se observa que del 100 % de la poblacion

correspondiente a 128 estudiantes encuestados; el 2,3 % correspondiente a 3

estudiantes perciben que el nivel de la calidad del servicio educativo es “mala’, el

82,8 % que corresponde a 106 estudiantes perciben un nivel “regular’ y el 14,8 %
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que corresponde a 19 estudiantes perciben un nivel “alta”.

3.1.2 Andlisis descriptivo de las dimensiones de la variable Calidad del
servicio educativo

Tabla 9

Descripcion de los niveles de la dimension: Tangibilidad

Tangibilidad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Mala tangibilidad 6 4.7 4.7 4.7
. Regular tangibilidad 103 80,5 80,5 85,2
Validos
Alta tangibilidad 19 14,8 14,8 100,0
Total 128 100,0 100,0

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)
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Figura 4. Descripcién de los niveles de la dimension Tangibilidad

En la tabla 9 y figura 4, referidas a la percepcion que tienen los estudiantes de
segundo de secundaria sobre los niveles de tangibilidad en la I.E. Kumamoto Mi
Peru Ventanilla, se observa que del 100 % de la poblacion correspondiente a 128
estudiantes encuestados; el 4,7 % correspondiente a 6 estudiantes perciben que
el nivel de tangibilidad es “mala”, el 80,5 % que corresponde a 103 estudiantes
perciben un nivel “regular’ y el 14,8 % que corresponde a 19 estudiantes perciben

un nivel “alta”.



Tabla 10
Descripcion de los niveles de la dimension: Fiabilidad
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Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Mala fiabilidad 11 8,6 8,6 8,6
Regular fiabilidad 112 87,5 87,5 96,1
Validos
Alta fiabilidad 5 3,9 3,9 100,0
Total 128 100,0 100,0
Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)
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Figura 5. Descripcion de los niveles de la dimension Fiabilidad

En la tabla 10 y figura 5, referidas a la percepcion que tienen los estudiantes de

segundo de secundaria sobre los niveles de fiabilidad en la I.E. Kumamoto Mi

Peru Ventanilla, se observa que del 100 % de la poblacion correspondiente a 128

estudiantes encuestados; el 8,6 % correspondiente a 11 estudiantes perciben que

el nivel de fiabilidad es “mala”, el 87,5 % que corresponde a 112 estudiantes

perciben un nivel “regular’ y el 3,9 % que corresponde a 5 estudiantes perciben

un nivel “alta”.
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Tabla 11
Descripcién de los niveles de la dimensién: Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Mala capacidad de respuesta 6 4,7 4,7 4,7
Validos Regular capacidad de respuesta 82 64,1 64,1 68,8
Alta capacidad de respuesta 40 31,3 31,3 100,0

Total 128 100,0 100,0

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)
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Porcentaje

20

o T T
Mala capacidad de Regular capacidad de Alta capacidad de
respuesta respuesta respuesta

Capacidad de respuesta

Figura 6. Descripcion de los niveles de la dimension Capacidad de respuesta

En la tabla 11 y figura 6, referidas a la percepcion que tienen los estudiantes de
segundo de secundaria sobre los niveles de capacidad de respuesta en la I.E.
Kumamoto Mi Perld Ventanilla se observa que del 100 % de la poblacion
correspondiente a 128 estudiantes encuestados; el 4,7 % correspondiente a 6
estudiantes perciben que el nivel de capacidad de respuesta es “mala”, el 64,1 %
que corresponde a 82 estudiantes perciben un nivel “regular’ y el 31,3 % que
corresponde a 40 estudiantes perciben un nivel “alta”.



Tabla 12
Descripcion de los niveles de la dimension: Seguridad

Seguridad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Mala seguridad 3 2,3 2,3 2,3
. Regular seguridad 98 76,6 76,6 78,9
Validos .
Alta seguridad 27 21,1 21,1 100,0
Total 128 100,0 100,0

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)
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Figura 7. Descripcién de los niveles de la dimension Seguridad

En la tabla 12 y figura 7, referidas a la percepcion que tienen los estudiantes de

segundo de secundaria sobre los niveles de seguridad en la I.E. Kumamoto Mi

Peru Ventanilla, se observa que del 100 % de la poblacion correspondiente a 128

estudiantes encuestados; el 2,3 % correspondiente a 3 estudiantes perciben que

el nivel de seguridad es “mala”, el 76,6 % que corresponde a 98 estudiantes

perciben un nivel “regular’ y el 21,1 % que corresponde a 27 estudiantes perciben

un nivel “alta”.




Tabla 13

Descripcion de los niveles de la dimension: Empatia

Empatia
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Mala empatia 3,1 3,1 31
. Regular empatia 82,8 82,8 85,9
Vélidos
Alta empatia 14,1 14,1 100,0
Total 100,0 100,0

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)
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Figura 8. Descripcion de los niveles de la dimension Empatia

En la tabla 13 y figura 8, referidas a la percepcion que tienen los estudiantes de

segundo de secundaria sobre los niveles de empatia en la I.E. Kumamoto Mi Peru

Ventanilla, se observa que del 100 % de la poblacién correspondiente a 128

estudiantes encuestados; el 3,1 % correspondiente a 4 estudiantes perciben que

el nivel de empatia es “mala”, el 82,8 % que corresponde a 106 estudiantes

perciben un nivel “regular’ y el 14,1 % que corresponde a 18 estudiantes perciben

un nivel “alta”.




3.2 Analisis comparativo o de contingencia

Tabla 14
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Descripcion comparativa entre calidad del servicio y el sexo de los estudiantes

Tabla de contingencia Calidad del servicio educativo * Sexo de los estudiantes

Sexo Total
Femenino Masculino
] Recuento 1 2 3
Mala calidad
% del total 0,8% 1,6% 2,3%
) o ) ) Recuento 56 50 106
Calidad del servicio educativo Regular calidad
% del total 43,8% 39,1% 82,8%
Recuento 8 11 19
Alta calidad
% del total 6,2% 8,6% 14,8%
Recuento 65 63 128
Total
% del total 50,8% 49,2% 100,0%
Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)
Sexo
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Figura 9. Descripcién comparativa de la calidad del servicio educativo por sexo de

los estudiantes

En la tabla 14 y figura 9, en la descripcion comparativa entre calidad del servicio

educativo y el sexo de los estudiantes, se observa que el 1,6 % de los estudiantes

de sexo masculino perciben una mala calidad, asimismo el 43,8 % de los

estudiantes de sexo femenino perciben una regular calidad y finalmente el 8,6 %
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de estudiantes de sexo masculino perciben una alta calidad. Ademas de la tabla
14 y figura 9 la percepcion de la calidad del servicio educativo: del nivel de mala
calidad esta dada por un 0,8 % superior por el sexo masculino, mientras que la
del nivel regular es de un 4,7 % superior dada por las de sexo femenino y la del

nivel de alta calidad es de un 2,3 % superior dada por el sexo masculino.

Tabla 15
Descripcion comparativa entre tangibilidad y el sexo de los estudiantes

Tabla de contingencia Tangibilidad * Sexo de los estudiantes

Sexo Total

Femenino Masculino

o Recuento 2 4 6
Mala tangibilidad
% del total 1,6% 3,1% 4,7%
o . Recuento 54 49 103
Tangibilidad Regular tangibilidad
% del total 42.2% 38,3% 80,5%
. Recuento 9 10 19
Alta tangibilidad
% del total 7,0% 7,8% 14,8%
Recuento 65 63 128
Total
% del total 50,8% 49,2% 100,0%

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)
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Tangibilidad

Figura 10. Descripcion comparativa de la tangibilidad por sexo de los estudiantes
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En la tabla 15 y figura 10, en la descripcion comparativa entre la tangibilidad y el
sexo de los estudiantes, se observa que el 3,1 % de los estudiantes de sexo
masculino perciben una mala tangibilidad, asimismo el 42,2 % de los estudiantes
de sexo femenino perciben una regular tangibilidad y finalmente el 7,8 % de
estudiantes de sexo masculino perciben una alta tangibilidad. Ademas de la tabla
15 y figura 10 la percepcion de la tangibilidad: del nivel de mala tangibilidad esta
dada por un 1,5 % superior por el sexo masculino, mientras que la del nivel
regular es de un 3,9 % superior dada por las de sexo femenino y la del nivel de

alta tangibilidad es de un 0,8 % superior dada por el sexo masculino.

Tabla 16
Descripcion comparativa entre fiabilidad y el sexo de los estudiantes

Tabla de contingencia Fiabilidad * Sexo de los estudiantes

Sexo Total

Femenino Masculino

o Recuento 8 3 11
Mala fiabilidad
% del total 6,2% 2,3% 8,6%
o o Recuento 54 58 112
Fiabilidad Regular fiabilidad
% del total 42,2% 45,3% 87,5%
o Recuento 3 2 5
Alta fiabilidad
% del total 2,3% 1,6% 3,9%
Recuento 65 63 128
Total
% del total 50,8% 49,2% 100,0%

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)
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Figura 11. Descripcion comparativa de la fiabilidad por sexo de los estudiantes
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En la tabla 16 y figura 11, en la descripcion comparativa entre la fiabilidad y el
sexo de los estudiantes, se observa que el 6,2 % de los estudiantes de sexo
femenino perciben una mala fiabilidad, asimismo el 45,3 % de los estudiantes de
sexo masculino perciben una regular fiabilidad y finalmente el 2,3 % de
estudiantes de sexo femenino perciben una alta fiabilidad. Ademés de la tabla 16
y figura 11 la percepcion de la fiabilidad: del nivel de mala fiabilidad esta dada por
un 4,0 % superior por el sexo femenino, mientras que la del nivel regular es de un
3,1 % superior dada por las de sexo masculino y la del nivel de alta fidelidad es de

un 0,7 % superior dada por el sexo femenino.

Tabla 17
Descripciébn comparativa entre capacidad de respuesta y el sexo de los
estudiantes.

Tabla de contingencia Capacidad de respuesta * Sexo de los estudiantes

Sexo Total

Femenino Masculino

) Recuento 2 4 6
Mala capacidad de respuesta
% del total 1,6% 3,1% 4,7%
) . Recuento 41 41 82
Capacidad de respuesta Regular capacidad de respuesta
% del total 32,0% 32,0% 64,1%
) Recuento 22 18 40
Alta capacidad de respuesta
% del total 17,2% 14,1% 31,2%
Recuento 65 63 128
Total
% del total 50,8% 49,2% 100,0%

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)
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Figura 12. Descripcion comparativa de la capacidad de respuesta por sexo de los
estudiantes
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En la tabla 17 y figura 12, en la descripcion comparativa entre la capacidad de
respuesta y el sexo de los estudiantes, se observa que el 3,1 % de los estudiantes
de sexo masculino perciben una mala capacidad de respuesta, asimismo el 32 %
de los estudiantes de ambos sexos perciben una regular capacidad de respuesta
y finalmente el 17,2 % de estudiantes de sexo femenino perciben una alta
capacidad de respuesta. Ademas de la tabla 17 y figura 12 la percepcion de la
capacidad de respuesta: del nivel de mala capacidad de respuesta esta dada por
un 1,5 % superior por el sexo femenino, mientras que la del nivel regular no existe
diferencia y la del nivel de alta capacidad de respuesta es de un 3,1 % superior

dada por el sexo femenino.

Tabla 18
Descripcion comparativa entre seguridad y el sexo de los estudiantes

Tabla de contingencia Seguridad * Sexo de los estudiantes

Sexo Total

Femenino Masculino

. Recuento 1 2 3
Mala seguridad
% del total 0,8% 1,6% 2,3%
) ) Recuento 53 45 98
Seguridad Regular seguridad
% del total 41,4% 35,2% 76,6%
) Recuento 11 16 27
Alta seguridad
% del total 8,6% 12,5% 21,1%
Recuento 65 63 128
Total
% del total 50,8% 49,2% 100,0%

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)
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Figura 13. Descripcion comparativa de la seguridad por sexo de los estudiantes
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En la tabla 18 y figura 13, en la descripcion comparativa entre la seguridad y el
sexo de los estudiantes, se observa que el 1,6 % de los estudiantes de sexo
masculino perciben una mala seguridad, asimismo el 41,4 % de los estudiantes
de sexo femenino perciben una regular seguridad y finalmente el 12,5 % de
estudiantes de sexo masculino perciben una alta seguridad. Ademas de la tabla
18 y figura 13 la percepcion de la seguridad: del nivel de mala seguridad esta
dada por un 0,8 % superior por el sexo masculino, mientras que la del nivel
regular es de un 6,2 % superior dada por las de sexo femenino y la del nivel de

alta seguridad es de un 3,9 % superior dada por el sexo masculino.

Tabla 19
Descripcion comparativa entre empatia y el sexo de los estudiantes

Tabla de contingencia Empatia * Sexo de los estudiantes

Sexo Total

Femenino Masculino

Recuento 1 3 4
Mala empatia
% del total 0,8% 2,3% 3,1%
i i Recuento 56 50 106
Empatia  Regular empatia
% del total 43,8% 39,1% 82,8%
i Recuento 8 10 18
Alta empatia
% del total 6,2% 7,8% 14,1%
Recuento 65 63 128
Total
% del total 50,8% 49,2% 100,0%

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)
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Figura 14. Descripcion comparativa de la empatia por sexo de los estudiantes
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En la tabla 19 y figura 14, en la descripcion comparativa entre la empatia y el sexo
de los estudiantes, se observa que el 2,3 % de los estudiantes de sexo masculino
perciben una mala empatia, asimismo el 43,8 % de los estudiantes de sexo
femenino perciben una regular empatia y finalmente el 7,8 % de estudiantes de
sexo masculino perciben una alta empatia. Ademas de la tabla 19 y figura 14 la
percepcion de la empatia: del nivel de mala empatia estd dada por un 1,5 %
superior por el sexo masculino, mientras que la del nivel regular es de un 4,7 %
superior dada por las de sexo femenino y la del nivel de alta empatia es de un 1,5

% superior dada por el sexo masculino.

3.3 Prueba de hipotesis o analisis inferencial

Después de conocer de manera descriptiva los niveles de la variable y las
dimensiones en comparacion entre ambos sexos, a continuacion, se presentan

las pruebas de hipétesis.

Nivel de significacion estadistica: a = 0.05

Valor de significacién estadistica: p_valor

Decisioén; p_valor < a: se rechaza la hipétesis nula

p_valor > a: se acepta la hipotesis nula

3.3.1 Hipotesis general

Ho: El nivel de calidad del servicio educativo, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.LE. Kumamoto Mi Perd

Ventanilla-2018 es diferente en ambos sexos.

Ha: El nivel de calidad del servicio educativo, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru

Ventanilla-2018 es igual en ambos sexos.



Tabla 20

Comparacion de la calidad del servicio educativo con ambos sexos por la prueba

de U de Mann-Whitney.

Rangos
Sexo N Rango promedio Suma de rangos
Femenino 65 63,35 4118,00
Calidad del servicio educativo ~ Masculino 63 65,68 4138,00
Total 128

U de Mann-Whitney
VA

Sig. asint6t. (bilateral)

Estadisticos de contraste®
Calidad de servicio educativo
1973,000
-,542
,588

76

a. Variable de agrupacion: Sexo

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)

En la tabla 20, se muestran los resultados comparativos entre calidad del servicio
educativo y ambos sexos de los estudiantes de segundo de secundaria en la I.E.
Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018; para la comparaciéon en dos muestras
independientes se procedid por el analisis del estadistico no paramétrico de la U
de Mann-Whitney, teniendo un valor de significacién estadistica p_valor igual a
0,588, frente al nivel de significacion a = 0.05; la comparacién se tiene que
p_valor > a, lo que implica aceptar la hipotesis nula: El nivel de calidad del
servicio educativo desde la percepcion de los estudiantes de segundo de
secundaria en la I.LE. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es diferente en ambos

Sexos.

3.3.2 Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Ho: El nivel de la dimension tangibilidad, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.LE. Kumamoto Mi Perd

Ventanilla-2018 es diferente en ambos sexos.
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Ha: El nivel de la dimension tangibilidad, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru

Ventanilla-2018 es igual en ambos sexos.

Tabla 21
Comparacion de la tangibilidad del servicio educativo con ambos sexos por la

prueba de U de Mann-Whitney.

Rangos

Sexo N Rango promedio Suma de rangos

Femenino 65 64,23 4175,00
Tangibilidad Masculino 63 66,08 4081,00

Total 128

Estadisticos de contraste®
Tangibilidad

U de Mann-Whitney 2030,000
z -,084
Sig. asintot. (bilateral) ,933

a. Variable de agrupacion: Sexo

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)

En la tabla 21, se muestran los resultados comparativos entre la tangibilidad del
servicio educativo y ambos sexos de los estudiantes de segundo de secundaria
en la I.LE. Kumamoto Mi Pert Ventanilla-2018; para la comparacion en dos
muestras independientes se procedid por el analisis del estadistico no
paramétrico de la U de Mann-Whitney, teniendo un valor de significacion
estadistica p_valor igual a 0,933, frente al nivel de significacion a = 0.05; la
comparacion se tiene que p_valor > q, lo que implica aceptar la hipétesis nula: El
nivel de la dimension tangibilidad, desde la percepcion de los estudiantes de
segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es diferente

en ambos sexos.
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Hipotesis especifica 2

Ho: El nivel de la dimensidn fiabilidad, desde la percepcion de los estudiantes de
segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es
diferente en ambos sexos.

Ha: El nivel de la dimensién fiabilidad, desde la percepcién de los estudiantes de
segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Perd Ventanilla-2018 es

igual en ambos sexos.

Tabla 22

Comparacion de la fiabilidad del servicio educativo con ambos sexos por la

prueba de U de Mann-Whitney.

Rangos

Sexo N Rango promedio Suma de rangos

Femenino 65 61,51 3998,00
Fiabilidad = Masculino 63 67,59 4258,00

Total 128

Estadisticos de contraste®
Fiabilidad

U de Mann-Whitney 1853,000
z -,930
Sig. asintot. (bilateral) ,352

a. Variable de agrupacion: Sexo

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)

En la tabla 22, se muestran los resultados comparativos entre la fiabilidad del
servicio educativo y ambos sexos de los estudiantes de segundo de secundaria
en la ILE. Kumamoto Mi Pera Ventanilla-2018; para la comparacion en dos
muestras independientes se procedid por el andlisis del estadistico no
paramétrico de la U de Mann-Whitney, teniendo un valor de significacion
estadistica p_valor igual a 0,352, frente al nivel de significacion a = 0.05; la
comparacion se tiene que p_valor > q, lo que implica aceptar la hipétesis nula: El
nivel de la dimension fiabilidad, desde la percepcion de los estudiantes de
segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es diferente

en ambos sexos.
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Hipotesis especifica 3

Ho: El nivel de la dimension capacidad de respuesta, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la ILE. Kumamoto Mi Peru
Ventanilla-2018 es diferente en ambos sexos.

Ha: El nivel de la dimension capacidad de respuesta, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la ILE. Kumamoto Mi Peru

Ventanilla-2018 es igual en ambos sexos.

Tabla 23
Comparacion de la capacidad de respuesta del servicio educativo con ambos

sexos por la prueba de U de Mann-Whitney.

Rangos
Sexo N Rango promedio Suma de rangos
Femenino 65 68,55 4456,00
Capacidad de respuesta Masculino 63 60,32 3800,00
Total 128

Estadisticos de contraste®

Capacidad de respuesta

U de Mann-Whitney 1784,000
z -1,261
Sig. asint6t. (bilateral) ,207

a. Variable de agrupacion: Sexo

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)

En la tabla 23, se muestran los resultados comparativos entre la capacidad del
servicio educativo y ambos sexos de los estudiantes de segundo de secundaria
en la ILE. Kumamoto Mi Pera Ventanilla-2018; para la comparacion en dos
muestras independientes se procedid por el analisis del estadistico no
paramétrico de la U de Mann-Whitney, teniendo un valor de significacion
estadistica p_valor igual a 0,207, frente al nivel de significacion a = 0.05; la
comparacion se tiene que p_valor > q, lo que implica aceptar la hipétesis nula: El
nivel de la dimension capacidad de respuesta, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-

2018 es diferente en ambos sexos.



80

Hipotesis especifica 4

Ho: El nivel de la dimensién seguridad, desde la percepcion de los estudiantes
de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es
diferente en ambos sexos.

Ha: El nivel de la dimension seguridad, desde la percepcion de los estudiantes
de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es

igual en ambos sexos.

Tabla 24

Comparacion de la seguridad del servicio educativo con ambos sexos por la

prueba de U de Mann-Whitney.

Rangos

Sexo N Rango promedio Suma de rangos

Femenino 65 60,63 3941,00
Seguridad Masculino 63 68,49 4315,00

Total 128

Estadisticos de contraste®
Seguridad

U de Mann-Whitney 1796,000
z -1,204
Sig. asintot. (bilateral) ,229

a. Variable de agrupacion: Sexo

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)

En la tabla 24, se muestran los resultados comparativos entre la seguridad del
servicio educativo y ambos sexos de los estudiantes de segundo de secundaria
en la ILE. Kumamoto Mi Pera Ventanilla-2018; para la comparacion en dos
muestras independientes se procedié por el andlisis del estadistico no
paramétrico de la U de Mann-Whitney, teniendo un valor de significacion
estadistica p_valor igual a 0,229, frente al nivel de significacion a = 0.05; la
comparacion se tiene que p_valor > a, lo que implica aceptar la hipotesis nula: El
nivel de la dimensién seguridad, desde la percepcién de los estudiantes de
segundo de secundaria en la I.LE. Kumamoto Mi Perd Ventanilla-2018 es

diferentes en ambos sexos.
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Hipotesis especifica

Ho: El nivel de la dimension empatia, desde la percepcién de los estudiantes de
segundo de secundaria en la I.LE. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es
diferentes en ambos sexos.

Ha: El nivel de la dimension empatia, desde la percepcién de los estudiantes de
segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es

igual en ambos sexos.

Tabla 25

Comparacion de la dimension empatia del servicio educativo con ambos sexos

por la prueba de U de Mann-Whitney.

Rangos

Sexo N Rango promedio Suma de rangos

Femenino 65 61,01 3965,50
Empatia Masculino 63 68,10 4290,50

Total 128

Estadisticos de contraste®
Empatia

U de Mann-Whitney 1820,500
z -1,085
Sig. asint6t. (bilateral) ,278

a. Variable de agrupacion: Sexo

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)

En la tabla 25, se muestran los resultados comparativos entre la empatia del
servicio educativo y ambos sexos de los estudiantes de segundo de secundaria
en la ILE. Kumamoto Mi Pera Ventanilla-2018; para la comparacion en dos
muestras independientes se procedié por el analisis del estadistico no
paramétrico de la U de Mann-Whitney, teniendo un valor de significacion
estadistica p_valor igual a 0,278, frente al nivel de significacion a = 0.05; la
comparacion se tiene que p_valor > q, lo que implica aceptar la hipétesis nula: El
nivel de la dimensién empatia, desde la percepcion de los estudiantes de segundo
de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es diferentes en

ambos sexos.



V. Discusion
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En referencia a la hipotesis general, se ha observado en la descripcion
comparativa entre calidad del servicio y el sexo de los estudiantes que el 1,6 % de
los estudiantes de sexo masculino perciben una mala calidad, asimismo el 43,8 %
de los estudiantes de sexo femenino perciben una regular calidad y finalmente el
8,6 % de estudiantes de sexo masculino perciben una alta calidad, teniendo un
valor de significacion estadistica p_valor igual a 0,588, frente al nivel de
significaciéon a = 0.05; la comparacion se tiene que p_valor > a, lo que implica
aceptar la hipétesis nula: El nivel de calidad del servicio educativo desde la
percepcion de los estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi
Pert Ventanilla-2018 es diferente en ambos sexos. Estos resultados muestran
que la percepcion en un contexto global que el nivel de la calidad del servicio
educativo es regular luego de la respuesta de los estudiantes de la I.E. teniendo
en consideracion la respuesta a todos los items consultados referente a las cinco
dimensiones que fueron desarrollados bajo la problemética de la I.E. Estos datos
guardan relacion con el trabajo previo de Pérez y Ramirez (2016) en el estudio de
Diagndstico de satisfaccion de los usuarios del departamento de servicios
escolares de la Escuela Superior de Agricultura del Valle del Fuerte, donde
concluyeron que los instrumentos basados en el modelo SERVQUAL poseen una
confiabilidad alta con un coeficiente Alfa de Cronbach entre 0.949 el cual es el
caso de este estudio que también obtuvo un confiabilidad alta con un valor de Alfa
de Cronbach de 0.927.

Asi mismo un estudio desarrollado en Espafa por Luna (2012) titulado el
Bienestar subjetivo y satisfaccion escolar en la adolescencia, concluyé que el 50
% de los estudiantes mostraron una elevada satisfaccion vital y escolar, pero con
un 30 % de baja insatisfaccion escolar y una percepcion negativa del centro
educativo de la Institucion Educativa en contraste con esta investigacién. Del
mismo modo Alvarado (2013) en su investigacion: El estilo del liderazgo del
director y su relacion con la calidad del servicio educativo en tres instituciones
educativas-de la RED N° 09 — Puente Piedra, Lima — 2013, donde concluyd que si
existe relacion significativa con una alta correlacion entre el estilo del liderazgo del
director y la calidad del servicio educativo en tres instituciones educativas de la
RED N° 09 — Puente Piedra, Lima, recomendandose en mejora de la calidad del
servicio educativo de la Institucion educativa deben de establecerse estrategias
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claras e innovadoras, dado que calidad del servicio estd en funcion a la
percepcion del cliente. También cabe comparar con el estudio de Fernandez
(2015) en su investigacion: Percepcion de la calidad de servicio de estudiantes del
4° y 5° afno de secundaria de la Institucion Educativa “Ester Caceres Salgado” del
Rimac, Lima-2015, donde concluy6 de los datos del analisis estadisticos que los
estudiantes en su mayoria 157 (95.2 %) percibieron que la calidad del servicio
educativo fue regular. Asi mismo Hernandez (2018) en un estudio de la
Evaluaciéon de la calidad del servicio en la educacion secundaria del colegio
mercantil, Guayaquil, 2018, cuyo objetivo fue evaluar los servicios educativos del
Colegio Mercantil de Guayaquil, concluyé que este estudio concreto el objetivo
planteado y si existe una relacion significativa entre e indicador calidad educativa
y las dimensiones del servicio de calidad. Finalmente dicha informacion se
corrobora con la definicion de calidad del servicio que se ha tomado como base
para esta investigacion la expuesta por Zeithaml y Parasuraman (2004) quienes
manifestaron que: La calidad de servicio es un instrumento comercial fundamental
gue ayuda a que la empresa en este caso la |.E. consiga sus metas obteniendo
una distincibn competitiva y un acrecentamiento de la fidelidad de los clientes, los
cuales pueden observados y medidos, en funcion del resultado obtenido como es
el caso de esta investigacion.

Asi mismo respecto a la hipotesis especifica 1 de la descripcion
comparativa entre la tangibilidad y el sexo de los estudiantes, se observa que el
3,1 % de los estudiantes de sexo masculino perciben una mala tangibilidad,
asimismo el 42,2 % de los estudiantes de sexo femenino perciben una regular
tangibilidad y finalmente el 7,8 % de estudiantes de sexo masculino perciben una
alta tangibilidad, teniendo un valor de significacion estadistica p_valor igual a
0,933, frente al nivel de significacion a = 0.05; la comparacion se tiene que
p_valor > a, lo que implica aceptar la hipétesis nula: El nivel de la tangibilidad del
servicio educativo desde la percepcion de los estudiantes de segundo de
secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Perd Ventanilla-2018 es diferente en ambos
sexos. El nivel de la percepcién de los estudiantes en referencia a esta dimension
fue regular lo cual corrobora y responde a la problematica de la I.E. la cual fue

considerada en los items que el estudiante respondio en el cuestionario en el cual
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se les pregunto si la infraestructura de la I.E. posee ambientes modernos,
ordenados, limpios, suficiente mobiliario adecuados para el desarrollo de sus
clases, si contaban con ambientes de talleres culturales, laboratorios equipados y
modernos, y otros ambientes acondicionados como auditorios y patio de
recreacion, evidenciaron también que los recursos fueron regulares asi como la
presentacion de profesores y la imagen global de la I.LE. Dichos datos se
asemejan con los reportados por Salas y Lucin (2013) en el estudio de la
Evaluacion de la calidad del servicio educativo para determinar el nivel de la
desercion estudiantil en la Unidad Educativa “Capitan Pedro Oscar Salas Bajaia”,
donde concluyeron respecto a la dimensién tangibilidad que respecto a la
infraestructura el 52 % de estudiantes lo percibié que era muy aceptables, 29 %
aceptable y un 19 % poco aceptable, recomendando el incremento de la
infraestructura fisica de la I.E. para una mejora y la ampliacion de los servicios
educativos de la Institucion Educativa Capitdn Pedro Oscar Salas Bajafia.
Finalmente dicha informacién se corrobora la definicion propuesta por Zeithaml y
Parasuraman (2004) donde expusieron que la dimension tangibilidad esta referida
a mantener y conservar las instalaciones, equipos y materiales de la empresa, del
mismo modo velar por la presentacion de los empleados y asi mismo un cuidado
exclusivo a disefio, apariencia calidad a la presentacion del servicio o afines. De
acuerdo con los autores la principal caracteristica de esta dimension tangibilidad
radica en mostrar todos los elementos fisicos en excelente estado de
conservacion, seguras, cuidados e innovadores, el personal debe presentarse
pulcro y organizado con una promocion del servicio atractivamente oOptica de la

calidad en la presentacién de la institucion educativa.

Asi mismo respecto a la hipotesis especifica 2 de la descripcion
comparativa entre la fiabilidad y el sexo de los estudiantes, se observa que el 6,2
% de los estudiantes de sexo femenino perciben una mala fiabilidad, asimismo el
45,3 % de los estudiantes de sexo masculino perciben una regular fiabilidad y
finalmente el 2,3 % de estudiantes de sexo femenino perciben una alta fiabilidad,
teniendo un valor de significacidén estadistica p_valor igual a 0,352, frente al nivel
de significacion a = 0.05; la comparacion se tiene que p_valor > a, lo que implica

aceptar la hipotesis nula: El nivel de fiabilidad del servicio educativo desde la
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percepcion de los estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi
Peru Ventanilla-2018 es diferente en ambos sexos. Dichos datos se asemejan en
términos generales al estudio de Fernandez (2015) en su investigacion:
Percepcion de la calidad de servicio de estudiantes del 4° y 5° afio de secundaria
de la Institucion Educativa “Ester Caceres Salgado” del Rimac, Lima-2015, que
adicionalmente a la conclusiéon de que los datos del analisis estadisticos donde
mostraron que los estudiantes en su mayoria percibieron que la calidad del
servicio educativo fue regular, ademas se concluyd que la unica dimensién que
alcanzo el mas alto porcentaje de percepcion en la nivel excelente fue la fiabilidad
con 26.1 % en contraste al presente estudio el cual alcanzo un nivel de alta
fiabilidad el porcentaje mas bajo de todas las dimensiones de 3.9 % pero si en el
nivel regular la fiabilidad alcanzo un 87.5 % siendo el porcentaje mas alto de
todas las dimensiones en el nivel regular. La percepcion de los estudiantes de la
I.LE. en respuesta a los items del cuestionario referente a dimension fiabilidad:
contenido de los curso, informacién del cronograma de actividades académicas, el
respeto a los horarios de recreo, atencion a los estudiantes en la bibliotecas,
atenciébn adecuada y con prontitud de tramites realizados al servicios
administrativo tanto de solicitudes como reclamos y si se brinda servicio médico-
odontoldgico; los estudiantes percibieron la fiabilidad con un mayor porcentaje en
el nivel regular que en otras dimensiones.

Finalmente dicha informacion se corrobora de acuerdo a la definicion dada
por Zeithaml y Parasuraman (2004) manifestaron respecto a la fiabilidad que se
da cuando una empresa que alcanza una elevada categoria en la habilidad de
brindar un alto y un sostenido grado de confiabilidad de sus servicios, el servicio
desde el primer momento de entrega debe ser el correcto; a tiempo prometido, si
cometid una equivocacion es presto en reconocerlo y subsanarlo quizas con algo
adicional para que el cliente confié nuevamente y este complacido, de acuerdo a
esto la |.LE. debe dar muestra del cumplimiento al plan curricular, horarios de los
servicios pedagdgicos, administrativos y servicios complementarios, atender una
duda o problema a tiempo o en el menor tiempo posible sin errores. También
podemos decir que como un sinénimo de fiabilidad es el grado de confianza que
brinda la I.E. para cumplir el servicio que ofrece ante los estudiantes, padres de
familia y sociedad.
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Respecto a la hipotesis especifica 3 de la descripcibn comparativa entre
la capacidad de respuesta y el sexo de los estudiantes, se observa que el 3,1 %
de los estudiantes de sexo masculino perciben una mala capacidad de respuesta,
asimismo el 32 % de los estudiantes de ambos sexos perciben una regular
capacidad de respuesta y finalmente el 17,2 % de estudiantes de sexo femenino
perciben una alta capacidad de respuesta, teniendo un valor de significacion
estadistica p_valor igual a 0,207, frente al nivel de significacion a = 0.05; la
comparacion se tiene que p_valor > a, lo que implica aceptar la hipotesis nula: El
nivel de la capacidad de respuesta del servicio educativo desde la percepcién de
los estudiantes de segundo de secundaria en la |LE. Kumamoto Mi Peru
Ventanilla-2018 es diferente en ambos sexos. Dichos datos guardan relacién con
el estudio de Dionicio (2013) sobre el Desempefio profesional docente y su
relacion con la calidad educativa de los estudiantes del nivel secundaria en la I.E.
N° 2028 San Martin de Porres, Lima - 2013, reporté una percepcion de la calidad
educativa de 56.9 % medio, 20.4 % bajo y 22.7 % alto; se concluyd que el
desempefo profesional docente, la responsabilidad laboral docente y la
disposicion para la labor docente se relaciona de manera significativa con la
calidad de educativa de la I.E. San Martin de Porras, Lima, 2013 y se recomendo
que el docente debe mostrar mayor disposicion al interrelacionarse con el
estudiante no debe ser autoritario, entablando el dialogo cordial procurando
orientar cuando el estudiante lo solicite con prontitud.

En esta investigacion fueron considerados similares items en el
cuestionario, donde se les consulto a los estudiantes: sobre la prontitud que
atiende el profesor a los estudiantes para resolver sus consultas como a si mismo
a sus padres de familia, la |.E. brinda asesoramiento en servicio de psicologia,
tutoria, promueve actividades recreativas fuera de horarios de clase y a nivel
general se les pregunto también si la |.LE. se encuentra dispuesto a apoyarlos
cuando lo necesitan. Finalmente dicha informacion se corrobora con la definicion
propuesta por Zeithaml y Parasuraman (2004) quienes manifestaron que
capacidad de respuesta es la facultad de responder en forma pronta, accesibilidad
para acondicionarse a los requerimientos del cliente, dar una entrevista a un
cliente a corto espacio de tiempo, tener permanentemente personal al servicio del

cliente entre otros ejemplos analogos, de acuerdo a esto la capacidad de
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respuesta estd dada cuando el personal de la |.LE. se encuentra dispuesto a
prestar el servicio educativo al estudiante y padres de familia con diligencia sin
descuidar la eficacia, y la prontitud; ello se pone en manifiesto cuando el personal
de la |.E. esta dispuesto a ayudar al estudiante y padres de familia con solucién o
propuestas de solucion a sus dudas o problemas, comunicacién constate,

proporcionar y prestacion de servicios complementarios o extracurriculares.

Asi mismo respecto a la hipotesis especifica 4 de la descripcibn comparativa
entre la seguridad y el sexo de los estudiantes, se observa que el 1,6 % de los
estudiantes de sexo masculino perciben una mala seguridad, asimismo el 41,4 %
de los estudiantes de sexo femenino perciben una regular seguridad y finalmente
el 12,5 % de estudiantes de sexo masculino perciben una alta seguridad, teniendo
un valor de significacion estadistica p_valor igual a 0,229, frente al nivel de
significaciéon a = 0.05; la comparacion se tiene que p_valor > a, lo que implica
aceptar la hipétesis nula: El nivel de seguridad del servicio educativo desde la
percepcion de los estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi
Peru Ventanilla-2018 es diferente en ambos sexos. Dichos datos se asemejan a
los reportados por Cueva (2016) en su investigacién de sobre: Percepcion de
servicio educativo segun los estudiantes del 5to de educacién secundaria de las
instituciones educativas Publicas y privadas, Chosica — 2016, en este estudio
también se uso6 un cuestionario adaptado de modelo SERVQUAL con escala tipo
Likert validado y un Alfa de Cronbach de 0.907. Con los datos del analisis se
realiza la prueba de la hipétesis con el estadigrafo U de Mann Whitney z = -3,586
y p < 0.01), se observa diferencias significativas a favor de las instituciones
privadas, donde se concluyd que si existe diferencias significativas entre la
calidad de servicio educativo segun los estudiantes del 5to de educacion
secundaria de las instituciones educativas publicas y privadas de Chosica, la
mayoria de las instituciones educativas privadas percibieron una excelente
dimensién de seguridad mientras que en las instituciones educativas publicas el
nivel percibido fue regular (4.9 % en el nivel deficiente, 37.8 % como regular, 30.5
% como buena y un 26.8 % como excelente en las instituciones educativas

publicas).
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Similar tratamiento se dio a los datos de esta investigacion en la I|.E.
Kumamoto Mi Per( Ventanilla que es una institucién educativa estatal donde se
consideraron los siguientes items para la dimension seguridad: la cortesia del
personal de la |.E., si personal administrativo despeja las dudas cuando se le
realiza una consulta, si los profesores poseen los suficientes conocimientos para
aclarar las dudas de los estudiantes y padres de familia, si los profesores son
claros cuando explican los conceptos desarrollados en clase, si los profesores
ante cualquier equivocacion, corrigen su error y si las calificaciones por parte de
los profesores son justas y objetivas y ademas si los profesores utilizan frases de
cortesia para saludarlo, la percepcion de los estudiantes en respuesta a estas
consultas fue de un similar nivel de la dimension de seguridad como regular.
Finalmente dicha informacion se corrobora en la definicion propuesta por Zeithaml
y Parasuraman (2004) de la dimension seguridad como el interés que la
organizacion muestra a los clientes referido a la seguridad, los movimientos
financieros y su reserva, velar por la seguridad en el transito por las instalaciones
de la institucién y en el uso de equipo, entre otros analogos, evidenciandose en
las I.LE. cuando ofrecen al estudiante una libertad con seguridad para las
funciones o actividades que él desee realizar en la institucion asimismo los
empleados de la |.E. deben brindarle solucién a sus interrogantes, ante cualquier
equivocacion corregirlo esta atencidon debe ser con conocimiento, respeto y

cordialidad transmitiendo confianza.

Del mismo modo al respecto a la hipotesis especifica 5 de la descripcion
comparativa entre la empatia y el sexo de los estudiantes, se observa que el 2,3
% de los estudiantes de sexo masculino perciben una mala empatia, asimismo el
43,8 % de los estudiantes de sexo femenino perciben una regular empatia y
finalmente el 7,8 % de estudiantes de sexo masculino perciben una alta empatia,
teniendo un valor de significacion estadistica p_valor igual a 0,278, frente al nivel
de significaciéon a = 0.05; la comparacion se tiene que p_valor > a, lo que implica
aceptar la hipétesis nula: El nivel de la empatia del servicio educativo desde la
percepcion de los estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi
Peru Ventanilla-2018 es diferente en ambos sexos. Dichos datos guardan relaciéon
con los trabajos realizados por Anco, Arredondo y Jaypa (2011) en el estudio:
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Influencia de la gestion directiva en la calidad educativa de las instituciones
educativas multigrados de la zona rural de la UGEL 15-Huarochiri — Periodo 2011.
Los cuestionarios sobre gestion directiva y un cuestionario sobre calidad
educativa contaron con una alta confiabilidad de 0.97 (Alfa de Cronbach), se
observo que el 59.9 % de la muestra percibié una calidad educativa muy alta, el
31.2 % alta, 8.9 % media, 0 % bajay 0 % que es muy baja, respecto a la calidad
del desempefio del docente el 7.4 % de la muestra manifiesta una muy alta, 81.2
% alta, 6.9 % media el 4.5 % baja y el 0 % muy baja y con respecto al trabajo con
la familia y la comunidad el 47.0 % de la muestra percibié que era muy alta, el
41.1 % alta, 11.9 % media, 0 % baja y 0 % muy baja, concluyéndose que las
encargaturas de Direccion en la |I.E. debe recaer en los docentes con habilidades,
conocimientos y experiencia en gestion directiva e institucional debido a que este
tipo de labor influyen directamente con la labor del docente y la calidad educativa.
En la presente investigacion la dimension empatia alcanzo la percepcién de 82.8
% en el nivel regular, en la cual se consideraron los items que tiene relacion con
los desarrollados por Anco, Arredondo y Jaypa (2011) tales como si el personal de
la I.E. les bridaba a todos los estudiantes una atencion personalizada, si se les
brinda alternativas de apoyo cuanto tienen problemas del tipo académico, si
recibe orientacion sobre libros que puede revisar para desarrollar de sus trabajos,
si las decisiones de los estudiantes son tomadas en cuenta, si los profesores
muestran interés en los proyectos de los estudiantes, motivan la participacion de
los estudiantes en todas las actividades programadas si son atentos con todos los
estudiantes, si mantienen una comunicacion amigable con los padres y
estudiantes y si existe la preocupacion del profesor de que todos aprendan lo
desarrollado en la clase.

Finalmente dicha informacion se corrobora de acuerdo a la definicion de
Zeithaml y Parasuraman (2004) quienes enfatizaron que esta dimension es el
poder hacer nuestros los pensamientos y emociones de otra persona no siendo
preciso evidenciarlo personalmente, pudiendo ser recibido el anuncio en forma
oral o no oral. Los factores que la |.E. debe tener en cuenta para mostrar empatia
con los estudiantes y padres de familia es sentirse identificados con sus

requerimientos y satisfacerlos en forma especifica y amable.
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De acuerdo al objetivo general se comprob6 que el nivel de calidad del
servicio educativo de la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla fue percibido
por la mayoria de los estudiantes de segundo de secundaria como
regular, esto es de los 128 estudiantes encuestados; el 82,8 % (56 de
sexo femenino y 50 de sexo masculino) que corresponde a 106
estudiantes perciben un nivel “regular”. Siendo los resultados de la
prueba de U de Mann Whitney, teniendo un valor de significacion
estadistica p_valor igual a 0,588, frente al nivel de significaciéon a = 0.05;
la comparacion se tiene que p_valor > a, por lo tanto se comprueba que
el nivel de calidad del servicio educativo desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru

Ventanilla-2018 es diferente en ambos sexos.

Segunda: Respecto al objetivo especifico 1 se comprob6 que el nivel de la

Tercera:

dimensién tangibilidad en la I.LE. Kumamoto Mi Perd Ventanilla, fue
percibido por la mayoria de los estudiantes de segundo de secundaria
como regular esto es de los 128 estudiantes encuestados; el 80,5 % (54
de sexo femenino y 49 de sexo masculino) que corresponde a 103
estudiantes perciben un nivel “regular”. Siendo los resultados de la
prueba de U de Mann Whitney, teniendo un valor de significacion
estadistica p_valor igual a 0,933, frente al nivel de significacién a = 0.05;
la comparacion se tiene que p_valor > a, por lo tanto se comprueba que
el nivel de la dimension tangibilidad, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru

Ventanilla-2018 es diferente en ambos sexos.

Los resultados respecto al objetivo especifico 2 se comprobdé que el nivel
de la dimension fiabilidad en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla, fue
percibido por la mayoria de los estudiantes de segundo de secundaria
como regular, esto es de los 128 estudiantes encuestados; el 87,5 % (54

de sexo femenino y 58 de sexo masculino) que corresponde a 112
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estudiantes perciben un nivel “regular’. Siendo los resultados de la
prueba de U de Mann Whitney, teniendo un valor de significacion
estadistica p_valor igual a 0,352, frente al nivel de significacién a = 0.05;
la comparacion se tiene que p_valor > a, por lo tanto se comprueba que
el nivel de la dimension fiabilidad, desde la percepcion de los estudiantes
de segundo de secundaria en la |.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018

es diferente en ambos sexos.

Respecto al objetivo especifico 3 se comprobd que el nivel de la
dimension capacidad de respuesta en la I.LE. Kumamoto Mi Peru
Ventanilla, fue percibido por la mayoria de los estudiantes de segundo
de secundaria como regular, esto es de los 128 estudiantes
encuestados; el 64,1 % (41 de sexo femenino y 41 de sexo masculino)
que corresponde a 82 estudiantes perciben un nivel “regular”. Siendo los
resultados de la prueba de U de Mann Whitney, teniendo un valor de
significacién estadistica p_valor igual a 0,207, frente al nivel de
significaciéon a = 0.05; la comparacién se tiene que p_valor > a, por lo
tanto se comprueba que el nivel de la dimension capacidad de
respuesta, desde la percepciéon de los estudiantes de segundo de
secundaria en la I.LE. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es diferente en

ambos sexos.

Los resultados por nivel respecto al objetivo especifico 4 se comprobo
que el nivel de la dimensién seguridad en la I.LE. Kumamoto Mi Peru
Ventanilla, fue percibido por la mayoria de los estudiantes de segundo
de secundaria como regular, esto es de los 128 estudiantes
encuestados; el 76,6 % (53 de sexo femenino y 45 de sexo masculino)
gue corresponde a 98 estudiantes perciben un nivel “regular”. Siendo los
resultados de la prueba de U de Mann Whitney, teniendo un valor de
significacion estadistica p_valor igual a 0,229, frente al nivel de
significaciéon a = 0.05; la comparacién se tiene que p_valor > a, por lo

tanto se comprueba que el nivel de la dimension seguridad, desde la
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percepcion de los estudiantes de segundo de secundaria en la I.E.
Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es diferente en ambos sexos.

Sexta: Respecto al objetivo especifico 5 se comprobd que el nivel de la dimensién
empatia en la I.E. Kumamoto Mi Pera Ventanilla, fue percibido por la
mayoria de los estudiantes de segundo de secundaria como regular,
esto es de los 128 estudiantes encuestados; el 82,8 % (56 de sexo
femenino y 50 de sexo masculino) que corresponde a 106 estudiantes
perciben un nivel “regular”. Siendo los resultados de la prueba de U de
Mann Whitney, teniendo un valor de significacién estadistica p_valor
igual a 0,278, frente al nivel de significaciéon a = 0.05; la comparacion se
tiene que p_valor > a, por lo tanto se comprueba que el nivel de la
dimension empatia, desde la percepcién de los estudiantes de segundo
de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es diferente

en ambos sexos.
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Se recomienda realizar acciones a nivel general en la Institucion
Educativa, para ello se sugiere la formacién de un grupo de docentes
que puedan establecer estrategias y procedimientos con una
constante revision, perfeccionamiento y adecuacion de planes que
favorezcan las acciones en la continua labor en pos de una mejora
continua que garanticen el mejoramiento y sostenimiento de la calidad
del servicio educativo. Este estudio de investigacion de la percepcion
de los estudiantes, sobre la calidad del servicio educativo constituye
un instrumento de medida real; ademéas los resultados de esta
investigacion servirdn para dar a conocer las fortalezas y debilidades
con que cuenta la institucion educativa y asi poder estructurar y
disefiar planes de mejoras continuas que garanticen el sostenimiento

de la calidad del servicio educativo.

Asi mismo se sugiere a los directivos de la Institucion Educativa en lo
referente a la tangibilidad formular y presentar proyectos para la
ampliacion e implementacion de ambientes para el desarrollo de los
talleres y laboratorios, asi mismo la adquisicion de equipos modernos,
mobiliarios, materiales y recursos, en mejora de las condiciones
necesarias para la ensefianza, las areas de recreacion requieren ser
ampliadas, estas medidas dotara al estudiantado de mejor entorno

adecuado para su desarrollo.

Del mismo modo en lo que respecta a la fiabilidad se recomienda a
los directivos la gestion de capacitaciones en forma sostenida para
personal de la Institucion Educativa para lograr establecer mejoras
en la atencion personalizada, oportuna, eficiente y eficaz tanto a los
estudiantes como a los padres de familia dando asi muestra del
cumplimiento al plan curricular, horarios de los servicios
pedagdgicos, administrativos y servicios complementarios, al atender

una duda o problema a tiempo o en el menor tiempo posible sin



Cuarta:

Quinta:

Sexta:

97

errores con ello se lograra un mejor desarrollo de la calidad del

servicio educativo e incrementar la fidelidad y la imagen institucional.

Se sugiere a las autoridades pertinentes de la Institucion Educativa
crear estrategias e instruir mediante capacitaciones para el personal
de la organizacion y asi mejorar en la capacidad de respuesta para
lograr mejorar la disposicion a prestar el servicio educativo al
estudiante y padres de familia con diligencia sin descuidar la eficacia,
y la prontitud; la mejora se podra evidenciar cuando el personal de la
|.E. se encuentre dispuesto a ayudar al estudiante y padres de familia
con solucion o propuestas de solucion a sus dudas o problemas,
comunicacion  constate, proporciona 'y  presta  servicios
complementarios o extracurriculares, con ello se podra mejorar la

satisfaccion de las necesidades de los estudiantes.

Fomentar el seguimiento de protocolos de seguridad en el cuidado
no solo de la infraestructura y equipos de la Institucién Educativa sino
en también en favor de la seguridad de los estudiantes y de todo el
personal de la institucion, padres de familia e integrantes de la
comunidad educativa transfiriendo y generando confianza en sus
respuestas 0 si se cometid una equivocacion estar presto en
reconocerlo y subsanarlo de tal forma que se renueve la confianza y
se encuentre complacido con adecuadas formas de cortesia y
mostrandose una libertad con seguridad para las funciones o
actividades que los integrantes de la comunidad educativa desee

realizar en la institucion.

Se recomienda a los directivos de la Institucién Educativa gestionar y
promover charlas de capacitacion para el personal de la Institucion
Educativa en lo que respecta a la empatia sobre temas habilidades
sociales para mejorar la interrelacion con los estudiantes y padres de
familia como wuna mejor atencion personalizada y sentirse

identificados con sus requerimientos y satisfacerlos en forma
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especifica y amable a través de un trato calido el cual podra
evidenciarse cuando el personal de la Institucién Educativa preste
interés en la formacion integral del estudiante, motivandolos para la
participacion en las actividades curriculares, tomando en cuenta sus
opiniones y proyectos con una amplia comunicacion. Y asi fortalecer
aun mas la vision que la Institucion Educativa de formar estudiantes
competitivos en el aspecto intelectual, cultural y laboral, para lograr
cambios en su realidad, progreso en sus vidas y sean apoyo de sus

familias para salir adelante y ser exitosos.
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Resumen

La presente investigacion planteo como objetivo general el determinar el nivel de
la calidad del servicio educativo, percibido por estudiantes de segundo de
secundaria en la I.LE. Kumamoto Mi Pert Ventanilla-2018; siendo de disefio no
experimental transeccional descriptiva; la poblacién estuvo constituida por 250
estudiantes de muestra no probabilistica de 128 estudiantes; el resultado indico
que el nivel de la calidad del servicio educativo, desde la percepcion de los
estudiantes de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-
2018 fue “regular” con un 82,8 % que corresponde a 106 estudiantes (56 de sexo
femenino y 50 de sexo masculino). Y del el analisis del estadistico no paramétrico
de la U de Mann-Whitney, teniendo un valor de significacion estadistica p_valor
igual a 0,588, frente al nivel de significacion a = 0.05; la comparacion se tiene que
p_valor > a, lo que implica aceptar la hipétesis nula: EIl nivel de calidad del
servicio educativo, desde la percepcidon de los estudiantes de segundo de
secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es diferente en ambos
Sexos.

Palabras claves: Calidad del servicio educativo, tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia.

Abstract

The present research proposed as a general objective to determine the level of the
quality of the educational service, perceived by secondary school students at the
Kumamoto school Mi Perd Ventanilla-2018; being the non-experimental
descriptive transectional design; the population consisted of 250 non-probabilistic
sample of 128 students; the result indicated that the level of the quality of the
educational service, from the perception of secondary school students at the
Kumamoto school Mi Perd Ventanilla-2018 was “regular® with 82.8%
corresponding to 106 students (56 female and 50 male). According to the analysis
of the non-parametric statistic of the Mann-Whitney’s U, the value of statistical
significance p= 0.588, compared to the level of significance a = 0.05; the
comparison has to be p_value> a, which implies accepting the null hypothesis:
The level of quality of the educational service, from the perception of the second-
year secondary students at the Kumamoto school Mi Perd Ventanilla-2018 is
different in both sexes.

Keywords: Quality of educational service, tangible, reliability, responsiveness,
security, empathy.
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Introduccién

En estos tiempo de cambios constantes que se vienen dando en forma
globalizada a nivel mundial con relacion a la economia, el acrecentamiento de la
competitividad de las empresas y la ansiada organizacién con excelencia hacen
gue exista una preocupacion en la formacion de calidad educativa que garantice
un futuro para todas las personas, permitiendo repensar en la funcion de los
docentes y reconsiderar los objetivos globales del sistema educativo, las cuales
fueron expuestas en el informe de Jacques Delors de la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 2015),
plante6 la propuesta que la educacion deberia responder a los requerimientos
sociales y fuera un sistema preventivo de confrontacién humana.

La Institucion Educativa (I.E.) Kumamoto Mi Pert Ventanilla, no es ajena a esta
situacion, la calidad del servicio educativo en esta institucién se esta viendo
afectada porque existen diversas debilidades en dezmero de las diferentes
gestiones pedagogica, institucional, administrativa y el medio que rodea la
institucion.  Por esta misma razoén la labor que se desarrolla en la I.E. Kumamoto
Mi Pert Ventanilla, con sus limitaciones es importante para contribuir en el
desarrollo de nifios y jovenes de Ventanilla que acuden a dicha institucion, cuya
visibn es formar estudiantes competitivos en el aspecto intelectual, cultural y
laboral, para lograr cambios en su realidad, progreso en sus vidas y sean apoyo
de sus familias para salir adelante.

Tomando en cuenta estos antecedentes urge conocer la percepcién de los
estudiantes, sobre la calidad del servicio educativo, lo que constituye un
instrumento de medida real; ademas los resultados de esta investigacion serviran
para dar a conocer las fortalezas y debilidades con que cuenta la institucion
educativa y asi poder estructurar y disefiar planes de mejoras continuas que
garanticen el sostenimiento de la calidad del servicio educativo.

Antecedentes del Problema

Como investigacién internacional, en Sinaloa, Pérez y Ramirez (2016)
investigaron sobre “Diagnostico de satisfaccion de los usuarios del departamento
de servicios escolares de la Escuela Superior de Agricultura del Valle del Fuerte”,
la cual se plantearon como objetivo presentar la data para el disefio, construccion
y validacién del instrumento para medir la percepcion de los usuarios del
departamento de servicios escolares de dicha institucion; siendo un estudio tipo
basica con enfoque cuantitativo descriptivo y disefio no experimental transversal,
la poblacion estuvo conformada de 1498 estudiantes y una muestra de 179
estudiantes. El instrumento fue disefiado basado en el modelo SERVPER, con
Alfa de Cronbach de 0.949 con fiabilidad alta, se concluyé que la herramienta es
confiable para los estudios de percepcién a estudiantes del servicio educativo
ofrecido por el departamento de servicios escolares de la Escuela Superior de
Agricultura del Valle del Fuerte.
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Como investigacion nacional, Cueva (2016) en su investigacion “Percepcion
del servicio educativo segun los estudiantes del 5to de educacién secundaria de
las instituciones educativas publicas y privadas, Chosica, 2016”, cuyo objetivo fue
determinar las diferencias de la calidad del servicio educativo segun los
estudiantes del 5to de educacion secundaria de las instituciones educativas
publicas y privadas de Chosica; siendo un estudio tipo basica con enfoque
cuantitativo descriptivo y disefio no experimental transversal correlacional, la
poblacion estuvo conformada de 250 estudiantes del quinto de secundaria (dos
instituciones publicas y dos instituciones privadas) de muestra probabilistica de
152 estudiantes entre las cuatro instituciones educativas. El instrumento fue un
cuestionario adaptado del modelo SERVQUAL de Zeithaml y Parasuraman
(2004), validado, con un Alfa de Cronbach de 0.907, la comprobacion de la
hipoétesis se realizé con el estadigrafo U de Mann Whitney z = -3,586 y p<0.01),
se observaron diferencias significativas a favor de las instituciones privadas, se
concluyé que si existe diferencias significativas entre la calidad del servicio
educativo segun los estudiantes del 5to de educacién secundaria de las
instituciones educativas publicas y privadas de Chosica .

De acuerdo a la definicion de calidad del servicio que se fue tomado como base
para esta investigacion de Zeithaml y Parasuraman (2004) quienes manifestaron
que: La calidad de servicio es un instrumento comercial fundamental que ayuda a
que la empresa consiga sus metas obteniendo una distincibn competitiva y un
acrecentamiento de la fidelidad de los clientes.

Teniendo como base la contextualizacion de la variable calidad de servicio a la
variable calidad del servicio educativo sustentada por Alvarado (2009) la
desmitificacion del término “la empresa educativa”, para lo cual él explico que
actualmente este término es ajustable a cualquier tipo de ente o labor humana,
indole o tamafio siendo asi el término empresa calza al campo de la educacion y
es mas actualmente se presenta como una industria de la educacion dado que en
ella se dan los diferentes procesos productivos para la realizaciéon de la labor
educativa y asi mismo Evans y Lindsay (2008) mencionaron que el North
American Industry Classification System (Naics), describe a las organizaciones de
servicio como aquellas que son las que brindan una diversidad de servicios a
personas, establecimientos, departamentos gubernamentales, entre otras
entidades dentro de las cuales se encuentran instituciones educativas. Por esta
razon dentro del rubro de las empresas de servicios se encuentran las
instituciones educativas debido a que sus productos o procesos son de
procedencia no tangible y la calidad de ellos obedece solo a las percepciones de
los clientes.

Si se busca el camino a una calidad del servicio educativo es necesario poder
conocer la percepcién de la calidad de servicios por los clientes, estudios de
Zeithaml y Parasuraman (2004) propusieron las dimensiones para la percepcion
de la calidad de servicio: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia.
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Problema

Se planteé como problema general: ¢Cuél es el nivel de la calidad del servicio
educativo, desde la percepcion de los estudiantes de segundo de secundaria en
la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 segun sexo?

Objetivo

Se planteé como objetivo general: Determinar el nivel de la calidad del servicio
educativo, desde la percepcion de los estudiantes de segundo de secundaria en
la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 segun sexo.

Hipotesis

El nivel de calidad del servicio educativo, desde la percepcion de los estudiantes
de segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Pera Ventanilla-2018 es igual
en ambos sexos.

Método

El disefio utilizado fue no experimental, tipo de estudio basico, la poblaciéon estuvo
conformada por 250 estudiantes de la I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla, muestra
no probabilistica de 128 estudiantes. Ficha técnica del cuestionario sobre la
calidad del servicio educativo: adaptada del modelo SERVQUAL, administracion
individual con una duracién aproximada de 25 minutos y la estructura esta
constituida por 48 items, la validez del instrumento se dio mediante el juicio de
expertos y para la confiabilidad se aplicé una prueba piloto y usando el estadistico
de alpha de Cronbach se obtuvo para la variable calidad del servicio educativo un
valor de ,914. Los resultados de la contrastacion de la hipotesis se presentan
redactado, se utilizé la prueba estadistica de la U de Mann Whitney para medir la
relacion entre las variables independientes. Asimismo, se respeto la autoria de la
informacion bibliografica.

Resultados

Se pudo apreciar que, como se muestra en la tabla 1 la variable calidad del
servicio educativo el nivel de percepcién de la mayoria de los estudiantes de
segundo de secundaria de la I.E. Kumamoto Mi Pera Ventanilla fue regular. De los
128 estudiantes encuestados; el 82,8 % que corresponde a 106 estudiantes
perciben un nivel “regular”.
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Tabla 1

Descripcion de los niveles de la variable: Calidad del servicio educativo

Calidad del servicio educativo

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Mala calidad 3 2,3 2,3 2,3
] Regular calidad 106 82,8 82,8 85,2
Validos
Alta calidad 19 14,8 14,8 100,0
Total 128 100,0 100,0

Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)

Los resultados inferenciales indicaron que para un valor de significacion
estadistica p_valor igual a 0,588, frente al nivel de significacion a = 0.05; la
comparacion se tiene que p_valor > a, lo que implica aceptar la hipotesis nula: El
nivel de calidad del servicio educativo, desde la percepcién de los estudiantes de
segundo de secundaria en la I.E. Kumamoto Mi Pera Ventanilla-2018 es diferente
en ambos sexos.

Tabla 2

Comparacion de la calidad del servicio educativo con ambos sexos por la prueba
de U de Mann-Whitney.

Rangos
Sexo N Rango promedio Suma de rangos
Femenino 65 63,35 4118,00
Calidad del servicio educativo Masculino 63 65,68 4138,00
Total 128

Estadisticos de contraste?

Calidad de servicio educativo

U de Mann-Whitney 1973,000
Z -,542
Sig. asint6t. (bilateral) ,588

a. Variable de agrupacion: Sexo
Nota: Analisis estadistico descritivo SPSS V.24 (2018)
Discusion

Luego del procesamiento de la base de datos y de su respectivo andlisis se pudo
observar en la descripcion comparativa entre calidad del servicio y el sexo de los
estudiantes que el 1,6 % de los estudiantes de sexo masculino perciben una mala
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calidad, asimismo el 43,8 % de los estudiantes de sexo femenino perciben una
regular calidad y finalmente el 8,6 % de estudiantes de sexo masculino perciben
una alta calidad, teniendo un valor de significacion estadistica p_valor igual a
0,588, frente al nivel de significacion a = 0.05; la comparacion se tiene que
p_valor > a, lo que implica aceptar la hipétesis nula: El nivel de calidad del
servicio educativo, desde la percepcion de los estudiantes de segundo de
secundaria en la I.LE. Kumamoto Mi Pera Ventanilla-2018 es diferente en ambos
sexos. Estos resultados muestran que la percepcion en un contexto global que el
nivel de la calidad del servicio educativo es regular luego de la respuesta de los
estudiantes de la I.E. teniendo en consideracion la respuesta a todos los items
consultados referente a las cinco dimensiones que fueron desarrollados bajo la
probleméatica de la |.E. Estos datos guardan relacién con el trabajo previo de
Pérez y Ramirez (2016) en el estudio de Diagndstico de satisfaccion de los
usuarios del departamento de servicios escolares de la Escuela Superior de
Agricultura del Valle del Fuerte, donde concluyo que instrumentos basados en el
modelo SERVQUAL poseen una confiabilidad alta con un coeficiente Alfa de
Cronbach entre 0.949 el cual es el caso de este estudio que también obtuvo un
confiabilidad alta con un valor de Alfa de Cronbach de 0.927. Asi mismo un
estudio desarrollado en Espafia por Luna (2012) titulado el Bienestar subjetivo y
satisfaccion escolar en la adolescencia, concluyd que el 50 % de los estudiantes
mostraron una elevada satisfaccion vital y escolar, pero con un 30 % de baja
insatisfaccion escolar y una percepcion negativa del centro educativo de la
Institucion Educativa en contraste con esta investigacion. Del mismo modo
Alvarado (2013) en su investigacion El estilo del liderazgo del director y su
relacion con la calidad del servicio educativo en tres instituciones educativas-de la
RED N° 09 — Puente Piedra, Lima — 2013, concluyé que si existe relacién
significativa con una alta correlacién entre el estilo del liderazgo del director y la
calidad del servicio educativo en tres instituciones educativas de la RED N° 09 —
Puente Piedra, Lima, recomendandose en mejorar la calidad del servicio
educativo de la Institucion educativa deben de establecerse claramente definidas
las estrategias y ser innovadoras, dado que calidad del servicio esta en funcién a
la percepcion del cliente. También cabe comparar con el estudio de Fernandez
(2015) en su investigacion Percepcidn de la calidad de servicio de estudiantes del
4° y 5° ano de secundaria de la Institucion Educativa “Ester Caceres Salgado” del
Rimac, Lima-2015, donde se concluy6 de los datos del andlisis estadisticos que
los estudiantes en su mayoria de los estudiantes 157 (95.2 %) percibieron que la
calidad del servicio educativo fue regular. Finalmente dicha informacion se
corrobora con la definicion de Finalmente dicha informaciéon se corrobora con la
definicion de calidad del servicio de Zeithaml y Parasuraman (2004): la calidad de
servicio es un instrumento comercial fundamental que ayuda a que la empresa en
este caso la I.E. consiga sus metas obteniendo una distincion competitiva y un
acrecentamiento de la fidelidad de los clientes.

Conclusion

En relacién al objetivo general, se evidencié que el nivel de calidad del servicio
educativo de la Institucion Educativa Kumamoto Mi Pera Ventanilla fue percibido
por la mayoria de los estudiantes de segundo de secundaria |.E. Kumamoto Mi
Peru Ventanilla como regular, donde de los 128 estudiantes encuestados; el 82,8
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% (56 de sexo femenino y 50 de sexo masculino) que corresponde a 106
estudiantes perciben un nivel “regular’. Siendo los resultados de la prueba de U
de Mann Whitney, teniendo un valor de significacién estadistica p_valor igual a
0,588, frente al nivel de significacion a = 0.05; la comparacion se tiene que
p_valor > a, por lo tanto se comprueba que el nivel de calidad del servicio
educativo desde la percepcion de los estudiantes de segundo de secundaria en la
I.E. Kumamoto Mi Peru Ventanilla-2018 es diferente en ambos sexos.
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Titulo: Calidad del servicio educativo en la I.E. Kumamoto Ventanilla-2018

Autor: Zeithaml, V. y Parasuraman, A. (2004) Adaptado por: Br. Edith Julia Egisquiza Quezada

Problemas Objetivos Hipétesis Variable e indicadores Tipo y Disefio Poblacién Técnicas Métodos
Problema general Objetivo general Hipétesis general Variable: Calidad del servicio educativo de y e de
Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles Investigacién Muestra Instr i6n
¢ Cudl es el nivel de la calidad del|Determinar el nivel de la calidad|El nivel de calidad del serviciol Variable: Calidad Descriptiva: Tablas y
servicio educativo, desde laJdel servicio educativo, desde lajeducativo, desde la percepcion de| Poblacién: Conformada por del servicio raficos esla.dislicos
percepcion de los estudiantes de|percepcion de los estudiantes deflos estudiantes de segundo de Infraestructura modernas, los 250' estudiantes pde educativo. gorcenta’es )
segundo de secundaria en la I.E.|segundo de secundaria en la I.E.[secundaria en la L.E. Kumamoto| ambientes amplios y| Del01al 07 Tipo: Basica udian !
X . . X . ¥ . . . . segundo de secundaria del I.E. Tablas de
Kumamoto Mi Per( Ventanilla-{Kumamoto Mi Per( Ventanilla-|Mi Perd Ventanilla-2018 es igual agradables. " . . N .
’ ‘ Kumamoto Mi Pert Ventanilla. contingencia.
2018 seglin sexo? 2018 seguin sexo. en ambos sexos.
Escalas
Eauinos en las instalaciones Del 08 al 10 Totalmente en Disefio: No Muestra: Conformada por 128 Técnica: Encuesta Inferencial: Prueba
Problema especifico Objetivo especifico Hipétesis especifica Tangibilidad quips . desacuerdo (1) experimental estudlantgs de segundo de . de hlpotless usando
,Cudl s el nivel de la dimension Determinar el nivel de la dimension 9 Materiales de ensefianza. Del 11 al 12 Iransygrsal st_acunc?ana del _I'E' Kumamoto el estad|gfaf0 de Ude
cluale oM cangibilidad, desde la percepcion |El nivel de tangibilidad, desde lal descritiva Mi Pert Ventanilla. Instrumento: Mann-W hitney
tangibilidad, desde la percepcion| N ” . stru :
. de los estudiantes de segundo de |percepcion de los estudiantes de| c . X
de los estudiantes de segundo de| R . X uestionario, cuenta
secundaria en la LE. Kumamoto secundaria en la I.E. Kumamoto Mi|segundo de secundaria en la LE. » con 48 tems y cada
- p L "I Perti Ventanilla-2018 seglin sexo. |Kumamoto M Per(i Ventanilla- La presentacion del personal. | Del13al14 | En desacuerdo (2) - i
Mi Per( Ventanilla-2018 segun| 2018 es iqual b item esta
sex0? es igual en ambos sexos. configurado con la
escala de Likert:
¢Cuél es el nivel de la dimensién |Determinar el nivel de la dimensién|El nivel de fiabilidad, desde la La presentacion de la Ni de acuerdonien |Enfoque: cinco clases de
fiabilidad, desde la percepcion de [fiabilidad, desde la percepcion de |percepcion de los estudiantes de Institucion Educativa. Del15al 16 desacuerdo (3) Cuantitativo respuestas. basado
los estudiantes de segundo de  |los estudiantes de segundo de segundo de secundaria en la |.E. en el modelo
secundaria en la .LE. Kumamoto |secundaria en la I.E. Kumamoto Mi|{Kumamoto Mi Perti Ventanilla- - SERVQUAL.
Mi Pert Ventanilla-2018 segtn  |Pert Ventanilla-2018 seguin sexo. |2018 es igual en ambos sexos. Cumpllmlento del plan Del 17 al 18
sex0? curricular.
De acuerdo (4)
¢Cudl es el nivel de la dimensionfDeterminar el nivel de la dimension|.El  nivel de capacidad de| Figpilidad |Cumplimiento de los horarios
capacidad de respuesta, desde lajcapacidad de respuesta, desde la|respuesta, desde la percepcion prometidos de los servicios Del 19 al 21 |Totalmente de acuerdo Método:
percepcion de los estudiantes de|percepcion de los estudiantes de|de los estudiantes de segundo de complementarios. (5) Hi otéticlo-
segundo de secundaria en la I.E.|segundo de secundaria en la I.E.[secundaria en la L.E. Kumamoto| Cumplimiento de los servicios D:ductivo
Kumamoto Mi Perti Ventanilla-{Kumamoto Mi Per(i Ventanilla-|Mi Perd Ventanilla-2018 es igual .p. " Del 22 al 24
. . administrativos.
2018 seqgun sexo? 2018 seqln sexo. en ambos sexos.
Los IE brinda servicios 25
extracurriculares. Niveles
¢Cudl es el nivel de la dimension|Determinar el nivel de la dimension| )
seguridad, desde la percepcion|seguridad, desde la percepcin de{El nivel de seguridad, desde la Los profesores estan
de los estudiantes de segundo deflos estudiantes de segundo de|Percepcion de los eStE'd'ameS de dispuestos a ayudar al Del 26 al 28 Mala (48 - 112)
secundaria en la |E. Kumamoto|secundaria en la |.E. Kumamoto M[segundo de secundaria en la LE. | Capacidad de |estudiante y/o padre de
M Perii Ventanilla-2018 segun|Per Ventanilla-2018 segiin sexo. |Kumamoto Mi Perdi Ventanilla- respuesta |familia.
sexo? 2018 es igual en ambos sexos.
El personal administrativo
esta dispuesto a ayudar al
estudiante y/o padre de Del 29 al 30 Regular (113-177)
familia.
¢ Cuél es el nivel de la dimension |Determinar el nivel de la dimension| El nivel de empatia, desde I o
empatia, desde la percepcion de [empatia, desde la percepcion de| - - ) El personal administrativo y/o
los estudiantes de segundode |los estudiantes de segundo de| perce;:juo(r; de los sst.udlant;esldEe Seguridad profesores generan conflflnza Del 31 2l 38 Alta (178-240)
secundaria en la I.E. Kumamoto |secundaria en la .E. Kumamoto Mi sKegun Ot e i;cu; a,rlaventa ‘IlI il €n su respuesta y atencion.
Mi Per(i Ventanilla-2018 segtn  |Pert Ventanilla-2018 segdn sexo. Zuinamq 0 | ! eL“ entantlia; —[El personal de Ia [E atienden
sexo? 018 es igual en ambos sexos. Empatia  |necesidades del estudiante. | Del 39 al 48
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Ny vey

CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO Anexo 3. Cuestionario

CUESTIONARIO
CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Estimado estudiante, antes de nada, agradeceré su apoyo para esta investigacion, se le pide
encarecidamente que responda los siguientes items.

Instrucciones:

Marque con una X segun corresponda.

[Sexo: |F [M | |[Edad: | | [ Turno: | |
Totalmente En Ni de acuerdo ni De Totalmente de
en desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
€Y (2 ©)] (4) ©)
DIMENSION 1: Tangibilidad 1 2 3 4

1 Mi Institucién Educativa tiene ambientes modernos.

La infraestructura de la Institucion Educativa es suficientemente

2 amplia y de entorno adecuado para el desarrollo de mis clases.

3 El mobiliario de mi Institucién Educativa es adecuado para recibir
mis clases.

4 El patio de mi Institucion Educativa tiene espacio suficiente para
recrearnos.

5 Mi aula tiene un ambiente ordenado y limpio para el desarrollo de
mi clase.

6 Mi Institucion Educativa cuenta con ambientes para el desarrollo
de talleres culturales y recreacionales.

7 Las instalaciones de la Institucibn Educativa presentan las
condiciones necesarias para la ensefianza.

8 La Institucion Educativa cuenta con laboratorios de ciencias
equipados y modernos.

9 La Institucion Educativa cuenta con aulas para la ensefianza de
TIC.

10 El auditorio de mi_lnstitucién Educa_tiva se encuentra equipado
para todas las actividades que se realizan.

11 Los materi_ales gue se usan corresponden a los temas de la clase
que yo recibo.

12 qu recursos utilizados por los profesores para la ensefianza son
eficaces.

13 La presentacion de mis profesores se caracteriza por usar una

vestimenta formal.

14 | La vestimenta del personal administrativo es formal.

15 Mi Institucion Educativa se ve ordenada y limpia mostrando una
buena imagen.

16 | Los ambientes internos muestran orden, limpieza y comodidad.

DIMENSION 2: Fiabilidad 1 2 3 4

El contenido de mis cursos es desarrollado por mis profesores

17 segun lo planificado.

Mis profesores me proporcionan el cronograma actividades

18 =
académicas.

19 | Los horarios de recreo se cumplen segun lo establecido.

La biblioteca cumple con los horarios de atenciébn a los

20 estudiantes.
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21 | Mi Institucién Educativa nos brinda servicio médico-odontolégico.

22 | Los tramites y solicitudes son atendidos con prontitud.

23 | Los horarios de atencion de secretaria son adecuados.

o4 Los servicio's' administrativpg de mi Institucion Educativa dan
respuesta eficiente a las solicitudes o reclamos que se presentan.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta 4

o5 Mi Institucion Educativa promueve actividades recreativas para los
estudiantes fuera de horario de clase.

26 Mi Institucion Educativa orienta a los padres mediante el servicio
de psicologia.

27 Mi Ips_titucién Educative_x asesora a los estudiantes mediante los
servicios de tutoria y psicologia.

o8 Los profesores atienden con prontitud a padres y estudiantes
cuando lo solicitan.

Cuando un estudiante tiene problemas familiares que afecten su

29 | conducta, el servicio de psicologia interviene rapidamente
brindando el asesoramiento oportuno.

30 El personal de mi Institucion Educativa esta dispuesto a apoyarme
cuando lo necesito.

DIMENSION 4: Seguridad 4

31 El personal de la Institucion Educativa es cortes con los
estudiantes.

32 El personal administrativo despeja las dudas cuando se le
consulta.

33 Mis profesores poseen los suficientes conocimientos para aclarar
mis dudas.

34 | Mis profesores aclaran las dudas de mis padres.

35 Mis profesores me explican con claridad los conceptos
desarrollados en clase.

36 | Mis profesores ante cualquier equivocacién, corrigen su error.

37 | Mis profesores me califican justa y objetivamente.

38 Los profesores de mi Institucion Educativa utilizan frases de
cortesia para saludarnos.

DIMENSION 5: Empatia 4

39 El personal de mi Institucion Educativa nos brinda atencién
personalizada a todos los estudiantes.

Cuando tengo problemas de tipo académico el personal de la

40 L . . .

Instituciébn Educativa me brinda alternativas de apoyo.

a1 El personal administrativo esta presto a atender las necesidades
de los estudiantes.

42 Mis profesores me orientan sobre que libros puedo revisar para
desarrollar mis trabajos.

43 | Mis profesores toman en cuenta las decisiones de los estudiantes.

44 | Mis profesores toman interés en los proyectos de los estudiantes.

45 Mis profesores motivan la participacion de los estudiantes en
todas las actividades programadas.

46 | Mis profesores son atentos con todos los estudiantes.

47 Los profesores mantienen una comunicacién amigable con los
padres y estudiantes.

48 Los profesores se preocupan que todos aprendamos lo

desarrollado en clase.
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Anexo 4. Validez del instrumento

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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) UC
\I UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros
saludos y asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del
programa de Maestria en Administracion de la Educacion con mencion en
Administracion de la Educacién de la UCV, en la sede Lima Norte, promocién IV,
aula 516-B, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optare el grado de
Magister.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacién es: Percepcion de la
calidad del servicio educativo de la I.E. Kumamoto, Ventanilla-2018 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar el instrumento en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente.

Firma
Apellidos y nombre:
Egusquiza Quezada Edith Julia

D.N.I: 06198372
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SR

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE Y DIMENSIONES

Variable: CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

El concepto de calidad del servicio fue tomado como base para esta investigacion el expuesto por
Zeithaml y Parasuraman (2004) quienes manifestaron que: La calidad de servicio es un instrumento
comercial fundamental que ayuda a que la empresa en este caso la I.E. consiga sus metas
obteniendo una distincion competitiva y un acrecentamiento de la fidelidad de los clientes.

Dimensiones de las variables: Las dimensiones han sido tomadas de los autores Zeithaml y
Parasuraman (2004, pp. 17-19):

Dimension 1

Tangibilidad: Mantener y conservar las instalaciones, equipos y materiales de la empresa, del
mismo modo velar por la presentacion de los empleados y asi mismo un cuidado exclusivo a disefio,
apariencia calidad a la presentacion del servicio o afines.

Dimension 2

Fiabilidad: Se da cuando una empresa que alcanza una elevada categoria en la habilidad de brindar
un alto y un sostenido grado de confiabilidad de sus servicios, el servicio desde el primer momento
de entrega debe ser el correcto; si cometid una equivocacion es presto en reconocerlo y subsanarlo
quizas con algo adicional para que el cliente confié nuevamente y este complacido.

Dimension 3

Capacidad de respuesta: Es la facultad de responder en forma pronta, accesibilidad para

acondicionarse a los requerimientos del cliente, dar una entrevista a un cliente a corto espacio de
tiempo, tener permanentemente personal al servicio del cliente.

Dimension 4
Seguridad: Fue expresada como es el interés que la organizaciéon muestra a los clientes referido a la

seguridad, donde la atencion brindada por los empleados sera hecha con conocimiento y cortesia y
con la capacidad para inspirar confianza y seguridad.

Dimension 5

Empatia: Es el poder hacer nuestros los pensamientos y emociones de otra persona no siendo
preciso evidenciarlo personalmente, pudiendo ser recibido el anuncio en forma oral 0 no oral.
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CESAR VALLEJD

ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad del servicio educativo
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Dimensiones

indicadores

items

Niveles o rangos

Tangibilidad

-Infraestructura moderna,
ambientes  amplios vy
agradables.

-Equipos en las
instalaciones.
-Materiales de ensefianza.
-La  presentacién  del
personal.

-La presentacién de la
Institucion Educativa.

Del 01 al 07

Del 08 al 10
Del 11 al 12
Del 13 al 14

Del 15 al 16

Fiabilidad

-Cumplimiento  del plan
curricular.
-Cumplimiento  de los
horarios prometidos de los
servicios
complementarios.
-Cumplimiento  de los
servicios administrativos.

Del 17 al 18

Del 19 al 21

Del 22 al 24

Calidad de respuesta

-La Institucion Educativa
brinda servicios
extracurriculares.

-Los profesores estan
dispuestos a ayudar al
estudiante y/o padre de
familia.

-El personal de Institucién
Educativa estad dispuesto
a ayudar al estudiante y/o
padre de familia.

25

Del 26 al 28

Del 29 al 30

Seguridad

El personal administrativo
ylo profesores generan
confianza en su respuesta
y atencion.

Del 31 al 38

Empatia

El personal de la
Institucién Educativa
atiende las necesidades
del estudiante.

Del 39 al 48

Mala
(48-112)

Regular
(113 -177)

Alta
(178 — 240)

Fuente: Elaboracién propia.
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO
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N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si No Si No
1 Mi Institucién Educativa tiene ambientes modernos.
2 La infraestructura de la Institucion Educativa es suficientemente amplia y de entorno
adecuado para el desarrollo de mis clases.
3 El mobiliario de mi Institucion Educativa es adecuado para recibir mis clases.
4 El patio de mi Institucién Educativa tiene espacio suficiente para recrearnos.
5 Mi aula tiene un ambiente ordenado y limpio para el desarrollo de mi clase.
6 Mi Institucion Educativa cuenta con ambientes para el desarrollo de talleres
culturales y recreacionales.
7 Las instalaciones de la Institucion Educativa presentan las condiciones necesarias
para la ensefianza.
8 La Institucién Educativa cuenta con laboratorios de ciencias equipados y modernos.
9 La Institucién Educativa cuenta con aulas para la ensefianza de TIC.
10 | El auditorio de mi Institucion Educativa se encuentra equipado para todas las
actividades que se realizan.
11 | Los materiales que se usan corresponden a los temas de la clase que yo recibo.
12 | Los recursos utilizados por los profesores para la ensefianza son eficaces.
13 | La presentacién de mis profesores se caracteriza por usar vestimenta formal.
14 | La vestimenta del personal administrativo es formal.
15 | Mi Institucién Educativa se ve ordenada y limpia mostrando una buena imagen.
16 | Los ambientes internos muestran orden, limpieza y comodidad.
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
17 | El contenido de mis cursos es desarrollado por mis profesores segin lo planificado.
18 | Mis profesores me proporcionan el cronograma actividades académicas.
19 | Los horarios de recreo se cumplen segun lo establecido.
20 | Labiblioteca cumple con los horarios de atencion a los estudiantes.
21 | MiInstitucién Educativa nos brinda servicio médico-odontolégico.
22 | Los tramites y solicitudes son atendidos con prontitud.
23 | Los horarios de atencion de secretaria son adecuados.
24 | Los servicios administrativos de mi Institucion Educativa dan respuesta eficiente a
las solicitudes o reclamos que se presentan.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
25 | MiInstitucion Educativa promueve actividades recreativas para estudiantes fuera de
horario de clase.
26 | Mi Institucion Educativa orienta a los padres mediante el servicio de piscologia.
27 | MiInstitucion Educativa asesora a los estudiantes mediante los servicios de tutoria y
psicologia.
28 | Los profesores atienden con prontitud a padres y estudiantes cuando lo solicitan.
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29 | Cuando un estudiante tiene problemas familiares que afectan su conducta, el
servicio de psicologia interviene répidamente brindando el asesoramiento oportuno.

30 | El personal de mi Institucion Educativa esta dispuesto a apoyarme cuando lo
necesito.
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si No

31 | El personal de la Institucion Educativa es cortes con los estudiantes.

32 | El personal administrativo despeja las dudas cuando se le consulta.

33 | Mis profesores poseen los suficientes conocimientos para aclarar mis dudas.

34 | Mis profesores aclaran las dudas de mis padres.

35 | Mis profesores me explican con claridad los conceptos desarrollados en clase.

36 | Mis profesores ante cualquier equivocacion, corrigen su error.

37 | Mis profesores me califican justa y objetivamente.

38 | Los profesores de mi Institucion Educativa utilizan frases de cortesia para
saludarnos.
DIMENSION 5: Empatia Si No Si | No Si No

39 | El personal de mi Institucion Educativa nos brinda atencién personalizada a todos
los estudiantes.

40 | Cuando tengo problemas de tipo académico el personal de la Institucion Educativa
me brinda alternativas de apoyo.

41 | El personal de la institucion esta presto a atender las necesidades de los
estudiantes.

42 | Mis profesores me orientan sobre que libros puedo revisar para desarrollar mis
trabajos.

43 | Mis profesores toman en cuenta las decisiones de los estudiantes.

44 | Mis profesores toman interés en los proyectos de los estudiantes.

45 | Mis profesores motivan la participacion de los estudiantes en todas las actividades
programadas.

46 | Mis profesores son atentos con todos los estudiantes.

47 | Los profesores mantienen una comunicacion amigable con los padres y estudiantes.

48 | Los profesores se preocupan que todos aprendamos lo desarrollado en clase.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. DI IMg: ceeireeoeieiierereeaessarasasaeae s sasasareassnsasasasansnsasarasansnsnsasnenen

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico de........... del 20....
formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



30 | El personal de mi Institucion Educativa esta dispuesto a apoyarme cuando lo / v A
necesito.
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si | No | Si No
31 | El personal de la Institucion Educativa es cortes con los estudiantes. e ~ -
32 | El personal administrativo despeja las dudas cuando se le consulta. - — -
33 | Mis profesores poseen los suficientes conocimientos para aclarar mis dudas. el &
34 | Mis profesores aclaran las dudas de mis padres. i
35 | Mis profesores me explican con claridad los conceptos desarrollados en clase. = P -~
36 | Mis profesores ante cualquier equivocacion, corrigen su error. - o o
37 | Mis profesores me califican justa y objetivamente. ~— ol o~
38 | Los profesores de mi Institucion Educativa utilizan frases de cortesia para e /
saludarnos.
DIMENSION 5: Empatia Si No Si_ | No | si No
39 | El personal de mi Institucion Educativa nos brinda atencién personalizada a todos
lospestudiantes. i ~ =~
40 | Cuando tengo problemas de tipo académico el personal de la Institucion Educativa wa e
me brinda alternativas de apoyo.
41 | El personal de la institucion esta presto a atender las necesidades de los S i P
estudiantes.
42 | Mis profesores me orientan sobre que libros puedo revisar para desarrollar mis 4 ] 2
trabajos. 2
43 | Mis profesores toman en cuenta las decisiones de los estudiantes. e " P
44 | Mis profesores toman interés en los proyectos de los estudiantes. o =~
45 | Mis profesores motivan la participacion de los estudiantes en todas las actividades - e s
programadas.
46 | Mis profesores son atentos con todos los estudiantes. e - ~
47 | Los profesores mantienen una comunicacion amigable con los padres y estudiantes. | o~ ~
48 | Los profesores se preocupan que todos aprendamos lo desarrollado en clase. o il

Observaciones (precisar si hay suficiencia): - 7

/

4
i_

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [?<1 ApIizaﬂzZes?de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ....£% 00000

Especialidad del validador: M 5.8 éd““”‘"\é

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

/s ;
Filyéel/g(;rto Informante.
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30 | El personal de mi Institucion Educativa esta dispuesto a apoyarme cuando lo » 1 A
necesito.
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si No
31 | El personal de la Institucion Educativa es cortes con los estudiantes. P v v
32 | El personal administrativo despeja las dudas cuando se le consulta. v 4 o
33 | Mis profesores poseen los suficientes conocimientos para aclarar mis dudas. v v P
34 | Mis profesores aclaran las dudas de mis padres. v I &~
35 | Mis profesores me explican con claridad los conceptos desarrollados en clase. v v -
36 | Mis profesores ante cualquier equivocacion, corrigen su error. v P -
37 | Mis profesores me califican justa y objetivamente. v/ i [
38 | Los profesores de mi Institucién Educativa utilizan frases de cortesia para v Vv v
saludarnos.
DIMENSION 5: Empatia Si No Si No Si No
39 | Elpersonal de mi Institucion Educativa nos brinda atencion personalizada a todos v 7
los estudiantes. v
40 | Cuando tengo problemas de tipo académico el personal de la Institucién Educativa / % %
me brinda alternativas de apoyo.
4 El personal de la institucion esté presto a atender las necesidades de los / J/ Vv
estudiantes.
42 Mis profesores me orientan sobre que libros puedo revisar para desarrollar mis o & P
trabajos.
43 | Mis profesores toman en cuenta las decisiones de los estudiantes. 4 v [
44 | Mis profesores toman interés en los proyectos de los estudiantes. 7 / v
45 | Mis profesores motivan la participacion de los estudiantes en todas las actividades ) o v
programadas. v
46 Mis profesores son atentos con todos los estudiantes. v/ v P
47 | Los profesores mantienen una comunicacion amigabie con los padres y estudiantes. v v L
48 | Los profesores se preocupan que todos aprendamos lo desarrollado en clase. 4 v e
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ExisTE  Suricicwua

Cpinion de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ....

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

i
CO ROUVA

Geecin

MNetescioain De Tnvestancon

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Firma del Experto Informante.
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30 | Elpersonal de mi Institucion Educativa esta dispuesto a apoyarme cuando lo
necesito.

DIMENSION 4: Seguridad No No No
31 El personal de la Institucion Educativa es cortes con los estudiantes.
32 El personal administrativo despeja las dudas cuando se le consulta.
33 Mis profesores poseen los suficientes conocimientos para aclarar mis dudas.
34 Mis profesores aclaran las dudas de mis padres.
35 Mis profesores me explican con claridad los conceptos desarrollados en clase.
36 Mis profesores ante cualquier equivocacion, corrigen su error.
37 | Mis profesores me califican justa y objetivamente.
38 Los profesores de mi Institucion Educativa utilizan frases de cortesia para
saludarnos.
DIMENSION 5: Empatia No No No

39 El personal de mi Institucion Educativa nos brinda atencién personalizada a todos
los estudiantes.

40 Cuando tengo problemas de tipo académico el personal de la Institucion Educativa
me brinda alternativas de apoyo.

41 El personal de la institucion esta presto a atender las necesidades de los
estudiantes.

42 | Mis profesores me orientan sobre que libros puedo revisar para desarrollar mis
trabajos.

43 Mis profesores toman en cuenta las decisiones de los estudiantes.

44 Mis profesores toman interés en los proyectos de los estudiantes.

45 | Mis profesores motivan la participacion de los estudiantes en todas las actividades
programadas.

46 Mis profesores son atentos con todos los estudiantes.

47 Los profesores mantienen una comunicacion amigable con los padres y estudiantes.

48 | Los profesores se preocupan que todos aprendamos lo desarrollado en clase.

VAR AR RN EA
WY SN NSNS SN

Observaciones (precisar si hay suficiencia): H A\

SU Rici EN LN

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [+]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

Especialidad del validador:...........[ oo 52.. ).,

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Saavedid,. Segendd pn..2.8.620 A05

MG

(=

Firma del Experto.lnfotmante.
Perez Saavedra Segundo
Wagister en Gestidn Educativa
Cédigo: 2516 PUCP
CPP: 0325601051
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Anexo 5. Base de datos (Excel y/o SPSS)

Tabla de Excel de Validez del instrumento

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar
item1 3,33 1,241 30
item?2 4,63 ,718 30
item3 4,20 1,095 30
item4 4,33 ,959 30
item5 3,90 1,185 30
item6 4,03 1,066 30
item?7 4,43 ,935 30
item8 4,40 ,814 30
item9 4,20 1,064 30
item10 3,53 1,224 30
item11 4,50 N 30
item12 4,60 ,563 30
item13 4,30 ,915 30
item14 4,43 ,898 30
item15 4,13 ,900 30
item16 4,10 ,923 30
item17 4,50 ,682 30
item18 3,70 1,179 30
item19 4,33 1,213 30
item20 3,93 1,258 30
item21 3,10 1,517 30
item22 3,67 1,269 30
item23 4,17 1,147 30
item24 4,00 1,313 30
item25 3,57 1,251 30
item26 4,57 ,817 30
item27 4,33 ,994 30
item28 4,17 ,834 30
item29 4,20 1,126 30
item30 4,07 1,015 30
item31 4,07 ,980 30
item32 4,07 ,944 30
item33 4,57 ,898 30
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item34
item35
item36
item37
item38
item39
item40
item41
item42
item43
item44
item45
item46
item47
item48

4,40
4,57
4,60
4,47
4,47
3,97
3,97
3,97
4,17
4,40
4,53
4,57
4,33
4,40
4,47

, 770
174
, 770
,730
,860
1,159
1,159
1,245
1,147
1,102
,730
,679
1,124
1,102
,973

30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento se

Varianza de

escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de Cronbach

si el elemento se

ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
iteml 198,00 521,655 ,318 ,927
item2 196,70 535,459 ,157 ,927
item3 197,13 521,154 377 ,926
item4 197,00 521,241 ,435 ,925
item5 197,43 531,909 ,144 ,928
item6 197,30 519,390 425 ,925
item7 196,90 518,162 ,520 ,925
item8 196,93 533,099 ,198 ,927
item9 197,13 535,982 ,083 ,928
item10 197,80 520,372 ,346 ,926
item11 196,83 525,178 ,433 ,925
item12 196,73 534,823 ,232 ,927
item13 197,03 523,964 ,391 ,926
item14 196,90 522,576 434 ,925
item15 197,20 531,545 ,213 ,927
item16 197,23 522,668 ,419 ,925
item17 196,83 531,592 ,290 ,926
item18 197,63 512,447 ,513 ,925
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item19
item20
item21
item22
item23
item24
item25
item26
item27
item28
item29
item30
item31
item32
item33
item34
item35
item36
item37
item38
item39
item40
item41
item42
item43
item44
item45
item46
item47
item48

197,00
197,40
198,23
197,67
197,17
197,33
197,77
196,77
197,00
197,17
197,13
197,27
197,27
197,27
196,77
196,93
196,77
196,73
196,87
196,87
197,37
197,37
197,37
197,17
196,93
196,80
196,77
197,00
196,93
196,87

507,862
497,490
496,599
510,575
514,557
505,402
501,564
518,461
516,483
521,661
523,223
520,616
528,133
530,271
520,944
524,961
526,944
522,616
524,947
528,120
503,895
518,585
510,516
504,902
508,685
525,062
530,806
511,034
512,064
514,878

,583
, 751
,626
,506
,487
577
,679
,593
,525
,495
,324
422
,269
,231
475
,443
,384
,511
470
,312
,691
,403
,518
,678
,630
,466
,317
,568
,560
,574

,924
,922
,923
,925
,925
,924
,923
,924
,925
,925
,926
,925
,927
,927
,925
,925
,926
,925
,925
,926
,923
,926
,925
,923
,924
,925
,926
,924
,924
,924

Estadisticas de escala

Desviacién
Media Varianza estandar N de elementos
201,33 541,195 23,264 48
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163
1711
181
162
211
167
117
174
169
165
172
165
175
158
168
154
165
1711
157
134
146
196
177
173
169
187
148
1711
177
154
188
147
172
157

33
37
38
33

43

34
25

36
37

34
38

32
34
34
35
30
39
37
31
33

34
41

39
36

32
35
26

34
36
35
35
27

37
33

44 | 45 | 46 | 47 | 48

Empatia

40 | 41 | 42 | 43

39

4

4

4

30
31

35
29

31

30
30
30

35
35
29
27

27

34
30
33
238

23

31
24
31

32
20

4
5

4

5

5

4

5
5
4
4

5

5
4

4
4

4

5

4
4

35|35

4

4

5

(4|4

5

5
5
4
4

2144

5

414 ]| 4
4
4

4
5

5

5

4144

5,

5,

5,

3

3

Seguridad
33 (34|35 |36|37| 38

2

3

3

2

3

32

3
4
4

5
3
4
3
4

3
3
4
3
3

5
5
4
3
4
5
4
4
3

4
4
4
4
3
3

3

31

3

3

3

3

22

3|21 4

3|14 4

3
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Anexo 6. Autorizaciones

!
£
= DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION CALLAO
UNIDAD DE GESTION EDU('ATNA LOCAL VENTANILLA
INSTITUCION EDUCATIVA PUBLICA N° 5098 “KUMAMOTO"
AV, CUZCO 5/N ~ Wi PERU ~ REGION CAUAQ ~ TELEFONO 5326444
*ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL"

El que suscribe Directora de la LE. N° 5098 “Kumamoto™ Mi Pert - UGEL
Ventanilla - Region Callao.

HACE CONSTAR:

Que dofia: Edith Julia Eglsquiza Quezada, estudiante de la Maestria
en Administracién de la Educaciéon de la Universidad Cesar Vallejo, identificada
con D.N.I. N° 06198372, con c6digo de matricula N° 7001170648, quien aplico el
instrumento-cuestionario “Calidad del Servicio Educativo” a los estudiantes 2do
afo de la Institucién Educativa N° 5098 “Kumamoto™ Distrito de Mi Per( — Region
Callao - UGEL Ventanilla - Educacién Bésica Regular - Nivel: Secundaria entre el
02y 15 de noviembre del presente afo para su Trabajo de Investigacion (Tesis):

“Percepcién de la calidad del servicio educativo en la |.E. Kumamoto Ventanilla-
2018"

Se expide la presente a solicitud de la parte interesada, para los fines que
crea conveniente.

Ventanilla, 19 de noviembre de 2018.

~Maria Milagros Sdnchez Temple
Directora
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Hﬂ ESCUELA DE POSGRADO

=

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Estrella A. Esquiagola Aranda, docente de la Escuela de Posgrado de la Universidad
César Vallejo filial Lima Norte, revisor de la tesis titulada “Percepcion de la calidad del
servicio educativo de la |.E. Kumamoto, Ventanilla-2018" del estudiante Edith Julia
Egusquiza Quezada, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
20 75 verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.
La suscrita analizo dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias
detectadas no constituye plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad

César Vallejo.

Lima, 12 de enero del 2019

Estrejla A. és iagola Aranda
DNI:09975909
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuiia Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACI()N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES

Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)
LSUSQUIA Ruezapd EpiTh Julin

D.N.I. : 2L ——
Domicilio A\ .44.2.é{‘mw;/m.s:../.z?.f{?.é:;/:-..é.’a.m.f/f.y.z...é.../J.é..v..s.i//«f/d
Teléfono Fijo : 385v283 Movil 771365026
E-mail ; wdithy EB. T amas L s Gt te oo,
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
[J Tesis de Pregrado
Facultad © e
ESCUEIA | e
CAEIE B  inmormmrasmmm s s mem s e i A
IS & simsiie et i A s TR e A e
3 Tesis de Posgrado
X1 Maestria [Z1 Doctorado
Grado mgsten i T
Mencion Adm P Las.. .. Lo e cacaanl,

3. DATOS DE LA TESIS

Titulo de la tesis: , ) o ;
?Ja/.‘.(.‘?;rf. s e Cal /’/ "( Bea o oo, phaclan. A o
A E L K s T2 /&&n’w// T ZOLYG et :
Afio de publicacion : wROLD i,

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento, )
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis.
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. (.

3((&:?(”‘/ Fecha: /2/0Q/Q0 /7



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

. g " %
Locui/A De Teserapo

A LA VERSION FINAL DEL. TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

f@‘u/’s' ) J (24 K’ JEZADL Er)l 7/1 iu//.f}

INFORME TiTULADO:

7 - . - A
leRcepc/or) _pe /s /)/l/[)/-‘l) pnef Sewvicy0 EPDUCATING  DE

a T E /Z'bmwo‘/o! \/"‘Q/V/IMJI/'A /9

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

N : i 4 ¥
Ma e<trp £N _HNdhig Q/QAC/&/J Pe /o Epytacron’

SUSTENTADO EN FECHA: 22 eruso At 2/ ¢

NOTA O MENCION: Aprobaro /Pc }7 w000 A
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