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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

Presento la Tesis titulada: “La Calidad del servicio Psicoldgico segun la percepcion
de los Estudiantes de la Institucion Educativa emblematica Ricardo Bentin 2018”,
en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo para optar el grado académico de Maestra en Gestion Publica.

La presente investigacion esta estructurada en siete capitulos y un anexo: El
capitulo uno: Introduccion, contiene los antecedentes, la fundamentacion cientifica,
técnica o humanistica, el problema, los objetivos y la hipotesis. El segundo capitulo:
Marco metodoldgico, contiene las variables, la metodologia empleada, y aspectos
éticos.

El tercer capitulo: Resultados se presentan resultados obtenidos. El cuarto
capitulo: Discusion, se formula la discusion de los resultados. En el quinto capitulo,
se presentan las conclusiones. En el sexto capitulo se formulan las
recomendaciones. En el séptimo capitulo, se presentan las referencias
bibliograficas, donde se detallan las fuentes de informacion empleadas para la
presente investigacion.

Por la cual, espero cumplir con los requisitos de aprobacion establecidos en

las normas de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo.

La autora
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Resumen

La investigacion titulada: La calidad del servicio psicolégico segun la percepcion de
los estudiantes de la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin 2018, tuvo
como objeto determinar la percepcion de la calidad del servicio psicologico en dicha
entidad.

La investigacion fue de tipo béasica, enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental de corte transversal, con método deductivo y el nivel fue descriptivo.
La poblacion estuvo conformada por 1360 estudiantes de nivel secundaria, la
muestra fue de 366 usuarios y el muestreo fue de tipo probabilistico. Se empled
como técnica de recoleccion de datos la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario de tipo Likert, el cual fue validado mediante juicio de expertos. La
confiabilidad fue determinada haciendo uso del coeficiente alfa de Crombach,
resultado 0.967 indicando que tiene alta confiabilidad del instrumento.

Los resultados obtenidos sobre la variable La calidad del servicio psicologico
sus dimensiones: seguridad y/o responsabilidad, empatia, profesionalismo y/o
fiabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad indicaron que el nivel predominante
para todas ellas es el nivel promedio con una incidencia del 66.5%, 46.4% y 55.8%
respectivamente. Por lo tanto, se llegé a la conclusién de que el 7.73% de los
estudiantes de la institucién educativa emblematica Ricardo Bentin manifiestan que
la calidad de servicio es baja, mientras que un 36.05% consideran que es media, y

un 56.22% consideran que es alta.

Palabras claves: calidad de servicio, percepcion
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Abstract

The research entitled: The quality of psychological service according to the
perception of the students of the emblematic educational institution Ricardo Bentin
2018, had as an objective to determine the perception of the quality of the
psychological service in said entity.

The research was of a basic type, quantitative approach, non-experimental
cross-sectional design, with a deductive method and the level was descriptive. The
population was conformed by 1360 students of secondary level, the sample was of
366 users and the sampling was of probabilistic type. The survey was used as a
data collection technique and the instrument was the Likert type questionnaire,
which was validated by expert judgment. The reliability was determined using the
Crombach alpha coefficient, result 0.967 indicating that it has high reliability of the
instrument.

The results obtained on the variable The quality of the psychological service
its dimensions: safety and / or responsibility, empathy, professionalism and / or
reliability, responsiveness and tangibility indicated that the predominant level for all
of them is the average level with an incidence of 66.5 %, 46.4% and 55.8%
respectively. Therefore, it was concluded that 7.73% of the students of the
emblematic educational institution Ricardo Bentin state that the quality of service is

low, while 36.05% consider it average, and 56.22% consider it to be high.

Keywords: quality of service, perception
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1.1 Realidad Problemética

La presente investigacion titulada la calidad del servicio psicolégico segun la
percepcion de los estudiantes de la institucion educativa emblematica Ricardo
Bentin 2018. Hoy en dia las instituciones educativas atraviesan por una situacion
en la que es necesaria la asistencia de Psic6logos ya que estos son mas suceptibles
a tener problemas psicoldgicos y de aprendizaje que si no se tratan a tiempo
podrian ser imposible tratarlos en un futuro, los psicologos educacionales podrian
realizar trabajos con los estudiantes, profesores, y familias a fin de mejorar el
rendimiento escolar, mantener una buena conducta y garantizar el bienestar mental
de los estudiantes.

En los ultimos 20 afios en los paises desarrollados se han presentado gran
desarrollo en la psicologia escolar como profesion, pero existe controversia en el
papel que este debe de desempefar ya que son malinterpretados debido a que las
instituciones que los contratan hacen demandas poco razonables, ademas los
padres y profesores tienen expectativas muy fuera de lo real respecto a los
psicologos educaciones, donde los profesionales consiguen con sus aportes
grandes cambios en el estudiante lo que es muy poco valorado.

La escasez en el numero de psicélogos escolares en los diferentes paises
esta ligada con la subvencion del estado y por ende a la educaciéon de todos los
nifios. Finalmente, los servicios de psicologia educacional se implementan con
mayor éxito en paises con sistemas muy desarrollados en los niveles educativos.
En contraste con paises como Asia y Africa carecen de recursos econémicos para
ser financiados y por consiguiente la psicologia escolar es muy pobre.

En el Peru los psicélogos educativos deberian de existir en todos los centros
educativos y no solos para el nivel secundario sino también en primaria, debido a
que en los ultimos afios el Peru los nifios en etapa escolar demuestran mucha falta
de principios morales y educacionales

Tal hecho se ve reflejado dia a dia, en que los nifios delinquen, se drogan
entre otras cosas, es por eso que es necesario la actuacion de un profesional en
todos los colegios. Pero lo vas evidente es la falta de presupuesto en la educacion
publica, donde por necesidad estas funciones son cubiertas por profesionales con
formacion y conocimiento similares.

Por lo tanto, el gran reto que tiene el psicélogo educacional en el Peru es el de
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trabajar conjuntamente con los escolares para poder asegurarles un servicio de
calidad, los cuales tendran que demostrar su liderazgo, mayor claridad con respecto
a su rol y funcion, y cumplir con los estandares y que estén debidamente reguladas

las cuales ayudaran a la formacion profesional.

1.2 Trabajos Previos
Para el presente trabajo de investigacion tuve que revisar diferentes tesis de
autores nacionales, e internacionales que guarden relacion con las variables del

presente trabajo con la finalidad de poder nutrir mejor mi investigacion.

1.2.1. Nacionales

Nobario (2018) en su estudio titulada “Satisfaccién estudiantil de la calidad del
servicio educativo en la formacion profesional de las carreras técnicas de baja y
alta demanda” de la universidad Peruana Cayetano Heredia, donde la presente
investigacion es de tipo basico, de disefio transversal, no experimental, nivel
descriptivo con enfoque cuantitativo. Con una participacion estudiantil de 67
estudiantes de alta demanday 47 en las carreras de baja demanda. Se estructuro
u cuestionario a fin de medir el servicio de calidad, utilizdndose la escala de Likert
de 5 niveles. Llegando a la conclusién que los estudiantes llegan a alcanzar la
satisfaccion en cuanto tenga una mayor capacidad instalada lo cual hara posible
que exista una buena gestion y adaptacion de tal manera que pueda mantener
constante servicio de calidad en la atencion estudiantil. Asimismo, Nobario opina
gue los estudiantes encuentran mayor satisfaccion en cuanto mantengan mayor

contacto a través de la comunicacion con los docentes.

Cerna (2017) en su estudio “Calidad de servicio y satisfaccion de los
estudiantes de Administracion en turismo y hoteleria de la Universidad cesar
vallejo sede lima este 2017” el presente trabajo de investigacion de tipo
correlacional, de disefio no experimental transversal, mediante un muestreo
probabilistico el cual resulto con un total de 216 estudiantes a quienes se les
aplico dos encuestas que miden, la calidad del servicio, y la satisfaccion.
Usandose la correlacibn Spearman y como P valor menor a 0.05 rechazo la

hipétesis. Los resultados arrojaron que si existen una correlacion significativa
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entre calidad y satisfaccion.

Arce (2018) en su estudio “Relacion entre la calidad de servicios
académicos y la satisfaccion en los estudiantes de la Universidad Peruana Union
Filial Tarapoto 2017” el objetivo de la presente tesis era el de definir el grado de
concordancia existente entre los servicios educativos y la satisfaccion de los
estudiantes de la universidad Peruana Union Filial Tarapoto, el modelo de
investigacion descriptivo, explicativo evaluativo y propositivo, con disefio no
experimental, correlacional con corte transversal, para ello se usé una poblacion
de 476 estudiantes de la facultad de administracion de empresariales, se utilizd
como instrumento de medicidén propuesta por Municio (2000), compuesto por 17
items y con una confiabilidad alfa de Cronbach 0.918 y para medir la satisfaccion
se uso el instrumento propuesto por Gento Yy Vivas (2003) compuesta por 77
items y con una confiabilidad de alfa Cronbach 0.891, llegando a la conclusion
que cuando mas alta sea la calidad del servicio mayor la satisfaccién educativa.

Fernandez, (2017) en su estudio denominada “Percepcion de la calidad de
servicio de estudiantes del 42 y 52 afio de secundaria de la Institucion Educativa
“Esther Caceres Salgado” Rimac. Lima 2015” el presente trabajo de investigacion
es de tipo descriptivo enfoque cuantitativo disefio no experimental transaccional,
el autor utilizo el método de recaudacion de datos mediante la encuesta y como
instrumento el cuestionario con escala de Likert con 22 preguntas. Contando con
una muestra estudiantil de 165 alumnos, primeramente, el instrumento fue
autnticado por juicio de tres expertos determinado mediante el estadistico Alfa
Crombach que dio como resultado 0.699 lo que indicaba que tenia moderada
fiabilidad. Se obtuvo como resultado que la mayor parte de los estudiantes de 4to

y 5to afio del IE perciben la calidad del servicio como regular.

1.2.2. Trabajos Previos Internacionales

Alves (2007), en su trabajo de investigacion denominado “Calidad de servicio
desde la perspectiva de clientes, usuarios y autopercepcion de empresas de
captacion de talento” el presente trabajo segun el autor pertenece a la universidad
catélica Andrés Bello de la ciudad de Caracas, donde busca mediante el presente

estudio cuantificar la calidad del servicio segun percepcion del cliente, este tipo
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de investigacion es descriptiva. La poblacion con la se toma en cuenta para esta
investigacion esta basicamente constituida por los clientes del servicio, personal
reclutado y finalmente la auto percepcion quienes son los gerentes de la empresa.
Teniendo como finalidad averiguar si las empresas perciben la consideracion
hacia los clientes con a la calidad del servicio, los cuales fueron medidos a través
sus cinco dimensiones, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. El instrumento a usarse fue el de servqual, dando como resultado que

el servicio ofrecido por las empresas es buena mas no excelente.

Bravo, (2011) en su trabajo de investigacion denominado “Percepcion de
la calidad de atencién que tienen los usuarios de la consulta externa del su centro
de salud de amaguana” el objetivo del presente trabajo de investigacion es de
analizar la percepcion de la calidad en la atencion de los usuarios de la consulta
externa de salud de amaguafna, El presente trabajo es de disefio descriptivo,
estableciéndose una poblacion encuestada de 30 personas lo cual accedi6 a tener
una evaluacién sobre la percepcion de calidad del servicio. Se utilizo la encuesta
la cual se aplico durante tres dias consecutivos, para el estudio estadistico se
utilizé el programa Erinfo version 3.5.1 con el cual se realiz6 el analisis univarial y
bivarial., Dando como resultado final que el su centro de salud muestra interés por

brindar un buen servicio o servicio de calidad.

Salas, Lucin, (2013) en su trabajo de investigacion titulada “Evaluaciéon de
la calidad del servicio educativo para determinar el nivel de la desercion estudiantil
en la Unidad Educativa “Capitan Pedro Oscar Salas Bajafia”. Tesis para optar el
grado de Magister en Administracion de empresas con mencion en marketing, de
la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, el presente trabajo de
investigacion tiene como objetivo analizar el fundamento tedrica de la calidad en
la gestion educativa, determinar sus oportunidades y fortalezas, clima
organizacional del personal docente e identificar la satisfaccion del usuario. La
investigacion realizada fue de tipo cuantitativo, usandose el método inductivo
deductivo, se utiliz6 muestras probabilisticas e instrumentos de recopilacion de
informacion, la encuesta, observacion, entrevistas, y se empleé método

estadistico para analisis de resultados.
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1.3 Teorias relacionadas al tema

Calidad

Cantu (2011) aporta en la definicion de calidad como: “La calidad cuenta con todas
las caracteristicas con las que puede contener cualquier producto o servicio, las
mismas que pueden ser tangibles o intangibles lo cual cumplird con su funcion

principal que sera la de satisfacer las necesidades del usuario”. (p. 3)

Basandome en la definicion de Trujillo, carrete, vera y Garcia (2011) donde
aporta sobre la calidad como la evolucién en los dltimos afios, lo mismo que ha
llevado a que su funciéon y objetivo se hayan modificado, siendo ahora el objetivo

fundamental como filosofia el satisfacer las necesidades del consumidor.

Teniendo un aporte muy importe la cual se denomina Trilogia de Juran,
donde expone los importantes tres procesos necesarios en la aplicacion de la
calidad.

Planificacion de la calidad, donde es el desarrollo o procesos requeridos por

los usuarios a fin de satisfacer sus necesidades; estos mismos basados en

la determinacion de los posibles clientes, y cuales seria sus necesidades,
luego de estos actuar a gestionar los productos o servicios que respondan
sus necesidades, y por ultimo aplicar los planes a los usuarios.

Control de la calidad, que no es mas que vigilar los procesos, como el de

examinar el comportamiento real de la calidad, comparar y actuar sobre las

diferencias.

Mejorar la calidad, que no es mas que la induccion de un nuevo proceso de

calidad estableciendo necesidades concretas para establecer mejoras,

proporcionar recursos, motivacién, recursos entre otros, los cuales van a

diagnosticar, fomentar y establecer controles para tener una aceptacién de

calidad al usuario.

Segun otros autores la calidad la determinan como calidad total se rigen a
los modelos bajo las bases sugeridas de Zeithmal, Parasuraman y Berry, citado por

Rojas (2015). Donde mencionan que la calidad trata de distinguir el concepto de
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satisfaccion del usuario, siendo que muchos autores concuerdan en decir que la
satisfaccion del usuario se mide a corto plazo y que la aptitud frente a la calidad a
largo plazo.

De todo esto podemos determinar que en torno a que varios conceptos sobre
calidad no se llegan a una concreta ya que no se encuentra coincidencia entre ellas.

Las dimensiones son importantes ya que siendo el soporte fisico, el contacto
personal, eficiencia de su accion, hara que este proceso debe estar dirigido con
claridad, expectativas y necesidades del usuario.

La dimension de la calidad se encuentra entrelazadas con respecto a la
calidad de servicio, ya que en la ausencia de alguna de ellas no se llegaria al
objetivo de tener una buena calidad de servicio ya que se encuentran relacionadas

y si en ausencia de una de ellas no se lograria una buena calidad de servicio.

Servicio

La organizacion hace que mejore el servicio que brinda, es por ello que hoy
en dia, para lograr diferencias es procurar un servicio adecuado y de calidad
para el usuario.

Duque, (2005) aporta

el servicio de calidad produce satisfaccion del consumidor ya sea en los

trabajo realizados o cualquier otra actividad siempre y cuando sea de calidad
(p. 64)

Canta (2011, p. 119) considera que: Con las definiciones de los autores
antes mencionados podemos resumir que los servicios buscan la satisfaccion
de las necesidades, aun cuando es un elemento intangible, los servicios

pueden no tener propiedad.

Como aporte adicional podemos exponer que, segun Kotler y Armstrong,
(2008) define que cualquiera que sea su forma, del producto que consiste en
actividad que pueden ofrecer algun beneficio o satisfaccion de los cuales son
ofrecidos como venta y siendo basicamente intangibles el resultado que se

obtendra sera de no propietario de algo. (p. 199).
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Berry (1995) citado por Vargas, Aldana (2011) aporta sobre el servicio
gue este debe estar orientado hacia cualquier accion dedicada con
esfuerzo ya sea por un producto o servicio los cuales pueden ser
tangibles o intangibles con el objetivo de atender la satisfaccion del

cliente o usuario. (p. 84)

1.3.1. Calidad de servicio

Definicion sobre calidad de servicio

En la actualidad la definicion de calidad de servicio ha venido cobrando vigencia en
el mundo empresarial y en organizaciones sociales, por considerarse que aspectos
como satisfaccion de los clientes estan fuertemente ligados a los servicios

ofrecidos. Uno de los aportes sobre calidad de servicio segun el autor

Galviz, (2011) quien define:
Los usuarios por lo general siempre esperan obtener una calidad de servicio
deseada, que no es lo mismo que un servicio de calidad real, la calidad real es
aquella que cumple mas all4 de las expectativas del usuario, por lo que por lo que
se puede determinar que la diferencia entre la esperada y la real da como resultado

una calidad de servicio percibida. (p. 44)

Para Gronroos (1984) citado por Duque (2005), quien menciona la similitud
sobre la calidad del servicio y el servicio deseado, como resultado segun las
percepciones del servicio que reciben (p. 70). Esto tendria que ver mucho con los
procesos intangibles y subjetivos donde se manejan las actividades relacionadas

entre el usuario y el sujeto que brinda el servicio.

Zeithaml citado por Duque y Chaparro (2012) menciona que “la calidad que
el usuario espera recibir de un servicio de calidad, aun cuando esta es subjetiva
debe encontrarse en un grado de nivel de excelente desde el punto de vista de

satisfaccion del usuario o cliente.

En la actualidad existe la necesidad de brindar un servicio de calidad, por

eso la gran importancia que las instituciones identifiquen los puntos esenciales en
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la prestacion de los servicios de calidad los cuales deberdn ser medidos segun
niveles de satisfaccion que estos generen.

Para que a su vez pueden mantenerse y crecer dentro de los mercados
competitivos, en este sentido podemos mencionar que es importante mantener una
calidad de servicio que se presta a las instituciones como en las escuelas debido a
que mucho depende de la formacién en edad escolar para que el individuo pueda

formarse tanto en la parte académica como en la parte emocional.

La calidad en los servicios es dificil de evaluar comparando con los bienes
tangibles, debido a la caracteristica de intangibilidad e inconsistencia de estos, por
lo que los consumidores se basan en sus caracteristicas intrinsecas como la
confianza. De manera que los expertos llegan a la conclusion de estandarizar los
servicios a fin de que estos sean mas flexibles y poder brindar servicios
personalizados. Hoffman y Bateson (2006)

A partir de las definiciones ya mencionadas, cabe destacar dos puntos
importantes una de ellas es la adecuacion del uso y por otra la satisfaccion del
usuario, que ambas estrechamente relacionadas con la percepcién del usuario.

La calidad esta incluid todas las etapas que intervienen en la prestacién de un buen
servicio usando todos lo recursos necesarios con la finalidad de no cometer errores,
interviniendo a personal y usuarios internos y externos, es decir a todo personal
dentro de una organizacion, y externos a todos aquellos que se encuentren

relacionados con la organizacion (Albrecht, 1992 p.65)

Alvares et al., (2014) define con respecto a la percepcion del estudiante “el
buen manejo de una gestion de una organizacion van ligados con la percepcion del
estudiante ya que esto ayudara a determinar la buena gestion el cual ayudara a

mejorar el desarrollo de estos (p. 6)

Trujillo, Carrete, Vera y Garcia (2011) mencionan que: el desempefio de un
buen servicio y el desarrollo de las expectativas del consumidor actuaran en forma
comparativa con la finalidad de poder evaluar el proceso como el resultado del

servicio entregado (p. 50)
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Con la finalidad de no cometer errores es necesario conocer muy bien la
percepcion, esto basado en el conocimiento de las necesidades o requerimientos
del usuario; igualmente las cualidades y gustos de los usuarios en cuanto al tema
de calidad de servicios muchas de las veces no se toman en consideracion para la

identificacion de los mismos. (Bravo Tapia, 2011).

Dimensiones de la calidad de servicio

Camison, Cruz, Gonzales, & Tomas (2006) refieren que:
El cuestionario toma papel importante en la medicion de la
satisfaccion del usuario, si bien es cierto es la herramienta
mayormente usada a fin de conocer la calidad del servicio, esta
herramienta ademas obtener informacion directa y necesaria por la
cual se podran obtener informacion necesaria como las escalas de
medicion estandarizadas o disefladas para cualquier institucion

disefiandose para un servicio especifico. (p, 917)

Asi mismo Camison, Cruz, Gonzales, & Tomas (2006) refieren que:
El modelo Servqual (Parasuraaman, Berry & Zeithaml, 1988) es el
método de investigacion mas popular, reconocido, por los
investigadores usandose ampliamente para la evaluacion de la
calidad de los servicios, ya sea en el campo estudiantii como el
comercial, este modelo para la determinacién de la evaluacion de la
calidad de servicio se basa en cinco dimensiones. (p. 918)

Servqual, utiliza un cuestionario de solo 24 preguntas, la misma que la hace
mas sencilla para el entrevistado , por tal razén, es la mas recomendada para medir
la calidad del servicio en cualquier fase , en cuanto solo se midan las percepciones
de las dimensiones de la calidad del servicio, segun Parasuraman et, al. (1988):
Seguridad, Fiabilidad, Empatia, Tangibilidad y Capacidad de Respuesta
Parasuraman, Berry y Zeithal (1991).

La técnica desarrollada para medir satisfaccion de los usuarios tiene por
finalidad el poder eliminar incongruencia de las encuestas tradicionales y de esta

forma calcular lo esperado por el usuario ante cualquier servicio en general y sus
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percepciones. Los consumidores valoran la calidad de un servicio recibido al final
tomando en consideracion todo el proceso de este es decir cumpliendo con todas
las dimensiones como el trato respeto, dedicacion, entre otros, por lo tanto para la
evaluacion de un buen servicio percibido el consumidor evaluara si es de calidad o
no siempre y cuando cumpla con todas sus expectativas basadas directamente de
las dimensiones ya antes detalladas. Por lo que ellos proponen como instrumento
esencial el SERVQUAL.

Dimension 1: Tangibilidad.

Correspondiente a las oficinas, materiales equipamiento, materiales terapéuticos,
personal debidamente uniformado, los carteles, letreros, brochures, fichas de
evaluaciones. La sala de atencién y la recepcion, debidamente ordenados, limpios,
cémodo, acogedor.

Respecto al personal como indicador, se consideran el aspecto fisico,
vestimenta, el aseo ya que esto es captado en el primer momento en el usuario es
atendido.

Indicador Objetos, los cuales se basan en tangibles como folletos, formatos,
letreros los cuales deberan ser limpios, atractivos. (Parasuraman, et al, 1988, p.
23).

Dimension 2: Fiabilidad.

Se determina como la facultad de poder realizar el servicio comprometido en forma
segura y precisa. El psicologo delegado a la atencion de los estudiantes debe
adiestrar y explicar de manera clara y sencilla con palabras faciles de entender
sobre todos los tramites para su consulta correspondiente. La consulta con el
psicologo debera coordinar con el usuario dia hora o realizar una programacion a
fin de poder facilitar su atencion. Donde ellos respetaran la programacion y el orden
de llegada. Las fichas de evaluacion psicoldgica de los alumnos deberan estar a
disposicion del usuario y dentro del area del cual se presta el servicio, y las citas
deben estar disponibles a fin de que se obtengan con facilidad.

Sus indicadores son la Eficiencia, consistente en el desarrollo del servicio
acertado, con el uso de materiales ejecutandolo en el mejor tiempo y forma posible,
indicador efectividad, servicio correcto cumpliendo expectativas para lo cual fue
creado. Indicador repetitivo, es cuando el servicio no se realiz6 adecuadamente

debiendo repetirse con la finalidad de llegar a su objetivo, indicador problemas, esto
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sucede muchas veces originado por cualquiera de las partes, prestandose para una
solucién rapida y sencilla. Zeithalm, Parasuraman, y Berry (1995).

Dimension 3: Capacidad de respuesta.

Zeithalm, Parasuraman y Berry (1995) La institucidon debe otorgar un servicio agil
con personal afanoso en agradar. La atencion personalizada y el diagnostico,
oportuno del educando en algiin momento determinado en el que demuestra este
que pasa por alguna crisis emocional y la respuesta del psicélogo rapida a fin de
poder brindar ayuda emocional o terapéutica.

El indicador espera del tiempo, que permanece el usuario antes del servicio
prestado como por ejemplo hacer colas.

Indicar comienzo y fin, los servicios son citados para iniciar a una hora
determinada y acabar a otra. Siendo de mayor importancia el cumplimiento de esta
el cual indicara la buena calidad del servicio.

Indicador permanencia, siendo el tiempo de demora en la realizacion del
servicio, este tiempo es €l va a ser evaluado por el usuario donde emitira la

evaluacion de la calidad de servicio. Zeithalm, Parasuraman, y Berry (1995)

Dimensién 4: Seguridad.

La presente dimension se refiere al conocimiento y la cortesia del psicélogo y la
facultad para poder infundir confianza y seguridad.

En momento de su atencion en el servicio psicolégico debera de existir
privacidad ya que esto ayudara a inspirar confianza con el educando. El psicélogo
brindara tiempo necesario para absolver cualquier duda o interrogantes segun el
caso o el problema emocional. El psicélogo atendera a los estudiantes en forma
amigable y de confianza.

El indicador es la Cortesia, amabilidad, buen trato donde este debera
atender y hacer sentir comodo al usuario con un saludo y despedida.

Indicador de servicio, es la disposicién para servir al usuario, acercarse en
el momento que lo requiera o0 en un caso especial.

Indicador competencia, es la aptitud para entregar un servicio amable, donde
Su conocimiento y estrategias son demostrados al momento de realizar el servicio.
Indicador credibilidad, provocar seguridad, mostrarse con familiaridad al usuario.

Zeithalm, Parasuraman, y Berry (1995)
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Dimension 5: Empatia.

Es el cuidado, ante la atencion personalizada que el psic6logo proporciona a los
estudiantes.

El psicologo delegado para la atencion del estudiante mostrara mucho
interés y atencién esmerada para llegar a laguna solucion al problema emocional.
El estudiante entendera con facilidad la aclaracion del psicélogo que le pueda
otorgar sobre la inquietud del estudiante o lo que fuera el motivo de su atencion. Su

indicador es personalizacion, es Parasuraman et al, (1988), p. 23”. (p. 167).

1.4 Formulacion del problema
1.4.1 Problema general
¢, Como percibe el estudiante el servicio de atencion psicologia en la Institucion

Educativa Emblematico “Ricardo Bentin” 20187

1.4.1 Problemas especificos

Problema especifico 1.
¢Cuél es el nivel de la percepcion del estudiante sobre la seguridad y/o
responsabilidad del servicio psicolégico de la Institucion Educativa Emblematica
“Ricardo Bentin” 2018

Problema especifico 2.
¢, Cudl es el nivel de la percepcion del estudiante sobre la empatia del servicio

psicoldgico de la Institucion Educativa Emblematica “Ricardo Bentin” 2018

Problema especifico 3.
¢, Cual es el nivel de la percepcion del estudiante sobre el profesionalismo y/o
fiabilidad del servicio psicolégico de la Institucion Educativa Emblematica “Ricardo
Bentin” 2018

Problema especifico 4.
¢, Cual es el nivel de la percepcion del estudiante sobre la capacidad de respuesta
del servicio psicolégico de la Institucion Educativa Emblematica “Ricardo Bentin”
2018
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Problema especifico 5.
¢, Cual es el nivel de la percepcién del estudiante sobre la tangibilidad del servicio

psicoldgico de la Institucién Educativa Emblematica “Ricardo Bentin” 2018

1.5 Justificacion

1.5.1 Justificacion tedrica

El presente estudio de investigacion es importante ya que permitird entender el
aspecto teorico sobre la calidad del servicio en la atencion Psicolégica a los
estudiantes dicha investigacion ademas permitira describir y determinar algunos
vacios dentro de la variable y sus dimensiones por lo tanto el resultado tedrico podra
incorporarse en el fundamento cientifico.

En este sentido el presente estudio tiene relevancia, ya que permitira que la
institucion educativa emblemética Ricardo Bentin y el psicologo, conozcan cuan
satisfechos 0 no se encuentran los estudiantes con respecto a las cinco
dimensiones, y de esta forma tomar las medidas necesarias para mejorar o

mantener la debida atencion.

1.5.2 Justificacion practica

Se puede justificar la presente investigacion en el nivel practico, ya que mediante
una serie de estrategias se determinaran la solucion a problemas que se suscitan
diariamente dentro de la institucién educativa emblematica Ricardo Bentin, que
mediante las cuales se aplicaran para resolver expectativas e inquietudes del
usuario a fin de que se le brinde una buena calidad de servicio y cumplir con el
objetivo de que se sienta muy satisfecho. Con la presente investigacion se beneficia
toda la poblacién estudiantil ya que operaran criterio de eficiencia, eficacia, calidad
y perfeccionamiento permitiendo conceder principios y criterios con la finalidad de

mejorar la imagen estudiantil.

1.5.3 Justificacién metodolégica
Para el presente trabajo de investigacion se utilizaran procedimiento como la
recoleccion de datos para validar la calidad del servicio Psicoldgico brindada por la

Institucion Estudiantil. Lo cual dicha informacion sera la base importante ya que
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contaremos con la opinidn de los estudiantes y determinar un mejor procedimiento
para el beneficio de los mismos.
Esta investigacion permite verificar principios hipotéticos ala variable calidad

de servicio, sobre la percepcion del usuario en la institucion educativa.

1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo general
Determinar el nivel de percepcion del estudiante ante la atencion psicolégica en la

institucion educativa emblematica Ricardo Bentin 2018.

1.6.2 Objetivos especificos

Objetivo especifico 1.
Determinar el nivel de percepcion del estudiante sobre el conocimiento de la de la
seguridad y/o responsabilidad los estudiantes ante la atencion psicolégica en la

institucion Educativa Emblemética Ricardo Bentin 2018.

Objetivo especifico 2.
Determinar el nivel de percepcion del estudiante sobre el conocimiento de la
empatia los estudiantes ante la atencion psicoldgica en la institucion Educativa

Emblematica Ricardo Bentin 2018.

Objetivo especifico 3.

Determinar el nivel de percepcién del estudiante sobre el conocimiento de
profesionalismo y/o fiabilidad los estudiantes ante la atencién psicoldgica en la

institucion Educativa Emblemaéatica Ricardo Bentin 2018.

Objetivo especifico 4.
Determinar el nivel de percepcion del estudiante sobre el conocimiento a la
capacidad de respuesta los estudiantes ante la atencion psicoldgica en la instituciéon

Educativa Embleméatica Ricardo Bentin 2018.

Objetivo especifico 5.
Determinar el nivel de percepcion del estudiante sobre el conocimiento de la
tangibilidad los estudiantes ante la atencién psicoldgica en la institucion Educativa

Emblematica Ricardo Bentin 2018.
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2.1Disefo de Investigacion

El presente estudio corresponde a un disefio no experimental trasversal de tipo
béasica.

Segun Hernandez, et al (2010) aporta como definicibn que el disefio de
investigacion es no experimental ya que se realiza sin la manipulacion deliberada
de las variables en estudio y se basan en la observacion de hechos para luego ser
analizados. Asimismo, es trasversal descriptivo ya que indagan la incidencia y las
modalidades, categorias o niveles de la variable en estudio.

Por lo tanto, la presente se basa en la observacion sin la manipulacion
intencional de la variable calidad de servicio investigacion es descriptiva y de disefio
no experimental ya que se basa en la observacion sin la manipulaciéon
deliberadamente la Variable de estudio, asimismo es de corte transversal porque
se recolectaron datos mediante la herramienta de la encuesta en un solo momento

y tiempo unico.

2.2. Variables, operacionalizacion

La variable calidad de servicio fue medido a través de cinco dimensiones: (a)
seguridad, con seis items; (b) Empatia, con cinco items; (c) Profesionalismo, con
cuatro items; (d) Capacidad de respuesta, con cinco items; y (e) tangibilidad, con
cuatro items. Esta variable fue medida con el instrumento constituido por 24 items

con escala tipo Likert.

2.2.1 Variable 1: La calidad del servicio
Parasuraman et al. (1988) define que la percepcion de la calidad de servicio es una
interpretacion total, que van de la mano con la superioridad del servicio, a diferencia

de la satisfaccion que va relacionada con una transaccion especifica. (p. 16)
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Tabla 1
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Matriz de Operacionalizacion de la variable: Calidad de Servicio

Dimensiones Indicadores items escala Niveles y
Rango
Atencién con cortesia
Seguridad y/o 1-6
Responsabilidad Brindar confianza
Interrelacion con
Estudiantes 7-11 Escala Ordinal
Empatia
Atencion personalizada
(1) Totalmente en
Cumplimiento de funciones desacuerdo
Profesionalismo (2) Moderadamente
y/o fiabilidad Disciplina 12-15 en desacuerdo

Capacidad de

respuesta

Tangibilidad

Predisposicion a ayudar

Predisposicion a la respuesta 16 - 20

Conocimiento del servicio

Personal uniformado

Materiales de atencién

Sala de atencién apropiada

21-24

(3) Ni desacuerdo
ni de acuerdo

(4) Moderadamente
de acuerdo

(5) frecuentemente

de acuerdo
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2.3 Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacion
Para Tamayo (1997) la poblacion esta conceptualizada como grupo de personas
determinadas como la totalidad a estudiar donde cada una de ellas (p.114).
La poblacion esta conformada por 1360 alumnos de la institucion educativa

emblemética Ricardo Bentin.

Tabla 2

Distribucion de la poblacion escolar secundaria

Nivel secciones total

1° afo secundaria 320

2° afio secundaria 311

3° afo secundaria 249

4° afio secundaria 246

5° afo secundaria 234
TOTAL 1,360

2.3.2. Muestra
La muestra es la seleccion que se usara para poder determinar la problematica la
cual es capaz de identificar errores del proceso.

Segun Tamayo y Tamayo, M (1997), dice que la muestra es el conjunto de
personas que se toma de la poblacién, a fin de poder estudiar el problema

estadistico (p. 38)

Calculo para la obtencion de tamafio de muestra

Donde:

N = Tamafio de la

muestra Z 1.96
Z = Nivel de confianza E 7%

P = Proporcion de éxito P 0.5
Q=1rp 1-P 05

E = error muestral N 0
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N = Z2.P.Q.N
E2(N-1) + Z2. P. Q

N= (1.96) 2 (0.50) (0.50) (1360)
(0.07) 2 (1360-1) + (1.96)2 (0.50) 0.50)

Tabla 3
Muestra de la poblacion

Nivel Poblacion % Muestra
1° afo 320 23.53 54

2° afo 311 22.87 54

3° afo 249 18.31 43

4° afo 246 18.09 42

5° ano 234 17.21 40
TOTAL 1,360 100.00 233

2.3.3. Muestreo

Es el sistema usado con la finalidad de seleccionar a un total de la poblacion a
estudiar. Segun (Mata et al. 1997 pag. 19) nos dice que el muestreo consiste en
un grupo de procedimientos, reglas y criterios mediante el cual se selecciona una
parte de la poblacién a investigar las cuales representaran lo que sucede a toda la

poblacién en su conjunto.

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y

Confiabilidad
Las técnicas e instrumentos son de suma importancia en la investigacion ya que
estos ayudan a identificar el tipo de informacion y fuentes con las cuales podemos

obtener material para la investigacién, lo cual es  considerado como esencial
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definir la técnica a utilizarse para la recoleccion de informacion al igual que las

fuentes de las cuales se obtendra informacion.

2.4.1. Técnicas

Las técnicas e instrumentos son necesarios para la obtencion de la informacion a
fin de poder medir la variable en estudio, en la presente investigacion se uso el
cuestionario aprovechando los beneficios con la finalidad de recoger informacion a
través del cuestionario, aplicandoles a los alumnos de segundaria (Barco, 2010,

p.64) usandose la siguiente técnica.

Técnica de la Encuesta, la misma que consiste en la recoleccion de datos
con la finalidad de comprender a todo el universo de personas que los representan
(McMurty, 2005, p. 12)

La encuesta es una técnica que permite determinar y dar respuesta a
problemas en forma detallada a los problemas con relacion a las variables, luego
de haber recogido la informacién en forma detallada y sistemética segun el disefio
previamente establecido, (Tamayo, 2008, p.24)

2.4.2. Instrumentos

Un instrumento de recoleccion de datos es el inicio, siendo el principio del cual el
investigador podra valerse de la informacion a extraer, por lo tanto, el instrumento
sintetiza toda la informacion previa de la investigacion, resume los aportes tedricos
seleccionado datos a los indicadores y por ende a la variable. Sabino (1996 p.
149)

Para el presente estudio se aplicé el cuestionario de Servqual con 5
dimensiones de 24 preguntas con la finalidad de la percepcién del estudiante ante

la calidad del servicio.
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Tabla 4

Instrumento para medir la calidad de servicio

Ficha Técnica

Nombre Servqual; escala para medir la percepcion de

La calidad del servicio

Autor Parasuraaman, Valerie A. Zeithamil, Leonard L
Berry

Afio 2018

Adaptado Monica Betsabe Salazar Vargas (2018)

Aplicacion individual

Tiempo de 20 a 30 minutos aproximadamente

Edades menores de 18 afios

Significacion Diagnostico para medir la percepcion de la calidad de servicio

Descripcion

El instrumento consta de 24 items el cual evalia 5 dimensiones, Seguridad,
Empatia, Profesionalismo, Capacidad de respuesta, Tangibilidad, para examinar

cada uno de ellos se les debe medir, el mismo que seran ratificados por la escala
de Likert.

Totalmente de acuerdo =5

De acuerdo = 4

Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3
En desacuerdo =2

Totalmente en desacuerdo = 1
Los resultados del cuestionario se categorizaran en 3 niveles
Nivel alto

Nivel medio

Nivel bajo
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2.4.3. Validez
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), La validez otorga credibilidad real

del instrumento sobre la variable que se pretende en la investigacion. (p, 243)

Para especificar la validez de los instrumentos, se sujetan a andlisis de
apreciaciones de expertos. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014,
p.204), el andlisis de los expertos consiste en comparar la validez de los items, a
personas peritos en el dominio de la congruencia, importancia, claridad y
suficiencia de cada uno de los items, asimismo dar un nivel de acondicionamiento

a un principio determinado ante lo establecido.

La presente investigacion contara con la validez respectiva, ya que se trata

de un estudio de nivel de tesis. En la tabla siguiente se detallan estos aspectos.

Tabla 5

Validacion de los expertos

Experto Juicio
Dr. Arrate Mera Raul Alberto Aplicable
Mg. Masuda Joyofuku Victor Ricardo Aplicable
Dr. Gomero Gonzales Nicko Alberto Aplicable

2.4.4. Confiabilidad
Se valida la confiabilidad del instrumento para la variable calidad del servicio con 3

expertos metoddlogos.

Con la finalidad de dar confiabilidad a un instrumento con escala de Likert
donde se usara el Alfa Cronbach, donde comprenderemos la analogia de los items,

y en particular ayudara a medir nuestra variable calidad del servicio.

Se aplicé una prueba piloto de 20 estudiantes de los diferentes grados de
secundaria, midiendo la percepcién del servicio, con la finalidad de obtener un

coeficiente de confiabilidad aceptable, mediante el software estadistico SPSS
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version 22, se realizé la prueba de alfa Cronbanch, obteniendo un 0.967 para el
cuestionario de percepcion de calidad de servicio.

Hogan, (2004) la confiabilidad se determina mediante los presentes

valores:

Alrededor de 0.9, nivel elevado y confiable
Alrededor de 0.8, superior nivel

Confiable

Alrededor de 0.7 nivel bajo

Alrededor de 0.6 nivel bajo e inaceptable

Tabla 6

Confiabilidad del instrumento

Fiabilidad Alfa de Cronbach
Calidad del servicio 0.967

Segun Alfa de Cronbash, para la variable calidad del servicio, contiene una fuerte

confiabilidad en el instrumento de recoleccion de datos de la informacion.

2.5. Métodos de analisis de datos

Se tienen diferentes métodos para recoger los datos, clasificarlos describirlos
Con respecto a los métodos de analisis de datos Hevia (2001)

En este caso, el analisis de los datos se ha realizara a nivel descriptivo

explicativo:

Estadistica descriptiva
Aqui los resultados se presentaron empleando tabla de frecuencias y los graficos
de barras de la variable La calidad del servicio psicologico sus dimensiones:
seguridad y/o responsabilidad, empatia, profesionalismo y/o fiabilidad, capacidad
de respuesta y tangibilidad.
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2.6. Aspectos éticos

En el proceso de investigacion desde la aplicacion de los instrumentos para recoger
los datos, se ha mantenido la reserva que el caso requiere, asi mismo se han
registrado los autores de todas las citas textuales en la seccion de referencias, y el
desarrollo de la tesis se ha hecho de acuerdo al protocolo de investigacién dandole
la relevancia cientifica y social que el caso amerita. He contribuido con la relevancia
cientifica del presente estudio de investigacion, al hacer indagaciones por medio de
los antecedentes nacionales e internacionales sobre el estado de arte del clima
social familiar en los antecedentes internacionales y nacionales que se han

abordado, y nos ha permitido darle la relevancia cientifica a nuestro estudio.



[1l. Resultados
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3.1 Resultados descriptivos

3.1.1 Variable: Calidad de servicio

Tabla 7

Distribucion de frecuencias y porcentaje de Calidad de servicio de los estudiantes

de la institucion educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018

Porcentaje
Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 18 7.7 7.7 7.7
Medio 84 36,1 36,1 43,8
Alto 131 56,2 56,2 100,0

Total 233 100,0 100,0

Calidad de servicio

Porcentaje

Figura 1. Nivel de la calidad de servicio, percepcion de los estudiantes de la

institucion educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018

En la tabla 7 y figura 1 se observa que, de los 233 encuestados de la institucion
educativa respecto a Calidad de servicio, el 7,73% presenta un nivel Bajo, el

36,05% presenta un nivel Medio y el 56,22% presenta un nivel Alto en percepcion.
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3.1.2 Seguridad y/o responsabilidad

Tabla 8

Distribucion de frecuencias y porcentaje de la seguridad y/o responsabilidad,
percepcion de los estudiantes de la institucion educativa emblematica “Ricardo
Bentin” 2018

Seguridad y/o Porcentaje
responsabilidad Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 22 9,4 9,4 9,4
Medio 56 24,0 24,0 33,5
Alto 155 66,5 66,5 100,0

Total 233 100,0 100,0

Seguridad ylo responsabilidad

Porcentaje

Figura 2. Nivel de la seguridad y/o responsabilidad, percepcién de los estudiantes

de la institucion educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018.

En la tabla 8 y figura 2 se observa que, segun la percepcion de estudiantes
encuestados con respecto a la Seguridad y/o responsabilidad, el 9,44% presenta
un nivel Bajo, el 24,03% presenta un nivel Medio y el 66,52% presenta un nivel Alto
en percepcion de los estudiantes de la institucion educativa emblematica “Ricardo
Bentin” 2018.
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3.1.3 Empatia

Tabla 9
Distribucion de frecuencias y porcentaje de empatia, percepcion de los estudiantes

de la institucién educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018

Porcentaje
Empatia Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Bajo 24 10,3 10,3 10,3
Medio 108 46,4 46,4 56,7
Alto 101 43,3 43,3 100,0
Total 233 100,0 100,0
Empatia

Porcentaje

Figura 3. Nivel de la empatia, percepcion de los estudiantes de la institucion

educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018.

En la tabla 9 y figura 3 se observa que de los estudiantes encuestados tienen una
percepcion con respecto a Empatia, el 10,30% presenta un nivel Bajo, el 46,35%
presenta un nivel Medio y el 43,35% presenta un nivel Alto en percepcion de los

estudiantes de la institucion educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018.
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3.1.4 Profesionalismo y/o fiabilidad

Tabla 10

Distribucion de frecuencias y porcentaje de profesionalismo y/o fiabilidad,
percepcion de los estudiantes de la institucion educativa emblematica “Ricardo
Bentin” 2018

Profesionalismo y/o Porcentaje
fiabilidad Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 27 11,6 11,6 11,6
Medio 76 32,6 32,6 44,2
Alto 130 55,8 55,8 100,0

Total 233 100,0 100,0

Profesionalismo ylo fiabilidad

Porcentaje

EBajo Mecdlio Afto

Figura 4 . Nivel de profesionalismo y/o fiabilidad, percepcién de los estudiantes de

la institucion educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018

En la tabla 10 y figura 4 con respecto a la percepcion de los encuestados que en el
Profesionalismo y/o fiabilidad, el 11,59% presenta un nivel Bajo, el 32,62% presenta
un nivel Medio y el 55,79% presenta un nivel Alto en percepcion de los estudiantes

de la institucion educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018.
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3.1.5 Capacidad de respuesta

Tabla 11
Distribucion de Capacidad de respuesta, percepcion de los estudiantes de la

institucion educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018.

Capacidad de Porcentaje
respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 23 9,9 9,9 9,9
Medio 108 46,4 46,4 56,2
Alto 102 43,8 43,8 100,0

Total 233 100,0 100,0

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Figura 5. Nivel de capacidad de respuesta, percepcion de los estudiantes de la

institucion educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018

En la tabla 11 y figura 5 se observa que, respecto a Capacidad de respuesta, el
9,87% presenta un nivel Bajo, el 46,35% presenta un nivel Medio y el 43,78%
presenta un nivel Alto en percepcion de los estudiantes de la institucion educativa

emblematica “Ricardo Bentin” 2018.
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3.1.6 Tangibilidad

Tabla 12
Distribucion de Tangibilidad, percepcién de los estudiantes de la institucion

educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018.

Porcentaje
Tangibilidad Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 26 11,2 11,2 11,2
Medio 92 39,5 39,5 50,6
Alto 115 49,4 49,4 100,0
Total 233 100,0 100,0
Tangibilidad

Porcentaje

Figura 6. Nivel de tangibilidad, percepcion de los estudiantes de la institucion

educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018

En la tabla 12 y figura 6 se observa que, respecto a Tangibilidad, el 11,16%
presenta un nivel Bajo, el 39,48% presenta un nivel Medio y el 49,36% presenta un
nivel Alto en percepcion de los estudiantes de la institucion educativa emblematica
“Ricardo Bentin” 2018.



IV. Discusion
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En la presente investigacion tuvo como objetivo determinar la calidad en el servicio
percibido por los estudiantes de la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin
2018 observa que, con respecto a Calidad de servicio, el 7,73% presenta un nivel
Bajo, el 36,05% presenta un nivel Medio y el 56,22% presenta un nivel Alto en
percepcion de los estudiantes.

Estos resultados comparados con la tesis de investigacién de Cerna (2017)
donde indica que la calidad del servicio en los estudiantes de la Universidad Cesar
Vallejo de la facultad de Administracion y turismo, indican que la calidad de servicio
es regular, mientras que el 28% nos manifiesta que es bueno y sdélo el 21% nos
indica que la calidad es pésimo.

En la presente investigacion tuvo como objetivo determinar la calidad en el
servicio percibido por los estudiantes de la institucidbn educativa emblematica
Ricardo Bentin 2018 observa que, con respecto a Calidad de servicio, en la
seguridad y/o responsabilidad que el 9.44% representa un nivel bajo, el 24.03% en
un nivel medio mientras que el 66.52% representa un nivel alto segun percepcion
de los estudiantes.

Estos resultados comparados con la tesis de investigacion de Cerna (2017)
se observa que, respecto a Seguridad y/o responsabilidad, el 9,44% presenta un
nivel Bajo, el 24,03% presenta un nivel Medio y el 66,52% presenta un nivel Alto en
percepcion de los estudiantes.

Asi mismo se observa que, respecto a Empatia, el 10.30% represento un
nivel bajo, mientras el 46.35% manifestaron un nivel de percepcién medio y por
ultim el 43.35 presenta un nivel alto segun percepcién de los estudiantes.

Con respecto a la tesis presentada por Arce (2018) en su trabajo de
investigacion denominada Relacion entre calidad de servicios académicos y la
satisfaccion en los estudiantes de la universidad peruana Union filial Tarapoto 2017
en donde determina con respeto a la empatia que es percibida la empatia como
buena obteniendo el porcentaje de 55.11% de aceptacion por parte de los
estudiantes.

Igualmente se observa que, respecto a Profesionalismo y/o fiabilidad, el
11.59% mostro un nivel bajo, mientras que los encuestados que presentaron un
nivel medio fue de un 32.62%, y el 55.79% representa un nivel alto, segun la

percepcion de los estudiantes.
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Comparandolo con la tesis de investigacion de Bravo (2011) denominada
Percepcion de la calidad de atencion que tiene los usuarios de la consulta externa
del centro de salud de Amaguafa, indicaron que con respecto al profesionalismo,
el 96.7% de los estudiantes encuestados indicaron satisfaccion porque si hubo
preocupacion y cumplimiento por parte del profesional al prestar el servicio de
calidad.

Por otro lado se observa que, respecto a Capacidad de respuesta, el 9.87%
mostraron un nivel bajo, asi mismo el 46.35% mostro un nivel medio mientras que
el 43.78% un nivel alto. Segun percepcion de los estudiantes.

Comparado con el trabajo de investigacion Salas, Lucin, (2013) en su tesis
de investigacion denominada evaluacién de calidad del servicio educativo para
determinar el nivel de desercion estudiantil en la unidad educativa Capitan Pedro
Oscar Salas Bajafia. Segun los obtenidos nos indican que el 77% (65 mujeres y
90 hombres) de estudiantes indican que el trato de los maestros es muy cortés con
todo el alumnado por otro lado el 22% (15 mujeres y 29 hombres) de los alumnos
en estudio muestran que los profesores son poco amables con respecto al trato
hacia los alumnos, y por ultimo 1% indicaron que son nada amables en su trato
con el alumnado, por lo tanto podemos determinar que en su mayoria del alumnado
esto es decir 77% siente que el trato de los maestros es muy amble lo mismo que
sirve como un muy buen indicador para analizar la relacion entre alumnos y
maestros.

Asi mismo se observa que, respecto a Tangibilidad, educativa el 11.16%
presento un nivel bajo, mientras que un 39.48% representa un nivel medio y por
altimo el 49.36% obtuvo un nivel alto de percepcion segun los estudiantes.

Comparado con la tesis de Alves (2007) denominada Calidad de servicios
desde la perspectiva de clientes usuarios y autopercepcion de empresas de
captacion de talento. Determina que los resultados obtenidos bajo la percepcion
de la muestra estd en un 80% de acuerdo con que poseen material divulgativo,
atractivo, relacionado con los servicios que ofrece, el 80% de acuerdo con la buena
presencia de los empleados , y el 60% de acuerdo con la estructura de la planta
fisica con excelente calidad.



V. Conclusiones
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Primera: El objetivo general en los resultados determina que el 7.73% de los
estudiantes de la institucion educativa emblemética Ricardo Bentin
manifiestan que la calidad de servicio es baja, mientras que un 36.05%
consideran que es media, y un 56.22% consideran que es alta.

Segunda: El primer objetivo especifico da como resultado que el 9.44% de los
estudiantes de la institucibn educativa emblematica Ricardo Bentin,
manifiestan que la calidad de servicio en cuanto a la seguridad y/o
responsabilidad es baja, mientras que un 24.03% opinaron que la calidad es
media, y otra parte que conforma el 66.52% indicaron que la percepcion es
alta.

Tercero: El segundo objetivo especifico da como resultado que el 10.30% de los
estudiantes de la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin
manifiestan que la calidad de servicio en cuanto a la empatia es baja
mientras que un 46.35% opinaron que la calidad es media, y otra parte que
conforma el 43.35% indicaron que la percepcién es alta.

Cuarto: El tercer objetivo especifico da como resultado que el 11.59% de los
estudiantes de la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin
manifiestan que la calidad de servicio en cuanto al profesionalismo y/o
fiabilidad es baja mientras que un 32.62% opinaron que la calidad es media,
y otra parte que conforma el 55.79% indicaron que la percepcion es alta

Quinto: El cuarto objetivo especifico da como resultado que el 9.87% de los
estudiantes de la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin
manifiestan que la calidad de servicio en cuanto a la capacidad de respuesta
es baja, mientras que un 46.35% opinaron que la calidad es media, y otra
parte que conforma el 43.78% indicaron que la percepcién es alta

Sexto: El quinto objetivo especifico da como resultado que el 11.16% de los
estudiantes de la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin
manifiestan que la calidad de servicio en cuanto a la tangibilidad es baja,
mientras que un 39.48% opinaron que la calidad es media, y otra parte que

conforma el 49.36% indicaron que la percepcion es alta.



VI. Recomendaciones
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Primera: Respecto a la recomendacion segun la percepcion de usuario en cuanto
a la seguridad y / o responsabilidad se recomienda trabajar realizar
estrategias para poder obtener confianza como participando mas a menudo
en actividades con el alumnado, cambiar de actitud siendo Cortez y mostrar
amabilidad la cual serd muy beneficioso porque se ganara la confianza con
estos.

Segundo: Con respecto a la percepcion de la empatia es necesario tratar de
comprometerse mas con el alumnado proporcionandoles atencion
personalizada, lo cual es necesario para esto coordinacion con el director del
colegio a fin de solicitar ampliar mayor personal es decir mas psicologos ya
gue un solo profesional no podréa tener una atencién personalizada con todo
el alumnado.

Tercero: Por otro lado, se sugiere a la Institucion educativa, mayor comunicacion
a los estudiantes de los servicios del psicélogo, mediante propagandas,
camparias, reuniones con los padres de familia en general ya que estos
manifiestan desconocer los servicios psicolégicos.

Cuarto: Finalmente se sugiere al psicélogo, coordinar con el director del colegio
con la finalidad de solicitar ante el ministerio el apoyo de mas profesionales
debido a que por ser un colegio emblematico se cuenta con una poblacién
muy alta de estudiantes, en donde la presencia de un solo profesional es
insuficiente.

Quinto: Sugerir a la direccion apoyo, a fin de solicitar a las Ong, universidades, o
colegio de psicologo puedan brindar apoyo al colegio, ya que muchos de
estos profesionales o estudiantes podrian realizar sus practicas pre
profesionales con la poblacion estudiantii de la institucion educativa

investigada.
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Anexo 1: Articulo cientifico

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EI ESCUELA DE POSGRADO

La calidad del servicio psicolégico segun la percepcion de los estudiantes de la institucion

educativa emblematica “Ricardo Bentin 2018
Autora: Monica Betsabe Salazar Vargas

Resumen

La investigacion titulada: La calidad del servicio psicolégico segun la percepcion de los
estudiantes de la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin 2018, tuvo como objeto
determinar la percepcion de la calidad del servicio psicolégico en dicha entidad.

La investigacion fue de tipo basica, enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de corte
transversal, con método deductivo y el nivel fue descriptivo.

La poblacidon estuvo conformada por 1360 estudiantes de nivel secundaria, la muestra fue de
366 usuarios y el muestreo fue de tipo probabilistico. Se empled como técnica de recoleccién
de datos la encuesta y el instrumento fue el cuestionario de tipo Likert, el cual fue validado
mediante juicio de expertos.

La confiabilidad fue determinada haciendo uso del coeficiente alfa de Crombach, resultado

0.967 indicando que tiene alta confiabilidad del instrumento.
Palabras claves: calidad de servicio, percepcion
Abstract

The research entitled: The quality of psychological service according to the perception of

the students of the emblematic educational institution Ricardo Bentin 2018, had as an
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objective to determine the perception of the quality of the psychological service in said
entity.

The research was of a basic type, quantitative approach, non-experimental cross-sectional
design, with a deductive method and the level was descriptive.

The population was confirmed by 1360 students of secondary level, the sample was of 366
users and the sampling was of probabilistic type. The survey was used as a data collection
technique and the instrument was the Likert type questionnaire, which was validated by
expert judgment.

Reliability was determined using the Crombach alpha coefficient, result 0.967 indicating that

it has high reliability of the instrument

Keywords: quality of service, perception

Introduccion

Hoy en dia las instituciones educativas atraviesan por una situacion en la que es necesaria la
asistencia de Psicélogos ya que estos son mas suceptibles a tener problemas psicoldgicos y
de aprendizaje que si no se tratan a tiempo podrian ser imposible tratarlos en un futuro, los
psicologos educacionales podrian realizar trabajos con los estudiantes, profesores, y familias
a fin de mejorar el rendimiento escolar, mantener una buena conducta y garantizar el
bienestar mental de los estudiantes.

En los ultimos 20 afios en los paises desarrollados se han presentado gran desarrollo en la
psicologia escolar como profesion, pero existe controversia en el papel que este debe de
desempefiar ya que son malinterpretados debido a que las instituciones que los contratan

hacen demandas poco razonables, ademas los padres y profesores tienen expectativas muy
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fuera de lo real respecto a los psicélogos educaciones, donde los profesionales consiguen
con sus aportes grandes cambios en el estudiante lo que es muy poco valorado.

La escasez en el nimero de psicélogos escolares en los diferentes paises esta ligada con la
subvencion del estado y por ende a la educacion de todos los nifios. Finalmente, los servicios
de psicologia educacional se implementan con mayor éxito en paises con sistemas muy
desarrollados en los niveles educativos. En contraste con paises como Asia y Africa carecen
de recursos econdmicos para ser financiados y por consiguiente la psicologia escolar es muy
pobre.

En el Per los psicologos educativos deberian de existir en todos los centros educativos y no
solos para el nivel secundario sino también en primaria, debido a que en los ultimos afios el
Peri los nifios en etapa escolar demuestran mucha falta de principios morales y
educacionales

Tal hecho se ve reflejado dia a dia, en que los nifios delinquen, se drogan entre otras cosas,
s por eso que es necesario la actuacion de un profesional en todos los colegios. Pero lo vas
evidente es la falta de presupuesto en la educacion publica, donde por necesidad estas
funciones son cubiertas por profesionales con formacion y conocimiento similares.

Por lo tanto, el gran reto que tiene el psicélogo educacional en el Peru es el de trabajar
conjuntamente con los escolares para poder asegurarles un servicio de calidad, los cuales
tendran que demostrar su liderazgo, mayor claridad con respecto a su rol y funcién, y cumplir
con los estandares y que estén debidamente reguladas las cuales ayudaran a la formacion
profesional.

Teorias relacionadas a la calidad de servicio

Galviz, (2011) Los usuarios por lo general siempre esperan obtener una calidad de servicio
deseada, que no es lo mismo que un servicio de calidad real, la calidad real es aquella que

cumple mas alla de las expectativas del usuario, por lo que por lo que se puede determinar
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que la diferencia entre la esperada y la real da como resultado una calidad de servicio
percibida.

Para Gronroos (1984) citado por Duque (2005), quien menciona la similitud sobre la calidad
del servicio y el servicio deseado, como resultado segun las percepciones del servicio que
reciben (p. 70). Esto tendria que ver mucho con los procesos intangibles y subjetivos donde
se manejan las actividades relacionadas entre el usuario y el sujeto que brinda el servicio.
Zeithaml citado por Duque y Chaparro (2012) menciona que “la calidad que el usuario espera
recibir de un servicio de calidad, aun cuando esta es subjetiva debe encontrarse en un grado
de nivel de excelente desde el punto de vista de satisfaccion del usuario o cliente.
Dimensiones de la calidad de servicio

Dimension 1: Tangibilidad: Correspondiente a las oficinas, materiales equipamiento,
materiales terapéuticos, personal debidamente uniformado, los carteles, letreros, brochures,
fichas de evaluaciones. La sala de atencion y la recepcion, debidamente ordenados, limpios,
coémodo, acogedor

Dimension 2: Fiabilidad. Se determina como la facultad de poder realizar el servicio
comprometido en forma segura y precisa. El psicologo delegado a la atencion de los
estudiantes debe adiestrar y explicar de manera clara y sencilla con palabras faciles de
entender sobre todos los trdmites para su consulta correspondiente.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta. otorgar un servicio agil con personal afanoso en
agradar. La atencion personalizada y el diagnostico, oportuno del educando en algun
momento determinado en el que demuestra este que pasa por alguna crisis emocional y la
respuesta del psicologo rapida a fin de poder brindar ayuda emocional o terapéutica.
Dimension 4: Seguridad. La presente dimension se refiere al conocimiento y la cortesia del

psicologo vy la facultad para poder infundir confianza y seguridad.
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En momento de su atencion en el servicio psicoldgico debera de existir privacidad ya que
esto ayudara a inspirar confianza con el educando. El psicologo brindara tiempo necesario
para absolver cualquier duda o interrogantes segun el caso o el problema emocional. El
psicologo atendera a los estudiantes en forma amigable y de confianza.

Dimension 5: Empatia. definida como el cuidado, ante la atencion personalizada mostrara
mucho interés y atencion esmerada para llegar a alguna solucion al problema emocional. El
estudiante entendera con facilidad la aclaracion del psicélogo que le pueda otorgar sobre la
inquietud del estudiante o lo que fuera el motivo de su atencién

Metodologia

El presente estudio corresponde a un disefio no experimental trasversal de tipo descriptivo.
La muestra es la seleccion que se usara para poder determinar la problematica la cual es
capaz de identificar errores del proceso, dicha muestra estd conformada por 1360 alumnos
de la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin. La Técnica basada es la Encuesta,
la misma que consiste en la recoleccion de datos mediante el cuestionario de servqual para
ello se llevé a cabo la fiabilidad y la validez de los instrumentos siendo en ambos casos
recomendable su aplicacion.

Resultados

Tabla 1

Percepcion de Calidad de servicio, percepcion de los estudiantes de la institucién educativa
emblematica “Ricardo Bentin” 2018.

Calidad de servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 18 7,7 7,7 7,7
Medio 84 36,1 36,1 43,8
Alto 131 56,2 56,2 100,0

Total 233 100,0 100,0
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Calidad de servicio

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Tabla 2
Distribucion de Seguridad y/o responsabilidad, percepcién de los estudiantes de la

institucion educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018.

Seguridad y/o responsabilidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido  Bajo 22 9,4 9,4 9,4
Medio 56 24,0 24,0 33,5
Alto 155 66,5 66,5 100,0

Total 233 100,0 100,0

Seguridad ylo responsabilidad

Porcentaje




Tabla 3
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Distribucion de Empatia, percepcion de los estudiantes de la institucion educativa

emblematica “Ricardo Bentin” 2018.

Empatia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vaélido Bajo 24 10,3 10,3 10,3
Medio 108 46,4 46,4 56,7
Alto 101 43,3 43,3 100,0
Total 233 100,0 100,0
Empatia

Porcentaje

Tabla 4

Distribucién de Profesionalismo y/o fiabilidad, percepcion de los estudiantes de la institucién

educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018.

Profesionalismo y/o fiabilidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 27 11,6 11,6 11,6
Medio 76 32,6 32,6 44,2
Alto 130 55,8 55,8 100,0

Total 233 100,0 100,0




Profesionalismo ylo fiabilidad

Porcentaje

Tabla b

Distribucion de Capacidad de respuesta, percepcion de los estudiantes de la institucion
educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 23 9,9 9,9 9,9
Medio 108 46,4 46,4 56,2
Alto 102 43,8 43,8 100,0

Total 233 100,0 100,0

Capacidad de respuesta

Porcentaje
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Tabla 6

Distribucion de Tangibilidad, percepcion de los estudiantes de la institucion educativa
emblematica “Ricardo Bentin” 2018.

Tangibilidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 26 11,2 11,2 11,2
Medio 92 39,5 39,5 50,6
Alto 115 49,4 49,4 100,0
Total 233 100,0 100,0

Tangibilidad

Porcentaje

Bajo Medio

Conclusiones

Primera El objetivo general en los resultados determina que el 7.73% de los estudiantes de
la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin manifiestan que la calidad de servicio
es baja, mientras que un 36.05% consideran que es media, y un 56.22% consideran que es
alta.

Segunda EI primer objetivo especifico da como resultado que el 9.44% de los estudiantes

de la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin, manifiestan que la calidad de
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servicio en cuanto a la seguridad y/o responsabilidad es baja, mientras que un 24.03%
opinaron que la calidad es media, y otra parte que conforma el 66.52% indicaron que la
percepcion es alta.

Tercero El segundo objetivo especifico da como resultado que el 10.30% de los estudiantes
de la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin manifiestan que la calidad de
servicio en cuanto a la empatia es baja mientras que un 46.35% opinaron que la calidad es
media, y otra parte que conforma el 43.35% indicaron que la percepcion es alta.

Cuarto El tercer objetivo especifico da como resultado que el 11.59% de los estudiantes de
la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin manifiestan que la calidad de servicio
en cuanto al profesionalismo y/o fiabilidad es baja mientras que un 32.62% opinaron que
la calidad es media, y otra parte que conforma el 55.79% indicaron que la percepcién es alta
Quinto El cuarto objetivo especifico da como resultado que el 9.87% de los estudiantes de
la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin manifiestan que la calidad de servicio
en cuanto a la capacidad de respuesta es baja, mientras que un 46.35% opinaron que la
calidad es media, y otra parte que conforma el 43.78% indicaron que la percepcion es alta
Sexto El quinto objetivo especifico da como resultado que el 11.16% de los estudiantes de
la institucion educativa emblematica Ricardo Bentin manifiestan que la calidad de servicio
en cuanto a la tangibilidad es baja, mientras que un 39.48% opinaron que la calidad es media,

y otra parte que conforma el 49.36% indicaron que la percepcion es alta.
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Titulo: La Calidad del Servicio Psicoldgico segun la percepcion de los Estudiantes de la Institucion Educativa Emblematica “Ricardo
Bentin” 2018

Problema

Objetivos

Variables e indicadores

Problema General:

¢ Coémo percibe el estudiante el
servicio de atencion psicologia
en la Institucion Educativa
Emblematica “Ricardo Bentin”

Problemas Especificos:

1. ¢(Cual es el nivel de la
percepcién del estudiante sobre
la seguridad y/o responsabilidad
del servicio Psicologica de la

Institucién Educativa
Emblematica “Ricardo Bentin”
2018?

2. ¢Cudl es el nivel de la

percepcion del estudiante sobre
la Empatia del servicio
Psicologica de la Institucion
Educativa Emblematica
“Ricardo Bentin” 20187

3. ¢Cudl es el nivel de la
percepcién del estudiante sobre
el profesionalismo y/o fiabilidad

Objetivo general:

Determinar el nivel de percepcién
del estudiante ante la atencién
Psicolégica en la Institucion
Educativa Emblematica “Ricardo
Bentin” 2018.

Objetivos Especificos:

1.Determinar el nivel de percepcion
del estudiante sobre el
conocimiento de la seguridad y/o
responsabilidad los estudiantes
ante la atencion Psicologica en la
Institucién Educativa Emblematica
“Ricardo Bentin” 2018

2.Determinar el nivel de percepcién
del estudiante sobre el
conocimiento de la empatia los

estudiantes ante la atencién
Psicolégica en la Institucion
Educativa Emblematica “Ricardo

Bentin” 2018

3. Determinar el nivel de percepcion

Variable 1: La Calidad del servicio

Dimensiones Indicadores ftems Escqlg Eje Niveles o rangos
medicién

percepcién de la | Atencién con cortesfa Totalmente en
seguridad ylo | y brindar confianzaal | 1:2: 3.4 | desacuerdo (1)
responsabilidad alumno. 56
Percepcion de la | Capacidad de Moderadament
Empatia interrelacionarse con | 7,8,9,10, | een

los alumnos 11 desacuerdo (2)

brindando una

atencién

personalizada alto

Ni desacuerdo

percepcion del | Cumplimiento de ni acuerdo (3)
profesionalismo y/o | funciones 15 13.14,
fiabilidad !

Disciplina
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del servicio Psicol6gica de la

Institucién Educativa
Emblematica “Ricardo Bentin”
20187

4, ¢Cuél es el nivel de la

percepcién del estudiante sobre
la capacidad de respuesta del

servicio Psicoloégica de la
Institucion Educativa
Emblematica “Ricardo Bentin”
2018?

5. ¢Cudl es el nivel de la
percepcién del estudiante sobre
la tangibilidad del servicio
Psicologica de la Institucion
Educativa Emblematica

“Ricardo Bentin” 20187

del estudiante sobre el
conocimiento del profesionalismo
y/o fiabilidad los estudiantes ante la
atencion  Psicologica en la
Institucion Educativa Emblematica
“Ricardo Bentin” 2018

4. Determinar el nivel de
percepcién del estudiante sobre el
conocimiento de la capacidad de
respuesta los estudiantes ante la
atencion  Psicoloégica en la
Institucién Educativa Emblematica
“Ricardo Bentin” 2018

5. Determinar el nivel de
percepcién del estudiante sobre el
conocimiento de la tangibilidad los

estudiantes ante la atencién
Psicolégica en la Institucion
Educativa Emblematica “Ricardo

Bentin” 2018

percepcién de la | Predisposicion a

capacidad de la | ayudar

respuesta
Predisposicion a 16, 17, 18.
responder preguntas | 19 o
Conocimiento del
servicio

percepcion de la | Instalaciones

tangibilidad adecuadas
Equipos modernos 21, 22, 23,

24

Personal uniformado

medio

Moderadament
e de acuerdo

4
bajo

Frecuentement
e de acuerdo

®)

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica que utilizar

Tipo de Investigacidn: Basico
Nivel: Descriptivo

Disefio: No experimental
Enfoque; Cuantitativo

Poblacion;

La concurrencia de la Poblacién es
de 1360 alumnos de los niveles de
1° a 5° de secundaria.

Tamafio de la muestra:

Se obtuvo el célculo de la muestra
de 235 alumnos.

Utilizacién del Servqual:
Aplicacion del instrumento del
servqual encuesta.

Estadistica descriptiva:

Se utilizan tablas de frecuencia porcentaje a
través de gréficos de barras,




71



72

ESCUELA DE POSTGRADO

Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

Estimado(a) alumno:
1. Este cuestionario es ANONIMO. Por favor responde con sinceridad como te sientes ante la atencion psicoldgica
del Colegio.
2. Lee detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas,solo escogeras una alternativa.
3. Contesta la pregunta marcando con un aspa (X) sobre la letra del recuadro.
4. Laescala de calificacién es la siguiente:

Totalmente en Moderadamente en Ni desacuerdo ni Moderadamente Frecuentemente
desacuerdo desacuerdo act(]g)rdo de a(c:)erdo de azzsu)erdo
1) 2

Dimension 1: Seguridad 1 2l 3 4 5
1. El Psicélogo posee facilidad de palabra y seguridad en lo que dice cuando da respuesta a alguna

pregunta a los estudiantes
2. El psicélogo mantiene comunicacién continua con los estudiantes.
3. El Psicologo aclara las dudas de los estudiantes
4. El Psicélogo explica los conceptos con claridad suficiente.
5. Ante una equivocacioén del Psicélogo este corrige su error.
6. El Psicologo es atento y educado en el trato con los alumnos.

Dimensiéon 2: Empatia 1 (12(3|4|5
7. El Psicélogo brinda una atencién individual a los estudiantes.
8. El Psicélogo conoce las necesidades de los estudiantes.
9. La institucion educativa muestra interés en la salud mental del estudiante.
10 El psicélogo se preocupa por la motivacion y fomentan la participacién de los Estudiantes.
11 Los horarios de atencién psicolégica son adecuados a las necesidades de los estudiantes.

Dimension 3: Profesionalismo 1 2 3 4 5
12 El psicélogo realiza sesiones segun las necesidades del alumno.
13 El Psicélogo utiliza estrategias en forma adecuada y pertinente.
14 El psicélogo tiene vocacién de servicio y compromiso con los estudiantes
15 El psicélogo fomenta las buenas préacticas de valores con su comunidad estudiantil

Dimensién 4: Capacidad de respuesta 1 2l 3 4 5
16. La institucién educativa comunica a los estudiantes los servicios que brinda el psicélogo.
17. La Institucién Educativa facilita al alumnado y padres de familia la programacion donde dice dia y fecha

exacta de diversas actividades como (Evaluaciones psicoldgicas, talleres psicoldgicos, otros programas,

etc.)
18. El psicélogo realimentan las diversas actividades (evaluaciones y programas) e inquietudes con prontitud

a los estudiantes.
19. La instituciéon Educativa y el Psicélogo estan siempre dispuesto a ayudar a los estudiantes.
20 El psicélogo convoca a los padres de familia para comunicar el progreso de sus hijos

Dimension 4: Tangibilidad 1 2| 3| 4| ¢
21. Lainstitucion educativa posee modernas y adecuadas instalaciones y equipamientos en la sala de atencion

del psicélogo.
22. El psicologo cuenta con la indumentaria limpia y acorde con su especialidad cuando atiende a los alumnos.
23. El psicélogo posee suficiente material para la atencion de los alumnos.
24. La apariencia de las instalaciones fisicas del departamento de psicoldgico esta en armonia con el servicio

que brinda.




Anexo 4: Certificados de validacién de instrumentos

Los horarios de atencion psicolégica son adecuados a las

7 necesidades de los estudiantes. 7
DIMENSION 3: Profesionalismo Si No |Si No |Si No
El psicologo realiza sesiones segun las necesidades del
= alumno. / . /
El Psicologo utiliza estrategias en forma adecuada y
i pertinente. / v o
El psicélogo tiene vocacion de servicio y compromiso con los
Y estudiantes v /
El psicologo fomenta las buenas précticas de valores con su
9 comunidad estudiantil / ) v
DIMENSION 4: Capacidad de respuesta Si |No |Si [No |Si |No
La institucion educativa comunica a los estudiantes los
" servicios que brinda el psicologo. v 4
La Institucion Educativa facilita al alumnado y padres de familia
la programacién donde dice dia y fecha exacta de diversas
. actividades como (Evaluaciones psicolégicas, talleres | *
psicoldgicos, otros programas, etc.)
. El psicologo realimentan las diversas actividades

(evaluaciones y programas) e inquietudes con prontitud
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a los estudiantes.

Lainstitucién Educativa y el Psicologo estan siempre dispuesfo

que brinda.

= a ayudar a los estudiantes. -/ / 4
El psicologo convoca a los padres de familia para comunicar el

= progreso de sus hijos / v v

DIMENSION 5: Tangibilidad Si No | Si No | Si No

La institucion educativa posee modernas y adecuadas

91 | instalaciones y equipamientos en la sala de atencion del 4 ; 7
psicologo.
El psicélogo cuenta con la indumentaria limpia y acorde con su

e especialidad cuando atiende a los alumnos. / / 4
El psicologo posee suficiente material para la atencion de los ;s :

23| alumnos. v . '
La apariencia de las instalaciones fisicas del departamento de

24 | psicologico esta en armonia con el servicio / / /

Observaciones (precisar si hay eficiencia)

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
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Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: ’Lr/\'”- a I LMQELES ledDR. . e
DNL..QALHIXEE

Especialidad del
validador

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: 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

Limaide... 1% ..del 2018
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Anexo 5: Base de datos

TABLA DE TABULACION

TANGIBILIDAD

21

23 24

22

CAPAC. DE RESPUESTA

16

20

19

18

17

PROFESIONALISMO

12

15

14

13

EMPATIA

11

10
5
4
4
5
5
5

1
5
4
5
5
5
4
4
2
5
4
3
4

SEGURIDAD

4,5/ 6| 7| 8| 9

4/5/4| 5| 4| 3

1/5/5| 5| 3|5

5|45/ 2| 3| 3

5/5/5| 5/ 5|5

5/5/5| 5/ 5|5

5/5/5| 5/ 5|5

5|5(/5| 41| 4

5/5/5/ 5/ 4|5

5/5/5] 3| 2| 3

5/5/5/ 5/5|1

5/5/5/ 5/ 4|5

5|55/ 3| 1| 3

4141 4| 4| 4| 4

314|5| 4] 1| 4

5|55/ 1| 4|5

4(5|5| 3| 2| 3

313|5| 1| 3| 2

2|3(2| 3| 3| 4

313|5| 1| 3| 2

3
4
3
4
5
5
5
5
5
4
5
5
5
4
5
4
4
5
2
5

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19




77

Nt n (LN NN N N N W | A O | DO N | | A
n < b < d omn s nn S A NN onl Nl N[ | o
nmionn m g on S NN N 99 A T | SN on A<
S (| D) | onfon| <A NN | | N[ o] D onf n| Of N| N| — <
nion | i wm A 9 N | S| N || NN N AN N AN
Nt | < L A NN I N TN W | N S| WD WD N WO O WO
n o | s oo on N S| S on NN NS S| AN
nE o s N on oo onn o on N NN AN n| W
S| | S| A D AN A oD on| | N D | N NN | A A W0
NN WL L WL A TN T T T DD NN M AN
non | (L N WL on ) N I 9 F ) | 0 | 0| | | A <
nmionun <\ L on g on g on oo on N O N WO N OO onl <
nmwm o m L N N | I N OO DT O | | onf on| < on| on| on|
NN | <D N Ao <o non| | | | N | A N| 10| A o
non | s un o g N < N < | | S on|in| onf N N D] N| W
N ¢ | N A N A I N O || DTN N on| A<
Nt | s A onf | < on| N N n| N N| | D] N N| A | N| N[ N
non | wmon S on g TN NN NN
nmonfun N J i m mnm oo n NN DS NN | W
<< | S ) I NS NS SN S DS S| N Ao
Nt n (L A onf | non N N | - | N | N | 0| A <
N NI (L N (L onionfononfon| | on b I N | N | | O
S| AN O N | N on o on D WD A D | A Wn
nmon L N OO A O A O L O Ul on  on n O
Ol Hl N O | 1N| O IN| O O O| A N| M| < D] O| IN[ QO] O O 1| N[ ™
NN N NN N NN N NoO oo onf on| | onf on| | | | < <
| | | A A A A —A| A| A HA| A —A| A A| | A | A —A| | A| |




78

5
1
3
3
4
4
5
4
3
1
1
4
3
1
5
2
3
1
4
5
4
5
5
4

5/4(5| 5| 5| 4

111 1] 1|1

313/3] 3| 3| 3

4/3|5| 3| 2| 4

3/4|5| 3| 5|5

4(4|15| 4| 3| 5

4|5/ 5| 5| 5|5

5/2|4| 5| 3| 2

3|14|4| 4| 3| 4

4/3|3| 5| 3| 4
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Dictamen Final

Vista la Tesis:
LA CALIDAD DEL SERVICIO PSICOLOGICO SEGUN LA PERCEPCION DE

LOS ESTUDIANTES DE LA INSTITUCION EDUCATIVA EMBLEMATICA
“RICARDO BENTIN” 2018

Y encontrandose levantadas las observaciones prescritas en el Dictamen, del graduando(a):

SALAZAR VARGAS, MONICA BETSABE

Considerando:

Que se encuentra conforme a lo dispuesto por el articulo 36 del REGLAMENTO DE
INVESTIGACION DE POSGRADO 2013 con RD N. ° 3902-2013/EPG-UCV, se
DECLARA:

Que la presente Tesis se encuentra autorizada con las condiciones minimas para ser
sustentada, previa Resolucién que le ordene la Unidad de Posgrado; asimismo, durante la
sustentacién el Jurado Calificador evaluard la defensa de la tesis y como documento
respectivamente, indicando las observaciones a ser subsanadas en un tiempo maximo de
seis meses a partir de la sustentacion de la tesis.

Comuniquese y archivese.

Lima, 19 de enero del 2019

Revisor de la tesis

Aséspf de la tesis
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VERSIDAD CESA

m ESCUELA DE POSGRADO
Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Santiago Aquiles Gallarda Morales, docente de la Escuela de Posgrado de
la UCV y revisor del trabajo académico titulado: La calidad de servicio
psicolégico segtin la percepcién de los estudiantes de la institucién
educativa emblematica “Ricardo Bentin” 2018, del (de la) estudiante
Salazar Vargas, Mo6nica Betsabe; y habiendo sido capacitado e instruido en el
uso de la herramienta Turnitin, he constatado lo siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud constatado 24%
verificable en el reporte de originalidad del programa turnitin, grado de
coincidencia minimo que convierte el trabajo en aceptable y no constituye
plagio, en tanto cumple con todas las normas del uso de citas y referencias
establecidas por la universidad César Vallgjo.

Lima, 19 de enero del 2019

Sanji goy{ allarda Morales
I: 256514954
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m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza) .
péum{nz & :

........................ JAaress  Moavas  @eTSO8C
D.N.IL. : B i s RN
Domicilio &llg Twe TSR0 2 ML (133 AR Cetitn - La Moling
Teléfono Fijo : 348:18%2 Movil 202-130%
E-mail : YNSRI 8 Lahdball . s
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
[T Tesis de Pregrado
PAOBUNATES i ssomime: i i messssss v st o s e s
=011 TS
CAITEIA | oo e
THUIO L SERRS
[ Tesis de Posgrado
X1 Maestria 1 Doctorado
Grado e, RO
Mencion ;... CESTwow | Pobliw: S

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:

Esvdare ole.. o tashlwnd | Sduclan.. Eublenalivs Ricado Bovny. 2019
Afio de publicacion : Wi . 3, T,

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

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Wanien Dettoes Ctomon. Uopen

INFORME TITULADO:

(a Calidod De) Seriida Psicologico  Seqin la
Perepurn  do log cswoinnss  De lo dnstiTuccan

Qi&ucajri\fo Emblensiig ?\ cocdo %mrh“vu 2019

PARA OBTENER EL TiTULO O GRADO DE:

’
MM:KTQQ o GEsToa ®061l<0

SUSTENTADO EN FECHA: _2.9] - O] - 2019
NOTA O MENCION: Ix@m\oaéa pc H’)t‘/owﬁf)

DE INVESTIGACION




