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Resumen

Hoy en dia es importante que toda Institucién Educativa se preocupe por brindar una calidad
de servicio educativo eficiente y eficaz; debe estar atento a todos los cambios y mejoras que
la tecnologia y el mundo globalizado ofrece y a las exigencias que el usuario requiere para

lograr satisfacer plenamente sus necesidades.

La presente investigacion tuvo la finalidad de describir la calidad del servicio educativo
del Area Técnica que forma parte de la IEE Mariano Melgar del distrito de Brefia 2019; el
objetivo principal fue determinar la calidad de la estructura, la calidad didactica técnico
pedagdgico, la calidad en el servicio y la calidad en la gestion que ofrece la institucion. El
enfoque de la investigacion es cuantitativo, de tipo basica, y de disefio no experimental
transeccional descriptiva. La poblacion estuvo constituida por 700 estudiantes, se considerd
para la muestra no probabilistica 274 estudiantes de las especialidades de Administracion de
Empresas, Industrias Alimentarias y Computacion; la técnica empleada fue la encuesta y el
instrumento fue un cuestionario con escala Likert con 23 items, validado mediante el juicio
de expertos y con una confiabilidad determinada mediante el estadistico Alfa de Cronbach

de 0.866, lo que indico un instrumento de alta confiabilidad.

Mediante el analisis se aplico la comparacion de las muestras independientes por medio
de la prueba de independencia como variacion de la prueba de Kruskal Wallis arrojando un
valor de 23.9, frente a la comparacion del nivel de significacion estadistica en comparacion
del valor de significacion; como p_valor < a, implica rechazar la hipétesis nula. Se concluyo
que existe diferencia en el nivel de calidad de servicio educativo entre las especialidades del

Area Técnica de la Institucién educativa.

Palabras claves: Calidad, Servicio, Gestion educativa
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Abstract

Nowadays it is important that every Educational Institution is concerned with providing an
efficient and effective quality of educational service; You must be aware of all the changes
and improvements that technology and the globalized world offers and the demands that the
user requires to fully meet their needs.

The purpose of this research was to describe the quality of the educational service of
the Technical Area that is part of the IEE Mariano Melgar of the district of Brefia 2019; The
main objective was to determine the quality of the structure, the pedagogical technical
teaching quality, the quality of service and the quality of management offered by the
institution. The research approach is quantitative, basic, and non-experimental descriptive
transectional design. The population consisted of 700 students, 274 students of the
specialties of Business Administration, Food Industries and Computation were considered
for the non-probabilistic sample; the technique used was the survey and the instrument was
a questionnaire with a Likert scale with 23 items, validated through the judgment of experts
and with a reliability determined by the Cronbach Alpha statistic of 0.866, which indicated
a high reliability instrument.

By means of the analysis the comparison of the independent samples was applied by
means of the independence test as a variation of the Kruskal Wallis test giving a value of
23.9, compared to the comparison of the level of statistical significance in comparison to the
value of significance; as p value <a, it implies rejecting the null hypothesis. It was
concluded that there is a difference in the level of quality of educational service between the

specialties of the Technical Area of the educational Institution.

Keywords: Quality, Service, Educational management



I. Introduccion

La presente investigacion tiene por finalidad identificar el servicio que brinda el Area de
Educacion para el trabajo, para lo cual se tomaran como objetivo de estudio las
especialidades de Administracion de Empresas, COmputo e Industrias Alimentarias, dentro
de las cuales se viene observando un servicio deficiente; se percibe problemas en la calidad
del servicio que brindan. Benites (2019) en su estudio realizado indica que los estudiantes
del nivel secundaria son los primeros en percibir lo que ocurre en su entorno sobre los
elementos tangibles, y la satisfaccion a lo que esperan de cada especialidad; los cuales vienen
con las expectativas de sentirse seguros en sus aulas, la misma educacion impartida en clase
contribuye a su desarrollo académico. En la |.E.E Mariano Melgar la cual cuenta con estas
Especialidades Técnicas, se observa un problema de prioridad: se adolece de ambientes para
el dictado de clases en las especialidades mencionadas, muchas oportunidades los alumnos
pierden horas de clases 0 no inicia las clases lectivas en las horas pertinentes; uno de los
grandes motivos es debido a la mala organizacion de los responsables en lo que respecta a

la distribucion de horas para las diversas especialidades.

Algunos alumnos de 3°, 4° y 5° de secundaria no se identifican con la especialidad
en la cual se encuentran estudiando; esto se observa por su bajo interés en la participacion
de los trabajos que se les encomienda, muchas oportunidades evaden a las clases o no traen
los materiales que solicita el docente responsable, algunas oportunidades por la falta de
motivacion de estos mismos. Segun Iparraguirre (2018) nos indica: es lamentable que la
calidad educativa peruana sea ineficiente por la falta de los recursos econémicos y docentes
que no se identifican con su institucion educativa, entre los grandes problemas suscitados es
el bajo rendimiento escolar de algunos estudiantes. Por otro lado, se observa la
infraestructura precaria y equipamientos insuficientes y obsoletos, se puede percibir que la
I.E no es atendida adecuadamente por el Ministerio de Educacion en su totalidad. Este
problema se observa en el Area Técnica en la cual adolece de equipos, accesorios y
materiales adecuados para el dictado de las especialidades que se brindan. Asimismo,
muchas oportunidades los docentes no cumplen con el dictado de clases y los estudiantes se
mortifican porque no son atendidos.

Con esta investigacion se pretende contribuir a la mejora de la educacién peruana y
de manera especial de la presente I.E.E Mariano Melgar. Para nuestra investigacién nos
apoyaremos en estudios anteriores realizados por otros investigadores de manera nacional e

internacional:



En los estudios realizados a nivel Nacional: Benites (2019) en su estudio realizado tuvo
como finalidad principal fue descubrir la percepcion que tenian los alumnos de cuarto y
quinto sobre el servicio de calidad brindada por la institucion. Para ello empleo el método
deductivo no experimental, basico explicativo de corte transeccional; con una poblacion de
149 estudiantes, para el logro de recoleccion de datos aplicd la encuesta y por ende un
cuestionario. Se obtuvo como resultados logrados: 82% de los investigados consideran que
la calidad del servicio educativa es éptima sobre los elementos tangibles, aulas, personal
docente y administrativo lo cual satisface sus necesidades. Para el 18% el nivel de
satisfaccién no es completa porque perciben que aln requiere mejorar un poco mas el

servicio de la calidad educativa

Sanchez (2018) en su investigacion desarrollada tuvo como objetivo principal
investigar el vinculo que se observaba entre la gestion y la calidad del servicio educativo.
Para ello, aplicd un enfoque cuantitativo, basico no experimental transeccional. Con una
poblacion de 80 docentes (tipo censal), al cual se aplicé un muestreo no probabilistico.
Respecto los estudios realizados sobre la calidad de servicio, se obtuvo los siguientes
resultados: el personal del centro educativo en el 37,50% estan conforme con la labor
realizada por la plana directiva institucional, pero el 27,50% no esta totalmente de acuerdo
con su gestion; en lo que respecta a la calidad de la estructura el 40% de encuestados indican
que esta es eficiente y el 47,50% indica que es poco eficiente, sin embargo, el 12,50%
observa que la calidad es negativa. En lo que respecta a la calidad didactico pedagdgico el
40% de encuestados indican que esta es eficiente, pero el 47,50% percibe que esta es poco
eficiente y por otro lado el 12,50% afirma que ineficiente. Finalmente, en los resultados
logrados directamente sobre el nivel de calidad de servicio realizadas el 40% afirman que es

eficiente, el 30% que es poco eficiente y el otro 30% indica que este es totalmente ineficiente.

Espinoza (2019) en su investigacion desarrollada realizo una evaluacion, sobre el
vinculo que se presentaba entre el clima organizacional y la calidad del servicio, percibido
por los usuarios del centro educativo y el cual fue su objetivo general. Como estudio se
aplicd una medicion cuantitativa a una muestra de 671 estudiantes (muestreo aleatorio
simple); tomada de una poblacion de 1787 estudiantes; para este estudio tuvo dos variables:
clima organizacional (dependiente) y la calidad del servicio educativo (independiente), a la
cual se aplico un disefio correlacional. De esta ultima variable se logro un resultado de a

acuerdo al analisis realizado, tomando como estudio la aplicacion de sus cinco dimensiones



para su medicion. En la dimensién tangibilidad se logro obtener los siguientes resultados:
del 100% de alumnos; el 53.3% estan satisfechos con la calidad de servicio, pero el 46.7%
no se encuentra totalmente satisfecho. En la dimension fiabilidad el 70% de encuestados
estan conformes con el servicio brindado por la I.E, pero el 30% no se encuentran totalmente
satisfechos. Dimension capacidad de respuestas; el 100% de estudiantes estan de acuerdo
con la calidad de servicio que logran percibir. Dimension de seguridad; el 70% estan
satisfechos y el 30% no estan totalmente satisfechos; por ultimo, en la dimension de empatia:
el 70% esta totalmente satisfecho y el 30% se encuentra moderadamente conforme.

Nobario (2018) desarrollo su estudio, con el fin de evaluar la satisfaccion de los
estudiantes sobre la calidad del servicio educativo que alcanzan en la formacién profesional
técnica por las carreras de alta y baja demanda, para lo cual se realiz una encuesta para la
recoleccion de la informacion a 67 estudiantes para las carreras de alta demanda y 47 para
las de baja demanda. Para ello la investigacion aplicada fue cuantitativa, basica descriptiva
no experimental y con disefio transversal; asimismo se utilizo la escala de Likert sobre 5
niveles. En donde se observé que el nivel de satisfaccion en lo que respecta a las carreras de
estudio ambas estan cerca del nivel 4, lo cual indican encontrarse satisfechos y esto también
se observo en todas las dimensiones de estudio y en las diferentes formas que estas fueron

aplicadas, en donde concluyen que se encuentran en nivel alto de satisfaccion.

Rengifo (2019) en su investigacion, aplicada en una Institucion Educativa de
Miraflores, tratd sobre el nexo entre la gestion y el servicio de calidad que brindaba la
institucién. Para su estudio aplico el método cuantitativo, correlacional, basica con un disefio
no experimental e hipotético deductivo; de 150 docentes cogid una muestra de 108 maestros,
para ello aplicd la encuesta, contando con cuestionarios para el logro del recojo de la
informacion deseada; estos fueron validados por especialistas. El resultado obtenido para la
variable correspondiente a la calidad ofrecida por el centro educativo: 39.8% de los
estudiantes encuestados indicaron que esta presentaba un nivel bajo, el 37% un nivel medio

y un 23.1% un nivel alto.

A nivel Internacional, Pérez (2016) realizo una investigacion en México, donde
busco diagnosticar la satisfaccion de los usuarios, el cual tuvo como objetivo general medir
el grado de confiabilidad que los alumnos perciben del servicio que le ofrece el centro
departamento de servicios. Para el estudio realizado utiliz6 un enfoque cuantitativo, de

estudio descriptivo no experimental, asimismo con un disefio transaccional o transversal, el



cual conto con una poblacion de 1498 estudiantes con una muestra piloto aplicada a 36
estudiantes con una escala de Likert para su confiabilidad logrando un resultado de 0.949, el
cual fue validado por expertos; utilizaron para ello el modelo SERVPERF el cual para su
estudio considera cinco dimensiones, con una muestra del tipo probabilistica de 179
estudiantes para la aplicacion del cuestionario . En los resultados finales logrados luego de
su aplicacion y técnicas utilizadas para lograr describir las caracteristicas de la calidad en el
servicio del departamento que perciben los estudiantes se pudo concluir, en este caso que la
herramienta es confiable para los estudios de percepcidn a estudiantes del servicio educativo
ofrecido por el departamento.

Hernandez (2018) en la investigacion realizada en Ecuador, considerd como objetivo
general evaluar los servicios educativos que ofrecia uno de los centros educativos de dicho
pais. Para lo cual se aplicd para el logro de su medicion los modelos SERVQUAL vy el
Modelo SERPERVF utilizando para el logro de su estudio las dimensiones que esta ofrece.
Para su técnica de estudio basico se aplico un enfoque cuantitativo descriptivo, transversal y
diseio no experimental. Para la aplicacion del instrumento (encuesta del modelo
SERVQUAL) conto con una muestra de 200 estudiantes. En los resultados logrados
visualizaron que, de acuerdo al objeto de estudio, existe una relacion significante entre el
indicador de calidad educativa y las dimensiones planteadas para la evaluacion del servicio

de calidad educativo.

Paredes (2017) en su investigacion, tuvo el anhelo de identificar la imagen lograda
sobre lo que ofrece la carrera de odontologia; para ello lo aplico en estudiantes de 20 y 22
afios de edad los cuales cursaban el cuarto y quinto afio; el estudio consistio en evaluar de
manera especial la parte de la infraestructura, los recursos tecnoldgicos y la ensefianza
brindada entre otros. Para el logro de su evaluacion, se utilizd un enfoque cuantitativo,
descriptivo basico. La aplicacion se realiz6 a 70 estudiantes, los cuales fueron inscritos en
los diferentes grados, distribuidos equitativamente, la seleccion de estudiantes fue en forma
aleatoria. Para el logro de la confiabilidad del instrumento se basé en la escala de Likert; la
encuesta aplicada, fue andénima y confidencial. Luego del estudio realizado se obtuvo los
siguientes resultados: La mayor parte de los estudiantes universitarios muestran estar
satisfechos con la ensefianza que brindan los docentes y los métodos con los cuales son
evaluados, pero no se encuentran satisfechos con la infraestructura del centro de estudio

(espacios fisicos y aulas).



Trinidad (2016) en su investigacion desarrollada busco identificar la gestion de
calidad aplicado en los centros educativos a nivel primario del segundo ciclo de tanda
extendida del distrito 10-02 en Espafa; lo cual fue su objetivo general de evaluacion,
teniendo en consideracion a los directivos, docentes y equipos de gestion con el anhelo de
mejorar la gestion institucional y pedagdgica. La metodologia empleada fue cuantitativa y
cualitativa es decir fue un estudio mixto, empleo la técnica de la entrevista, y el estudio con
grupos focales y encuestas, tuvo para su investigacion cinco dimensiones: organizacion,
planificacion, calidad, formacion, comunicacion y analisis sobre evaluacion de la calidad en
la gestion institucional de las escuelas, enmarcado dentro de un estudio no experimental.
Para el analisis de los resultados se utiliz6 el programa estadistico SPSS 20.0. Su estudio
aplicado fue censal, para ello contd con una poblacion de 145 personas. De los resultados
logrados se evidencid que la gestion de calidad en las evaluaciones realizadas es satisfactoria

en todos los ambitos.

Serrano (2016) en su estudio desarrollé la consultoria a la evaluacién sobre la
percepcion que tienen los estudiantes de economia en lo que respecta a la eficiencia de los
servicios administrativos que alcanzan recibir. Para ello, aplicé una técnica de investigacion
descriptiva, utilizd la entrevista, una encuesta y la observacion. Tuvo como propuesta
mejorar los servicios administrativos. Sus dimensiones fueron: responsabilidad, empatia,
confiabilidad, seguridad y tangibilidad. En sus resultados obtenidos: se tuvo una percepcion
de calificacion promedio global de la calidad: servicio educativo 6.51%, servicio
administrativo 5.32% y por otro lado en lo que se obtuvo como respuesta a la expectativa:
Servicio educativo 8.48%, Servicio administrativo 8.32%, indicando que en un gran

porcentaje necesitan mejorar.

De acuerdo a la literatura revisada siguiendo los conceptos tedricos de la Calidad de
servicio educativo, bajo la metodologia de nuestros autores base Andrés Senlle y Nilda

Gutiérrez (2005) y con el aporte de otros investigadores se tiene:

1. Calidad de Servicio Educativo. - Senlle & Gutiérrez (2005) sostienen que al brindar un
servicio se debe lograr la satisfaccion del cliente, preocuparse que esta sea eficiente y eficaz;
por tanto, cumplir con los procesos que forman parte de una educacién exitosa (p.10). Se
debe tener presente los servicios tanto fuera como en la parte interna de una organizacion
institucional. Servicio interno es enfocarse a todo lo que corresponde a la propia

organizacion: estudiantes, docentes, administrativos; la calidad de atencion que se percibe



ha de ser efectiva y debe evitar tener errores, de esta forma los estudiantes alcanzaran buenos
aprendizajes y el docente cumplird con sus objetivos. (p.38). En lo que respecta al servicio
externo, es importante que el gestor educativo tenga presente las necesidades de los
estudiantes, los cuales pretenden alcanzar satisfacerlas; por ello debe ser consciente que es
capaz de brindar lo que pretende ofrecer; por tanto, debe aplicar el buen control de los

recursos financieros educativos. (p.39).

Marlon (2018) nos dice que la calidad de servicio educativo resulta de lo que el
consumidor evalla al finalizar aquello que alcanza recibir y satisfacer lo que necesite,
aunque este sea modificado en el tiempo, esto se conoce como evaluacion actitudinal del
servicio; se confirma que el estudiante o padre de familia es el que define la calidad del
servicio educativo, el cual indica si este cumple 0 no sus expectativas. (parr.4-7). Por otro
lado Nufez, Giordano, & Menacho (2018) nos dicen que se entiende como calidad de
servicio educativo tomando como punto de partida la base legal de la Constitucion Politica
peruana del afio 1993, la ley de educacion Nro 28044 y la Ley SINEACE, 28740, como un
gran reto el cual debe lograrse al maximo nivel en lo que respecta a la formacion del
desarrollo humano para el aprendizaje de la vida, en el cual se desarrolle las habilidades,

destrezas y actitudes del alumnado en todo centro de estudios. (p.25)

Joy (2007) nos dice que hoy en dia la educacion tiene un trabajo importante para
alcanzar el desarrollo sostenible de manera efectiva y una calidad educativa. Para lo cual se
anhela lograr buenos resultados en donde los estudiantes tengan la capacidad de tomar
decisiones, para el alcance de ello la calidad educativa debe formar parte de todos los
aspectos educativos y no debe ser un tema independiente. (p. 27-35). Segun, Garcia, Juarez,
& Salgado (2018) todos los paises requieren hoy en dia ofrecer a sus usuarios servicios
educativos que garanticen la satisfaccion de la comunidad educativa en toda centro de
estudios; por ello es importante, tener en cuenta que hablar de “satisfaccion del estudiante”
es entender en toda su magnitud qué es calidad educativa; tomando a Lavin et.al (2002) la
define como un proceso que debe enfocarse desde el principio aplicando estrategias y logro

de objetivos permanentes en donde se cumpla lo que se ofrece a todo usuario (p.31)

La calidad; para Senlle & Gutiérrez (2005) significa satisfacer a las partes
interesadas, vale decir a las autoridades de la institucién educativa y a sus estudiantes que
forman parte de ella. (p.10). La calidad es una transformacién de cultura en toda su

estructura, con el anhelo de alcanzar el éxito, en el desarrollo de una organizacién educativa;



es mejorar las estrategias, innovar, tener nuevos modelos en las tareas a realizar dentro de
sus planes, para llegar al éxito y cumplir plenamente con sus objetivos (p.10). La calidad es
un caminar del dia a dia, es la busqueda de metas y alcances para ir mejorando, en toda
institucion educativa o universitaria es la busqueda de una mejora continua, en donde los
interesados y responsables en este caso los gestores se preocupan por ir innovando en todo
momento, para brindar una calidad de servicio, logrando alcanzar resultados positivos y la
satisfaccion de los usuarios. (p.13).

De acuerdo al aporte brindado por Bernal & Martinez (2005) tomado de Blanco
(2007) nos define la calidad; como un estudio en el cual se realiza la comparacién con los
diferentes elementos aplicados, los cuales necesitan ser evaluados de acuerdo al interés que
se requiera, para asi lograr una idea mas especifica. (p.31). Esto nos indica que se podra
lograr un resultado concreto de acorde a la satisfaccion que un usuario, cliente, estudiante
en si, haya alcanzado al recibir el producto o servicio por el cual se lograran obtener los
resultados, aquellos que pueden ser positivos o negativos. Gonzales (2000) definid la
calidad, como un grupo de atributos o peculiaridades que posee un servicio o producto; los
cuales han de brindar la satisfaccion de las necesidades del usuario o consumidor. (p.55);
esto se entiende como parte esencial que debe poseer todo aquello que requiere el individuo
para alcanzar satisfacer de manera efectiva su necesidad. En estudios realizados Lopez

(2017) coincide en sus estudios realizados con lo definido por Gonzales. (parr. 3).

Senlle & Gutierrez (2005) sostuvieron que la calidad en los centros de estudios se
logra aplicando un sistema de mejora continua. La calidad educativa depende de las
personas, entre las cuales son los directores, administrativos, maestros, los padres de familia
y alumnos son los actores del sistema de calidad que perciben y reciben (p.3). Vargas &
Aldana (2014) De acuerdo a sus estudios realizados, nos indican que la calidad es un
elemento primordial el cual se encuentra en permanente desarrollo, encaminado hacia la
busqueda de la perfeccion de un producto el cual sea eficaz, agil y flexible. De igual forma
en todo momento es un ente motivador que persigue alcanzar un emprendimiento con
proyectos innovadores. Resaltan asimismo que tanto la calidad como el servicio desde
principios de la existencia del hombre siempre han existido lo cual hoy en dia lo exige la
sociedad. (p.39)

Rodriguez (2010) Para el investigador, hablar de calidad educativa es realizar un

estudio desde una parte historica, teniendo presente que no es facil definirla, porque esta se



percibe desde diferentes contextos u enfoques, en donde partiendo del lado educativo, debe
ser reconocido desde un valor social, cultural y politico; en donde estd de por medio la
competitividad y el éxito. Se debe contar con conceptos cientificos, tomando en cuenta el
avance de la tecnologia y la globalizacion. Por tanto, la calidad educativa parte de un
conjunto de especificaciones, las cuales deben cumplirse y medirse de manera objetiva, por
ello, es necesario partir de un proceso en donde se cuente con una perspectiva historico
cultural y una pedagogia critica la cual ofrecera herramientas y métodos para alcanzar el
logro de una calidad educativa exitosa. (p. 1-28)

Ley General de Educacion (2003). La ley 28044 define a la calidad en su articulo 13
que el estado es aquel ente responsable de garantizar calidad en las instituciones educativas
del Peru, las personas deben encontrarse preparadas para enfrentar toda incertidumbre y reto
que son parte de su desarrollo como personas y como ciudadanos seguir ampliando sus
conocimientos durante toda su vida. Dentro de los cuales interacttan los curriculos basicos,
la preparacion pedagdgica y consecuente de los maestros y de la plana directiva, los
procesos, las normas educativas y todo lo que requiere minimamente la inversion en los
estudiantes. La carrera publica es aquella que serd la motivacion para el crecimiento y el
buen desempefio profesional; por lo tanto, es importante, que todo centro educativo cuente
con los recursos adecuados, estos se deben encontrar debidamente organizados con una
tecnologia avanzada; donde asimismo se perciban las relaciones humanas armoniosas, Utiles

para el desarrollo educativo el cual brinde un servicio de calidad.

Segun, MBN (2019) calidad se refiere a todo aquello que al ser comparado con otro
similar este es superior, es decir tiene un grado de excelencia, libre de defectos; en donde
toma en cuenta al estandar 1SO 8402-1986 el cual define la calidad a la institucion u
organizacion que es capaz de cumplir con todo aquello que anhela el consumidor. Por lo
tanto, es la posibilidad que tiene el servicio para cumplir con lo que requiere el consumidor.
(parr. 1-8). Podemos confirmar la importancia que tiene toda organizacion de estar atento a
lo que requieren los consumidores y por ello en todo instante debe estar atento a los cambios
e intereses que presentan los estudiantes en el caso de las casas de estudio para el logro de
la excelencia.

Diaz (2014) para lograr definir calidad, indica que hay diferentes formas de
conceptuarla, puede ser desde dos puntos: de manera objetiva o subjetiva, esto se percibe de

diversas formas de acuerdo a su entorno y a los diversos criterios como se enfoque. Se puede



considerar como una herramienta basica para la propiedad natural de un producto o servicio,
este puede ser comparado con otro similar a este; aquel servicio que cumpla con todas las
caracteristicas requeridas y que logre satisfacer las necesidades que requiere el usuario; pero
esto tiene que ver mucho con la percepcion y mentalidad del consumidor, el cual pueda
aceptarlo y reconocerlo como un buen servicio de calidad aquel que alcanza satisfacer sus
necesidades; por lo tanto debera estar libre de deficienciasy proporcionara valor al cliente.
(parr.1-3). Por lo tanto, se podria confirmar que muchos estudiantes, cuando encuentran que
los centros educativos no cubren sus necesidades, sienten que esta no muestra la
preocupacion por brindarles al 100% lo que ellos realmente requieren y lo cual al inicio estos
les garantizaron.

Farias (2015) nos dice, para poder brindar una definicion exacta de calidad no es nada
facil, porque siempre se encontraran diversas respuestas, entre las cuales se puede decir que
es aquella que cumple de manera eficiente con lo que ofrece y logra superar las expectativas
del cliente; por lo tanto, actia de acuerdo con el plan acordado y reporta cuando se presenta
alguna falla en el momento correcto y adecuado. La finalidad sera asegurar los usuarios para
que regresen y hagan uso del servicio de manera garantizada. Por ello brindar calidad es
ofrecer el mejor valor a los consumidores, mejorar las actividades y procesos todos los dias.
(parr. 1-4). Asimismo, Vargas & Aldana (2014). Conceptualizaron al servicio como las
actividades que realizan las personas con el anhelo de lograr la satisfaccion de los que
necesitan de estas. (p.156), por otro lado Cobra (2000) definid al servicio como todo aquello
que es intangible pero el cual es captado por los que requieren de este y logran satisfacer la
necesidad del consumidor al momento que se les brindan los que estos necesitan y si cubren
las expectativas de estos en forma positiva.

Dentro de las caracteristicas del servicio: Vargas & Aldana (2014) en sus estudios
realizados, indicaron algunas peculiaridades del servicio las cuales pueden ser medidos a
través de la observacion de las personas o todo aquello que sea tangible. (p.346), como el
caracter perecedero, la heterogeneidad, la inseparabilidad o la intangibilidad. Esto indica que
el servicio es aquello que se logra percibir desde el instante que se realiza (caracter
perecedero), asimismo no se puede indicar que cuando se habla de servicio estos siempre
sean observados como positivos 0 negativos, con en el caso de los maestros muchos de ellos
pueden ser observados como eficientes y otros no (heterogeneidad). De igual forma tanto la
ensefianza como el servicio que brinda un docente siempre irdn de la mano, no se pueden

separar (inseparabilidad), como también siempre estaran involucrados en todo momento los



estudiantes, puestos que gracias a ellos se puede realizar la accion de la ensefianza brindada.
Por lo tanto, el servicio educativo serd observado y evaluado por los actores luego que se
alcanza brindar el dictado de clases.

Uzuboylu (2011) En su estudio realizado nos dice que toda organizacion empresarial
0 educativa debe tener presente de manera vital la definicion de servicio; en donde el cliente
en este caso en el area educativa, el estudiante es el que recibira la prestacion de servicios y
por lo tanto como usuarios deben estar satisfechos con lo que les brinda la institucion; esta
ultima debe recordar que los que provocan la mejor publicidad del centro educativo seran
los estudiantes y esto serd positivo o negativo de acorde al servicio que estos logren percibir.

Moreira (2013) La calidad de servicio tiene diferentes principios que la definen, entre
ellas: el usuario es el que califica el trabajo administrativo, este indica si es eficiente 0 no
cumple con sus expectativas; la institucion debe garantizar que los objetivos se cumplan y
logren satisfacer las necesidades de sus clientes, por ello las garantias deben ser consideradas
como parte de la calidad, deben preocuparse porque se elimine cualquier error que no
permita satisfacer la necesidad del cliente; de esta forma se lograra ofrecer un servicio de

calidad y atraera a mas personas por el buen servicio administrativo que brindan.

Harvey (2006) Este investigador en sus estudios que realizé indico; para entender el
significado de la calidad, se ha de relacionar cinco puntos importantes cémo son la
excelencia, la consistencia, la aptitud para el proposito, la relacion calidad, precio y
transformacion; hablar de calidad es algo multifacético, lo cual se considera como procesos
de aseguramiento de la calidad y estandares, estos aseguran la calidad y con ellos sus
procesos. Asi estas han de mejorar a traves de la implementacion. Estas deben ser avaluadas
y verificar que cumplan con lo que ofrecen a sus usuarios; como son en los diferentes
estudios académicos. Por ello se aplicara la auditoria y el monitoreo permanente; asimismo
mecanismos para medir la calidad, como son los estandares, la aplicacién del control y la
disciplina para el logro de su efectividad. Con ello podra mantener su reputacion, la
exclusividad y la excelencia de calidad; esto se ha de verificar por medio de resultados; en
donde han de cumplir normas minimas de calidad en la educacion para ello no existiran

elites, pero si la motivacion y la pasion por el aprendizaje

Senlle & Gutierrez (2005) Autores base de nuestra investigacion y los cuales seran

de apoyo para la eficacia de la presente investigacion, dimensionan la variable calidad del
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servicio educativo en: estructural, didéctica técnico pedagdgico, en el servicio y en la gestion
(p.25), entre las cuales vemos:

Calidad Estructural: consideran dos puntos de gran importancia, en lo referente a
elementos fisicos y técnicos (p.25). Considerando dentro de fisico, la infraestructura del
local, los materiales de seguridad, los muebles y enseres; asimismo en lo concerniente a lo
técnico, a la elaboracion de los programas curriculares, la formacion y la preparacion
académica de los docentes que forman parte de la institucion; el soporte tecnoldgico u otros
de importancia que faciliten el desarrollo integral del estudiante. (p.26)

Calidad didactica técnico pedag6gico: En este aspecto consideran como relevante
la capacitacion permanente, eficiente y eficaz del docente, la aplicacion de los diversos
métodos de ensefianzas y los recursos que utiliza. (p.25). Ponen como puntos importantes el
trabajo en equipo y colaborativo para lograr una buena convivencia con los estudiantes,
alcanzando un servicio de calidad educativa, aplicando a la vez diversas estrategias para
alcanzar el exito de la ensefianza que brindan, para el logro de los aprendizajes en las
especialidades de Computacion, Industrias Alimentarias y Administracion de Empresas.
Sefialan en su informacion brindada la utilidad de la calidad metodologica, practica y
didactica; por lo cual tienen en consideracion los modelos de calidad educativa que se
presentan internacionalmente, por ello la exigencia de la preparacion académica del maestro
para aplicar en sus ensefianzas nuevas metodologias y estrategias innovadoras las cuales
brinden una calidad de servicio en la educacion. (p.25)

Por lo tanto, se buscara alcanzar mejores docentes con una mejor preparacion y por
ende la ensefianza que brinden sean de calidad; es importante la evaluacion aplicada a los
docentes, esto les permitira demostrar ser docentes preparados y con vocacion en brindar
una ensefianza de calidad en el servicio educativo. MINEDU (2012) en el Marco del buen
desempefio Docente, evalla a los docentes a través de las rubricas la cuales apoyan al
docente para que siga mejorando sus conocimientos de tal forma que estos logren influir en
sus estudiantes para que alcancen ser reflexivos, criticos y creativos (p.27). Es
responsabilidad del maestro ser un guia para el estudiante el cual lo acompafie de manera
asidua, logrando que estos desarrollen positivamente la parte cognitiva de su persona.

Calidad en el servicio: La consideran importante tanto en la parte interna como
externa. Se resalta la importancia de alcanzar sus objetivos a través del cumplimiento de
funciones en donde brille un clima de respeto e igualdad entre el personal directivo y

docente. Y por el lado externo tener presente las necesidades de los estudiantes y padres de
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familia cumpliendo con el logro efectivo de los aprendizajes que estos esperan alcanzar de
manera eficiente y eficaz (p.27).

Segun Vargas & Aldana (2014) nombra algunos modelos sobre calidad en el servicio; y en
los cuales también nuestros tratadistas se respaldan bajo estos modelos para sus estudios e
investigacion realizada. Entre ellos tenemos el Modelo EFQM: Este modelo normativo esta
basado en autoevaluacion, con el anhelo de realizar el analisis del desarrollo funcional del
sistema de gestidn y organizacion bajo ciertos criterios los cuales aplica (p.194) y el cual es
aplicado generalmente en los centros de estudios para que estos alcancen la certificacion
internacional, deben seguir una serie de requisitos para alcanzar la acreditacion. Asimismo,
tenemos el Modelo 9001 (2013), se establece en el desarrollo por procesos, aquello que guia
a la organizacion a entender lo que necesita el cliente y satisfacer lo que requieren alcanzar
(p.194), se deben seguir una serie de procesos (planificar, hacer, verificar, actuar) para lograr
la excelencia y son medidos acorde a los avances alcanzados (p. 194-195)

Calidad en la gestion: Mencionan este punto como un factor importante para
alcanzar el éxito de la calidad del servicio que ofrece un centro educativo y esto es gracias
al trabajo efectivo del gestor directivo, el cual debe tener la capacidad y posibilidad de guiar
y conducir una institucion educativa; para ello debe estar preparado y por lo tanto mantener
una capacitacion permanente. Este debe ser un lider preocupado por el buen trato y el
cumplimiento de las tareas que ofrece la institucion a todos sus usuarios, de igual forma
mantener de manera eficiente el buen control de los recursos financieros lo cual permitira el
buen funcionamiento del centro educativo; asimismo deben preocuparse por el desarrollo

eficiente del proceso de aprendizaje (p.26).

Passailaigue (2014) En su articulo, realza la importancia de la calidad de la gestion
educativa, porque a través de ella, se lograra garantizar todos los procesos que se encuentran
vinculados en la formacion y el desarrollo de los aprendizajes en los estudiantes. Por ello
nos dice; hoy en dia existe una relevancia en el trabajo realizado por la gestion educativa, la
cual se encarga de los procesos administrativos y pedagdgicos, en lo cual indican; si no existe
una buena planificacion, ejecucion y evaluacién de los procesos, esto sera motivo para que

no se alcance el éxito, ni la eficiencia, por tanto, no alcanzaran sus objetivos. (parr. 3-6)

El estudio fue abordado bajo el siguiente problema de investigacion, ¢ Cual es el nivel
de calidad de servicio educativo de los estudiantes de las especialidades de Administracion,

Computacion e Industrias Alimentarias en la I.LE.E “Mariano Melgar”, Brefia 2019?,
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asimismo se presentan los problemas especificos: (a) ¢Cual es el nivel de la calidad
estructural de los estudiantes de las especialidades?, (b) ¢Cuél es el nivel de la calidad en la
metodologia didactica técnico pedagdgico de los estudiantes?, (c) ¢Cuél es el nivel de
calidad del servicio de los estudiantes?, (d) ¢Cudl es el nivel de la calidad en la gestion de
los estudiantes?.

La investigacion se justifica desde el aspecto tedrico: El desarrollo de la presente
investigacion se justifica debido a que el Area de Educacion para el Trabajo de la I.E.E
Mariano Melgar, en alguna de sus especialidades como son Administracion, Computacion e
Industrias Alimentarias las cuales requieren mejorar su calidad de servicio lo cual contribuira
a fortalecer la preferencia de los usuarios. Para el estudio de las dimensiones de la calidad
de servicio se cito el enfoque de Andrés Senlle y Nilda Gutiérrez (2005).

En cuanto a la Justificacion préactica, el estudio de la presente investigacion esta
orientada a realizar la evaluacion de aquellas causas que intervienen en la calidad de servicio
y que afectan en el desarrollo 6ptimo de la ensefianza y el aprendizaje de los estudiantes; a
efectos de suscitar actividades que constituyan valor para los usuarios, logrando de esta
forma producir seguridad y reputacion en el Area Técnica de la I.E.E Mariano Melgar; en lo
que respecta de manera especial en las especialidades de Administracion, Computacion e

Industrias Alimentarias.

Finalmente, la investigacion se justifica metodologicamente bajo ciertos
lineamientos, la cual aplico procedimientos y técnicas del analisis de calidad de servicio en
las especialidades de Administracion, Computacion e Industrias Alimentarias, cuyos
resultados constituyen la base para una mejor toma de decisiones respecto a la calidad de
servicio que se ofrece. Asimismo, las encuestas aplicadas a estas especialidades; son parte
importante ya que respaldan el analisis de la variable calidad de servicio educativo que se

brinda en el Area de Educacion para el trabajo de la |I.E.E Mariano Melgar.

Se procedi6 formulando el objetivo general de la investigacion: Comparar el nivel de
calidad de servicio educativo de los estudiantes de las especialidades de Administracion,
Computacion e Industrias Alimentarias en la I.LE.E “Mariano Melgar”, Brefia, 2019, entre
los objetivos especificos se enunciaron: (a) Comparar el nivel de calidad estructural de los
estudiantes de las especialidades de Administracion, Computacion e Industrias Alimentarias,
(b) Comparar el nivel de calidad en la metodologia didactica técnico pedagdgico de los

estudiantes de las especialidades de Administracion, Computacion e Industrias Alimentarias,
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(c) Comparar el nivel de calidad del servicio de los estudiantes de las especialidades de
Administracion, Computacién e Industrias Alimentarias Brefia 2019, (d) Comparar el nivel
de calidad en la gestion de los estudiantes de las especialidades de Administracion,
Computacién e Industrias Alimentarias.

Entre las hipotesis planteadas se tiene como estudio general: Existe diferente nivel
de calidad de servicio educativo de los estudiantes de las especialidades de Administracion,
Industrias Alimentarias y Computacién en la I.E.E “Mariano Melgar”, Brefia 2019,
asimismo se tienen los especificos; (a) Existe diferente nivel de calidad estructural de los
estudiantes de las especialidades de Administracién, Computacion e Industrias Alimentarias,
(b) Existe diferente nivel de calidad en la metodologia didactica técnico pedagdgico de los
estudiantes de las especialidades de Administracion, Computacion e Industrias Alimentarias,
(c) Existe diferente nivel de calidad del servicio de los estudiantes de las especialidades de
Administracion, Computacion e Industrias Alimentarias y (d) Existe diferente nivel de
calidad en la gestion de los estudiantes de las especialidades de Administracion,
Computacion e Industrias Alimentarias.

Il. Método

2.1. Tipo y disefio de investigacion. El investigacion realizado pertenece al paradigma
positivista por la naturaleza de su estudio; por su parte Ricoy (2006) tomado de Ramos
(2015) sustenta que una investigacion tiene como objeto realizar la comprobacion de una
hipdtesis por medios estadisticos los cuales pretenden diagnosticar los datos de una variable
por medio de un modo numérico (p.14). El enfoque de investigacion es cuantitativo,
Hernandez & Mendoza (2010) tomado de Ramos (2015) considera que toda informacion es
necesaria para constatar las hipotesis a través de actividades estadisticas y la medicion
numérica, esto ayudara al investigador a contar con diferentes patrones de comportamiento
y la evidencia de diversos principios ligados a la parte tedrica que servirian para la
demostracidn de los patrones mencionados. La presente investigacion es de corte transversal
no experimental.

Respecto a estas definiciones también reafirman, Hernandez & Mendoza (2010) en
lo referente al tipo no experimental: Para la realizacién de la evaluacion esta se realiza sin la
manipulacion de variables, es decir solo se aplica la observacion de lo que se anhela
investigar y luego se realiza el respectivo analisis. (p. 149). Por otro lado, Hernandez &
Mendoza (2010) cuando se refiere al método transversal; indica que es tomar la informacion

observada de la poblacion evaluada en un momento. (p.151). Es de tipo basica descriptiva
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comparativa: El presente trabajo es de tipo basica, indica Naupas H., Mejia, Novoa, &
Villagdbmez (2013) para el logro de su investigacion debe ayudarse con datos tedricos, para
un mejor conocimiento y asi aplicar su descripcion dependiendo el caso y asi lograr explicar
lo real. (p.66).

La secuencia metodoldgica del estudio aplicada es hipotético deductivo, para lo cual
Rodriguez, Pérez, & Alipio (2017) nos indican que este, inicia para su investigacion con una
hip6tesis, con la cual se buscara sacar una deduccidn a través de leyes o principios, para lo
cual contara con datos empiricos, utilizando reglas inferidas, por medio de predicciones se
aplicaran para la verificacion empirica y observar si existe correspondencia con los hechos;
se lograra comprobar la veracidad o no de la hipétesis de partida. (p.12)

Asimismo el esquema del disefio es comparativo, segun Gomez & De Ledn (2016)
Nos dicen que los investigadores cientificos Grosser (1973); Laswell (1968); Almond
(1966); afirman que, entre los atributos que brinda el método de comparacion es el de ayudar
a entender de manera mas precisa, todo aquello que es desconocido, partiendo de las cosas
que son conocidas; facilitando su explicacion y su interpretacion, para ello se buscan nuevos
saberes; por lo cual se ha de realzar aquello que es intrinseco de los fendmenos conocidos y

estructurar las informacion diferenciando los casos similares.(p.229)

2.2 Variable de operacionalizacion

Calidad del servicio educativo: Senlle & Gutiérrez (2005), nos indican que para ellos este
servicio, es un caminar del dia a dia, es la basqueda de metas y alcances para ir mejorando,
en toda institucién educativa o universitaria es la busqueda de una mejora continua, en donde
los interesados y responsables en este caso los gestores se preocupan por ir innovando en
todo momento, para brindar una calidad de servicio para alcanzar resultados positivos y la
satisfaccion de los usuarios. (p.13). Asimismo; por lo expuesto para Senlle & Gutiérrez
(2005) la calidad de servicio educativo es una renovacion en la organizacion para alcanzar
la excelencia en la institucion, aplicando mejores modelos de organizacion, planificacion y
estrategias, buscando la satisfaccién de toda la comunidad educativa, logrando ser
reconocidos.

Dimensiones de las variables: Segun la propuesta referida por Senlle & Gutiérrez (2005),
“Calidad de Servicio Educativo”, presenta cuatro dimensiones. (p.34).

Calidad estructural: En lo que respecta a la calidad estructural los investigadores Senlle &

Gutiérrez (2005), consideran la parte fisica y técnica (p.25). Considerando dentro de los
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recursos fisicos, todo que corresponde a la infraestructura del local, los materiales de
seguridad, los muebles y enseres; asimismo en lo concerniente a lo técnicos se refieren al
disefio de los programas curriculares, a la formacion y preparacién académica de los
docentes que forman parte de la institucién; al soporte informatico u otros de importancia
que faciliten el desarrollo integral del estudiante.

Calidad didactico técnico pedagdgico: Senlle & Gutiérrez (2005) en este aspecto ponen de
relevancia la capacitacion permanente, eficiente y eficaz del docente y la aplicacion de los
diversos métodos de ensefianzas y recursos que utiliza. (p.25). Ponen como puntos
importantes el trabajo en equipo y el trabajo colaborativo para lograr una buena convivencia
con los estudiantes, alcanzando un servicio de calidad educativa aplicando a la vez diversas
estrategias para alcanzar el éxito de la ensefianza que brindan para el logro de los
aprendizajes.

Calidad de Servicio: Senlle & Gutiérrez (2005) ponen como factores importantes la calidad
de servicio interno y externo. En el primer punto “calidad de servicio interno”, resalta la
importancia de alcanzar sus objetivos a travées del cumplimiento de funciones en donde brille
un clima de respeto e igualdad entre el personal directivo y docente. Y por el lado externo
tener presente las necesidades de los estudiantes y padres de familia cumpliendo con el logro
efectivo de los aprendizajes que estos esperan alcanzar de manera eficiente y eficaz (p.27).

Calidad de gestion: Senlle & Gutiérrez (2005) mencionan este punto como un factor
importante para el logro de la calidad institucional y esto es gracias al trabajo efectivo del
gestor directivo, el cual debe tener la capacidad y posibilidad de guiar y conducir una
institucion educativa para ello debe estar preparado y mantener una capacitacion
permanente. Este debe ser un lider preocupado por el buen trato y el cumplimiento de las
tareas que ofrece la institucion a todos sus usuarios, de igual forma mantener de manera
eficiente el buen control de los recursos financieros lo cual permitira el buen funcionamiento
del centro educativo; asimismo deben preocuparse por el desarrollo eficiente del proceso de
aprendizaje (p.26).

Operacionalizacién de variables: Definicion operacional. La medicion o acercamiento a
su ponderacidn son representados por nivel: eficiente, poco eficiente, deficiente, el numero
items (23) desprendido por 4 dimensiones (calidad estructural, calidad en la metodologia
didactico préactico, calidad en el servicio y calidad en la gestién propiamente dicha), las
escalas se asumiran ordinal (total, Indices), con los puntos de cortes 23-53; deficiente, 54-

84 poco eficiente y de 85 a 115 eficiente
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Tabla 1

Operacionalizacion de la Variable Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores items Escala Niveles y Rango
Locales con buena infraestructura Escala Nominal
Carpetas adecuadas para el dictado de clases. Ordinal
Elementos de seguridad para los casos de sismo (5) Totalmente De
Botiquin adecuado 1,2,3,4,586,7 acuerdo (4) De acuerdo Eficiente (27-36)
Calidad Docentes capacitados (3)Ni de acuedo ni en Poco eficiente (17-26)
E Material adecuado para el dictado de clases desacuerdo (2)En Deficiente (7-16)
structural ) ) o
Equipos de computo y multimedia desacuerdo (1)
Totalmente en
desacuerdo
Cooperacion en el aprendizaje del estudiante
Calidad Respeto a los estudiantes (5) Totalmente De
didactica Dinamicas motivadoras acuerdo (4) De acuerdo
técnico Respetan a los docentes (3)Ni de acuedo ni en Eficiente (24-32)
pedagégica Desarrollan sus aprendizajes 8,9,10,11,12,13 desacuerdo (2)En Poco Eficiente (15-23)
Evaluacion permanente del estudiante desacuerdo (1) Deficiente (6-14)
Totalmente en
desacuerdo
Cumplimiento con los horarios establecidos (5) Totalmente De
Respeto del reglamento interno acuerdo (4) De acuerdo
Calidad de Cumplimiento del servicio durante todo el afio (3)Ni de acuedo ni en
servicio Preocupacion del docente por las necesidades del desacuerdo (2)En
estudiante desacuerdo (1) Eficiente (19-25)
Aplicacion de encuestas al area 14,15,16,17,18 Totalmente en Poco Eficiente (12-18)
desacuerdo Deficiente (5-11)
Gestor educativo altamente capacitado (5) Totalmente De
Calidad de Director, imagen de respeto acuerdo (4) De acuerdo
gestion Seguimiento a la ensefianza de calidad (3)Ni de acuedo ni en Eficiente (19-25)

Conformidad del padre de familia con la gestion

19,20,21,22,23

desacuerdo (2)En
desacuerdo (1)
Totalmente en
desacuerdo

Poco Eficiente (12-18)
Deficiente (5-11)

Fernandez & Baptista (2010) Nos indican que una investigacion es no experimental, cuando

no se aplica ningln manejo de variables, asimismo es transversal porque el instrumento se

aplica en un momento determinado de la realidad problematica y comparativa, la cual es

realizada entre dos muestras (p.152)

Segun (Sanchez & Reyes, 1998) el disefio comparativo va de la siguiente manera:

Donde:

O1 = Observacion de la muestra 1 (Administracion de empresas)
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02 = Observacién de la muestra 2 (Computacion)

03 = Observacion de la muestra 3 (Industrias Alimentarias)

X = Variable calidad del servicio educativo

O1 #02 #03

El disefio de investigacion, es comparativo porque tenemos tres especialidades del Area de
Educacion para el trabajo, se busca la diferencia que existen entre estas tres muestras,
realizando la aplicacién de instrumentos y la contrastacion de las hipotesis.

2.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién. Segin Herndndez, Sampieri, & Mendoza (2010) la poblacion es: Dado un grupo
de casos se ha de tener presente el objeto de estudio y determinarlos de manera detallada y
precisa, entre las cuales exista una relacion. (p.174) Asimismo la poblacion en nuestro
estudio de investigacion se encuentra integrado por 500 alumnos del Area de Educacion para
el trabajo de la LE.E “Mariano Melgar” del nivel de Secundaria el cual se encuentra
distribuido por especialidades. Muestra: Para Hernandez,Sampieri & Mendoza (2010)
indica: Se cogera una parte de la poblacion y de ella lograra buscar datos el cual servira de

ayuda para el logro de su representacion (p.173).

Para la muestra se considera a un total de 274 estudiantes de la la L.LE.E “Mariano
Melgar” del nivel de Secundaria, distribuidos por los grados de 3°, 4° y 5° en las
especialidades de Industrias Alimentarias, Computacion y Administracion de Empresas,
bajo el muestreo no probabilistico con la técnica de seleccidn intencional u ocasional; es
decir segun Otzen & Manterola (2017) es aquello que accede a elegir ciertos casos que
poseen caracteristicas de una determinada poblacidn y se considera una muestra de estos
casos. Esto se usa en contextos donde la poblacion es variada y por lo tanto la muestra es
pequefia (p. 30). De igual forma con respecto al Muestreo: Valderrama (2015) determina. Es
un procedimiento para lograr elegir una muestra que represente a la poblacion; donde un
parametro sera el valor numérico que representa a la poblacién, la cual sera el motivo de la
investigacion. (p.188) por lo tanto, se sefiala que el muestreo es de 274 estudiantes del Area
de Educacion para el trabajo los cuales forman parte de tres especialidades ya mencionadas,

este se logra mediante tipo de muestreo no probabilistico.

Asimismo, en lo referente al muestreo no probabilistico Valderrama (2015) sustenta:

En la forma de muestreo mencionado puede hallarse el dominio del investigador, porque
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este lo elige de acorde a sus necesidades y por los elementos significativos que requiera para

la investigacion (p.189).

Tabla 2
Caracterizacion de la muestra
Turno Alumnos Ciclo Especialidad Total
3°abs° Administracion de Empresas 90
Marfana/ 3 a5
H/M a Industrias Alimentarias 92
Tarde
3°ab° Computacion 92
TOTAL 274

Criterios de seleccion. Inclusion: Estudiantes de secundaria de las Especialidades de
Administracion de Empresas, Computacion y/o Industrias Alimentarias, de 3ero a 5to de
secundaria. Exclusion: Alumnos que no forman parte en los estudios de las especialidades
en mencion, que no forman parte del Area de Educacion para el trabajo y alumnos que por
diversos motivos no estuvieron presentes (salud, viaje, citas médicas) .

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad: De
acuerdo al procedimiento del estudio, la técnica utilizada para la investigacion fue una
encuesta asimismo el instrumento es el cuestionario tipo Likert con valoraciones: totalmente
de acuerdo (5), de acuerdo (4), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), en desacuerdo (2),
totalmente en desacuerdo (1). La informacion se recogerd de la presente encuesta y se

realizara a través de la Escala de Likert.

Tabla 3

Ficha técnica del instrumento para medir la Calidad del servicio educativo

Nombre del instrumento: Cuestionario de Calidad del servicio educativo
Autor(a): Mgtr. Connie S. Sanchez Ch.

Adaptado por: Bch.Maria Angélica Galarza Sanchez

Lugar: Lima, distrito de Brefia

Fecha de aplicacion: Noviembre 2019

Objetivo: Determinar el nivel de la calidad del servicio educativo

Administrado a: Alumnos de 3ero, 4to y 5to afio de educacion secundaria
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Tiempo: 15 min
Margen de error:
Observacion: Inasistencia de algunos estudiantes

Tabla 4

Dimensiones de la variable la Calidad del servicio Educativo
Dimensiones Items
D1: Calidad Estructural 07
D2: Calidad didactica técnico pedagégico 06
D3: Calidad de Servicio 05
D4: Calidad de Gestion 05

Validez del instrumento. La técnica se desliza por criterio de jueces que se denomina de
contenido, al respecto se muestran los siguientes jueces y sus posturas al instrumento
Tabla 5

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento Calidad de servicio

Informante técnico Grado académico Tem/Met/Est Dictamen
Angel Salvatierra Melgar Dr. Metoddélogo  Procede
Segundo Pérez Saavedra Dr. Tematico Procede
Marishenca Ludefia Huaman  Mgtr Tematico Procede

En la tabla que se observa el nombre de los que validaron mi investigacion el cual esta
constituido por expertos y doctor los cuales en conjunto aprobaron mi instrumento Calidad
de servicio, se concluye en la concordancia de los tres expertos.

Confiabilidad, Corral (2009) La investigadora nos dice que antes realizar el trabajo de
campo para nuestra investigacion, es importante probar el cuestionario con una pequefia
muestra de la poblacion; a la cual se le conoce como una prueba piloto la cual garantiza lo
aplicado en el campo real. Para lo cual se recomienda aplicar a un grupo de sujetos que no
formen parte de la muestra seleccionada para el estudio, pero si a la poblacion, esta podra
ser de 14 y 30 personas. Lo cual servira para estimar la confiabilidad del cuestionario del
instrumento que se aplicara.

Hernandez & Mendoza (2010) Para poder calcular el coeficiente de fiabilidad del

instrumento de medicion se utilizé el Alfa de Cronbach. Segun los estudios realizados por

20



investigadores el coeficiente podria encontrarse entre los nimeros cero y uno, en los cuales
cero indicaria que la confiabilidad es nula, en cambio si fuera uno, este indicaria que esta
mostraria la maxima confiabilidad. Por lo tanto cuando el coeficiente esta cercano al cero,
el error medible sera mayor . (p.32). Por lo tanto para lograr medir la confiabilidad se aplico
el coeficiente de consistencia interna Alfa de Cronbach cuya férmula es la siguiente:

__k (,_ZV
a_k'_l Vt

En la presente investigacion, se realizo la prueba piloto en la I.LE.E “Mariano Melgar”, con

la finalidad de comprobar la viabilidad del instrumento, cuyo resultado fue:
Tabla 6
Nivel de confiabilidad el instrumento Calidad de servicio educativo

Alfa de crombach Valor Numero de items
Calidad de servicio educativo 0.866 23

Interpretacion: El resultado del Alfa de Cronbach es 0.866, lo cual indico segiin Naupas,
Mejia, & Villagémez (2014) el Alfa de Cronbach exhorta de 0,866 hacia arriba es excelente
confiabilidad (p 217).

Varianza de la suma de los Items

Si el valor Alpha se encuentra mas cerca a la unidad, la consistencia interna de los items sera
mayor los cuales forman parte de la medicién. De acuerdo con Ruiz (1998), citado por

Moreno (2005), se puede interpretar lo siguiente:

Tabla 7

Rango de Alpfa de Cronbach
Rango de Alpha de Cronbach Confiabilidad
0,81-1,00 Muy alta
0,61-0,80 Alta
0,41-0,60 Moderada
0,21-0,40 Baja
0,001-0,20 Muy baja

2.5 Procedimiento: Para el estudio realizado se aplicd la técnica de la encuesta, la cual sirvié
de ayuda para lograr informacion y recoleccién de datos; por medio de las respuestas que

otorgaron los estudiantes de 3ero, 4to y 5to del nivel secundaria de las especialidades de
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Administracion de Empresas, Computacion e Industrias Alimentarias, de la I.E.E Mariano
Melgar. 2.5.1 Para los investigadores Naupas, Mejia, & Villagémez (2014) la encuesta tiene
el fin de alcanzar informacién por medio del uso de preguntas y el logro de respuestas a
través de la aplicacion del cuestionario o entrevista (p. 253). 2.5.2. Instrumento.

Para la presente investigacion se ha utilizado como instrumento de recoleccion de
datos el cuestionario. Segin Hernandez & Mendoza (2010) El cuestionario tiene la intencién
de realizar diversas preguntas para lograr el estudio de las variables con la idea de aplicar su
medicién (p.217). Por otro lado, para la técnica de recoleccion de datos Tamayo (2004)
sefiala que la técnica: “Es la parte operativa del disefio investigativo. Hace relacién al

procedimiento, condiciones y lugar de la recoleccion de datos”. (p. 211).

2.6. Metodos de analisis de datos: Se empleara con la intencion de realizar la observacion
del comportamiento de la variable en estudio “calidad del servicio educativo”, por medio de
las dimensiones e indicadores, estas seran contrarrestadas a través de tablas con sus
respectivas figuras e interpretaciones. Para esto se procedid a encuestar a la muestra
integrada por 274 estudiantes del Area de Educacion para el trabajo en las especialidades de
Administracion de Empresas, Computacion e Industrias Alimentarias de la IEE “Mariano
Melgar” del distrito de Brefia 2019. El tiempo aproximado de la aplicacion fue de 15
minutos, se realizo la aplicacion del instrumento con el objetivo de lograr la informacion de
la variable y dimensiones de investigacion, luego se procedio a basear todos los resultados
logrados al sistema estadistico SPSS version 25.0 para Windows, para lo cual asimismo se
determind el grado de comparacién mediante la Prueba de Comparacion de H de Kruskal-
Wallis.

2.7. Aspectos éticos: Se considerara la fidelidad de los resultados obtenidos, la confiabilidad
de los datos proporcionados a la institucion educativa, asimismo el anonimato sobre la
identidad de las personas que participan en la investigacion. Todos los datos utilizados en
el presente estudio se recogieron del grupo investigado y fueron procesados adecuadamente
sin adulteracion alguna, por lo tanto, estan aplicados en el instrumento utilizado. La presente
investigacion se logrdé con el permiso y autorizacion del director de la IEE “Mariano
Melgar”. De igual forma se confirma que se conservéd el anonimato de los estudiantes
encuestados de 3ro, 4to y 5to del nivel secundaria, asimismo el respeto y consideracion, de

igual forma no hubo ningun tipo de prejuzgamiento.
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I11. Resultados
Luego del trabajo de campo se muestra el resultado a partir de la aplicacion del cuestionario
de Calidad de servicio educativo; en primera instancia se dara a conocer resultados

descriptivos para luego demostrar la hipétesis de investigacion.

3.1 Resultados descriptivos
Tabla 8
Comparacion porcentual de las especialidades con respecto a la Calidad de servicio

educativo
Cali Calidad Calidad didactica Calidad en Calidad en
alidad en el
servicio educativo estructural técnico pedagogico el servicio la gestion
< 8 < < 8
(8] (8] (8] (8] (8]
c c c c c
s 8 8 5 8 =8 5 8 8 5 8 8 5 8 ¥
3 3 3 3 3
i i i i [
Deficiente 11 4 4 3 11 11 11 4 4 13 4.7 4.7 24 88 8.8
Poco
e 138 50.4 50.4 49 18 17.9 58 21 21 92 33.6 33.6 141 52 51.5
eficiente

Eficiente 125 456 456 222 81 81 205 75 75 169 61.7 61.7 109 40 39.8

Total 274 100 100 274 100 100 274 100 100 274 100 100 274 100 100

En los presentes resultados observados en la tabla 08, se detalla el nivel de Calidad de
servicio educativo que se presencia en la IEE “Mariano Melgar” distrito de Brefia 2019,
donde se visualiza que 45,6% de los estudiantes afirman que la Calidad de servicio educativo
es eficiente, por otro lado, el 50,4% de los alumnos sostienen que es poco eficiente y
finalmente el 4% afirma minimamente que la calidad es deficiente. De los resultados en
conjunto se tiene que la predominancia de los alumnos encuestados, sefialan que la calidad

de servicio educativo es poco eficiente.

Dimensiones de la calidad de servicio educativo.: En la tabla 8, se pudo observar el
resultado de las diferentes dimensiones de estudio aplicados en la presente tesis sobre el
nivel de calidad educativo que brinda el Area de Educacion para el trabajo de la IEE
“Mariano Melgar”: en lo referente a la Calidad estructural, el 81% de los estudiantes indican
que es eficiente, el 18% que es poco eficiente y el 1,1% afirma minimamente que es

deficiente. De los resultados en conjunto la predominancia de los estudiantes, sefialan que la
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calidad estructural que se brinda es eficiente.

De igual forma en los resultados observados del nivel de Calidad didactica técnico
pedagogico, se visualiza que 75% manifiestan que es eficiente, el 21% que es poco eficiente
y el 4% aseguran que es deficiente; por lo tanto, en conjunto la predominancia de estudiante,
sefialan que la calidad didactica técnico pedagdgico es eficiente. En lo que respecta al nivel
de Calidad en el servicio, el 61,7% sostienen que es eficiente, el 33,6% que es poco eficiente
y el 4,7% alegan que es deficiente, indicando como conclusion de acuerdo a los resultados
obtenidos, que la calidad en el servicio es eficiente. Asimismo, en lo que respecta al nivel de
Calidad en la gestion, de acuerdo a los resultados logrados se visualiza que 39,8% de
estudiantes sostienen que es eficiente, el 51,5% que es poco eficiente y finalmente el 8,8%
afirma minimamente que la calidad es deficiente. De los resultados en conjunto se tiene que
la predominancia de los estudiantes encuestados, sefialan que la calidad en la gestion, es

poco eficiente.

Especialidades

Administracidn de Empresas Computacidn Industrias Alimentarias

Eficiente Eficiente

Poco eficiente Poco eficiente

Calidad de servicio educativo
OAlJE2NPS OI21AIRS 3p pepled

Deficiente Deficiente

60 40 20 0 20 40 60 60 40 20 0

Recuento

Figura 1 Niveles de comparacion porcentual de las especialidades con respecto a la Calidad

de servicio educativo

En los presentes resultados observados en la figura 1, se detallan el nivel de la calidad

de servicio que se presencia en el Area de Educacion para el trabajo de la IEE “Mariano
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Melgar” distrito de Brefia 2019, donde se puede visualizar: en Administracion de Empresas
los encuestados indicaron que el servicio de la Calidad Estructural no es deficiente, pero para
el 37 % es poco eficiente y para el 53.3% es eficiente; por otro lado para la especialidad de
Computo: 5 % es deficiente, 64 % poco eficiente y para el 23 % es eficiente, mientras que
para la especialidad de Industrias alimentarias: el 6 % respondieron que esta es deficiente, el
37 % poco eficiente y para el 49 % es eficiente. De los resultados en conjunto se tiene que
la predominancia de los encuestados, sefialan que la calidad de servicio educativo que se
brinda en la IEE “Mariano Melgar” del distrito de Brefia 2019, es poco eficiente.

Prueba de hipdtesis

Ho: No existe diferente nivel de calidad de servicio educativo de los estudiantes de las
especialidades de Administracion, Industrias Alimentarias y Computacion en la 1.E.E
“Mariano Melgar”, Brefia 2019

Ha: Existe diferente nivel de calidad de servicio educativo de los estudiantes de las
especialidades de Administracion, Computacion e Industrias Alimentarias en la I.E.E
“Mariano Melgar”, Brefia 2019

Hipotesis especifica

Existe diferente nivel de calidad estructural de los estudiantes de las especialidades de

Administracion, Computacion e Industrias Alimentarias

Existe diferente nivel de calidad en la metodologia didactica técnico pedagogico de los

estudiantes de las especialidades de Administracion, Computacion e Industrias Alimentarias

Existe diferente nivel de calidad del servicio de los estudiantes de las especialidades de

Administracion, Computacién e Industrias Alimentarias

Existe diferente nivel de calidad en la gestion de los estudiantes de las especialidades de

Administracion, Computacién e Industrias Alimentarias
Nivel de significacion de prueba: a =0,05 con una confianza del 95%

Estadistico de prueba
Para la comparacion de las muestras independientes se utilizo el estadistico de prueba

Kruskal Wallis con tres muestras independientes
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Tabla 9
Resultados estadisticos entre especialidades y dimensiones

. Rango - b
Especialidades N promedio Estadisticos de pruebaa
Administracién .
90 140.92 H de Kruskal-Wallis 0.810
de Empresas
Calidad
estructural Computacién 92 137.9 gl 2.000
Industrias 92 133.76 Sig. asintética 0.667
Alimentarias
Administracion 90 150.08 H de Kruskal-Wallis 5.957
) de Empresas ’ ’
Calidad
didactica
técnico  Computacion 92 13041 gl 2.000
pedagégico
Industrias . L
Alimentarias 92 132.28 Sig. asintética 0.051
Administracion 90 1639 H de Kruskal-Wallis 30.075
de Empresas
Calidad en
el servicio Computacién 92 109.13 gl 2.000
Industrias 92  140.04 Sig. asintética 0.000
Alimentarias
Administracion 90 12333 H de Kruskal-Wallis 10.424
de Empresas ' ’
Calidad en
la gestion  Computacion 92 132.66 gl 2.000
Industrias 92  156.2 Sig. asintética 0.005
Alimentarias
Administracion 90 157.94 H de Kruskal-Wallis 23.928
de Empresas ' '
Calidad de Computacion 92 109.33 gl 2.000
servicio
educativo i
Industrias 92 14568 Sig. asintética 0.000
Alimentarias
Total 274 a. Prueba de Kruskal Walllis b. Variable de

agrupacion: Especialidades

Con respecto al resultado de la Tabla 9, se presenta la prueba de hipotesis en cuanto a la
comparacion de las muestras por especialidades; de los cuales se tiene la prueba de
independencia como variacion de la prueba de Kruskal Wallis arrojando un valor de 00.00,
frente a la comparacion del nivel de significacién estadistica en comparacion del valor de

significacion; como p_valor < a, implica rechazar la hipétesis nula. Existe diferencia en el
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nivel de calidad de servicio educativo entre las especialidades de Administracion,

Computacion e Industrias Alimentarias, de la I.E.E “Mariano Melgar” distrito de Brefia 2019

Ha: Existe diferencia en el nivel de calidad de servicio educativo entre las especialidades de
Administracion, Computacion e Industrias Alimentarias, de la L.LE.E “Mariano Melgar”
distrito de Brefia 2019

En cuanto al resultado especifico para la hipdtesis 1, en la Tabla 9 se muestra la prueba de
hip6tesis en cuanto a la comparacion de las muestras por especialidades; de los cuales se
tiene la prueba de independencia como variacion de la prueba de Kruskal Wallis arrojando
un valor de 0.667, frente a la comparacion del nivel de significacion estadistica en
comparacion del valor de significacién; como p_valor > a, implica que no rechaza la
hipotesis nula. No existe diferente nivel de calidad estructural de los estudiantes de las

especialidades de Administracion, Computacion e Industrias Alimentarias

Con respecto resultado especifico para la hipotesis 2, en la tabla se muestra la prueba de
hipdtesis en cuanto a la comparacion de las muestras por especialidades; de los cuales se
tiene la prueba de independencia como variacion de la prueba de Kruskal Wallis arrojando
un valor de 0.051, frente a la comparacion del nivel de significacion estadistica en
comparacion del valor de significacion; como p_valor > a, implica que no rechaza la
hipétesis nula. Por lo tanto no existe diferente nivel de calidad en la metodologia didactica
técnico pedagdgico de los estudiantes de las especialidades de Administracion, Computacion

e Industrias Alimentarias

Asimismo, con respecto al resultado especifico para la hipotesis 3, segin se aprecia en la
tabla se muestra la prueba de hipotesis en cuanto a la comparacion de las muestras por
especialidades; de los cuales se tiene la prueba de independencia como variacion de la prueba
de Kruskal Wallis arrojando un valor de 00.00, frente a la comparacion del nivel de
significacion estadistica en comparacion del valor de significacion; como p_valor < a,
implica rechazar la hipotesis nula. Los estudiantes de las diferentes especialidades perciben

diferente nivel de calidad del servicio.

Finalmente, respecto al resultado especifico para la hipdtesis 4, en la tabla se muestra la
prueba de hipdtesis en cuanto a la comparacién de las muestras por especialidades; de los
cuales se tiene la prueba de independencia como variacién de la prueba de Kruskal Wallis

arrojando un valor de 00.005, frente a la comparacion del nivel de significacion estadistica
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en comparacion del valor de significacion; como p_valor < a, implica rechazar la hipotesis
nula. Existe diferente nivel de calidad en la gestion de los estudiantes de las especialidades

de Administracion, Computacién e Industrias Alimentarias.
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IV. Discusion

En la presente investigacion de acuerdo a los resultados logrados se observo que la variable
de estudio la Calidad del Servicio Educativo indican que la IEE Mariano Melgar requiere
mejorar la percepcion que tienen los estudiantes de las especialidades de Administracion,
Computacién e Industrias Alimentarias respecto a la calidad de servicio que brinda a los
estudiantes del Area de Educacion para el trabajo, luego de los resultados obtenidos se podria
decir de manera especial, en lo que respecta a la calidad de la gestion, los estudiantes
indicaron no encontrarse satisfechos totalmente, uno de los motivos se podria deber a que
el gestor educativo se encuentra en su primer afio como Director educativo en la institucion
y aun no logra llegar a cada uno de los estudiantes de manera empatica, por lo tanto requiere
mejorar su comunicacion con la comunidad educativa; posiblemente mejorar sus visitas de
monitoreo por cada una de las aulas de las diferentes especialidades, lo cual ain no ha
realizado de manera perseverante por tal motivo los estudiantes no se han sentido
acompafiados.

El objetivo del presente estudio tuvo la finalidad de conocer la percepcidn que tienen
los estudiantes el Nivel de Calidad educativa que brinda el Area de Educacion para el trabajo.
Teniendo como autores base a Senlle & Gutiérrez (2005) los cuales nos dicen: desear
realizar las cosas bien es anhelar obtener buenos resultados, aquellos que han de ir mejorando
de manera permanente (p.51). En las diferentes dimensiones que fueron de gran utilidad para
la presente investigacion como es la calidad estructural, la calidad didactico técnica
pedagdgica, la calidad del servicio y la calidad de la gestion; se realizd la presente
investigacion, la cual estuvo orientado a conocer la calidad de servicio que ofrece la
institucion, por lo cual se exponen los presentes hallazgos:

En lo que respecta a la hipdtesis general: orientado a realizar la comparacion entre
las percepciones que tienen los estudiantes de las tres especialidades de Administracion de
Empresas, Computacién e Industrias alimentarias, se pudo constatar que, en el campo
descriptivo, el resultado arrojado por estudio de la variable fue moderada, es decir casi la
mitad de los encuestados indicaron que percibian la calidad de servicio educativo poco
eficiente. El resultado se vincula directamente con lo investigado a nivel nacional con la
investigacion realizada por Benites (2019), esta fue similar a la nuestra porque se buscé
descubrir el nivel de calidad de servicio educativo, fue aplicada a estudiantes de grados

comunes a los nuestros, los cuales indicaron encontrarse minimamente insatisfechos con el
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servicio, lo cual difiere del nuestro el cual si dio como resultado un porcentaje mayor de

insatisfaccion.

Asimismo, en el estudio realizado por Sanchez (2018) en las técnicas de estudio
realizadas, fueron semejantes a las nuestras porque se aplicd con mayor similitud en lo que
respecta a las dimensiones de nuestros autores base Sendell y Garcia (2005), en sus
resultados obtenidos, un poco menos de la mitad de estudiantes indicaron que la calidad del
servicio es eficiente. Por otro lado, Espinoza (2019) en su investigacion estudio utilizé otro
tipo de dimensiones, aunque similares a la presente investigacion; el numero de estudiantes
encuestados fue mayor a la muestra aplicada en el presente estudio. En los resultados que
alcanzaron obtener indicaron que un poco mas de la mitad de los estudiantes se encontraban
satisfechos con la calidad del servicio ofrecida por el centro de estudios a diferencia de los

resultados de nuestra investigacion.

En la investigacion realizada por Nobario (2018) en su estudio realizado, a pesar que
se aplico para estudiantes de un nivel superior al de nuestro estudio lo consideramos, porque
se tomd como estudio carreras técnicas similares a las que ofrece nuestra IEE Mariano
Melgar. Su estudio también estuvo basado en cuatro dimensiones, el método utilizado fue
cuantitativo y para el recojo de informacién también utilizaron como instrumento un
cuestionario, pero ellos utilizaron la aplicacion de acuerdo al sexo y a las edades lo cual en
nuestro estudio no lo consideramos pertinente, su técnica aplicada también fue realizada por
especialidades; en los resultados los estudiantes indicaron encontrarse satisfechos con el
servicio que perciben, lo cual al igual que nuestros antecedentes anteriores mencionados,
este difiere al nuestro, puesto que nuestros resultados responden a una satisfaccién regular

vista por los estudiantes.

Pero si en el estudio realizado por Rengifo (2019) en su investigacion realizada, el
resultado obtenido, se vincula directamente a los resultados obtenidos en nuestro estudio, asi
como la técnica aplicada en lo que si difieren es respecto a los encuestados porque esta se
aplico a los maestros y no a los estudiantes; en donde dieron como resultado un nivel bajo
en lo que respecta a la calidad del servicio educativo, a pesar de los resultados similares en
dicha investigacion, a nuestra observacion seria importante que en una préxima
investigacion de dicha institucion educativa se aplique también a los estudiantes para lograr
un resultado mas preciso por ser la poblacidn que percibe mas de cerca el servicio que se les

brinda.
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En la investigacion realizada a nivel internacional, encontramos a Pérez (2016) el autor
en su estudio utilizé para la medicion de la calidad de servicio el modelo SERVPERF para
lo cual aplico diferentes instrumentos para demostrar su confiabilidad y con el lograr medir
la percepcion que tienen los estudiantes sobre la calidad de servicio que brinda una
institucion educativa, en ello difiere en nuestro estudio, porque que para la medicion de la
calidad de servicio, nos basamos en los autores Senlle & Gutiérrez (2005) creimos que era
conveniente y mas certero para el estudio por tratarse de un centro de estudios, ya que el
modelo SERVPERF es mas utilizado para los centros médicos, de psicologia o empresas,
aungue tenemos conocimiento que actualmente en muchos estudios para la medicion de la

calidad de servicios educativos se viene aplicando el instrumento mencionado.

El estudio realizado en Ecuador por Hernandez (2018) al igual que la presente
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo descriptivo, pero para la medicion de la calidad
de servicio educativo se utilizé el Modelo SERVQUAL similar al tesista anterior, pero en
este caso también aplicaron el Modelo SERPERVF, lo cual no coincide con nuestro
instrumento de medicion utilizada pero observamos que es una técnica que también podria

servir de gran ayuda para el logro del estudio realizado por el investigador.

En la investigacion realizada por Paredes (2017) podemos decir, que la diferencia entre
la presente investigacion, radico en que esta tuvo como estudiantes, jovenes de 22 afios a
diferencia de nuestro estudio el cual conto con estudiantes de 14 y 17 afios de edad en donde
la percepcion sobre la calidad del servicio educativo fue con mayor madures. Para el estudio
realizado se aplico las técnicas comunes a las del presente estudio pero las dimensiones
aplicadas para el estudio fueron tres entre las cuales se evaluaron los contenidos del
programa, la calidad de metodologia del docente y los espacios fisicos; dimensiones
similares a nuestro estudio pero en los resultados se observé que los estudiantes encuestados
no estaban satisfechos con la calidad estructural, lo cual no coincide con el presente estudio
ya que en los resultados logrados, los estudiantes si se encuentran satisfechos con los

espacios fisicos y aulas.

En lo que respecta al estudio realizado por Trinidad (2016) en Espafia, podemos
observar que este tiene relacion con el estudio aplicado a la presente investigacion en lo que
corresponde a su cuarta dimension de estudio “Calidad en la gestion”, en la cual observamos

que existe una gran preocupacién porgue se brinde un buena calidad de servicio en la gestion
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institucional y pedagdgica, en cuyo estudio realizado por la autora se logré un resultado
favorable en el cual las personas evaluadas indicaron encontrarse satisfechas con el servicio
que recibieron a diferencia de nuestros resultados en los cuales nuestros alumnos indicaron
encontrarse poco satisfechos; teniendo en cuenta que el estudio realizado no solo se aplico a
estudiantes de una sola institucion educativa sino a cinco centros educativos y asimismo a
los directores como en el caso de la presente investigacion que se realiz6 a una sola. En la

cual si alguna de las técnicas aplicadas fue similar para su medicién y confiabilidad.

Finalmente en el estudio realizado por Serrano (2016) podemos coincidir con el
investigador en la preocupacién de buscar mejorar la calidad en el servicio, observamos que
su investigacion se basé de manera especial en nuestra dimension dos: “ Calidad didactica
técnico pedagogico” y nuestra cuarta dimension “Calidad en la gestion”, puesto que al hablar
de calidad de la gestién administrativa estamos involucrando al gestor directivo, en esta
oportunidad al igual que el estudio anterior los evaluados fueron estudiantes mayores que
los de la presente investigacion; el resultado logrado en el presente estudio también es similar
a este, en donde podemos observar que la institucion tiene el compromiso de buscar

estrategias para mejorar los resultados obtenidos, por medio de la evaluacion aplicada.

Todos nuestros antecedentes a nivel nacional e internacional no coinciden en los
resultados obtenidos sobre la calidad de servicio en el presente estudio, pero si aplicaron
para sus estudios e investigaciones dimensiones y niveles similares, por lo tanto, nuestra
investigacion se ve fortalecida por los antecedentes tomados, gracias a los logros obtenidos

los cuales poseen soporte basico.

Con lo planteado en esta investigacién podria servir a mejorar e incrementar de
manera favorable el aprendizaje y el desarrollo de la parte cognitiva de los estudiantes a la
medida en la cual se entregue un mejor servicio educativo, ayudandolos a comprometerse
aun mas en la formacién permanente y la buena marcha de la ensefianza y el aprendizaje
respectivo; de esta forma mejorara la imagen institucional. Para Beresaluce (2018) una
institucion educativa ofrecera y garantizara un servicio eficiente y exitoso si tiene como
directivo un buen gestor el cual redne un excelente perfil vale decir es preocupado por su
organizacion, es creativo e innovador y el cual pueda trabajar con autonomia propia, pero
eso en los ultimos afio no es posible por encontrarse bajo la presion e instruccion del

Ministerio de educacién y debe seguir estrictamente las indicaciones estipuladas por ella,
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lamentablemente actualmente la gestion se ha convertido en operativa. Para Chiavenato
(2007) es de vital importancia que todo gestor o director de una organizacion, se encuentre
preparado y capacitado es decir debe ser creativo y poseer la capacidad para saber disefiar
estrategias; para el buen manejo del cargo que desempefia, esto le ayudara a lograr el éxito
de sus objetivos. Por lo tanto, todos los procesos administrativos que aplique, seran de
calidad. Por consiguiente debe existir un trabajo colaborativo entre la comunidad educativa
y el directivo lo cual es necesario para el logro de una buena calidad en la gestion y la buena

marcha de una institucion.
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V. Conclusiones

Primera: De acuerdo al objetivo general se comprob6 que el nivel de calidad del servicio
educativo del Area de Educacion para el trabajo de la IEE “Mariano Melgar” fue percibido
por la mayoria de los estudiantes de las especialidades de Administracion de Empresas,
Computacion e Industrias alimentarias como poco eficiente. Siendo los resultados de la
prueba de H Kruskal Wallis con el valor arrojado del nivel de significacion estadistica con
una hipoétesis nula. Se comprueba que el nivel de calidad del servicio educativo desde la
percepcion de los estudiantes de las tres especialidades del Area Técnica es diferente.
Segunda: Respecto al primer objetivo especifico, se comprob6 que el nivel de la calidad
estructural, fue percibido por la mayoria de los estudiantes como eficiente. Siendo los
resultados de la prueba de H Kruskal Wallis, teniendo un valor de significacion estadistica
por lo tanto se comprueba que el nivel de la dimension, desde la percepcion de los estudiantes
segun las mediciones no es diferente entre las especialidades. Esto indica que el buen logro
de aprendizaje que adquieren los estudiantes estd en directa relacion con la calidad
estructural que brinda la institucion educativa

Tercera: Los resultados respecto al objetivo especifico 2 se comprobd que el nivel de la
dimension Calidad didactica técnico pedagdgico, fue percibido por la mayoria de los
estudiantes como un nivel “bueno”. Siendo los resultados de la prueba de H Kruskal Wallis,
teniendo un valor de significacion estadistica por lo tanto se comprueba que el nivel de la
dimension, desde la percepcion de los estudiantes segun las mediciones no es diferente entre
las especialidades. Esto comprueba que los estudiantes se encuentran satisfechos con la labor
y didactica pedagdgica que brinda el docente.

Cuarta: Respecto al objetivo especifico 3 se comprobo que el nivel de la dimensién Calidad
del servicio, fue percibido por la mayoria de los estudiantes encuestados como eficiente.
Pero a pesar de ello segun los resultados de la prueba de H Kruskal Wallis, de acuerdo al
valor de significacion estadistica se comprueba que el nivel de la dimension, desde la
percepcion de los estudiantes es diferente.

Quinta: Los resultados por nivel respecto al objetivo especifico 4 se comprobd que el nivel
de la dimension Calidad en la gestion, fue percibido por la mayoria de los estudiantes como
poco eficiente, Siendo los resultados de la prueba de H Kruskal Wallis, con un valor de
significacion estadistica desde la percepcién de los estudiantes que este es diferente. Esto
indica que los estudiantes del area no estan totalmente satisfechos con la gestion que brinda

la institucion.
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VI.  Recomendaciones

Primera: Se recomienda a nivel general en la Institucion Educativa, la formacion de un grupo
de docentes que puedan establecer estrategias y procedimientos con una constante revision,
perfeccionamiento y adecuacién de planes que favorezcan una continua labor 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; los resultados de esta investigacion serviran para
dar a conocer las fortalezas y debilidades con que cuenta la institucion educativa, para
construir y disefiar planes de mejoras las cuales garanticen el sostenimiento de la calidad del
servicio educativo.

Segunda: En lo que respecta a la calidad estructural, se sugiere a los directivos de la
Institucion Educativa, formular y presentar proyectos para la reconstruccion e
implementacion de ambientes para el desarrollo de los talleres y laboratorios, la adquisicion
de equipos modernos, mobiliarios, materiales y recursos, en mejora de las condiciones
necesarias para la ensefianza. Implementar y brindar seguridad para los casos de accidentes
0 imprevistos que se puedan presentar. El docente debe estar atento a los cambios educativos,
capacitarse consecuente y buscar innovar sus ensefianzas pedagogicas.

Tercera: Del mismo modo para la calidad didactica técnico pedagdgico, se recomienda a los
directivos gestionar capacitaciones para los docentes y lograr establecer mejoras en la
atencion personalizada, oportuna, eficiente y eficaz de los estudiantes dando asi muestra del
cumplimiento al plan curricular, preocupandose por el aprendizaje y evaluacién asertiva.
Cuarto: En lo que respecta a la calidad en el servicio los docentes deben tomar conciencia
de la responsabilidad y compromiso en su labor docente, preocuparse por ser una imagen
positiva frente al entorno como maestro. El directivo debe realizar su trabajo de monitoreo
permanente y estar atento a las necesidades del estudiante y del docente.

Quinta: Se sugiere a las autoridades pertinentes de la Institucién Educativa crear estrategias,
instruirse y lograr capacitaciones asi mejorar en la calidad de gestion. Asi podra mejorar la
disposicion a prestar el servicio educativo al estudiante y padres de familia. La mejora se
podra evidenciar con el buen trato que brinde a la comunidad educativa; formando y
generando confianza en sus respuestas 0 si se cometié 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.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Calidad de servicio del Area de Educacion para el trabajo en la I.E.E “Mariano Melgar”, Brefia 2019
Autor: Maria Angélica Galarza Sanchez

Problema Objetivos Hipétesis Variables e indicadores
Problema General: Objetivo General: Hipétesis General: Variable: Calidad de Servicio
¢Cual es el nivel de calidad | Comparar el nivel de | Existe diferente nivel . . . Escala de Niveles o
de servicio educativo de los | calidad de servicio | de calidad de Dimensiones Indicadores Items medicién rangos
estudiantes de las | educativo de los | servicio educativo
especialidades de | estudiantes de las | de los estudiantes | A. Calidad o Locales con buena | 1. El area cuenta con locales Escala Nominal Eficiente (27-36)
Administracion, especialidades de | de las Estructural infraestructura apropiados, ventilados e Ordinal Poco eficiente
Computacion e Industrias | Administracion, especialidades  de * Carpetas adecuadas para el | jluminados. (5) Totalmente De (17-26)
Alimentarias en la |IEE | Computacion e | Administracion, dictado de clases. 2. El &rea cuenta con carpetas acuerdo (42\199 Deficiente (7-16)
“Mariano Melgar’, Brefia | Industrias Industrias » Elementos de seguridad para | 54acadas para las dinamicas de acuerdo (3)Ni de
2 ; ’ ; ; los casos de sismo ) acuedo nien
20197 Alimentarias en la | Alimentarias y o grupo que realiza el docente. d do (2)E
. g o Botiquin adecuado ; esacuerdo (2)En
ILE.E Mariano | Computacién en la . 3. El érea cuenta con elementos de |  desacuerdo (1)
» = YR * Docentes capacitados . o
Melgar”, Brefia, | I.E.E Mariano , seguridad y visibles para los casos Totalmente en
» - o Material adecuado para el .
2019 Melgar”, Brefia 2019 dictado de clases de sismos. desacuerdo
o Equipos de computo y | 4. Elérea cuentacon un botiquin
Problemas Especificos: Objetivos Hipétesis multimedia implementado en el caso de
(@) ¢Cual es el nivel de la | Especificos: Especificas: accidentes.
calidad estructural de los | (a) Comparar el | (a) Existe diferente 5. El docente del area demuestra
estudiantes de las | nivel de calidad | nivel de calidad estar capacitado para el desarrollo
especialidades? estructural de los | estructural de los de la especialidad.
(b) ¢Cual es el nivel de la | estudiantes de las | estudiantes de las 6. El area cuenta con el material
calidad en la metodologia | especialidades de | especialidades de adecuado para el dictado de clases -
didactica técnico | Administracion Administracion i Eficiente (24-32)
' ' que nos brinda. -
pedagdgico de los | Computacion e | Computacion e 7.El 4 Escala Nominal Poco Eficiente (15-
. El &rea se encuentra Scala Nomina 23)
estudiantes? _ Industrias Industrias implementada tecnolégicamente Ordinal Deficiente (6-14)
(c) ¢Cual es el nivel de | Alimentarias  (b) | Alimentarias,  (b) (6) Totalmente De
calidad del servicio de los | Comparar el nivel de | Existe diferente nivel | 5 caiidad aiii?&io(g?v?;e
estudiantes? calidad ~en la | de calidad en la didactica o Cooperacion en el 8. El docente del rea coopera y acuerdo ni en
(d)_g,CuaI es el n_|ye| de la metlod_ologla o met,od_ologla o técnico aprendizaje del estudiante colabora con mi aprendizaje. desacuerdo (2)En
calidad en la gestion de los | didactica  técnico | didactica  técnico pedagdgica Respeto a los estudiantes 9. El docente del area me motivay desacuerdo (1)

estudiantes?

pedagégico de los
estudiantes de las
especialidades de
Administracion,

Computacion e

pedagégico de los
estudiantes de las
especialidades de
Administracion,

Computacion e

Dinamicas motivadoras
Respetan a los docentes
Desarrollan sus aprendizajes
Evaluacion permanente del
estudiante

respeta durante las sesiones de
clases.

10. El docente del area realiza
dindmicas motivadoras durante el
dictado de clases.

Totalmente en
desacuerdo
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Industrias
Alimentarias ()
Comparar el nivel de
calidad del servicio
de los estudiantes
de las
especialidades de
Administracién,
Computacion e
Industrias
Alimentarias

(d) Comparar el
nivel de calidad enla
gestion de los
estudiantes de las
especialidades de
Administracion,
Computacion e
Industrias
Alimentarias.

Industrias

Alimentarias,  (c)
Existe diferente nivel
de calidad del

servicio de los
estudiantes de las
especialidades de
Administracién,
Computacion e
Industrias
Alimentarias y (d)
Existe diferente nivel
de calidad en la
gestion de los
estudiantes de las
especialidades de
Administracion,
Computacion e
Industrias
Alimentarias.

C. Calidad de
Servicio

D. Calidad de
gestion

e Respeto del

o Cumplimiento  del

e Cumplimiento  con  los

horarios establecidos
reglamento
interno

servicio
durante todo el afio

o Preocupacion del docente por

las necesidades del
estudiante

o Aplicacién de encuestas al

area

o Gestor educativo altamente
capacitado

o Director, imagen de respeto

o Seguimiento a la ensefianza
de calidad

o Conformidad del padre de
familia con la gestion

11. Mis compafieros del &rea
respetan al docente fuera y dentro
del ambiente de trabajo.

12. Mi profesor del area logra que
mejore mis conocimientos.

13. El docente nos evalla a los
estudiantes de manera
permanente.

14. Los docentes del area cumplen
con sus horarios y funciones
encomendadas.

15. El docente viste de manera
adecuada para el dictado de
clases.

16. Los docentes del area cumplen
con sus actividades dentro del aula
y laboratorio.

17. El docente del area cumple con
las actividades académicas

18. El docente del area realiza
encuestas para conocer el nivel de
satisfaccion de su desempefio
académico.

19. La Institucion cuenta con un
director responsable y preocupado.
20. El gestor educativo es para mi
una imagen de respeto.

21. El gestor educativo demuestra
cualidades de ser un lider
pedagdgico.

22. El director se preocupa porque
el docente brinde un servicio
académico

23. Mis padres estan conformes
con la gestion que realiza el
director.

Escala Nominal
Ordinal
(5) Totalmente De
acuerdo (4) De
acuerdo (3)Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo (2)En
desacuerdo (1)
Totalmente en
desacuerdo

Escala Nominal
Ordinal
(5) Totalmente De
acuerdo (4) De
acuerdo (3)Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo (2)En
desacuerdo (1)
Totalmente en
desacuerdo

Eficiente (19-25)
Poco Eficiente (12-
18)
Deficiente (5-11)

Eficiente (19-25)
Poco Eficiente (12-
18)
Deficiente (5-11)
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Tipo y disefio de Poblacion y Técnicas e Estadistica a utilizar
investigacion muestra instrumentos

Método: Poblacion: Variable: DESCRIPTIVA:

Descriptiva Estudiantes (700) Calidad del servicio | Nivel de la calidad del servicio educativo de los estudiantes del Area de Educacion para el trabajo de la |.E.E Mariano Melgar-
del Area de educativo 2019

Enfoque: Educacion para el

Cuantitativo trabajo Técnicas: Prueba de Kruskal Wallis
(Especialidad Encuesta Coeficiente Alfa de Cronbach para la validez del instrumento

Tipo: Administracién,

Basica descriptiva Computacion e Instrumentos:

Nivel:
Transversal o transaccional

Disefio:
no experimental

Industrias
Alimentarias)

Tipo de muestreo:

Aleatoria

Tamaio de
muestra:
274 alumnos

El cuestionario
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ﬁl\‘-"‘ ucv ANEXO 2: INSTRUMENTO

ESCUELA DE POSTGRADO Institucion Educativa Emblemética
“Mariano Melgar”
Cuestionario para determinar la calidad de servicio educativo
Area Educacion Para el Trabajo

Estimado estudiante esperamos tu colaboracion, respondiendo con sinceridad
a la presente encuesta. Referente a la calidad de servicio en el area de EPT.
Lee con atencion y contesta a las preguntas marcando con una “x”’ en una
opcion Totalmente en desacuerdo (1) En desacuerdo (2) Ni de acuerdo Ni en
desacuerdo (3) De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5).

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

DIMENSION CALIDAD ESTRUCTURAL 5) 4 3 2 1

1. El &rea cuenta con locales apropiados, ventilados e
iluminados.

2. El area cuenta con carpetas adecuadas para las
dindmicas de grupo que realiza el docente.

3. El area cuenta con elementos de seguridad y
visibles para los casos de sismos.

4. El area cuenta con un botiquin implementado en el
caso de accidentes.

5. El docente del area demuestra estar capacitado
para el desarrollo de la especialidad.

6. El area cuenta con el material adecuado para el
dictado de clases que nos brinda.

7. El area se encuentra implementada
tecnoldgicamente.

DIMENSION: CALIDAD DIDACTICA
TECNICO PEDAGOGICA

8. El docente del area coopera y colabora con mi
aprendizaje.

9. El docente del a&rea me motiva y respeta durante
las sesiones de clases.

10. El docente del area realiza dindmicas
motivadoras durante el dictado de clases.
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11. Mis compafieros del area respetan al docente
fuera y dentro del ambiente de trabajo.

12. Mi profesor del area logra que mejore mis
conocimientos.

13. El docente nos evalla a los estudiantes de
manera permanente.

DIMENSION: CALIDAD EN EL SERVICIO

14. Los docentes del &rea cumplen con sus horarios y
funciones encomendadas.

15. El docente viste de manera adecuada para el
dictado de clases.

16. Los docentes del area cumplen con sus
actividades dentro del aula y laboratorio.

17. El docente del area cumple con las actividades
académicas.

18. El docente del area realiza encuestas para
conocer el nivel de satisfaccion de su desempefio
académico.

DIMENSION: CALIDAD DE GESTION

19. La Institucion cuenta con un director responsable
y preocupado.

20. El gestor educativo es para mi una imagen de
respeto.

21. El gestor educativo demuestra cualidades de ser
un lider pedagdgico.

22. El director se preocupa porque el docente brinde
un servicio académico.

23. Mis padres estan conformes con la gestion que
realiza el director.

Nota: Instrumento para la recoleccion de datos:
Autora: Mgtr. Connie Stephanie Sanchez Chamorro

Adaptado por: Br. Maria A. Galarza Sanchez
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ALFA DE CRONBASH

ANEXO 3: PRUEBA DE FIABILIDAD

Casos

Resumen de procesamiento de casos
N %
valido 30 100.0
Excluido?® 0 0.0
Total 30 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0.866 23

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de | Correlacién | Cronbach si
escalasiel | escalasiel total de el elemento
elemento se | elemento se | elementos se ha
ha suprimido | ha suprimido | corregida suprimido
VAR00001 70.4000 122.248 0.277 0.865
VAR00002 70.5000 122.397 0.155 0.870
VAR00003 70.7667 121.978 0.209 0.868
VAR00004 71.4333 121.220 0.204 0.869
VAR00005 69.5667 120.047 0.308 0.864
VAR00006 70.1333 114.189 0.669 0.854
VAR00007 70.9000 131.886 -0.240 0.882
VAR00008 69.8667 112.395 0.586 0.855
VAR00009 69.7333 115.237 0.482 0.859
VAR00010 70.5000 109.776 0.766 0.849
VAR00011 70.0333 117.551 0.406 0.861
VAR00012 69.7333 109.995 0.756 0.849
VAR00013 70.0333 121.068 0.280 0.865
VAR00014 69.7000 113.803 0.683 0.853
VAR00015 69.7667 110.668 0.693 0.851
VAR00016 69.7000 113.321 0.677 0.853
VAR00017 70.0333 111.413 0.737 0.850
VAR00018 70.4667 120.878 0.214 0.869
VAR00019 70.4667 123.499 0.161 0.868
VAR00020 70.2000 113.407 0.697 0.853
VAR00021 70.1667 119.661 0.393 0.862
VAR00022 70.6000 114.317 0.589 0.855
VAR00023 70.1000 115.334 0.500 0.858
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BASE DE DATOS

Calidad de servicio educativo
Calidad estructural Calidad didactico técnico pedagoégico Calidad de servicio Calidad de gestion

comp Ite 1|lte 2 |Ite 3|lte 4|lte 5|lte 6[Ite 7 |Ite 8|Ite 9|Ite 10 |Ite 11 |Ite 12 |Ite 13 |Ite_ 14 |Ite 15 |Ite 16 | Ite_17 | Ite 18 | Ite_19 | Ite_20 | Ilte_21 | Ite_22 | Ite_23 ‘d1 ‘d2‘d3‘d4‘total
enc_1 4 3 3 3 5 4 5 3 3 3 3 4 4 3 2 3 3 2 4 4 4 4 5| 27 20 13 21 81
enc_2 3 1 5 5 1 2 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 2| 1810 5 9 42
enc_3 5 4 3 5 5 4 4 5 3 4 3 5 3 5 4 4 5 3 4 4 3 4 5/ 30 23 21 20 94
enc_4 1 5 4 1 1 2 4 2 1 1 5 4 3 1 4 3 3 5 1 3 4 3 4| 18 16 16 15 65
enc_5 3 3 2 2 2 2 1 3 3 3 5 3 3 2 2 2 2 4 2 4 3 2 3] 15 20 12 14 61
enc_6 4 3 4 2 3 4 4 3 3 2 2 4 2 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3] 24 16 18 15 73
enc_7 5 4 4 2 4 5 1 2 3 2 3 5 4 5 4 4 4 1 5 4 1 1 41 25 19 18 15 77
enc_8 4 4 5 5 4 5 5 4 3 3 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 5| 32 21 20 22 95
enc_9 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5| 31 26 24 22 103
enc_10 2 4 2 4 5 5 4 4 5 4 1 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5| 26 22 22 22 92
enc_11 3 3 2 2 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 3 4 4 41 24 27 22 19 92
enc_12 4 4 2 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 2 4 4 4 5 5] 27 26 20 22 95
enc_13 3 4 3 5 5 5 4 5 5 4 3 5 5 4 5 5 4 3 3 4 3 3 41 29 271 21 171 %A
enc_14 4 4 3 2 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 41 26 21 20 18 85
enc_15 4 2 4 2 2 4 5 4 3 4 1 3 4 2 3 4 2 4 2 3 4 4 3] 23 19 15 16 73
enc_16 3 3 4 1 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5] 24 25 25 23 97
enc_17 1 4 1 4 4 1 1 4 5 4 1 4 4 4 1 4 4 1 4 3 4 4 4/ 16 22 14 19 T
enc_18 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 27 21 20 19 87
enc_19 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 5 4 5 5 5| 271 24 22 24 97
enc_20 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3] 32 27 23 19 101
enc_21 4 5 4 3 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5| 29 25 22 24 100
enc_22 4 4 1 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 3 4 3 3 4 28 27 23 17 95
enc_23 3 4 5 3 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5| 28 26 24 23 101
enc_24 3 2 2 2 4 3 3 4 5 4 3 5 5 3 4 5 5 2 4 4 5 5 5| 19 26 19 23 87
enc_25 3 2 2 1 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 5 5 4 3 4 5 5 4 41 19 25 21 22 87
enc_26 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 2 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 41 30 24 19 21 %A
enc_27 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 3 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5| 33 25 23 23 104
enc_28 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 3 4 4 5 4 5 5 3 5 4 4 5 5| 33 25 22 23 103
enc_29 4 4 4 2 4 3 3 4 3 2 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 41 24 21 17 18 80
enc_30 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3] 24 21 17 16 78

0 0 0 0 O
enc_31 4 3 2 2 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 5 4 2 4 4 3 4 41 21 21 19 19 80
enc_32 4 4 3 5 5 2 2 5 4 5 5 5 5 5 1 1 1 1 11 25 29 25 5 84
enc_33 4 3 3 5 5 3 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 3 2 5 5] 25 29 25 16 95
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

‘Wi de ta tucha contra ta idn g la impunidad”

Escuela de Posgrade

Lima, 8 de noviembre de 2019
Carta P. 437-2019-EPG-UCV-LN

MGTR. EDGARD NOLAZCO RIVAS
DIRECTOR

. ADMINISTRATIVO
I.E.E MARIANO MELGAR

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a MARIA ANGELICA GALARZA SANCHEZ
6134790 identificado con DNI N.° 06134790 y cddigo de matricula N.° 7000800264;
estudiante del Programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION quien se
encuentra desarrollando el Trabajo de Investigacién (Tesis):

CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE EDUCACION PARA EL TRABAJO EN LA
LE.E “MARIANO MELGAR”, BRENA 2019

En ese sentido, solicito a su digna persona otorgar el permiso y brindar las
facilidades a nuestra estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de
investigacion en la institucién que usted representa. Los resultados de la presente seran
alcanzados a su despacho, luego de finalizar la misma.

Dr. Garlos/Venturo Orbegoso
Jefe de J& Escuela de Posgrado
Universidad allejo - Campus Lima Norte

Somos la universidad de los fFIvie®
que quieren salir adelante.
"

RCOA
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y MINISTERIO DE EDUCACION G U B

UGEL 03 - BRENA
INSTITUCION EDUCATIVA EMBLEMATICA SRS

“MARIANO MELGAR”

«&NO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

LT\

CONSTANCIA

. EL DIRECTOR DE LA INSTITU?ION EDUCATIVA
EMBLEMATICA “MARIANO MELGAR”-UGEL.03 — BRENA, QUE SUSCRIBE:

HACE CONSTAR :

Que, Dosia Maria AngélicA GALARZA SANCHEZ
Docente de esta Institucion Educativa en la Especialidad de Administracion ha
realizado una Aplicacion de su Encuesta a los estudiantes de esta Institucion Educativa
con el Tema “CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE EDUCACION PARA EL
TRABAJO?, con motivo del desarrollo de su Tesis de Maestria de Administracion en la
Educacion de la Universidad “César Vallejo™.

Dicho Encuesta fue pertinentes, motivador y de especial significacion en
la formacion de nuestros estudiantes, por lo que quedamos muy reconocidos y
agradecemos la excelente labor cumplida en nuestra Institucion.

Se expide la presente constancia a solicitud de la parte interesada para
los fines que estime por conveniente.

Brefia, 04 de Diciembre de 2019

2 Ofkecc\b‘}" B vl
D
PEHGARD ALDO NOLAZCO RIVAS
DIRECTOR
LE.E.”MARIANO MELGAR”
EANR/DIR
Mrb/secrt

PASAJE MARIANO MELGAR S/N — BRENA ~ TELEF: 332-76-96
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Eﬂ ESCUELA DE POSGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dictamen Final

Vista la Tesis:

CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE EDUCACION PARA EL TRABAJO EN LA
LE.E “MARIANO MELGAR?”, BRENA 2019

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

GELICA

GALARZA SANCHEZ MARIA AN

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 sustentacién de la tesis.

Comuniquese y archivese.

Dra. Fraficis Esmeralda Ibargiien Cueva
Revisor de la tesis
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DIMENSION 3: Calidad de servicio Si No Si No Si No
14 | Los docentes del 4rea cumplen con sus horarios y funciones 24 e o
encomendadas.
15 | El docente viste de manera adecuada para el dictado de clases. | < ==
16 | Los docentes del 4rea cumplen con sus actividades dentro del | e =
aula y laboratorio. .
17 | El docente del area cumple con las actividades académicas. (2l = e
18 | El docente del 4rea realiza encuestas para conocer el nivel de =T i
satisfaccion de su desempefio académico. &=
DIMENSION 4: Calidad de gestién
19 | La Institucién cuenta con un director responsable y V Lo 2
preocupado.
20 | El gestor educativo es para mi una imagen de respeto. z e =T
21 | El gestor educativo demuestra cualidades de ser un lider _ ] 2
pedagédgico.
22 | El dxtec.tor se preocupa porque el docente brinde un servicio o e o+
académico.
23 Mis padres estan conformes con la gestién que realiza el fo e et
director.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 1489 SofFleciencly
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ %+ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
-
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .....[2 T 2 ADYENERL DTSN | oNE. 2SS 225
Especialidad del validador:.........o.oceeeveeeeeruereen R AR AN N LA == RS0 X o
de dal 20
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 18, 322

conciso, exacto y directo /
Firma del Experto Informante.

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

23 MIS padres estén conformes con la gesnonQﬁle realiza el / o o
director. /

Observaciones (precisar si hay suficiencia);/ g'\ \-(D/)/ SO\(\QE\QQ) )
Opinién de aplicabilidad: Aplicable N] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Df/ Mg: £ é N\ . \ %%?3‘533

Eopeciallfad:del vaRaadonley BEEL, SN A 0N

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: E item es apropiado para representar al componente 0
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



DIMENSION 3: Calidad de servicio Si No Si No Si No
-4 | Los docentes del area cumplen con sus horarios y funciones ] r s
I encomendadas. =
15 | El docente viste de manera adecuada para el dictado de clases. , Z =
16 | Los docentes del area cumplen con sus actividades dentro del =z = =1
aula y laboratorio.
17 | El docente del area cumple con las actividades académicas. z = =1
18 | El docente del 4rea realiza encuestas para conocer el nivel de ] o
satisfaccion de su desempefio académico. = = ]
DIMENSION 4: Calidad de gestién >
19 | La Institucién cuenta con un director responsable y i - s
preocupado. / _ & &
20 | El gestor educativo es para mi una imagen de respeto. e i e
21 | El gestor educativo demuestra cualidades de ser un lider e
pedagégico. & Z yd
22 | El director se preocupa porque el docente brinde un servicio /’ P y_/
académico.
23 | Mis padres estan conformes con la gestién que realiza el / ’ /
director. &

A // " . |
Observaciones (precisar si hay suficiencia): s Ry DU ENC A

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: LT SAERLE R, LA E SR, A E A2, S r7 Y

Especialidad del vahdador.[)()Cf(«'/Cl/’/65-577‘):'/50(-’(’?77‘//4 ......... svseETe :

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

Firma del Experto Informante.

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



ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO ACADEMICO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

‘T ESCUELA DE POSGRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO ACADEMICO

Yo, Angel Salvatierra Melgar, docente de la Escuela de Posgrado de la Universidad
César Vallejo filial Lima Norte.

La tesis titulada “Calidad de servicio del Area de Educacion para el trabajo en
la 1.E.E “Mariano Melgar”, Brefia 2019" de la estudiante Maria Angélica Galarza
Sanchez, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 19%
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

La suscrita analizé dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias
detectadas no constituye plagio. A mileal saber y entender la tesis cumple con todas
las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César

Vallejo.

Lima, 10 de enero del 2020
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FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LA TESIS

% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (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)

GAhLagza Magpin Awgélen
D.N.I. L

Domicilio

Teléfono

E-mail

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
Tesis de Pregrado
FAGUIAH © eosemensmmmsnss sposs SRS sroviovsremnmmmneanmen ens s SHEFAERERES
T TR S ————————
CAITEIA © eevvevsvessese e essaes s s b s bbb
THUIO. 0 coneemeesiissaipsavissmivamssseoverspasnts st 1A FREHESE S ST

Tesis de Posgrado
EMaestr!a D Doctorado
Giado 2w ATAESTRA. ..ovisivissimmmeremmmmsssnsss s
Mencion ... ﬁ@fﬁ(.&ﬁl.v’[ﬂﬁ.c.ac& ..... de. dn EQUCACt2x

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

WGAadarza, . fﬁfﬁf..@”‘.‘..ﬁ.%.,:..../."./I.f’.’.(%,‘f?.{.,ﬂn’j.é.é'.% .........

Afio de publicacion 2020 ..

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento, autorizo a la Biblioteca UCV-Lima Norte, a
publicar en texto completo mi tesis.

Firm%!
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E' 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:

M/l/(///l AwGrLicA GAIARZA _Sanchez

INFORME TITULADO:
LRLIioAD DE SERVIcio 2l ArREFA DE

Fovcacion PARA €L TRABAT o Ex LA I.£.E

“Mpriano MELEARY, BREZA 2019

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:
— . y .+ /
MAESTRA En ApriniSTRACi2w DE

A DU CACion

SUSTENTADO EN FECHA: 25 e FwERO Dde 2020

NOTA O MENCION: APrROBAR FOR UNANIMEDAD

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
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