
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad de servicios educativos y satisfacción de usuarios en la 
“Unidad Educativa Particular Ecuador” Guayaquil, 2020 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN DE

 LA EDUCACIÓN 

 
    ESCUELA DE POSGRADO 

TESIS PARA OBTENER GRADO ACADÉMICO DE  

Maestra en Administración de la Educación 

AUTORA: 

Br. Vera Inca, Fátima Leonor (ORCID: 0000-0003-0441-1598) 

 

ASESOR: 

Dr. Cruz Cisneros, Víctor Francisco (ORCID: 0000-0002-0429-294X) 

 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Gestión y Calidad Educativa 

 

PIURA - PERÚ 

2020 



ii 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dedicatoria 

 

Este trabajo de investigación se lo dedico a mis padres, 

quienes han sido mi guía en la vida y mi apoyo para 

impulsarme como profesional.  

Fátima Leonor Vera Inca 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



iii 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Agradecimiento 

 

Agradezco primero a Dios, por darme la fortaleza y la 

luz para poder llevar una vida tranquila y la salud para 

proseguir con mis estudios universitarios.  

Agradezco a la Universidad César Vallejo, a mis 

docentes, especialmente a mi docente tutor Dr. Víctor 

Francisco Cruz Cisneros.  

Agradezco a la Unidad Educativa Ecuador, lugar 

donde se ha desarrollado este estudio, con especial 

atención a los padres y representantes que han 

colaborado en suministrar su información con fines 

académicos.  

A todos los que de alguna manera apoyaron la 

realización de esta investigación, vaya mi 

agradecimiento.  

Gracias,  

Fátima Leonor Vera Inca 

  



iv 

 

Índice de Contenidos 

 
Dedicatoria ii 

Agradecimiento iii 

Índice de Contenidos iv 

Índice de Tablas v 

Resumen vi 

Abstract vii 

I.- INTRODUCCIÓN 1 

II.- MARCO TEÓRICO 9 

III.- METODOLOGÍA 21 

3.1.- Tipo y diseño de investigación .................................................................. 21 

3.2.- Variables y Operacionalización ................................................................. 22 

3.3.- Población, muestra, muestreo. ................................................................. 23 

3.4.- Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 25 

3.4.1. Técnicas 25 

3.4.2. Instrumentos de recolección de datos 25 

3.4.3. Validez de los instrumentos 26 

3.4.4. Confiabilidad de los instrumentos 26 

3.5.-Procedimiento ........................................................................................... 27 

3.6.- Métodos de análisis de datos ................................................................... 27 

3.7.- Aspectos éticos ........................................................................................ 28 

IV.-RESULTADOS 30 

V.- DISCUSIÓN 39 

VI.- CONCLUSIONES 43 

VII.- RECOMENDACIONES 45 

REFERENCIAS 46 

 

 

 

armas
Texto tecleado
Carátula                                                                            

armas
Texto tecleado
 i



v 

 

Índice de Tablas 

 

Tabla 1.   Distribución de la Población 23 

Tabla 2.   Distribución de la Muestra 24 

Tabla 3.   Confiabilidad 27 

Tabla 4.  Calidad de Servicios Educativos *V2 30 

Tabla 5.   Calidad de Servicios Educativos *D1 31 

Tabla 6.   Calidad de Servicios Educativos*D2 32 

Tabla 7.   Calidad de Servicios Educativos*D3 33 

Tabla 8.   Correlación entre V1 Calidad de Servicios Educativos y V2 35 

Tabla 9.   Correlación entre V1 Calidad de Servicios Educativos y D1 36 

Tabla 10. Correlación entre V1 Calidad de Servicios Educativos y D2 37 

Tabla 11. Correlación entre V1 Calidad de Servicios Educativos y D3 38 

 

 

  



vi 

 

Resumen 

 
La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad 

de servicios educativos y la satisfacción de los usuarios en la Unidad Educativa 

Particular “Ecuador”, Guayaquil, 2020. Con un tipo de investigación aplicado con 

diseño de investigación no experimental, cuantitativa y correlacional, se tomó como 

población objeto de estudio, el total de padres y representantes de los años 8vo y 

9no de Educación General Básica, de la Unidad Educativa “Ecuador” en la ciudad 

de Guayaquil, durante el período 2020. Se realizó un muestreo probabilístico y 

como instrumentos de recolección de información se utilizó el cuestionario, dirigido 

a una muestra de 36 padres y representantes de los estudiantes, como usuario de 

los servicios educativos que presta la institución. Se aplicaron dos instrumentos de 

investigación contentivos de 20 y 21 ítems respectivamente. Posteriormente, se 

logró determinar como conclusión general que: Se comprobó que existe una 

relación significativa entre las variables la calidad de servicios educativos y la 

satisfacción usuaria, en la Unidad Educativa Particular “Ecuador”-Guayaquil en  

2020. El resultado del coeficiente Rho Spearman r=0.493** y una Sig.=0.002<0.01 

que indica existencia de correlación con predominio del nivel medio con 32%, se 

pudo determinar que coincide con los antecedentes del marco teórico.  

 

Palabras clave: ServQual, Servucción, Servicio, Usuario, Educación.  

 

  



vii 

 

Abstract 

 

The objective of this research was to determine the relationship between the quality 

of educational services and user satisfaction in the "Ecuador" Private Educational 

Unit, Guayaquil, 2020. With a type of applied research with a non-experimental, 

quantitative and Correlational, the total population of parents and representatives of 

the 8th and 9th years of Basic General Education, of the Educational Unit "Ecuador" 

in the city of Guayaquil, was carried out as a population under study during the 

period 2020. A probabilistic sampling was carried out and as instruments of 

information collection, the questionnaire was identified, addressed to a sample of 

36 parents and student representatives, as a user of the educational services 

provided by the institution. Two content research instruments of 20 and 21 items 

respectively are applied. Subsequently, it will be determined as a general conclusion 

that: It is verified that there is a significant relationship between the variables of 

quality of educational services and user satisfaction, in the Particular Educational 

Unit "Ecuador" -Guayaquil in 2020. The result of the Rho Spearman coefficient r = 

0.493 ** and a Sig. = 0.002 <0.01 that indicates the existence of a correlation with 

a predominance of the middle level with 32%, was able to determine what coincides 

with the background of the theoretical framework. 

 

Keywords: ServQual, Servuction, Service, User, Education. 
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I.- INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, decir que la educación es un derecho, es una premisa 

entendida como una oportunidad en relación a un bienestar deseado, en cuanto a 

la calidad de vida de todas las personas, que requieren formarse desde los primeros 

años de vida, por tanto, es necesario propiciar el acceso al conocimiento en la 

sociedad y que se generen nuevas tecnologías e innovaciones para el desarrollo. 

El Banco Mundial (2018) indica que los servicios educativos son una prioridad en 

todo el mundo y debe ser el objetivo que se brinden de manera óptima.  

 La visión de las ciencias económicas y específicamente de la gerencia de 

instituciones educativas, es que la educación es un servicio, que como tal, posee 

unas características que satisfacen las necesidades formativas de las personas, 

por tal motivo, las empresas que se dedican de manera privada a prestarlo, deben 

cumplir con una evaluación constante de sus procesos, así como de la mejora en 

las condiciones en las cuales se brinda la oportunidad de formación para niños, 

adolescentes y adultos.  

 En Ecuador, la educación privada, ha pasado a suplir las carencias del 

servicio público educativo, de tal manera, dejó de ser un privilegio de pocos para 

convertirse en una necesidad social desde la edad temprana de la educación inicial 

hasta la educación básica y bachillerato. Según Valencia (2019) la calidad 

educativa ha  mejorado con aportes realizados por el Estado, a través de la 

regulación de la calidad educativa en revisiones constantes del sistema, y una 

evaluación del resultado de la formación académica con resultados basados en 

indicadores de calidad educativa pertinentes.  

 La ciudad de Guayaquil, ha sido históricamente receptora de migración 

interna dentro de Ecuador, por tal motivo, la ciudad ha crecido desde el centro hacia 

el sur y desde el centro hacia el norte, creando zonas periféricas que 

paulatinamente demandan servicios. Es el caso de la ciudadela Las Orquídeas, 

desde hace aproximadamente 15 años, conjuntamente con ciudadelas cercanas 

como Mucho lote, Los Vergeles y Samanes, todas ubicadas en el área del norte de 

la ciudad de Guayaquil, en donde viven personas de estratos medios de la 

sociedad, se presenta la oportunidad de prestar servicios educativos que 

aprovecharon los fundadores de la Unidad Educativa Ecuador, quienes a partir de 
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1990 inician este proyecto, que actualmente brinda su oferta académica a 80 niños 

y adolescentes, con un personal académico de 7 docentes, 3 administrativos y 3 

trabajadores de apoyo.  

 Es por esto, que se ubica el presente estudio de investigación en las 

instalaciones de la Unidad Educativa Particular “Ecuador”, de la ciudad de 

Guayaquil, que ofrece educación general básica superior desde octavo año hasta 

el décimo y bachillerato de primero a tercer año. Las matrículas y las pensiones son 

accesibles para estudiantes incluso de las clases media baja y baja, pensando 

precisamente en hacer accesible la educación para clases populares.  

 Por tanto, el presente estudio cuyo objetivo general consiste en evaluar la 

calidad de servicios educativos que presta la Unidad Educativa Ecuador, en la 

ciudad de Guayaquil, de acuerdo a la satisfacción usuaria, esto, con el fin de 

mejorar la apreciación de la calidad con respecto al mercado en el cual se 

desenvuelve la unidad de servicios educativos.  

 En tal sentido se diseña este informe de investigación que consta de una 

parte introductoria donde se evidencian las fundamentaciones teóricas, además 

una segunda parte en la que se evidencia la metodología de  la investigación para 

luego presentar la fase de observación a través de instrumentos de recolección de 

datos, en una tercera parte visualizar los resultados y la discusión de los resultados 

para finalmente en una cuarta y quinta parte, presentar las conclusiones y 

recomendaciones.  

En la elaboración de la realidad problemática se han analizado los incidentes 

internacionales siguientes: 

 Globalmente, la UNESCO es la organización dentro de las Organización de 

Naciones Unidas, que se encarga de la agenda global sobre educación, ciencia y 

cultura, que fue constituida en 1945, en la post-guerra, con más de 190 estados 

miembros en la actualidad, atendiendo la necesidad de un programa mundial de 

calidad educativa, publicó dentro de la declaración mundial sobre educación para 

todos,  lo importante de la satisfacción de las necesidades de aprendizaje, en 1990, 

en la ciudad de Jomtien, Tailandia, en la que se indicó que la calidad es un requisito 

indispensable en los servicios educativos que deben recibir todas las personas 

como derecho humano fundamental; en su preámbulo indica que más de 100 
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millones de niños a nivel mundial no tienen acceso a la educación, reconociendo 

que no sólo hace falta que la educación llegue a ellos, sino que además, cuenten 

con servicios educativos de calidad y de acceso universal. 

 De igual manera, en el informe publicado en Nueva York, emitido por Unicef, 

que es el Fondo Universal para las Naciones Unidas sobre la Niñez, en 2019, emitió 

un informe denominado “Cada Niño Aprende. Estrategia de Educación 2019-2030”, 

hizo referencia a un reto en el cual todos los estados miembros deben garantizar el 

bienestar infantil, para poder enfrentar la crisis de la educación, cuya raíz se debe 

formar en los primeros años de vida, que según el mismo, es necesario garantizar 

educación de calidad a la infancia, que es cuando el ser humano puede explorar 

sus potenciales y desarrollarlos de manera adecuada.  

 En el mismo orden de ideas, Valencia, Cruz y Ospino (2018) publicaron un 

artículo en la ciudad de Chibolo, departamento de Magdalena, en Colombia, y tuvo 

como objetivo precisar los elementos que inciden en la satisfacción de los clientes 

en los hogares infantiles, empleando para ello el sistema de modelo de calidad 

ServQual, para ello se procedió a determinar las expectativas de los usuarios y a 

medir la satisfacción de acuerdo a ellas, manejando un componente de criticidad 

de la insatisfacción de acuerdo a las mismas, con un promedio de 25,76% de 

criticidad en la no realización de las expectativas, específicamente en la dimensión 

de actividades educativas y nutrición.  

 De igual forma, Surdez-Pérez y Cols. (2019), realizaron un estudio de 

investigación en la ciudad de Sabana, México, en el cual se presentó una entrevista 

aplicada a 380 estudiantes de una universidad mexicana, en la cual se tomó 

inicialmente las dimensiones de proceso de enseñanza, trato respetuoso y 

amabilidad de los docentes,  la infraestructura y el espacio de aprendizaje, así como 

la autorrealización, para lo cual se estimó que el nivel de satisfacción usuaria era 

directamente proporcional al bienestar percibido por los estudiantes; lo que 

concluyó en una mayoría que refirió insatisfacción con algún elemento, siendo el 

más evidente la dimensión de infraestructura de los lugares en los cuales se 

desarrolla el proceso de enseñanza-aprendizaje. 

Asimismo se han analizado los incidentes nacionales siguientes: 
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En el país,  existen datos previos en la investigación de Valencia (2019) que 

tuvo como objetivo  evidenciar los puntos débiles e indicadores de fortalezas de la 

calidad de la educación básica durante el período 2016, además de revisar el perfil 

profesional de los docentes egresados de la Universidad Pública de la ciudad de 

Milagro (UNEMI), en Ecuador. . Resulta importante indicar que el investigador se 

basó en los resultados del Instituto de Nacional de Evaluación Educativa (INEVAL) 

con respecto a las habilidades de lenguaje, ciencias y matemáticas, que deben 

demostrar los estudiantes al realizar la prueba “Ser Bachiller” para egresar del 

tercer año de bachillerato, en los que se evidencia que el 49% de los estudiantes 

demuestra deficiencia en la competencia de lectura, 29% en matemáticas y 43% 

en ciencias; con un estudio sistémico que arrojó como resultado que una de las 

causas de este problema es la escasez de docentes capacitados en esas áreas, 

que mantiene el Ministerio de Educación. 

De igual forma, Santana (2019) llevó a cabo un proyecto de investigación 

que partió de la necesidad de determinar la satisfacción usuaria de los padres de 

niños que son atendidos en el servicio de neonatología del Hospital Hidalgo de 

Procel, detectando deficiencias en el servicio con respecto a dimensiones 

determinadas, con respecto al estado de los pacientes; esto genera un nivel de 

incertidumbre que dio como promedio un 40% de insatisfacción, nivel que puede 

mejorarse pero que no se considera crítico por parte del autor.  

En esta investigación se buscó determinar los aspectos en los cuales se 

fundamenta el proceso de calidad en los servicios educativos dentro de las 

instituciones de educación media lo que se consideró un proceso de investigación 

novedoso, pues no existe ningún antecedente internacional, nacional o local que 

pueda servir de referencia, por tanto, resulta pertinente el desarrollo de este tema, 

que servirá de material de consulta para directivos, supervisores y docentes a 

quienes les interesa mejorar la calidad del servicio que ofrecen. 

En el ámbito local se consideraron los incidentes siguientes: 

 El Colegio Particular Mixto “Mi Ecuador”, se inaugura el 2 de enero del año 

1990, en el Cantón Durán de la Parroquia Eloy Alfaro, con el funcionamiento de 

Octavo Año de Educación General Básica en las Jornadas Matutina, Vespertina y 

Nocturna según Resolución de la Sub-Secretaría Regional de Educación 1990-002. 
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Posterior a eso, la misma entidad reguladora autorizó el funcionamiento de Noveno 

y Décimo año de Educación Básica, progresivamente hasta llegar a Bachillerato en 

Ciencias y en las especialidades: sociales, informática y secretariado bilingüe.  

 El 30 de marzo del año 2012 según Resolución 0782, se legaliza el trámite 

para cambiar el domicilio a la Ciudadela Las Orquídeas de la ciudad de Guayaquil. 

En marzo de 2014 según Resolución 0134, se aprueba el Proyecto Educativo 

Institucional para la ofrecer la especialización de aplicaciones informáticas.  

 En febrero del año 2014, se cambia la denominación de Colegio Particular 

Mixto “Mi Ecuador” para “Unidad Educativa Particular Ecuador”, a partir del año 

2015-2016, a través de gestiones hechas por la rectora Licenciada Aurora Arce 

Arbeláez. (Unidad Educativa Particular Ecuador, 2020) 

 Los jóvenes que asisten a este planten corresponden a estrato social clase 

media y clase media baja, pertenecientes a sectores populares de la ciudad de 

Guayaquil, tiene una trayectoria como una institución joven, que se preocupa por 

mantenerse en los estándares de calidad, ofreciendo actividades para la educación 

integral de los educandos.  

 El plantel ofrece servicios educativos de carácter técnico, con formación 

profesional en distintas áreas de aprendizaje en cuanto a lo humanístico y las 

ciencias, la cultura institucional se basa en competencias de desempeño para los 

docentes a quienes se les apoya en cuanto a su formación profesional y plan de 

carrera.  

 La problemática de investigación radica en la detección de aquellos 

aspectos que presenten insatisfacción por parte de los usuarios, y que pueden 

mejorarse paulatinamente para disminuir al máximo la referencia negativa, lo que 

además de evidencia una satisfacción positiva de los usuarios, repercute de 

manera directa con el prestigio de la marca, el posicionamiento y la creación de una 

cultura organizacional armónica con respecto a la atención al cliente.  

 Revisar las actuaciones del personal docente, administrativo y de apoyo, 

así como cambiar de posición al momento de evaluar el desempeño de los mismos, 

va a aportar una ventaja enorme a nivel de gestión de la administración de la Unidad 

Educativa Particular “Ecuador”, pues al detectar aquellos aspectos con menos 
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aceptación por parte de los usuarios, se pueden modificar con el objeto de 

aumentar el nivel de la calidad de los servicios educativos que prestan las 

organizaciones de este tipo.  

 Los estudios citados corresponden a proyectos locales, que se ejecutaron 

en una Unidad Educativa muy similar a la propuesta en esta investigación, en el 

sector norte de la ciudad de Guayaquil, además, se planteó la investigación de la 

calidad de servicios educativos y la satisfacción usuaria.  

El problema generala se ha formulado con la interrogante siguiente: 

¿Qué correlación existe entre la calidad de servicios educativos y la 

satisfacción de los usuarios en la Unidad Educativa Particular “Ecuador”, Guayaquil, 

2020? 

Los problemas específicos se han formulado con las interrogantes siguientes: 

• ¿Qué correlación existe entre la calidad de servicios educativos y la 

satisfacción esperada por los usuarios en la Unidad Educativa Particular 

“Ecuador”, en la ciudad de Guayaquil, 2020? 

• ¿Qué correlación existe entre la calidad de servicios educativos y la 

satisfacción programada en la Unidad Educativa Particular “Ecuador”, en la 

ciudad de Guayaquil, 2020?  

• ¿Qué correlación existe entre la calidad de servicios educativos y la 

satisfacción realizada y percibida por los usuarios en la Unidad Educativa 

Particular “Ecuador”, en la ciudad de Guayaquil, 2020?  

La investigación se ha justificado desde cuatro aspectos:  

Primeramente posee justificación teórica por que aporta nuevos conocimientos que 

se fundamentan en el enfoque de Calidad Total según Martínez y el Kadi (2019) y 

en las teorías relativas al Modelo de Calidad de Servicios Servqual, desarrolladas 

por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), Eigler y Langeard, (2017) y Hoffman y 

Bateson, (2017). Y en cuanto a la satisfacción usuaria, la teoría relacionada que 

refieren Caggiani, Camporeale, y Ottomanelli (2018), se centra en la preferencia del 

cliente con respecto a un servicio o bien adquirido da una justificación teórica a esta 

investigación. Siendo el enfoque de la calidad versus la satisfacción que exponen 
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Camisón (2019) y la Asociación Española para la Calidad (2019). Además tiene 

justificación práctica porque siguiendo el proceso científico los resultados 

encontrados sirven de guía a los gerentes educativos, para tomar decisiones e 

implementar acciones oportunas para mejorar la calidad del servicio educativo y 

lograr mayor satisfacción en los usuarios. Por otra parte tiene justificación 

metodológica porque aporta dos instrumentos válidos y confiables, que podrán 

aplicar  futuros investigadores, científicos y directores de unidades educativas en 

cualquier parte del mundo. Finalmente posee justificación social por que el 

contenido de la tesis beneficia a la comunidad de Unidad Educativa Particular 

“Ecuador”, para la toma de decisiones y a su vez a la comunidad científica del 

campo de las ciencias sociales con conocimiento generado mediante el método 

científico.  

El objetivo general fue: Determinar la relación entre la calidad de servicios 

educativos y la satisfacción de los usuarios en la Unidad Educativa Particular 

“Ecuador”, Guayaquil, 2020.  

En tanto que los objetivos específicos que se plantearon fueron: 

▪ Establecer la relación entre la calidad de servicios educativos y la 

satisfacción esperada por los usuarios en la Unidad Educativa Particular 

“Ecuador”, en la ciudad de Guayaquil, 2020.  

▪ Establecer la relación entre la calidad de servicios educativos y la 

satisfacción programada en la Unidad Educativa Particular “Ecuador”, en la 

ciudad de Guayaquil, 2020.  

▪ Establecer la relación entre la calidad de servicios educativos y la 

satisfacción realizada y percibida por los usuarios en la Unidad Educativa 

Particular “Ecuador”, en la ciudad de Guayaquil, 2020. 

La hipótesis general planteada fue: 

Hi: Existe relación significativa entre la calidad de los servicio educativos y la 

satisfacción de los usuarios, en la Unidad Educativa Particular “Ecuador”, en la 

ciudad de Guayaquil, 2020.  
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H0: No existe relación significativa entre la calidad de los servicios educativos 

y la satisfacción de los usuarios, en la Unidad Educativa Particular Ecuador, en la 

ciudad de Guayaquil, 2020.  

Las hipótesis específicas que se formularon fueron: 

• H1: Existe relación entre la calidad de servicios educativos y la satisfacción 

esperada por los usuarios en la Unidad Educativa Particular “Ecuador”, en la 

ciudad de Guayaquil, 2020.  

• H2: Existe relación entre la calidad de servicios educativos y la satisfacción 

programada en la Unidad Educativa Particular “Ecuador”, en la ciudad de 

Guayaquil, 2020.  

• H3: Existe relación entre la calidad de servicios educativos y la satisfacción 

realizada y percibida por los usuarios en la Unidad Educativa Particular 

“Ecuador”, en la ciudad de Guayaquil, 2020.  
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II.- MARCO TEÓRICO 

En la construcción del marco teórico se han revisado los antecedentes 

internacionales siguientes: 

 En cuanto a los referentes teóricos, se cita inicialmente a Ferreira (2017) en 

Perú, quien diseñó una tesis cuyo tema de estudio fue descrito con la variable 

calidad de servicios educativos y la satisfacción usuaria, de igual manera, con 

dimensiones indicadas por el modelo de calidad ServQual, con una variable de 

satisfacción que midió las dimensiones: detractores y promotores. En cuanto al fin 

de la investigación se buscó establecer la correlación de las variables a través de 

un diseño correlacional, de tipo descriptiva de campo, empleando un método no 

probabilístico de muestreo, con una población indeterminada y una muestra de 117 

estudiantes, empleando un cuestionario para la recopilación de información, lo que 

dio como resultado una relación directamente proporcional entre las variables 

según el Coeficiente de Pearson r=0.661, en cuanto a esto se concluyó que existe 

una relación significativa entre la calidad de servicios educativos y satisfacción. Se 

pudo lograr evidenciar una serie de hallazgos, entre los que se encuentra que las 

dos variables en personas adultas, se comprueban como relacionadas de acuerdo 

a la hipótesis planteada.  Además, en aquellos estudiantes extranjeros lo que se 

pudo corroborar a través de la hipótesis planteada y por ello se consideró un 

referente válido para el presente estudio investigación. 

Asimismo en Perú López  (2017) empleo en su investigación la variable 

inicial gestión de la calidad con las dimensiones capacidad de respuesta capacidad 

de empatía satisfacción de usuario y como segunda variable con las dimensiones 

frecuencia de servicio información y satisfacción general. Se empleó una 

metodología aplicada, a través del enfoque cuantitativo, lo que a través de una 

investigación de diseño aplicado, con enfoque cuantitativo y de tipo transversal, 

retrospectivo y correlacional se estudió a 110 estudiantes de la Universidad 

nacional Micaela Bastidas. Para finalmente, obtener resultados que indicaron 

existencia de correlación directa y significativa entre la gestión de la calidad de la 

educación y la satisfacción en la carrera de administración, con frecuencia de 

servicio y satisfacción general como dimensiones, lo que llevó a concluir con el 

servicio recibido se evidencia mejor gestión en la calidad. (López, 2017) Los aportes 
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dados por esta investigación se asemejan al anterior en un ambiente académico, 

se constituye en presidente válido, Aunque el caso de la educación superior, se 

diferencia la educación básica se evidencia que existe una correlación entre ambas 

variables. Se confirma que los indicadores del modelo de calidad pueden emplearse 

para medir la calidad de servicios con respecto a la satisfacción usuaria en este 

caso los estudiantes. 

Por otro lado, en Chile Palominos Belmar y otros (2016), estructuraron una 

investigación empleando variables de investigación como servicios educativos y 

satisfacción, que, a su vez, contenían las dimensiones reputación de la institución 

satisfacción usuaria y resultado del servicio; además de la satisfacción usuaria con 

las dimensiones satisfacción general del usuario y coproducción del estudiante. 

Con una metodología cuantitativa, de tipo correlacional. Se obtuvo resultados en 

relación a las dimensiones, aplicando un instrumento a 2086 estudiantes,  que  

lograron describir el factor satisfacción general del usuario, con promedio de 

insatisfacción del 3.5% y un máximo de 7.2% obteniendo así una evaluación del 

nivel de calidad satisfactoria, con respecto a la experiencia dentro del recinto 

universitario y evidenciando una reputación para la institución bastante aceptable 

con niveles de insatisfacción de apenas un 2%.Finalmente, se concluyó que los 

estudiantes de la universidad pública, percibieron una buena evaluación de los 

aspectos de calidad de servicio educativo con respecto al proceso de aprendizaje, 

lo que complementa el hecho de una evaluación que evidencia la relación entre las 

variables y una excelente reputación como parte de las consecuencias de la buena 

gestión del servicio. El aporte científico de esta publicación se constituyen un 

precedente válido para este estudio pues se refiere a las variables de investigación 

con la similitud de la satisfacción usuaria en este caso se trató de estudiante en el 

nivel superior de educación. Por tal motivo, se considera que los hallazgos 

revisados pueden servir de basamento para la realización de la investigación que 

se presenta en el actual informe.  

En México Pecina (2017) por su parte, publicó una investigación, cuyas 

variables fueron satisfacción académica, con las dimensiones de personal directivo, 

académico, infraestructura, servicio de cómputo, desempeño docente, tutorías, 

relaciones y rendimiento; además de la variable estudiantes de enfermería, cuyas 
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dimensiones no se detallan. Se realizó una investigación con metodología de 

enfoque cuantitativo, de tipo descriptiva de campo, transversal con la participación 

de 136 informantes, con un instrumento de cuestionario validado con alpha 

cronbach de 0.83, utilizando estadística descriptiva e inferencial. Se obtuvieron 

como resultados que el 38% de los estudiantes de enfermería estuvieron 

satisfechos académicamente, con apenas un 15% de insatisfacción general. Las 

dimensiones más sobresalientes de insatisfacción, fueron los servicios de 

infraestructura y el servicio de informática con un 18% de insatisfacción referida, 

con un rendimiento académico aceptable con respecto a las relaciones sociales 

entre estudiantes. Se concluyó finalmente, que existió un nivel medio de 

satisfacción académica en general, en los estudiantes de octavo semestre, 

indicando un desafío para la mejora en aspectos como infraestructura y servicios 

adicionales a la formación académica. El aporte interpretativo en este caso es 

aceptable ya que hace referencia a la variable satisfacción usuaria, que el autor 

denominó “satisfacción académica” pero que hace referencia a la cobertura de 

necesidades con respecto a dimensiones coherentes y pertinentes para servir de 

referentes en el presente proyecto de investigación científica. 

Además, se han revisado los antecedentes nacionales siguientes: 

 En Ecuador, país al cual se hace referencia en esta investigación, Salazar 

y Cabrera, (2016) realizaron una publicación cuyas variables fueron: calidad de 

servicio con las dimensiones del sistema de calidad Servqual: tangibilidad, 

fiabilidad, respuesta, seguridad y empatía; además de atención al cliente, con 

dimensiones como: rapidez y oportunidad. A una muestra de 350 estudiantes, se 

realizó una experimentación de enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo de campo, 

aplicándole una técnica de encuesta cuyos resultados evidenciaron brechas por 

cada dimensión que dieron como hallazgos las distintas conclusiones del estudio, 

indicando que hay una diferencia entre el nivel de satisfacción y de expectativas de 

los clientes sobre la calidad de servicios, como promedio regular de acuerdo a sus 

actitudes, lo que además indicó que existe un índice que no está directamente 

relacionado con la satisfacción general, lo que enseñó que las brechas fueron 

negativas. De nuevo se logra evidenciar la importancia del modelo Servqual, para 
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la determinación de expectativas y la calidad del servicio prestado respecto a 

dimensiones específicas del modelo, que son aplicables empresas educativas.  

 Del mismo modo Sarmiento y Vinuesa (2020) publicaron un artículo y sus 

variables fueron: satisfacción estudiantil con las dimensiones conocimiento y 

comodidad, así como la variable calidad de servicio universitario, lo que a través de 

las dimensiones de la calidad de servicios, del modelo de calidad ServQual, se 

efectuó una recolección de datos a través de un diseño no experimental, con 

enfoque cuantitativo, de tipo seccional y descriptiva, aplicando a su vez, un 

muestreo probabilístico de 4.534 estudiantes, administrándoles un cuestionario de 

preguntas cerradas, obteniendo resultados que indicaron que debe dirigirse 

esfuerzos para mejorar la infraestructura, el servicio de internet y espacios o áreas 

verdes en estos criterios demandantes de los estudiantes según los hallazgos 

encontrados se puede transmitir la comodidad y la satisfacción; todo esto llevó a 

concluir que, es necesaria la evaluación constante de la calidad en la universidad 

Estatal de Milagro provincia del Guayas del Ecuador. Esta investigación aporta una 

perspectiva nacional y local, que sirve de fundamentación teórica para el presente 

estudio con respecto a la aplicación de las dimensiones de investigación que se 

describen en la calidad de servicios educativos a nivel superior, lo que además 

sustentó una propuesta pertinente para el apoyo docente en relación a la formación 

académica.   

 De igual forma también en Ecuador se realizó la investigación por Álvaro 

(2020) en dicho caso, se observaron dimensiones como la gestión escolar, la 

gestión administrativa, la gestión pedagógica, la convivencia, la participación 

escolar, la cooperación. Del mismo modo, la variable calidad educativa. Esta última 

con las dimensiones de estudio relevancia eficiencia eficacia y equidad. Se ejecutó 

un estudio de enfoque cuantitativo, con tipo diseño descriptivo correlacional. Se 

realizó un muestreo que dio como resultado un total de 16 directivos de unidades 

educativas de la parroquia Cumbe en la ciudad de Cuenca, Ecuador; dando como 

resultado que se relacionan las variables investigadas, llegando a la conclusión que 

existe una relación moderada a fuerte con significancia estadística, la correlación 

es positiva, es mayor la respuesta asertiva con respecto a la gestión educativa, la 

opinión sobre la calidad de la educación es más positiva indicando p<0.05. El aporte 
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de esta investigación, en cuanto a la calidad educativa, se indicó que la calidad de 

servicios educativos, lo que además tiene un componente así pues se realiza en el 

nivel de educación básica, es más similar al contexto de investigación que se 

pretende estudiar en este proyecto.  

Así también se han revisado los antecedentes locales siguientes: 

 En relación a la localidad de estudio, se trata de la ciudad de Guayaquil, 

ubicada en Ecuador, en la cual se encuentra inmersa la presente investigación, y 

que se pudo conseguir una similar como la publicada por Vicuña y Herrera (2018), 

quienes utilizaron dos variables de estudio como fueron sistema de control de 

gestión, con las dimensiones: procesos de recursos humanos, información, 

procesos de atención; además de otra variable como la calidad de los servicios, 

con las dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y 

elementos tangibles, mismos que se corresponden al modelo de calidad ServQual, 

estos autores plantearon un proyecto que utilizó la metodología de una 

investigación de diseño no experimental, con tipo transversal, empleando un 

método de investigación inductivo-deductivo y una recopilación de información que 

se constituyó en un cuestionario dirigido a una población de 400 estudiantes del 

nivel de educación básica, en el décimo año y de bachillerato. Se obtuvieron 

resultados que indicaron que las dimensiones capacidad de respuesta, seguridad 

y elementos tangibles, fueron los más determinantes.  

En las teorías relacionadas al tema se han considerado los aportes teóricos para: 

Variable: Calidad de Servicios Educativos 

El enfoque o paradigma que sostiene esta variable de estudio es la filosofía 

Calidad Total (Total Quality Management), que consiste en la reducción máxima de 

errores en el proceso de producción, para la eliminación de fallas a través de 

mejoras internas. Según Marínez  y El-Kadi, (2019) la calidad total es la filosofía 

que se centra en buscar constantemente la mejor versión del servicio, con una 

participación en equipo de la generación de los productos o servicios.   

Este paradigma sobre la calidad de servicios, se inicia con la posguerra, a 

finales del siglo XX, luego de grandes crisis mundiales producto de la guerra y otros 

factores sociales, los productores de bienes; se estructura inclinándose a crear 



14 

 

productos o servicios que sean necesarios para luego venderlos; y no al revés, 

como se pensaba en el siglo XIX, ya que se creaban productos o servicios y luego 

se convencía al cliente de comprar. (Brouwer, 2019) 

Posterior a esto, se estudia más profundamente los enfoques sobre la teoría 

del servicio, y se consolida el uso de estándares internacionales de calidad con el 

uso de certificaciones internacionales con normas estandarizadas como ISO 

(Organización Internacional de Normalización, 2019) 

Lo que aporta la norma ISO 9000 (Organización Interancional de 

Normalización, 2019) sobre la teoría general de la calidad de servicios educativos, 

lo que radica en un concepto simple que indica que la calidad es el resultado de la 

aplicación correcta de los procesos, además de las normas, los estándares y medir 

la satisfacción del cliente para verificar el impacto de la misma.  

En cuanto a la teoría específica sobre la calidad de servicios, se tienen a los 

modelos de Calidad de Servicios, y el primero y más difundido de todos es el 

modelo de calidad de Servicios Servqual. Según Shaharier y Mili, (2019), el nombre 

SERVQUAL se corresponde a la combinación de servicio y calidad, en sus 

acepciones en el idioma inglés; además de esto, es una herramienta diseñada por 

aturores como Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), empleando así un sistema 

en el cual se comprobaron los indicadores conforme a las dimensiones de calidad 

de servicios a los usuarios.  

El modelo Servqual aporta de manera sencilla un método validado de 

evaluación de calidad de servicios, que se basa en brechas, que se evidencian 

entre las expectativas y la satisfacción del cliente con respecto al servicio, así como 

de otros factores que intervienen en la prestación del mismo. El modelo utiliza cinco 

dimensiones definidas, mismas que se detallan más adelante: elementos tangibles, 

seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta y empatía. (Hoffman & Bateson, 

2017) 

 Según Gregory (2019) la calidad de servicios educativos, no sólo define una 

serie de aspectos del servicio de educación como parte de una necesidad de 

formación, sino que involucra un conjunto de aspectos subjetivos que hacen que la 

experiencia educativa sea más gratificante para el usuario. De igual manera, Surya, 

Sukardi y  Syafruddin, (2019) indican que es tan vasto el campo de investigación 
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en la calidad de servicios, que se permite aplicar las dimensiones del Servqual a 

distintas unidades de servicios, como las universidades y centros educativos; lo que 

además incluye una importancia social al  aporte de la gestión de la calidad. Por 

tanto la calidad de los servicios educativos, es una forma de evaluar la satisfacción 

de los usuarios estudiantiles a través de aspectos concretos del servicio, que 

además pueden ser personalizados en cada uno de los casos de instituciones 

públicas o privadas de educación.  

 Para Soria-García  y Martínez-Llorente, (2020) la calidad es el producto de 

la satisfacción de satisfacción de los usuarios, con respecto a prácticas de gestión 

que buscan un resultado óptimo en los requerimientos que tiene la persona usuaria 

con respecto a la educación que busca adquirir, lo que además incluye aspectos 

concretos que deben ser mejorados constantemente, en base a unos valores de 

calidad que impacta positivamente en la cultura organizacional.  

 De igual manera Galeeva, (2016) indica que la calidad de los servicios 

educativos, se definen como la forma en la que el prestador de servicios se ajusta 

a las expectativas de los usuarios, además que permite una renovación de la 

gerencia de instituciones educativas, pues mejoran la perspectiva del servicio para 

igualarlo a otros procesos del sector servicios que impulsan la economía mundial y 

local en cualquier país.  

 El modelo de calidad de servicios Servqual, aplicable a las instituciones 

educativas, contiene las dimensiones y sub-dimensiones siguientes:  

 Elementos Tangibles: De acuerdo a Ijadi, Saghaei y Hafezalkotob, (2019) 

son el conjunto de factores físicos que pueden medirse y observarse, como las 

instalaciones, los equipos y el personal que trabaja para el proveedor de servicios. 

Según Liebana-Cabanillas, (2019) es la imagen de las instalaciones y los equipos.  

Además, Misaii, Khoshdel, Zareiyan y Mohammadimehr (2019) indican que 

es pertinente ajustar la apreciación de los elementos tangibles al servicio que se 

iría a evaluar, pues no es lo mismo evaluar un servicio hotelero, por ejemplo, que 

los servicios educativos, por tal motivo, es importante elegir los elementos tangibles 

más idóneos en cada caso.  
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Confiabilidad: De igual forma, Ijadi y Cols. (2019) explica que la confiabilidad 

es la disposición para proporcionar orientación al cliente, además involucra una 

confianza del cliente que aumenta la fidelización. Para Liebana-Cabanillas (2019) 

es ejecutar la prestación del servicio de manera eficaz, logrando los objetivos y 

generando una reputación. 

Para Moosavi, Gilavand y Gilavand, (2019) la confiabilidad es una sensación 

perceptiva del cliente que lo impulsan a solicitar un servicio en determinado 

prestador, quien le brinda la confianza necesaria para esperar el éxito en su objetivo 

como usuario. 

 Capacidad de Respuesta: Para Ijadi y Cols. (2019) la capacidad de 

respuesta indica que hay conocimiento acerca de lo que se está haciendo por parte 

de los trabajadores, además también incluye aspectos del trato al cliente como la 

cortesía y la motivación para generar confianza. Según Liebana-Cabanillas (2019) 

es la capacidad de reaccionar frente a las necesidades de los clientes. Según 

Shahroudi, Arbabisarjou y Rahdar, (2019) la capacidad de respuesta depende más 

del prestador, que del usuario, pues se trata de poder responder a contingencias 

dentro del sistema operativo de la organización.  

Seguridad: Así mismo, para Ijadi y Cols. (2019) la seguridad es la capacidad 

de proporcionar el servicio de manera correcta y confiable, garantizando que los 

resultados serán los esperados.  Para Liebana-Cabanillas (2019) se trata de la falta 

de riesgos en el servicio, lo que implica que existe la certeza del éxito. 

Gilavand y Maraghi, (2019) por su parte distinguen la seguridad como un 

elemento más personal, pues se debe garantizar un clima seguro, con el mínimo 

riesgo posible en cuanto a posibles defraudaciones del sistema, lo que también 

pudiera incluir la seguridad personal como tal, en el local físico o en el portal web 

desde donde se realicen los servicios. 

Empatía: De acuerdo a lo que indica Ijadi y Cols. (2019) la empatía es la 

entrega que puede tener el colaborador para atender de forma individualizada 

ajustándose a las necesidades particulares de cada cliente. Del mismo modo 

Liebana-Cabanillas (2019) refiere que es implica comunicación y accesibilidad del 

cliente hacia la prestadora de servicios.  
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De acuerdo a Rezi, Chandra, Budiman, Putra y Rizki, (2019) y Kerlier y Lee 

(2017) la empatía es una apreciación que el usuario refiere cuando se siente a 

gusto con el trato, con la presentación de los elementos tangibles y que le impulsan 

a una fidelización.  

 Las dimensiones descritas, se evidencian con sub-dimensiones e 

indicadores de BPO, (2017) que se describen adecuadamente en la figura 

siguiente:  

Figura 1. Dimensiones del Modelo Servqual 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Adaptado de BPO, (2017) 

2.2.2.- Variable: Satisfacción Usuaria 

La Gestión de la calidad en los servicios, toman relevancia a finales del siglo 

XX con la contribución de autores como Kotler, Blomm y Hayes (2015), que indican 

que es necesario realizar un marketing distintivo para los servicios que involucra 

aspectos más subjetivos que en el marketing de productos, lo que viene a poner en 

primer orden la satisfacción del usuario. Estos autores se constituyen en la 

referencia obligatoria para el marketing de servicios, además este enfoque general 

da un sentido más técnico a lo que anteriormente se conseguía disperso en las 

formas de prestación de servicios y promoción en base a relaciones públicas. 

La Servucción es una teoría general sobre el diseño del servicio, partiendo 

desde la perspectiva de la necesidad existente. Autores como Eigler y Langeard 

(2017) estiman que la Servucción posee aspectos necesarios para la planeación 

de la administración empresarial, como el servicio interno, el soporte y la 

satisfacción. En relación a esto, la Servucción se constituye en una fundamentación 

teórica pertinente, pues, la ingeniería de los servicios parte de una demanda con 
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respecto a necesidades percibidas por los usuarios, para lo cual se realiza la 

solicitud de servicios. En la actualidad, las empresas de servicios movilizan mayor 

cantidad de capital a nivel mundial que las manufactureras. 

La satisfacción es el estado de introspección en el cual el usuario percibe una 

sensación de plenitud con respecto a la necesidad que tuvo y que impulsó la 

búsqueda del servicio. La satisfacción es la teoría específica que de acuerdo a 

Camisón (2019) hace referencia a la calidad, en la cual puede ubicarse el nivel de 

satisfacción desde la satisfacción plena hasta la insatisfacción. 

 Según Kwon, Remay, y Van-Den-Dobbelsteen, (2019) es la expresión de la 

calidad del servicio, pues se constituye de la experiencia que obtiene el cliente en 

cuanto a la cobertura de sus necesidades con respecto a la prestación onerosa. De 

igual manera (Yue, 2019) indica que existen expectativas previas al uso del servicio, 

lo que conlleva a una apreciación final del mismo, esto se denomina satisfacción 

usuaria cuando se hace referencia a la adquisición de bienes intangibles que 

proporcionan una práctica.  

 Para Maslow (citado por Cleverley y Burnett,( 2018) la satisfacción usuaria 

es la seguridad y la confianza que se aprecia en relación a las necesidades de 

acuerdo a una serie de prioridades que se clasifican de acuerdo a lo urgente o 

importante que sea para su existencia.  Una resultante inevitable de la satisfacción 

de las necesidades vendría a ser la motivación o el confort que se percibe a través 

de los sentidos. (Eigler & Langeard, 2017) 

 De igual manera, se puede sintetizar de acuerdo a lo que refiere Caggiani, 

Camporeale, y Ottomanelli,( 2018) que la satisfacción usuaria es el fin de todo 

servicio, la causa que provoca la búsqueda de la calidad, lo que además se traduce 

en un bienestar personal y una armonía social que impacta de manera contundente 

en la preferencia del cliente con respecto a un servicio o bien adquirido. (Kerliger & 

Lee, 2017) 

 El enfoque que se emplea en este proyecto de investigación, se relaciona a 

la calidad como la resultante de la satisfacción, por ende, las dimensiones de la 

satisfacción usuaria se clasifican en:  
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 Satisfacción Esperada: De acuerdo a la Asociación Española para la 

Calidad (2019), está directamente relacionada con la calidad concertada o 

necesaria; consiste en lo que el cliente manifiesta en sus requerimientos y 

expectativas. Del mismo modo, Camisón, (2019) indica que existe un punto dentro 

de la satisfacción del cliente, en el cual se siente satisfecho, o que cumple lo 

esperado, por tanto, si el servicio supera lo esperado, contaría con una experiencia 

de fidelización.  

 Kayapinar y Erginel (2019) indican que la satisfacción esperada se trata de 

la expectativa más el concepto subjetivo de calidad, pues, se requiere de un 

parámetro inicial antes de iniciarse el proceso de servicio (2019) 

Satisfacción Programada: Este tipo de satisfacción también denominada 

satisfacción sobre el diseño por la Asociación Española para la Calidad (2019) se 

trata de la percepción de la calidad obtenida en el proceso productivo, tiene que ver 

con el grado de cumplimiento de las características pautadas para el servicio o 

producto según lo plasmado en la planificación o diseño realizado por la 

organización. Coincide con lo expresado por Camisón (2019) quien indica que la 

satisfacción programada es el ideal del producto o servicio que es pautado por el 

productor o prestador del servicio. 

Para Ahmed, Liu, Mahmoudi y Nawaz, (2018) la calidad programa también 

se puede indicar como calidad planificada, que trata de un estandar que puede 

hacer referencia a sistemas internacionales de calidad o incluso, a referencias 

nacionales que se han estipulado a nivel legal con respecto a determinados 

servicios.  

Satisfacción Realizada: También descrita por la Asociación Española para 

la Calidad (2019) se indica que es llamada también satisfacción necesaria 

directamente relacionada con la calidad concertada, lo que según el cliente se 

manifiesta en relación a las necesidades iniciales o las expectativas. Para Camisón 

(2019) la satisfacción realizada está ligada a la experiencia o a lo percibido por el 

cliente como satisfactorio, también como no satisfactorio.  

Para Wang, (2019) la calidad se concreta luego de realizado el servicio, en 

cuyo caso habría que realizar una evaluación de la calidad, haciendo un 
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comparativo entre la satisfacción esperada y la calidad alcanzada, para obtener la 

calidad real.  

Es interesante indicar que la conjugación de los tres tipos de calidad, 

consolida la satisfacción plena del cliente, según lo que se describe en la figura 

siguiente, además, si coinciden dos tipos, se presenta la satisfacción industrial, la 

casual o la insatisfacción. Para Dias, Ferreira, Pereira y Fonseca, (2020) la 

satisfacción usuaria contiene distintos grados de eficacia, pues, si se logra percibir 

la mitigación de las necesidades, se podrá realizar la evaluación de la calidad del 

servicio. En la figura siguiente se puede distinguir los distintos grados de 

satisfacción de acuerdo a la calidad.  
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III.- METODOLOGÍA 

El tipo de método se ha seleccionado por que se trata de una correlación entre 

dos variables medibles a través de expresiones matemáticas, que utilizan las 

estadísticas para afirmar o negar una hipótesis previa.  

Se puede indicar que se ha empleado un método cuantitativo, tal como afirma 

Saúl y Saúl (2017), como el conjunto de técnicas cuyo objetivo es la obtención de 

procesamiento de información empleando magnitudes numéricas.  

3.1.- Tipo y diseño de investigación 

 En cuanto al tipo de investigación se puede hacer referencia a un tipo de 

investigación como aplicado.  Este tipo de investigación según Arias (2016) es 

aquella que tiene como objetivo la producción de conocimientos a través de la 

búsqueda de solución para problemas prácticos. 

La cual se ha seleccionado porque en el caso que se describe en este informe, 

la investigación se puede considerar práctica, pues se desarrolla dentro de un 

contexto práctico con respeto a la administración de centros de servicios 

educativos. 

Se trabajó bajo el diseño no experimental. Este diseño, de acuerdo a 

Hernández, Fernández y Baptista (2016) es aquella investigación en la cual no es 

posible manipular las variables, los sujetos o las condiciones de observación, 

distinto a lo que pudiera ser la investigación en un laboratorio.  

Este diseño se ha seleccionado por que aporta a esta investigación el marco 

observacional pertinente con respecto a una realidad palpable dentro de la Unidad 

Educativa que es objeto de estudio, así como los sujetos implicados en el proceso 

científico.  

Tal como afirma Saúl y Saúl, el diseño de investigación se puede catalogar 

como descriptivo-correlacional, además se explica que se justifica porque se juntan 

los conceptos del diseño descriptivo que señala Hernández, Fernández y Baptista 

(2016) como aquel que pretende recopilar información en forma independiente o 
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colaborativa, que asigne las características observadas de forma detallada y 

objetiva. En síntesis también es un estudio correlacional porque busca determinar 

la existencia de una relación entre dos o más variables de estudio, que se 

desarrollan en el mismo contexto de observación.  

Este diseño se seleccionó porque busca determinar la relación entre la calidad 

de los servicios educativos y la satisfacción usuaria, partiendo de la premisa que 

ambos conceptos se relacionan y se pudo observar en el mismo campo científico 

medible a efectos de llegar a conclusiones que aporten nuevos conocimientos.  

Esquema del diseño descriptivo-correlacional: 

 

Donde: 

M : Muestra. 

O1 : Variable 1. 

O2 : Variable 2.  

r : Relación entre las variables. 

 

3.2.- Variables y Operacionalización 

 V1: Calidad de Servicios Educativos 

 V2: Satisfacción usuaria 
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3.3.- Población, muestra, muestreo. 

De acuerdo a Irie, Ryan y Mercer (2018) la población es el conjunto de 

objetos, medidas o individuos con características similares observables que la 

hacen ser homogénea y medible en un contexto determinado. La población estuvo 

constituida por 80 padres y representantes de los estudiantes de la Unidad 

Educativa Ecuador situada en la ciudad de Guayaquil, para el período 2020.  

Se seleccionó esa cantidad de población porque son el total de usuarios del 

servicio educativo, quienes son responsables de los estudiantes y que tienen 

relación directa con la institución.  

Criterios de inclusión:  

- Padres de familia que sean representantes inscritos en la Unidad Educativa 

Ecuador, durante el período 2020.  

- Representantes que aun no siendo padres de familia,  se constituyen en 

representantes inscritos en la Unidad Educativa Ecuador en el periodo 2020. 

Criterios de exclusión:  

- Padres de familia que no figuran como representantes inscritos en la Unidad 

Educativa Ecuador para el período 2020.  

Tabla 1. Distribución de la Población 
Distribución de la población. 

Sujetos 
Sexo 

Total 
M F 

Padres de familia o representantes legales 31 49 80 

Total  31 49 80 

Fuente: Archivos de la U.E. Ecuador (2020) 

Para este caso se aplicó un muestreo probabilístico del tipo aleatorio simple. 

En este sentido primero se calculó el tamaño de la muestra total teniendo 

como referencia la población total de los padres de familia o representantes 

legales, para lo cual se empleó la fórmula para poblaciones finitas 

establecida con parámetro de proporción poblacional (p): 
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Formula:  

n=      Z2 PQN        .   

      E2 (N – 1) + Z2 PQ 

 Dónde:  

n: tamaño de la muestra  

N: tamaño de la población finita 

Z: valor critico normal (nivel de confianza de p= 95%           1,96).  

E: margen de error de muestreo máximo permitido (5%).  

P: proporción de la población que poseen características de interés = 0,50 

(al porcentaje favorable del 50%).  

Q: 1 – P = 0,50 (se asume el porcentaje desfavorable del 50%). 

Se reemplazan los valores:  

      (1.96)2 (0.5) (0.5) (80)                   n = 66  

                        (0.05)2 (80 – 1) + (1.96)2 (0.5) (0.5) 

Como =    66   = 0.825 > 0.05   (5%)   

       80   

Corrección de la muestra inicial: 

                        66   . = 36 padres de familia o representantes legales.  

                     1 + 66 

                                      80 

La muestra, para Mías (2018) la muestra es el subconjunto que representa de 

manera adecuada a la población.  La muestra estuvo constituida por 36 padres o 

representantes de la Unidad Educativa Ecuador de la ciudad de Guayaquil, para el 

año 2020. 

Tabla 2 
 Distribución de la muestra 

Sujetos Muestra  Total 

Padres y representantes de 
los estudiantes 

Femenino 22 
Masculino 14 

 

  
36 

Total 36  36 

Fuente: Archivos de la U.E. Ecuador (2020) 

 Señala Mías (2018) que la muestra es el subconjunto que representa de 

manera adecuada a la población, por tanto, se utiliza en este estudio un tipo de 

n = 

 n = 
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muestreo probabilístico aleatorio, porque se eligió a los sujetos de observación a 

través de un proceso al azar.  

 Afirma también Quezada (2016) que los métodos de muestreo se 

encuentran definidos como probabilístico o no probabilístico, que en este caso se 

conoce como probabilístico aleatorio simple, porque cualquier elemento puede 

formar parte de la muestra en igualdad de condiciones y probabilidad.  

Además, la unidad de Análisis es aquel conjunto dentro de la población que 

se constituye en la muestra y que forman un sub-conjunto que se tomó en cuenta 

como objeto de análisis o descripción estadística. (Quezada, 2016) La unidad de 

análisis estuvo formada por padres o representantes estudiantiles de la Unidad 

Educativa Ecuador de la ciudad de Guayaquil. 

3.4.- Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

3.4.1. Técnicas  

Se utilizó la técnica de la Encuesta para recolectar la información; tal como 

afirma Arias (2016) la técnica de la encuesta es un procedimiento de carácter 

estandarizado para recopilar información a través de datos de la muestra. 

Se seleccionó esa técnica porque busca explorar y describir las 

características de la muestra, por lo que se tiene como pertinente en estudios de 

investigación con diseño descriptivo-correlacional como es el caso que se presenta 

en este informe.  

3.4.2. Instrumentos de recolección de datos  

Se usó el Cuestionario como instrumento para recoger los datos de la 

muestra. El cuestionario Según Hernández, Fernández y Baptista (2016) es un 

instrumento colectivo que recolecta datos de distintos ítems o preguntas que deben 

ser respondidas por el sujeto de observación personalmente. 

En tal sentido, resulta pertinente el uso de esta herramienta de investigación 

pues se constituye en una forma de ir directamente a la fuente de información y que 

sin ningún tipo de interferencia, la persona pueda emitir su satisfacción.  
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3.4.3. Validez de los instrumentos 

La validez se refiere al grado de coherencia que debe existir entre los ítems, 

las dimensiones con la variable a medir evaluándose el contenido mediante la 

evaluación de expertos y por procedimientos estadísticos. Se conoce que se usan 

tres tipos de validez: de contenido, de criterio y de constructo. En la validación se 

puede utilizar la técnica de validación de contenido que se constituye en una 

evaluación del contenido del instrumento y su pertinencia para los fines del estudio.  

Se utilizó el tipo de validez de contenido conocida como validez por Criterio 

de Jueces o Expertos, a cargo de 3 expertos para lo cual se aplicó el modelo de la 

Matriz de validación del instrumento, establecida por la Universidad César Vallejo 

(2020).   

La validez de criterio, consiste en La validación de criterio es una forma de 

correlacionar las variables con respecto al test, cuestionario o instrumento, con 

criterio objetivo (Paniangua, 2019).  

Se empleó el tipo de validez de criterio denominada validez Rho de 

Spearman (Paniagua, 2019). Se calcula con los datos de la prueba piloto. 

La validez de constructo, consiste en una forma de validación interna con 

respecto a los diferentes ítems del cuestionario, en este caso, la manera más 

profunda y rápida para los investigadores. 

Se usó el tipo de validez de constructo denominada validez dominio total 

(Paniagua, 2019). Se obtiene con los datos recogidos en la prueba piloto. 

3.4.4. Confiabilidad de los instrumentos 

 Para definir la confiabilidad se indica según Quezada (2016) que es la 

consistencia interna que debe existir entre todos los datos recogidos, cuyo 

coeficiente debe ser superior al parámetro establecido.  

 Del mismo modo, el coeficiente Alpha Cronbach es un indicador que explica 

el autor que revela un test basado en grados de consistencia interna, el grado de 

relación de los ítems con el objeto del estudio y la pertinencia.  
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Tabla 3. Confiabilidad 
 

 Estadísticas de fiabilidad 

Variable  
 V1 Calidad de servicios 
         educativos 

Alfa de Cronbach  
.936 

N de elementos 
          20 

 
V2 Satisfacción usuaria            .942 21 

 Fuente: Prueba piloto (2020)  
 

3.5.-Procedimiento 

La información se recolecto para efectos de este estudio, aplicando  el índice 

de confiabilidad a todos los ítems del instrumento por medio del programa 

estadístico SPSS. 

Del mismo modo se realizó la correlación de las variables a través del mismo 

programa estadístico, empleando fórmulas estadísticas para la frecuencia absoluta 

y relativa, así como las correlaciones de las variables objeto de estudio. 

El procedimiento incluye una serie de actividades que brindan una guía sobre 

qué pasos se deben realizar respetando el tiempo y la metodología de la 

investigación. 

Actividades previas 

-Solicitar autorización a otra institución educativa para la aplicación de la 

prueba piloto 

-Solicitar la autorización a la unidad educativa en donde se realiza la 

investigación. 

3.6.- Métodos de análisis de datos  

El análisis descriptivo, es aquel que proporciona un resumen de los aspectos 

de la variable observada, representa la información a través de gráficos tal como 

indica Quezada (2016). Se utilizó el análisis descriptivo, que permitirá presentar los 

resultados en tablas y figuras con sus interpretaciones.  
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El análisis inferencial, es más profundo, tal como indica Mías (2018) puede 

relacionar aspectos de dos os más variables, realizar inferencias sobre los 

hallazgos y generar unas conclusiones basándose en ellos.  En este proyecto se 

usó el análisis inferencial, que permitirá presentar tablas que muestren las 

diferencias de medias entre los grupos y las pruebas estadísticas para comprobar 

las hipótesis. 

3.7.- Aspectos éticos  

Criterios de los aspectos éticos nacionales (propias de su país): 

En Ecuador el Ministerio de Salud (2014) emite un acuerdo ministerial con 

número 4889 en el cual se publica el “Reglamento de los Comités de ética de 

investigación en seres humanos”, el mismo contiene los aspectos éticos para las 

investigaciones en las cuales se realice observación en seres humanos.  

En relación a los comités de ética, se indica que deben velar por los aspectos 

éticos a nivel metodológico, científico y legal, por tal motivo se incluyen elementos 

éticos como el beneficio social, el consentimiento informado, la idoneidad de la 

investigación y la justificación de la misma.  

En cuanto a los centros de educación superior, en su mayoría tienen 

reglamento de ética científica y de aprendizaje como el caso de la Universidad 

Católica del Ecuador con su “Código de la ética de la Investigación y el aprendizaje”, 

por lo que indican los aspectos necesarios para la realización de investigación en 

cualquier ámbito del conocimiento. En este código se hace referencia en su artículo 

4, a principios éticos en la investigación como: pertinencia, desarrollo de 

capacidades y competencias, manejo responsable de la información y la 

confidencialidad, liderazgo, participación, vinculación con la colectividad y 

honestidad. (Pontificia Universidad Católica del Ecuador, 2018) 

Criterios de aspectos éticos internacionales: 

Se ha respetado los derechos de los autores consultados según normas APA 

porque contienen los aspectos técnicos de aceptación internacional para la 

presentación de informes en ciencias sociales. (Gómez-Bastar, 2017) 
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Se ha tomado en cuenta el consentimiento informado porque se cree 

conveniente para la investigación que el sujeto dé su aprobación de manera 

consciente con respecto a la satisfacción que declara en su cuestionario. (Mías, 

2018) 

Se ha considerado el anonimato porque mantiene equilibrio en la información 

recopilada y genera un nivel de seguridad a quien responde los instrumentos de 

investigación elaborados.  

Se ha respetado la autenticidad de los datos porque se describe fielmente 

todos los datos recogidos de manera directa. Se consideraron otros aspectos 

sugeridos por la Universidad César Vallejo como son:  

Principio de Beneficencia: que sostiene que las investigaciones siempre 

están dirigidas a un bien común en la sociedad en la cual se practica y para la cual 

se espera buscar soluciones factibles.  

No maleficencia: es unificada con la beneficencia, pues se debe realizar la 

investigación sin crear ningún tipo de influencia negativa para los sujetos objeto 

de estudio ni para el entorno.  

Autonomía: el investigador debe mantener una actitud autónoma sin 

intervenir ni manipular la información de acuerdo a su criterio, eliminando todo 

sesgo que pudiera distorsionar los resultados.  

Justicia: los conocimientos, hallazgos y conclusiones del estudio deben 

estar guiados por la legalidad y la honestidad, criterios que se unen al valor de la 

justicia en cuanto al proceso científico. (Universidad César Vallejo, 2020) 
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IV.-RESULTADOS 

4.1.- Resultados Descriptivos  

Objetivo General:  

Establecer la correlación entre la calidad de servicios educativos y la 

satisfacción de los usuarios dentro de la Unidad Educativa Particular “Ecuador”, 

Guayaquil 2020.  

Tabla 4. Calidad de Servicios Educativos *V2 

V1 Calidad de Servicios Educativos*V2 Satisfacción Usuaria 

  

V2 Satisfacción Usuaria 
Total 

Alto Bajo Medio 

V1 Calidad de Servicios 
Educativos 

Alto 22.2%  11.1% 33.3% 

Medio 19.4% 8.3% 38.9% 66.7% 

Total 41.7% 8.3% 50.0% 100.0% 

Fuente: Cuestionarios de calidad de servicios educativos y satisfacción usuaria. 

Interpretación: 

En la Tabla 4, el 38.9% de los entrevistados calificaron a la calidad de 

servicios educativos y la satisfacción usuaria en el nivel mediano.  

El 22.2% de ellos calificaron tanto a la calidad de servicios educativos como 

satisfacción usuaria en el nivel alto.  

El 19.4% de los usuarios entrevistados indicaron sobre la calidad de servicios 

educativos en el rango medio y a la satisfacción usuaria como rango elevado.  

El 11.1% calificaron en el rango alto a la calidad de servicios educativos y en 

el rango mediano a la satisfacción usuaria.   

A su vez, el 8.3% de ellos calificó a la calidad de servicios educativos con 

rango medio y a la satisfacción usuaria como rango bajo.    

Después de comparar estos resultados se indicó que entre los usuarios 

predominó un rango medio para calificar ambas variables.   
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 Objetivo específico 1 

Establecer la correlación entre la calidad de los servicios educativos y la 

satisfacción esperada por los usuarios en la Unidad Educativa Particular Ecuador, 

en la ciudad de Guayaquil, durante el período 2020.  

Tabla 5. Calidad de Servicios Educativos *D1 

V1 Calidad de Servicios Educativos*D1 Satisfacción Esperada 

  

D1 Satisfacción Esperada 
Total 

Alto Bajo Medio 

V1 Calidad de 
Servicios Educativos 

Alto 11.1% 2.8% 19.4% 33.3% 

Medio 5.6% 13.9% 47.2% 66.7% 

Total 16.7% 16.7% 66.7% 100.0% 

Fuente: Cuestionarios de calidad de servicios educativos y satisfacción usuaria. 

Interpretación: 

Según la tabla 5, el 47.2% de los entrevistados calificó a la calidad de servicios 

educativos así como la dimensión satisfacción esperada por los usuarios en el nivel-

categoría medio.  

Otro 19.4% calificaron en nivel alto a la calidad de servicios educativos y a la 

satisfacción esperada en rango medio.  

Un 13.9% calificaron en el rango medio a la calidad de servicios educativos y 

a la satisfacción esperada en el rango bajo.    

El 11.1% de ellos calificaron tanto la calidad de servicios educativos como a 

la satisfacción esperada en rango alto.   

El 5.6% de ellos calificaron en el rango medio a la calidad de servicios 

educativos y a la satisfacción esperada en rango alto.   

El 2.8% calificó en la categoría alto a la variable calidad de servicios 

educativos y a la satisfacción usuaria en rango bajo.   

Después de comparar estos resultados se deduce que predominó el rango de 

calificación medio tanto en la calidad de servicios educativos como en la 

satisfacción esperada.   
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Objetivo Específico 2 

Establecer la correlación entre la calidad de los servicios educativos y la 

satisfacción programada en la Unidad Educativa Ecuador, en la ciudad de 

Guayaquil, durante el período 2020. 

Tabla 6. Calidad de Servicios Educativos*D2 

V1 Calidad de Servicios Educativos*D2 Satisfacción Programa 

  

D2 Satisfacción Programa 
Total 

Alto Bajo Medio 

V1 Calidad de Servicios 
Educativos 

Alto 11.1%  22.2% 33.3% 

Medio 5.6% 8.3% 52.8% 66.7% 

Total 16.7% 8.3% 75.0% 100.0% 

Fuente: Cuestionarios de calidad de servicios educativos y satisfacción usuaria. 

          Interpretación: 

En la Tabla 6, se observa que el 52.8% de los usuarios calificaron tanto a la 

calidad de servicios educativos como a la satisfacción programada en el rango 

medio.  

Asimismo, el 22.2% de los usuarios calificó tanto a la calidad de servicios 

educativos en el rango alto y a la satisfacción programada en rango medio.  

Otro 11.1% califico tanto a la variable 1 como a la dimensión 2 de la variable 

2 en el nivel alto.  

Además, un 8.3% de los usuarios calificó en el rango medio a la calidad de 

los servicios educativos y a la dimensión satisfacción programada en rango bajo.   

Finalmente, apenas un 5.6% calificó a la calidad de servicios educativos en 

el rango medio y a la satisfacción programada en rango alto.     

Después de contrastar estos porcentajes se infiere que se evidenció un 

predominio del rango de calificación medio tanto en la calidad de los servicios 

educativos como en la satisfacción programada.  
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Objetivo específico 3 

Establecer una correlación entre la calidad de los servicios educativos y la 

satisfacción realizada y percibida por los usuarios en la Unidad Educativa Particular 

Ecuador, en la ciudad de Guayaquil, durante el período 2020.  

Tabla 7  

V1 Calidad de Servicios Educativos*D3 Satisfacción Realizada 

  

D3 Satisfacción Realizada 
Total 

Alto Bajo Medio 

V1 Calidad de Servicios 
Educativos 

Alto 11.1% 5.6% 16.7% 33.3% 

Medio 5.6% 30.6% 30.6% 66.7% 

Total 16.7% 36.1% 47.2% 100.0% 

Fuente: Cuestionarios de calidad de servicios educativos y satisfacción usuaria. 

Interpretación: 

En la tabla 7 un 30.6% de los usuarios entrevistados calificaron a la calidad 

de servicios educativos en el rango medio así como a la satisfacción realizada en 

un nivel bajo.  

El 30.6% de los usuarios calificó a la calidad de servicios educativos, como 

a la satisfacción realizada en un rango medio.    

Además, un 16.7% de los entrevistados calificaron en rango alto a la calidad 

de servicios educativos y en el rango medio a la satisfacción realizada.  

Un 11.1% de los usuarios calificó a la calidad de servicios educativos y a la 

satisfacción realizada en rango alto.   

El 5.6% de los entrevistados calificaron en rango medio a la calidad de 

servicios educativos y en rango alto a la satisfacción realizada.     

Finalmente, el 5,6% califico en rango alto a la calidad de servicios educativos 

y en rango bajo a la satisfacción realizada. 

Después de comparar los resultados se deduce a través de este hallazgo el 

rango de calificación medio, y para la calidad de servicios educativos como para la 

satisfacción usuaria, en rango bajo.   
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4.2. Prueba de normalidad 

Se aplicó para determinar con que estadístico se debe comprobar las 

correlaciones y las hipótesis de investigación. 

Pruebas: 

Kolmogorov-Smirnov: se aplica en muestras mayores a 50 sujetos. 

Shapiro-Wilk: se aplica en muestras de 50 sujetos a menos.  

Criterios que determinan la normalidad:   

Sig.= > α se acepta H0 = los datos proceden de una distribución normal. 

Sig.  < α se acepta Hi = los datos no proceden de una distribución normal. 

Resultado de la prueba de normalidad de las variables de estudio 

 

Decisión estadística de Normalidad:  

Normalidad 
V1 Sig. = 0,001 < α = 0,05 
V2 Sig. = 0,019 < α = 0,05 

Aplicación de estadístico: 

Tipo Nombre Condición de aplicación 

Paramétrico r de Pearson Cuando Sig. V1 y V2 > 0.05 

No 
paramétrico 

Rho de 
Spearman 

Cuando Sig. V1 y V2 < 0.05;  
Cuando en una variable Sig. < 0.05 y en la 
otra variable Sig. > 0.05 o viceversa. 

Interpretación:  

Por haber trabajado con una población menor a 50 sujetos, se planteó la 

prueba de normalidad Shapiro-Wilk. Asimismo, se percibe que los valores de Sig., 

en ambas variables resultaron menores que el nivel de significancia α = 0,05, 

mostrando que los datos no provienen de una distribución normal, correspondiendo 

usar el estadístico no paramétrico Rho de Spearman.  
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4.3. Resultados inferenciales 

Hipótesis general 

Hi: Existe relación significativa entre la calidad de los servicio educativos y la 

satisfacción de los usuarios, en la Unidad Educativa Particular “Ecuador”, en la 

ciudad de Guayaquil, durante el período 2020.  

H0: No existe relación significativa entre la calidad de los servicios educativos 

y la satisfacción de los usuarios, en la Unidad Educativa Particular Ecuador, en la 

ciudad de Guayaquil, durante el período 2020. 

Tabla 8. Correlación entre V1 Calidad de Servicios Educativos y V2  

Correlación entre V1 Calidad de Servicios Educativos y V2 Satisfacción 
Usuaria 

  

V1 Calidad de 
Servicios 

Educativos 

V2 
Satisfacción 

Usuaria 

Rho de 
Spearman 

V1 Calidad de 
Servicios 
Educativos 

Coeficiente de 
correlación 1.000 ,493** 

Sig. (bilateral)  .002 

N 36 36 

V2 
Satisfacción 
Usuaria 

Coeficiente de 
correlación 

,493** 1.000 

Sig. (bilateral) .002  

N 36 36 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: Cuestionarios de calidad de servicios educativos y satisfacción usuaria. 

Interpretación: 

Del mismo modo, en la tabla 8, se evidencia un Rho de  Spearman, igual a 

0.493** y una Sig.=0.002<0.01 cifras que señalan que la correlación obtenida entre 

la calidad de servicios educativos y la satisfacción usuaria es moderada, directa y 

significativa en un nivel 0.01, aceptándose la hipótesis afirmativa y rechazándose 

la hipótesis nula. Llegando a la conclusión de que se comprobó que existe 

correlación significativa entre la calidad de los servicios educativos y la satisfacción 

usuaria.  
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Hipótesis específica 1 

H1: Existe relación entre la calidad de servicios educativos y la satisfacción 

esperada por los usuarios en la Unidad Educativa Particular “Ecuador”, en la ciudad 

de Guayaquil, durante el período 2020.  

H01: No existe relación entre la calidad de servicios educativos y la satisfacción 

esperada por los usuarios en la Unidad Educativa Particular “Ecuador”, en la ciudad 

de Guayaquil, durante el período 2020. 

Tabla 9. 

Correlación entre V1 Calidad de Servicios Educativos y D1 Satisfacción 
Esperada 

  

V1 Calidad de 
Servicios 

Educativos 

D1 
Satisfacción 
Esperada 

Rho de 
Spearman 

V1 Calidad 
de 
Servicios 
Educativos 

Coeficiente de 
correlación 1.000 ,427** 

Sig. (bilateral)  .009 

N 36 36 

D1 
Satisfacción 
Esperada 

Coeficiente de 
correlación 

,427** 1.000 

Sig. (bilateral) .009  

N 36 36 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: Cuestionarios de calidad de servicios educativos y satisfacción usuaria.  

Interpretación:  

En la tabla 9, se aprecia un Rho de Spearman, igual a 0.427**  y una Sig. = 

0,009<0.01 cifras que señalan que la correlación obtenida entre la calidad de 

servicios educativos y la satisfacción esperada es moderada, directa y significativa 

al nivel 0.01; aceptándose la H1 y se rechazó la H01. Llegando a la conclusión de 

que se comprobó que existe correlación significativa entre calidad de servicios 

educativos y la dimensión satisfacción esperada.     
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Hipótesis específica 2 

H2: Existe una relación entre la calidad de los servicios educativos y la 

satisfacción programada en la Unidad Educativa Particular Ecuador, en la ciudad 

de Guayaquil, durante el período 2020.  

H02: No existe relación entre la calidad de los servicios educativos y la 

satisfacción programada en la Unidad Educativa Particular Ecuador, en la ciudad 

de Guayaquil, durante el período 2020. 

 
Tabla 10. 

Correlación entre V1 Calidad de Servicios Educativos y D2 Satisfacción 
Programa 

  

V1 Calidad de 
Servicios 

Educativos 

D2 
Satisfacción 
Programa 

Rho de 
Spearman 

V1 Calidad 
de 
Servicios 
Educativos 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,423* 

Sig. (bilateral)  .010 

N 36 36 

D2 
Satisfacción 
Programa 

Coeficiente de 
correlación ,423* 1.000 

Sig. (bilateral) .010  

N 36 36 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

Fuente: Cuestionarios de calidad de servicios educativos y satisfacción usuaria. 

Interpretación: 

De acuerdo a la tabla 10, se evidencia un Rho de Spearman,  igual a 0.423* 

y una Sig.=0.010<0.05, cifras que señalan que la correlación entre la calidad de 

servicios educativos y la satisfacción programada es moderada, directa y 

significativa en un nivel 0.05, aceptándose la H2 y se rechazó la H02. Llegando a la 

conclusión de que existe correlación significativa entre la calidad de servicios 

educativos y la satisfacción programada.  
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Hipótesis específica 3 

H3: Existe una relación entre la calidad de servicios educativos y la 

satisfacción realizada y percibida por los usuarios en la Unidad Educativa Particular 

Ecuador de la ciudad de Guayaquil, durante el período 2020.  

H03: No existe relación entre la calidad de servicios educativos y la satisfacción 

realizada y percibida por los usuarios en la Unidad Educativa Particular Ecuador de 

la ciudad de Guayaquil, durante el período 2020.  

Tabla 11. Correlación entre V1 Calidad de Servicios Educativos y D3 

Correlación entre V1 Calidad de Servicios Educativos y D3 Satisfacción 
Realizada 

  

V1 Calidad de 
Servicios 

Educativos 

D3 
Satisfacción 
Realizada 

Rho de 
Spearman 

V1 Calidad 
de 
Servicios 
Educativos 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,414* 

Sig. (bilateral)  .012 

N 36 36 

D3 
Satisfacción 
Realizada 

Coeficiente de 
correlación ,414* 1.000 

Sig. (bilateral) .012  

N 36 36 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

Fuente: Cuestionarios de calidad de servicios educativos y satisfacción usuaria. 

Interpretación:  

Finalmente, en la tabla 11, se indica que existe un Rho de Spearman igual a 

0.414* y una Sig.=0.012<0.05 cifras que señalan que la correlación obtenida entre 

la variable calidad de servicios educativos y satisfacción realizada de la segunda 

variable es moderada, directa y significativa en un nivel 0.05; aceptándose la H3 y 

se rechazó la H03. Llegando a la conclusión de que existe una correlación 

significativa entre la calidad de los servicios educativos y la dimensión satisfacción 

realizada.  
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V.- DISCUSIÓN 

Este trabajo de investigación ha comprobado los planteamientos propuestos, 

relacionados a las dos variables de estudio, las cuales se fundamentan en los 

enfoques filosofía Calidad Tota y Marketing de Servicios, así como en las teorías: 

modelo de calidad Servqual y Servucción. 

Objetivo general: 

En la Tabla 4, se observa que predominó un nivel medio con el 38.9% en las 

variables: calidad de servicios educativos y satisfacción usuaria. En tal sentido, los 

resultados se diferencian de los logrados por Ferreira (2017) en Perú de acuerdo a 

la tesis publicada sobre servicios educativos y satisfacción usuaria, tomando en 

cuenta las dimensiones tractores pasivos y promotores, en una muestra de 117 

estudiantes universitarios, se obtuvo que existe una correlación entre las variables 

directamente proporcional según coeficiente de Spearman  =0.661; con una 

relación significativa. Lo que se puede decir que contiene una comprobación de la 

correlación similar a la del presente estudio, diferenciándose por las dimensiones 

consideradas de la satisfacción usuaria.  

En relación a la hipótesis general, se puede indicar que se comprobó la 

relación aceptando la hipótesis  y negando la hipótesis nula. Por tal motivo, se debe 

considerar esta premisa para plantear una gestión en la organización, lo que exige 

de la institución educativa que se reviesen los procesos de prestación de servicios 

educativos, en torno a las dimensiones de las variables, tales como el modelo de 

calidad Servqual y la Servucción para la búsqueda de la excelencia y poder lograr 

la mayor cantidad de satisfacción usuaria posible.  

Objetivo específico 1: 

De igual manera, en la tabla 5, el 47,2% de los encuestados calificaron tanto 

la variable calidad de servicios educativos como la dimensión satisfacción esperada 

de la variable satisfacción usuaria en el nivel medio,  Este hallazgo referente a la 

satisfacción, se puede comparar con lo logrado por Palominos Belmar y Otros 

(2016) en Chile, en su tesis publicada, con respecto a las variables calidad de 

servicios educativos y satisfacción usuaria, lo que evidencia coincidencias en los 

hallazgos generales y diferencia en la consideración de las dimensiones reputación 
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de la institución y resultado del servicio; con un método de investigación que arrojó 

como resultado una correlación moderada y con la presentación de los resultados 

en base a frecuencias de respuesta de los usuarios que indicó un nivel de 

insatisfacción del 7%. En este caso se pudo comprobar que existe una correlación 

entre la variable calidad de servicios educativos y la dimensión satisfacción 

esperada.  

Debido a la relación entre ambas variables, se puede afirmar que la calidad 

de los servicios educativos se ven directamente relacionados con los niveles de 

satisfacción usuaria, por tal motivo, se hace necesario que exista una evaluación 

constante de los docentes, para permitir que dimensiones como la capacidad de 

respuesta y la seguridad puedan tener un apoyo desde los niveles estratégicos de 

la organización.  

Del mismo modo, con respecto a la hipótesis específica 1, se pudo, del mismo 

modo, afirmar la hipótesis específica 1 y negar la hipótesis nula 01, lo que lleva a 

indicar que la calidad de los servicios educativos en la Unidad Educativa Particular 

“Ecuador” de la ciudad de Guayaquil, debe precisar los aspectos de expectativa 

con respecto a: instalaciones, equipos, ambiente, herramientas, apariencia, 

identificación y atención.  

Objetivo específico 2: 

Además, en la tabla 6, el 52,8% de los encuestados calificaron tanto la 

variable calidad de servicios educativos como la dimensión satisfacción 

programada de la variable satisfacción usuaria en el nivel medio, lo que también se 

puede comparar con los resultados obtenidos por Pecina (2017) en México, en 

cuanto a las variables calidad de servicios educativos y satisfacción académica, 

con dimensiones de personal directivo, personal académico, infraestructura, 

servicio de cómputo y desempeño docente. Lo que logró indicar en una muestra de 

136 estudiantes, que existe una insatisfacción general de 15% de los estudiantes 

con un coeficiente de correlación medio, con respecto a la satisfacción académica. 

Lo que se diferencia en este caso es que la calidad de servicios educativos se 

encuentra correlacionados con la satisfacción programada en un nivel medio.  

Del mismo modo, cuando se trata de planeación, la satisfacción esperada 

pasa a ser parte de las políticas, estrategias y actividades previstas por la directiva 
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de la institución, por tal motivo, se fundamenta este hallazgo logrado, en un correcto 

diseño estratégico para poder aprovechar las fortalezas y mejorar las falencias que 

se tengan con respecto al servicio prestado en el ámbito educativo. 

A su vez, en relación a la hipótesis específica 2, se pudo comprobar la misma 

y negar la hipótesis específica nula 01, lo que fundamenta el empleo de una 

planeación estratégica que debe incluir: plan de actividades, plan de atención 

usuaria, plan educativo, plan comunicacional, plan de carrera, plan del tiempo, plan 

de servicios.   

Objetivo específico 3: 

Finalmente, en la tabla 7, el 30.6% de los encuestados calificaron a la 

variable calidad de servicios educativos en el nivel medio así como la dimensión 

satisfacción realizada de la variable satisfacción usuaria en el nivel bajo; lo que 

puede contrastarse con los resultados obtenidos por Palominos, Belmar y Otros 

(2016), quienes investigaron en relación a las variables calidad de servicios 

educativos y satisfacción del usuario, con respecto a segunda variable, se 

estimaron las dimensiones: satisfacción general, satisfacción individual y 

satisfacción de coproducción, lo que se asemeja a la satisfacción esperada, pues, 

contiene una dimensión como la satisfacción general que determina a través de una 

investigación cuantitativa, la correlación entre ambas variables, arrojando los 

resultados de un r= 0.493 de correlación con la significancia de 0.002 moderada y 

aceptable para determinar la relación entre ambas variables, a través del 

Coeficiente de Spearman.  

En cuanto a lo anterior, se puede aportar que los estudiantes de la 

universidad pública percibieron una satisfacción en cuanto a la calidad de los 

servicios educativos, aceptable, con niveles de satisfacción que superaron el 90% 

en promedio, por tanto, se puede indicar que la mejora en el servicio, en procesos 

que tienen que ver con la capacitación docente y las herramientas de trabajo se 

puede lograr mayor satisfacción; es por esto, que en el presente estudio, se puede 

indicar que se puede apalancar la calidad de servicios a través de nuevas ideas 

con respecto a la infraestructura, además de la sugerencia de la investigadora con 

respecto a la plataforma telemática y el mantenimiento continuo de las instalaciones 



42 

 

educativas, sobre todo en la adecuación con aires acondicionados centrales que 

puedan brindar un ambiente más confortable.  

Finalmente, se pudo comprobar la hipótesis específica 3, rechazándose la 

hipótesis nula 3, que indica que existe una relación directa entre la calidad de 

servicios y la satisfacción realizada. Es importante que se efectúe evaluaciones 

continuas al personal docente y administrativo, con respecto a su: eficacia, 

eficiencia, participación, servicios, motivación, ambiente y percepción general.  
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VI.- CONCLUSIONES 

6.1.- Se comprobó que existe una correlación significativa entre las variables 

la calidad de servicios educativos y la satisfacción usuaria, en la Unidad Educativa 

Particular “Ecuador”-Guayaquil durante el período 2020. El resultado del coeficiente 

Rho de Spearman general es igual a 0.493** (Sig.=0,002<0,01), que indica que 

existe una correlación con predominio del nivel medio, se pudo determinar que 

coincide con los antecedentes del marco teórico. Esto hace referencia a que a 

medida que se puedan aplicar los adecuados procesos de calidad de servicios con 

el modelo Servqual, por parte de los líderes de la organización educativa, se podrá 

evidenciar mayor satisfacción por parte de los usuarios, en este caso, estudiantes 

y padres o representantes; quienes mostraron una mayor preocupación por mejorar 

las condiciones de los elementos tangibles, tales como infraestructura, equipos, 

ambiente, herramientas y presentación. 

 

 6.2.- Con respecto a las dimensiones, se comprobó existencia de 

correlación significativa entre la calidad de servicios educativos y la satisfacción 

esperada, se encuentran relacionadas con 0.427** (Sig.=0,009<0,05). Respecto a 

la calidad de los servicios educativos, se pudo evidenciar que la satisfacción 

esperada contiene una relación directa con el modelo de calidad ServQual, que 

refiere sobre aspectos a mejorar dentro de lo que se espera que mejore la 

comunicación, la servicialidad, la individualización, el compromiso y la 

recomendabilidad de la Unidad Educativa Particular “Ecuador” de la ciudad de 

Guayaquil.  

 

 6.3.- Se comprobó de igual manera, que existe correlación significativa entre 

la calidad de servicios educativos y la satisfacción programada, con un coeficiente 

igual a 0,423* (Sig. =0,010< 0,05). Del mismo modo, se pudo hacer un análisis 

sobre los resultados que permitió estimar que la calidad programada requiere de la 

dimensión seguridad, que además, contiene los indicadores seguridad y 

capacitación para los docentes y administrativos. 

 

 6.4.- Se comprobó que existe una correlación significativa entre la variable 

calidad de servicios educativos y la dimensión satisfacción realizada, con un 
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coeficiente igual a 0,414  y un nivel de significancia = 0,012,  que llevó a aceptar la 

hipótesis específica 3 y a negar la hipótesis nula 03. Como punto de análisis de lo 

referido por los sujetos de observación, se tiene que la satisfacción realizada, se 

percibió más que todo en la dimensión confiabilidad, en la cual se considera que 

indicaron mayor satisfacción con respecto a los indicadores profesionalismo, 

identificación y confianza; pues los padres y representantes indican que consideran 

este aspecto al momento de contratar una organización educativa.  
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VII.- RECOMENDACIONES 

 

 

- Se recomienda que la Unidad Educativa Particular “Ecuador” de la ciudad de 

Guayaquil, aplique estrategias de calidad de servicios de acuerdo a las 

dimensiones del modelo de calidad Servqual, con el fin de fortalecer la atención al 

usuario y genere a su vez una mayor capacidad de ser percibido como satisfactorio 

el servicio brindado.  

 

- Además, sería recomendable que se empleara una política de atención al 

cliente que logre planear de manera óptima una satisfacción esperada, en base a 

pronósticos ajustados a las expectativas de los usuarios, con respecto a la 

dimensión elementos tangibles de la calidad de servicios educativos.  

 

- De igual manera, se recomienda que se estructure una satisfacción 

programada en cuanto a los procesos de atención al cliente, para lo que se 

recomienda una evaluación de la calidad en base al modelo ServQual y la 

estructuración de un Manual de Servicio al Usuario, en el que se incluya la 

estrategia del buzón de sugerencias.  

 

- Finalmente, se recomienda que se preste un servicio al usuario tomando en 

cuenta la satisfacción realizada, a través de encuestas de servicios periódicas, que 

permita al director de la Unidad Educativa, tomar decisiones con respecto a las 

molestias que los usuarios puedan referir en un período determinado. Para esto, es 

necesario que se mejoren los canales de comunicación con los usuarios, 

fortaleciendo las vías telemáticas y la comunicación entre los padres y 

representantes con los docentes y el personal directivo.  
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ANEXO 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

  

 

 

Variable  Definición  
Conceptual 

Definición  
operacional 

Dimensiones  Indicadores Escala de 
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Para Soria-García y Martínez-Llorente, 
(2020) la calidad de los servicios 
educativos en las escuelas de educación 
secundaria, son el producto de la 
satisfacción de satisfacción de los 
usuarios, con respecto a prácticas de 
gestión que buscan un resultado óptimo 
en los requerimientos que tiene la 
persona usuaria con respecto a la 
educación que busca adquirir, lo que 
además incluye aspectos concretos que 
deben ser mejorados constantemente 
para generar una cultura de calidad en las 
instituciones educativas de educación 
secundaria. (Soria y Martínez, 2020) 

Se trata de la satisfacción 
de las expectativas de los 
clientes con respecto a los 
procesos de prestación 
de servicios educativos. 
Se mide a través de las 
dimensiones: Elementos 
tangibles, seguridad, 
confiabilidad, capacidad 
de respuesta y empatía 

Dimensión 1: 
Elementos tangibles:  
De acuerdo a Ijadi, Saghaei y 
Hafezalkotob, (2019) son el conjunto de 
factores físicos que pueden medirse y 
observarse.  

1: Instalaciones De 
intervalo 2: Equipos 

3: Ambiente 

4: Herramientas 

5: Presentación 

Dimensión 2: 
Confiabilidad:  
Ijadi y Cols. (2019) explica que la 
confiabilidad es la disposición para 
proporcionar orientación al cliente 

1: Profesionalismo 

2: Identificación 

3: Confianza 

Dimensión 3: 
Capacidad de Respuesta:  
Según Liebana-Cabanillas (2019) es la 
capacidad de reaccionar frente a las 
necesidades de los clientes.  

1: Cronograma 

2: Solicitudes 

3: Oportunidad 

Dimensión 4:  
Seguridad:  
Así mismo, para Ijadi y Cols. (2019) la 
seguridad es la capacidad de 
proporcionar el servicio de manera 
correcta y confiable, garantizando que 
los resultados serán los esperados 

1: Seguridad 

2: Capacitación 
docente 

3: Capacitación  
administrativa 
 
 



 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2020)
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Es la expresión de la calidad del 
servicio, pues se constituye de la 
experiencia que obtiene el cliente en 
cuanto a la cobertura de sus 
necesidades con respecto a la 
prestación onerosa.  
(Kwon, Remay, y Van-Den-
Dobbelsteen,2019) 

Es la medida de la 
calidad de acuerdo a la 
expectativa del usuario. 
Se mide por medio de 
las dimensiones: 
Satisfacción 
programada, 
satisfacción realizada y 
satisfacción esperada.  

Dimensión 1: 
Satisfacción esperada:  
 
De acuerdo a la Asociación Española 
para la Calidad (2019), está 
directamente relacionada con la calidad 
concertada o necesaria; consiste en  lo 
que el cliente manifiesta en sus 
requerimientos y expectativas. 
 

1: Expectativa de 
instalaciones 

De 
intervalo 

2: Expectativa de 
equipos 

3: Expectativa de 
ambiente 

4: Expectativa de 
herramientas 

5: Expectativa de 
apariencia 

6: Expectativa de 
identificación 

7: Expectativa de 
atención 

Dimensión 2: 
Satisfacción programada: 
 Este tipo de satisfacción también 
denominada satisfacción sobre el diseño 
por la Asociación Española para la 
Calidad (2019) se trata de la percepción 
de la calidad obtenida en el proceso 
productivo 

1: Plan de actividades 

2: Plan de atención 

3: Plan educativo 

4Plan comunicacional 

5: Plan de carrera 

6: Plan del tiempo 

7: Plan de servicios 

Dimensión 3: 
Satisfacción  realizada: 
Para Camisón (2019) la satisfacción 
realizada está ligada a la experiencia o a 
lo percibido por el cliente como 
satisfactorio, también como no 
satisfactorio. 

1: Eficacia 

2: Eficiencia 

3: Participación 

4: Servicios 

5: Motivación 

6:Ambiente 

7: Satisfacción general 



 

 

ANEXO 2. INSTRUMENTOS Y FICHAS TÉCNICAS 

Instrumento 1 

1 Las instalaciones de la Unidad Educativa “Ecuador” son adecuadas 1 2 3 4 5

2 Los equipos tecnológicos de la unidad educativa se encuentran operativos en cantidad suficente. 1 2 3 4 5

3 La ventilación, temperatura como el ambiente en general cumplen con los estandares de calidad. 1 2 3 4 5

4 Las herramientas didácticas de los docentes son adecuadas 1 2 3 4 5

5 La presentación personal de los docentes y personal administrativo son idóneos 1 2 3 4 5

6 El personal de la U.E: Ecuador es confiable profesionalmente 1 2 3 4 5

7 Todo el personal se encuentra identificado y es cortés 1 2 3 4 5

8 Los estudiantes están en buenas manos 1 2 3 4 5

9 Los cronogramas académicos son adecuados 1 2 3 4 5

10 Cuando solicito un documento o requerimiento soy bien atendido(a) 1 2 3 4 5

11 Las respuestas de los docentes y directivos son acertadas 1 2 3 4 5

12 Existe seguridad dentro de las instalaciones 1 2 3 4 5

13 El personal docente está capacitado para su labor 1 2 3 4 5

14 El personal administrativo y directivo está capacitado para su trabajo 1 2 3 4 5

15 Los docentes se comunican con los estudiantes 1 2 3 4 5

16 Los docentes se comunican con los padres y representantes 1 2 3 4 5

17 La servicialidad cuando voy a la Unidad Educativa es óptima 1 2 3 4 5

18 La atención es individualizada 1 2 3 4 5

19 Están comprometidos con la formación académica integral 1 2 3 4 5

20 Los servicios educativos pueden ser recomendados por su calidad 1 2 3 4 5

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIOS EDUCATIVOS

DIMENSIONES/ INDICADORES/ ITEMS
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DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS TANGIBLES

INDICADOR: INSTALACIONES

INDICADOR: SOLICITUDES

INDICADOR: OPORTUNIDAD

INDICADOR: SEGURIDAD

INDICADOR: EQUIPOS

INDICADOR: AMBIENTE

INDICADOR: PRESENTACIÓN

INDICADOR: CONFIANZA

INDICADOR: CRONOGRAMAS

DIMENSIÓN 2: CONFIABILIDAD

INDICADOR: PROFESIONALISMO

INDICADOR: INDENTIFICACIÓN

INDICADOR: HERRAMIENTAS

INDICADOR: SERVICIALIDAD

INDICADOR: INDIVIDUALIZACIÓN

INDICADOR: COMPROMISO

INDICADOR: RECOMENDABILIDAD

DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

INDICADOR: COMUNICACIÓN CON LOS PADRES

INDICADOR: COMUNICACIÓN CON ESTUDIANTES

DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD

DIMENSIÓN 5: EMPATÍA

INDICADOR: CAPACITACIÓN DOCENTE

INDICADOR:CAPACITACIÓN ADMINISTRATIVA



 

 

Ficha técnica de instrumento 1 

Nombre Cuestionario sobre Calidad de Servicios Educativos 

Autor Lcda. Fátima Leonor Vera Inca 

Año de edición 2020 

Dimensiones Elementos tangibles 
Confiabilidad 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
Empatía 

Ámbito de aplicación Padres y representantes de la Escuela Particular 
Ecuador  

Administración Individual y directa 

Duración 15 minutos 

Objetivo Determinar la relación entre la calidad de servicios 
educativos y la satisfacción de los usuarios en la Unidad 
Educativa Particular “Ecuador”, Guayaquil, 2020. 

Validez El instrumento posee una validez de contenido, ya que 
tres expertos acordaron que el instrumento es válido 
porque mide el constructo que se ha propuesto 

Confiabilidad La confiabilidad se estimó en alfa de Cronbach, 
obteniéndose .897 

Calificación a) Nunca (1) 
b) Casi Nunca (2) 
c) A veces (3) 
d) Casi siempre (4) 
e) Siempre (5) 

Categoría Instalaciones 
Equipos 
Ambiente 
Herramientas 
Presentación 
Profesionalismo 
Identificación 
Confianza 
Solicitudes 
Oportunidad 
Seguridad 
Capacitación docente 
Capacitación administrativa 
Comunicación con estudiantes 
Comunicación con padres 
Servicialidad 
Individualización 
Recomendabilidad 

 

 



 

 

Instrumento 2 

 

1 Las instalaciones cubren lo que se necesita para la educación 1 2 3 4 5

2 Los equipos son los necesarios 1 2 3 4 5

3 El ambiente de aprendizaje es el adecuado 1 2 3 4 5

4 Los docentes tienen todas las herramientas que necesitan 1 2 3 4 5

5 Los docentes mantienen una apariencia personal adecuada 1 2 3 4 5

6 El personal está identificado de manera óptima 1 2 3 4 5

7 Recibo la atención al usuario que espero 1 2 3 4 5

8 La planificación de las actividades es exitosa 1 2 3 4 5

9 La atención cumple con la servicialidad necesaria 1 2 3 4 5

10 Los docentes dan a conocer su planificación a los estudiantes 1 2 3 4 5

11 La directiva del plantel comunica las decisiones importantes 1 2 3 4 5

12 Los docentes reciben apoyo en su plan de carrera 1 2 3 4 5

13 La directiva organiza de manera adecuada las actividades en el tiempo 1 2 3 4 5

14 Todos los servicios prestados por la U.E. están programados 1 2 3 4 5

15 Se percibe una comunicación eficaz en la U.E. 1 2 3 4 5

16 Los estudiantes reciben una educación de eficiente que usa los recursos correctamente 1 2 3 4 5

17 Los padres y representantes participan activamente 1 2 3 4 5

18 Dan servicios adicionales que satisfacen las necesidades de formación 1 2 3 4 5

19 Los estudiantes se notan motivados 1 2 3 4 5

20 Se percibe un ambiente de motivación hacia los docentes 1 2 3 4 5

21 La calidad de los servicios es óptima 1 2 3 4 5

DIMENSIÓN 1: SATISFACCIÓN ESPERADA

INDICADOR: Expectativa de herramientas

INDICADOR: Expectativa de apariencia

INDICADOR: Expectativa de atención

DIMENSIÓN 2: SATISFACCIÓN PROGRAMADA

INDICADOR: Expectativa de instalaciones

INDICADOR: Expectativa de equipos

INDICADOR: Expectativa de ambiente

INDICADOR: Expectativa de identificación

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 2: SATISFACCIÓN USUARIA

DIMENSIONES/ INDICADORES/ ITEMS
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INDICADOR: Plan de Actividades

INDICADOR: Percepción general

INDICADOR: Plan de Atención

INDICADOR: Plan Educativo

INDICADOR: Plan del tiempo

INDICADOR: Plan de servicios

DIMENSIÓN 3: SATISFACCIÓN REALIZADA

INDICADOR: Ambiente

INDICADOR: Motivación

INDICADOR: Eficiencia

INDICADOR: Participación

INDICADOR: Servicios

INDICADOR: Plan Comunicacional

INDICADOR: Plan de carrera

INDICADOR: Eficacia



 

 

Ficha técnica de instrumento 2 

Nombre Cuestionario sobre Satisfacción Usuaria 

Autor Lcda. Fátima Leonor Vera Inca 

Año de edición 2020 

Dimensiones Satisfacción esperada 
Satisfacción programada 
Satisfacción realizada 

Ámbito de aplicación Padres y representantes de la Escuela Particular 
Ecuador  

Administración Individual y directa 

Duración 15 minutos 

Objetivo Determinar la relación entre la calidad de servicios 
educativos y la satisfacción de los usuarios en la Unidad 
Educativa Particular “Ecuador”, Guayaquil, 2020. 

Validez El instrumento posee una validez de contenido, ya que 
tres expertos acordaron que el instrumento es válido 
porque mide el constructo que se ha propuesto 

Confiabilidad La confiabilidad se estimó en alfa de Cronbach, 
obteniéndose .935 

Calificación a) Nunca (1) 
b) Casi Nunca (2) 
c) A veces (3) 
d) Casi siempre (4) 
e) Siempre (5) 

Categoría Expectativa de instalaciones 
Expectativa de equipos 
Expectativa de ambiente 
Expectativa de herramientas 
Expectativa de apariencia 
Expectativa de identificación 
Expectativa de atención 
Plan de actividades 
Plan de atención 
Plan educativo 
Plan comunicacional 
Plan de carrera 
Plan del tiempo 
Plan de servicios 
Eficacia 
Eficiencia 
Participación 
Servicios 
Motivación 
Ambiente 
Percepción general 

 

 



 

 

ANEXO 3. CÁLCULO DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA (obligatorio solo si se 

ha aplicado muestreo probabilístico a una población de 65 sujetos a más) 

 

 Población

3.8416 0.5 * 0.5 80 76.83 66

0.0025 79 3.84 0.5 0.5 1.16

Muestra 

corregida

 36

CALCULO DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA (5%)



 

 

ANEXO 4. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

VALIDEZ DE CONTENIDO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

Validación de instrumento 1 por Experto 1 

 

 

 

 



 

 

Validación de instrumento 2 por Experto 1 

 

 

 



 

 

Validación de instrumento 1 por Experto 2 

 

 

 



 

 

Validación de instrumento 2 por Experto 2 

 

 

 



 

 

Validación de instrumento 1 por Experto 3 

 

SI NO SI NO SI NO SI NO

Instalaciones 1 Las instalaciones de la Unidad Educativa “Ecuador” son adecuadas. X X X

Equipos 2
Los equipos tecnológicos de la unidad educativa se encuentran operativos en cantidad

suficente.
X X X

Ambiente 3
La ventilación, temperatura como el ambiente en general cumplen con los estandares

de calidad. 
X X X

Herramientas 4 Las herramientas didácticas empleadas por los docentes son adecuadas. X X X

Presentación 5 La presentación personal de los trabajadores de la institución es idónea. X X X

Profesionalismo 6 El personal de la Unidad Educativa "Ecuador" es confiable profesionalmente. X X X

Identificación 7 Todo el personal se identifica de manera cordial. X X X

Confianza 8 La institución garantiza que los estudiantes están en buenas manos. X X X

Cronograma 9 Los cronogramas académicos son adecuados. X X X

Solicitudes 10 Cuando solicito un documento o requerimiento soy bien atendido(a) X X X

Oportunidad 11 En las reuniones de trabajo las respuestas de los trabajadores son acertadas. x x x

Seguridad 12 Las instalaciones de la institución brindan seguridad. X X X

Capacitación 

docente
13 El personal docente recibe capacitación permanente para mejorar su labor. X X X

Capacitación 

administrativa
14

El personal administrativo como directivo está altamente capacitado para ejercer su

trabajo.
X X X

Comunicación con 

estudiantes
15 Los docentes se comunican de manera empática con los estudiantes. X X X

Comunicación con 

padres 
16 Los docentes se comunican con los padres o representantes de modo empático. X X X

Servicialidad 17 La servicialidad en la unidad educativa es óptima. X X X

Individualización 18 La atención de los servicios es individualizada. X X X

Compromiso 19 Los trabajadores están comprometidos con la formación académica integral. X X X

Recomendabilidad 20
Los servicios educativos que brinda la institución pueden ser recomendados por su

calidad.
X X X
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Elementos 

tangibles

Empatía

Seguridad

Confiabilidad

Capacidad 

de 

respuesta

X

X

X

X

X

RELACIÓN 

ENTRE EL 

INDICADOR 

Y EL ITEM

MATRIZ DE VALIDACIÓN POR CRITERIO DE JUECES O EXPERTOS 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

ITEM Y LA 

OPCIÓN DE 

RESPUESTA

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIOS EDUCATIVOS

VARIABLE DIMENSIÓN

ESCALA DE 

RESPUESTA
CRITERIOS DE EVALUACIÓN

OBSERVACIÓN Y/O 

RECOMENDACIÓN
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RELACIÓN 
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MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO  

Nombre del instrumento: Cuestionario de Calidad de servicios educativos. 

Objetivo: Evaluar los niveles de la Calidad de servicios educativos.    

Dirigido a: Padres y representantes de los estudiantes de la Unidad Educativa Particular Ecuador, Guayaquil.   

Apellidos y nombres del evaluador: Cruz Cisneros, Víctor Francisco.  

Grado académico del experto evaluador: Doctor. 

Áreas de experiencia profesional: Educativa e Investigación.  

Institución donde labora: Universidad César Vallejo/Escuela de Posgrado 

Tiempo de experiencia profesional en el área: 7 años 

Valoración:  

Bueno 
✓  

Regular Malo 

 Tumbes, mayo del 2020. 

 
……………..…………………………. 

Dr. Víctor Francisco Cruz Cisneros 

Evaluador 

 



 

 

Validación de instrumento 2 por Experto 3 

 

SI NO SI NO SI NO SI NO

Expectativa de instalaciones 1 Las instalaciones cubren lo que se necesita para la educación. X X X

Expectativa de equipos 2 Los equipos son los necesarios. X X X

Expectativa de ambiente 3 Los ambientes de aprendizaje son adecuados. X X X

Expectativa de herramientas 4 Los docentes tienen todas las herramientas que necesitan. X X X

Expectativa de apariencia 5 Los docentes mantienen una apariencia personal adecuada. X X X

Expectativa de identificación 6 El personal está identificado de manera óptima. X X X

Expectativa de atención 7 Recibo la atención usuaria que espero. X X X

Planeación de actividades 8 La planificación de las actividades es exitosa. X X X

Planeación de atención 9 La atención cumple con la servicialidad necesaria. X X X

Planeación educativo 10 Los docentes dan a conocer su planificación a los estudiantes oportunamente. X X X

Planeación comunicacional 11 La directiva del plantel comunica las decisiones importantes. X X X

Planeación de carrera 12 Los docentes reciben apoyo en su plan de carrera. x x x

Planeación del tiempo 13 La directiva organiza de manera adecuada las actividades en el tiempo. X X X

Planeación de servicios 14 Todos los servicios prestados por la unidad educativa están programados de modo X X X

Eficacia 15 Se percibe una comunicación eficaz en la unidad educativa. X X X

Eficiencia 16 Los estudiantes reciben una educación eficiente que usa los recursos correctamente. X X X

Participación 17 Los padres o representantes participan activamente en los eventos que son convocados. X X X

Servicios 18
La institución brinda servicios adicionales que satisfacen las necesidades de la

formación.
X X X

Motivación 19 Los estudiantes se notan motivados con la enseñanza recibida. X X X

Ambiente 20 En la institución se percibe un ambiente de motivación hacia los docentes. X X X

Percepción general 21 La calidad de los servicios es óptima X X X

X

RELACIÓN 
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MATRIZ DE VALIDACIÓN POR CRITERIO DE JUECES O EXPERTOS 

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 2: SATISFACCIÓN USUARIA

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADORES ITEMS

ESCALA DE 

RESPUESTA
CRITERIOS DE EVALUACIÓN

OBSERVACIÓN Y/O 

RECOMENDACIÓN

1
. 

N
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n
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a

RELACIÓN 

ENTRE EL 

INDICADOR 

Y EL ITEM

RELACIÓN 

ENTRE EL 

ITEM Y LA 
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RESPUESTA
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ENTRE LA 

DIMENSIÓN  

Y EL 

INDICADOR
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MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO  

Nombre del instrumento: Cuestionario de Satisfacción usuaria. 

Objetivo: Evaluar los niveles de la Satisfacción usuaria.    

Dirigido a: Padres y representantes de los estudiantes de la Unidad Educativa Particular Ecuador, Guayaquil.   

Apellidos y nombres del evaluador: Cruz Cisneros, Víctor Francisco.  

Grado académico del experto evaluador: Doctor. 

Áreas de experiencia profesional: Educativa e Investigación.  

Institución donde labora: Universidad César Vallejo/Escuela de Posgrado 

Tiempo de experiencia profesional en el área: 7 años 

Valoración:  

Bueno 
✓  

Regular Malo 

Tumbes, mayo del 2020. 

 
……………..…………………………. 

Dr. Víctor Francisco Cruz Cisneros 

Evaluador



 

 

VALIDEZ DE CRITERIO – MÉTODO DE SPEARMAN (ÍTEM-TOTAL) 

 

Items 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

1 3 4 5 1 1 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 2 71 0.86

2 3 3 3 1 3 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 4 3 63 0.68

3 4 5 5 1 2 5 5 5 3 3 3 5 5 2 3 2 3 4 4 4 73 0.52

4 3 3 3 1 2 2 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 72 0.22

5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94 0.57

6 3 4 5 1 1 4 4 4 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 71 0.55

7 3 3 3 1 3 4 4 4 4 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 3 66 0.43

8 4 5 5 1 2 5 5 5 3 3 3 5 5 2 3 2 3 4 4 4 73 0.56

9 3 3 3 1 2 2 2 4 4 2 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 70 0.59

10 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 96 0.25

11 2 3 4 1 1 1 3 4 4 2 2 3 5 4 2 2 1 2 2 1 49 0.87

12 4 2 4 1 4 2 4 2 4 2 2 4 4 2 4 2 4 2 5 4 62 0.74

13 3 4 3 1 4 5 4 2 3 4 2 4 4 5 2 2 3 3 3 2 63 0.40

14 4 4 5 1 4 3 3 4 4 3 4 4 5 3 3 4 5 4 4 4 75 0.25

15 3 4 5 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 73 0.63

16 3 3 3 1 3 4 4 4 4 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 3 66 0.66

17 4 5 5 1 2 5 5 5 3 3 3 5 5 2 3 2 3 4 4 4 73 0.84

18 3 3 3 1 2 2 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 72 0.90

19 5 5 5 1 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94 0.78

20 3 4 5 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 73 0.76

21 3 3 3 1 3 4 4 4 4 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 3 66

22 4 5 5 1 2 5 5 5 3 3 3 5 5 2 3 2 3 4 4 4 73

23 3 3 3 1 2 2 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 72

24 5 5 5 1 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94

25 2 3 4 1 1 1 3 4 4 2 2 3 5 4 2 2 1 2 2 1 49

26 4 2 4 4 4 2 4 2 4 4 2 4 4 2 4 2 4 2 5 4 67

27 3 4 3 4 4 5 4 2 3 4 2 4 4 5 2 2 3 3 3 2 66

28 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 3 3 4 5 4 4 4 78

29 3 3 3 4 2 2 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 75

30 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 97

31 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 78

32 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 3 68

33 4 5 5 3 2 5 5 5 3 3 3 5 5 2 3 2 3 4 4 4 75

34 3 3 3 3 2 2 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 74

35 5 5 5 3 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94

36 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 3 68

COEFICIENTE 

PEARSON

SUMA 

DE LOS 

ITEMS

M
u

e
s

t
r
a

V1: Calidad de Servicios Educativos

D1: Elementos Tangibles
D2: Confia-

bilidad

D3: Cap. De 

Resp
D4: Seguridad D5: Empatía



 

 

 

Items 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

1 2 3 4 5 1 1 3 4 4 2 2 3 5 4 2 2 1 2 2 2 1 55 0.88

2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 2 4 4 2 4 2 4 2 5 5 4 70 0.70

3 3 4 3 4 4 5 4 2 3 4 2 4 4 5 2 2 3 3 3 2 2 68 0.69

4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 3 3 4 5 4 4 4 4 82 0.23

5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 102 0.60

6 3 4 5 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 76 0.65

7 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 4 3 72 0.44

8 4 5 5 5 2 5 5 5 3 3 3 5 5 2 3 2 3 4 4 4 4 81 0.58

9 3 3 3 3 2 2 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 78 0.68

10 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 102 0.62

11 2 3 4 5 1 1 3 4 4 2 2 3 5 4 2 2 1 2 2 2 1 55 0.81

12 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 2 4 4 2 4 2 4 2 5 5 4 70 0.88

13 3 4 3 4 4 5 4 2 3 4 2 4 4 5 2 2 3 3 3 2 2 68 0.66

14 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 3 3 4 5 4 4 4 4 82 0.28

15 2 2 2 1 1 1 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 38 0.77

16 2 3 4 5 1 1 3 4 4 2 2 3 5 4 2 2 1 2 2 2 1 55 0.70

17 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 2 4 4 2 4 2 4 2 5 5 4 70 0.87

18 3 4 3 4 4 5 4 2 3 4 2 4 4 5 2 2 3 3 3 2 2 68 0.86

19 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 3 3 4 5 4 4 4 4 82 0.79

20 2 2 2 2 1 1 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 39 0.72

21 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 4 3 72 0.80

22 4 5 5 5 2 5 5 5 3 3 3 5 5 2 3 2 3 4 4 4 4 81  

23 3 3 3 3 2 2 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 78

24 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 102

25 2 3 4 5 1 1 3 4 4 2 2 3 5 4 2 2 1 2 2 2 1 55

26 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 2 4 4 2 4 2 4 2 5 5 4 70

27 3 4 3 4 4 5 4 2 3 4 2 4 4 5 2 2 3 3 3 2 2 68

28 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 3 3 4 5 4 4 4 4 82

29 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 4 3 72

30 4 5 5 5 2 5 5 5 3 3 3 5 5 2 3 2 3 4 4 4 4 81

31 3 3 3 3 2 2 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 78

32 2 2 2 2 1 1 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 39

33 2 3 4 5 1 1 3 4 4 2 2 3 5 4 2 2 1 2 2 2 1 55

34 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 2 4 4 2 4 2 4 2 5 5 4 70

35 3 4 3 4 4 5 4 2 3 4 2 4 4 5 2 2 3 3 3 2 2 68

36 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 3 3 4 5 4 4 4 4 82

SUMA 

DE LOS 

ITEMS

COEFICIENTE 

PEARSON

V2: Satisfacción usuaria

D1: 

SATISFACCIÓ

N ESPERADA

D2: SATISFACCIÓN 

PROGRAMADA

D3: SATISFACCIÓN 

REALIZADA



 

 

VALIDEZ DE CONSTRUCTO – DOMINIO TOTAL (DIMENSIÓN-TOTAL)  

O MÉTODO DE CORRELACIONES 

 

 

V1 D1 D2 D3 D4 D5

Correlación de Pearson 1 ,817
**

,610
**

,819
**

,686
**

,888
**

Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000 .000

N 36 36 36 36 36 36

Correlación de Pearson ,817
** 1 ,653

**
,461

**
,386

*
,537

**

Sig. (bilateral) .000 .000 .005 .020 .001

N 36 36 36 36 36 36

Correlación de Pearson ,610
**

,653
** 1 .206 .195 .265

Sig. (bilateral) .000 .000 .229 .255 .119

N 36 36 36 36 36 36

Correlación de Pearson ,819
**

,461
** .206 1 ,685

**
,880

**

Sig. (bilateral) .000 .005 .229 .000 .000

N 36 36 36 36 36 36

Correlación de Pearson ,686
**

,386
* .195 ,685

** 1 ,650
**

Sig. (bilateral) .000 .020 .255 .000 .000

N 36 36 36 36 36 36

Correlación de Pearson ,888
**

,537
** .265 ,880

**
,650

** 1

Sig. (bilateral) .000 .001 .119 .000 .000

N 36 36 36 36 36 36

D3

D4

D5

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Validez de constructo V1

V1

D1

D2

V2 D1 D2 D3

Correlación de Pearson 1 ,827
**

,893
**

,901
**

Sig. (bilateral) .000 .000 .000

N 36 36 36 36

Correlación de Pearson ,827
** 1 ,657

**
,556

**

Sig. (bilateral) .000 .000 .000

N 36 36 36 36

Correlación de Pearson ,893
**

,657
** 1 ,739

**

Sig. (bilateral) .000 .000 .000

N 36 36 36 36
Correlación de Pearson ,901

**
,556

**
,739

** 1

Sig. (bilateral) .000 .000 .000

N 36 36 36 36

D3

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Validez de constructo V2

V2

D1

D2



 

 

CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO 1 - PRUEBA PILOTO 

Confiabilidad por ítems 

 

Confiabilidad total  

 

 

 

 

 

 

V1

Media de

escala si el

elemento se

ha suprimido

Varianza de

escala si el

elemento se

ha suprimido

Correlación 

total de

elementos 

corregida

Alfa de

Cronbach si el

elemento se

ha suprimido

p1 65.30 228.678 .845 .930

p2 65.10 228.544 .738 .931

p3 64.70 230.011 .677 .932

p4 65.50 244.278 .164 .943

p5 65.90 226.767 .551 .935

p6 65.40 219.822 .653 .933

p7 64.90 240.544 .421 .936

p8 65.00 230.000 .630 .933

p9 64.90 235.211 .710 .932

p10 65.40 242.933 .418 .936

p11 65.50 226.500 .788 .930

p12 64.80 228.622 .876 .930

p13 64.30 232.456 .707 .932

p14 64.90 238.767 .321 .939

p15 65.30 221.567 .716 .931

p16 65.50 227.611 .632 .933

p17 65.30 216.678 .842 .928

p18 65.30 225.122 .868 .929

p19 64.90 227.656 .783 .930

p20 65.50 225.167 .699 .931

Estadísticas de total de elementos o ítems

Alfa de 

Cronbach

N de 

elementos

.936 20

Estadísticas de fiabilidad V1



 

 

CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO 2 - PRUEBA PILOTO 

Confiabilidad por ítems 

 

Confiabilidad total  

 

 

 

 

 

V2

Media de

escala si el

elemento se

ha suprimido

Varianza de

escala si el

elemento se

ha suprimido

Correlación 

total de

elementos 

corregida

Alfa de

Cronbach si el

elemento se

ha suprimido

p01 69.00 254.000 .867 .937

p02 68.80 255.289 .715 .938

p03 68.40 256.267 .671 .939

p04 69.00 272.667 .151 .948

p05 69.70 258.011 .491 .942

p06 69.10 246.100 .638 .940

p07 68.60 266.933 .429 .942

p08 68.70 256.233 .626 .940

p09 68.60 261.378 .716 .939

p010 69.00 263.333 .640 .940

p011 69.20 252.178 .793 .937

p012 68.50 254.722 .871 .937

p013 68.00 259.111 .691 .939

p014 68.60 266.267 .299 .946

p015 69.00 246.667 .728 .938

p016 69.20 253.289 .639 .940

p017 69.00 241.556 .852 .936

p018 69.00 251.111 .860 .936

p019 68.60 252.711 .810 .937

p020 68.80 252.844 .717 .938

p021 69.20 249.511 .737 .938

Estadísticas de total de elementos o ítems

Alfa de 

Cronbach

N de 

elementos

.942 21

Estadísticas de fiabilidad V2



 

 

CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO 1 - SUJETOS DE ESTUDIO 

Confiabilidad por ítems 

 

Confiabilidad total  

 

 

 

 

 

 

V1

Media de escala

si el elemento se

ha suprimido

Varianza de

escala si el

elemento se ha

suprimido

Correlación 

total de

elementos 

corregida

Alfa de

Cronbach si el

elemento se

ha suprimido

ítem 1 69.89 118.216 .837 .885

ítem 2 69.61 120.244 .631 .889

ítem 3 69.31 123.761 .457 .894

ítem 4 71.61 129.616 .121 .905

ítem 5 70.61 118.816 .484 .894

ítem 6 69.72 119.063 .466 .895

ítem 7 69.56 124.997 .351 .897

ítem 8 69.33 123.657 .508 .893

ítem 9 69.44 126.311 .557 .893

ítem 10 70.22 130.921 .192 .899

ítem 11 69.89 115.759 .843 .883

ítem 12 69.33 122.229 .713 .889

ítem 13 68.83 129.971 .358 .896

ítem 14 69.42 128.707 .144 .905

ítem 15 69.53 118.885 .568 .891

ítem 16 69.86 116.694 .593 .890

ítem 17 69.72 115.749 .808 .884

ítem 18 69.69 116.618 .888 .883

ítem 19 69.36 121.894 .754 .888

ítem 20 69.97 115.285 .711 .886

Estadísticas de total de elemento

Alfa de Cronbach N de elementos

.897 20

Estadísticas de fiabilidad V1



 

 

CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO 2 - SUJETOS DE ESTUDIO 

Confiabilidad por ítems 

 

Confiabilidad total 

 

 

 

 

 

 

V2

Media de escala si

el elemento se ha

suprimido

Varianza de

escala si el

elemento se ha

suprimido

Correlación 

total de

elementos 

corregida

Alfa de

Cronbach si el

elemento se ha 

suprimido

ítem 1 67.97 216.485 .866 .929

ítem 2 67.86 219.609 .662 .931

ítem 3 67.42 220.650 .651 .932

ítem 4 67.78 233.492 .158 .940

ítem 5 68.44 218.311 .542 .934

ítem 6 68.22 211.206 .588 .934

ítem 7 67.64 229.723 .392 .935

ítem 8 67.83 221.400 .524 .934

ítem 9 67.58 225.621 .649 .932

ítem 10 68.03 225.799 .591 .933

ítem 11 68.36 215.323 .788 .929

ítem 12 67.50 218.829 .864 .929

ítem 13 66.92 223.850 .624 .932

ítem 14 67.64 231.323 .198 .940

ítem 15 68.19 212.561 .731 .930

ítem 16 68.36 216.180 .654 .931

ítem 17 68.03 204.599 .840 .927

ítem 18 68.14 214.523 .845 .928

ítem 19 67.64 215.609 .762 .930

ítem 20 67.81 215.247 .680 .931

ítem 21 68.19 210.790 .767 .929

Estadísticas de total de elemento

Alfa de Cronbach N de elementos

.935 21

Estadísticas de fiabilidad V2



 

 

ANEXO 5. AUTORIZACIÓN DE APLICACIÓN DE LOS INSTRUMENTOS 

FIRMADO POR LA RESPECTIVA AUTORIDAD (autorización para aplicación 

de prueba piloto, y autorización para aplicación de instrumentos en la 

institución estudiada) 



 

 

 



 

 

 
 

 



 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 6. CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 



 

 

ANEXO 7. BASE DE DATOS 

 

Items 1 2 3 4 5 D1 Nivel 6 7 8 D2 Nivel 9 10 11 D3 Nivel 12 13 14 D4 Nivel 15 16 17 18 19 20 D5 Nivel

1 3 4 5 1 1 14 Medio 4 4 4 12 Alto 4 3 4 11 Medio 4 4 3 11 Medio 5 4 4 4 4 2 23 Alto 71 Medio

2 3 3 3 1 3 13 Medio 4 4 4 12 Alto 4 3 3 10 Medio 3 4 2 9 Medio 3 3 3 3 4 3 19 Medio 63 Medio

3 4 5 5 1 2 17 Medio 5 5 5 15 Alto 3 3 3 9 Medio 5 5 2 12 Alto 3 2 3 4 4 4 20 Medio 73 Medio

4 3 3 3 1 2 12 Medio 2 2 4 8 Medio 4 4 4 12 Alto 4 5 5 14 Alto 5 5 4 4 4 4 26 Alto 72 Medio

5 5 5 5 1 5 21 Alto 5 5 5 15 Alto 5 3 5 13 Alto 5 5 5 15 Alto 5 5 5 5 5 5 30 Alto 94 Alto

6 3 4 5 1 1 14 Medio 4 4 4 12 Alto 4 2 4 10 Medio 4 4 4 12 Alto 5 4 4 4 4 2 23 Alto 71 Medio

7 3 3 3 1 3 13 Medio 4 4 4 12 Alto 4 3 3 10 Medio 3 4 5 12 Alto 3 3 3 3 4 3 19 Medio 66 Medio

8 4 5 5 1 2 17 Medio 5 5 5 15 Alto 3 3 3 9 Medio 5 5 2 12 Alto 3 2 3 4 4 4 20 Medio 73 Medio

9 3 3 3 1 2 12 Medio 2 2 4 8 Medio 4 2 4 10 Medio 4 5 5 14 Alto 5 5 4 4 4 4 26 Alto 70 Medio

10 5 5 5 3 5 23 Alto 5 5 5 15 Alto 5 3 5 13 Alto 5 5 5 15 Alto 5 5 5 5 5 5 30 Alto 96 Alto

11 2 3 4 1 1 11 Bajo 1 3 4 8 Medio 4 2 2 8 Medio 3 5 4 12 Alto 2 2 1 2 2 1 10 Bajo 49 Medio

12 4 2 4 1 4 15 Medio 2 4 2 8 Medio 4 2 2 8 Medio 4 4 2 10 Medio 4 2 4 2 5 4 21 Medio 62 Medio

13 3 4 3 1 4 15 Medio 5 4 2 11 Medio 3 4 2 9 Medio 4 4 5 13 Alto 2 2 3 3 3 2 15 Medio 63 Medio

14 4 4 5 1 4 18 Medio 3 3 4 10 Medio 4 3 4 11 Medio 4 5 3 12 Alto 3 4 5 4 4 4 24 Alto 75 Alto

15 3 4 5 1 1 14 Medio 4 4 4 12 Alto 4 4 4 12 Alto 4 4 4 12 Alto 5 4 4 4 4 2 23 Alto 73 Medio

16 3 3 3 1 3 13 Medio 4 4 4 12 Alto 4 3 3 10 Medio 3 4 5 12 Alto 3 3 3 3 4 3 19 Medio 66 Medio

17 4 5 5 1 2 17 Medio 5 5 5 15 Alto 3 3 3 9 Medio 5 5 2 12 Alto 3 2 3 4 4 4 20 Medio 73 Medio

18 3 3 3 1 2 12 Medio 2 2 4 8 Medio 4 4 4 12 Alto 4 5 5 14 Alto 5 5 4 4 4 4 26 Alto 72 Medio

19 5 5 5 1 5 21 Alto 5 5 5 15 Alto 5 3 5 13 Alto 5 5 5 15 Alto 5 5 5 5 5 5 30 Alto 94 Alto

20 3 4 5 1 1 14 Medio 4 4 4 12 Alto 4 4 4 12 Alto 4 4 4 12 Alto 5 4 4 4 4 2 23 Alto 73 Medio

21 3 3 3 1 3 13 Medio 4 4 4 12 Alto 4 3 3 10 Medio 3 4 5 12 Alto 3 3 3 3 4 3 19 Medio 66 Medio

22 4 5 5 1 2 17 Medio 5 5 5 15 Alto 3 3 3 9 Medio 5 5 2 12 Alto 3 2 3 4 4 4 20 Medio 73 Medio

23 3 3 3 1 2 12 Medio 2 2 4 8 Medio 4 4 4 12 Alto 4 5 5 14 Alto 5 5 4 4 4 4 26 Alto 72 Medio

24 5 5 5 1 5 21 Alto 5 5 5 15 Alto 5 3 5 13 Alto 5 5 5 15 Alto 5 5 5 5 5 5 30 Alto 94 Alto

25 2 3 4 1 1 11 Bajo 1 3 4 8 Medio 4 2 2 8 Medio 3 5 4 12 Alto 2 2 1 2 2 1 10 Bajo 49 Medio

26 4 2 4 4 4 18 Medio 2 4 2 8 Medio 4 4 2 10 Medio 4 4 2 10 Medio 4 2 4 2 5 4 21 Medio 67 Medio

27 3 4 3 4 4 18 Medio 5 4 2 11 Medio 3 4 2 9 Medio 4 4 5 13 Alto 2 2 3 3 3 2 15 Medio 66 Medio

28 4 4 5 4 4 21 Alto 3 3 4 10 Medio 4 3 4 11 Medio 4 5 3 12 Alto 3 4 5 4 4 4 24 Alto 78 Alto

29 3 3 3 4 2 15 Medio 2 2 4 8 Medio 4 4 4 12 Alto 4 5 5 14 Alto 5 5 4 4 4 4 26 Alto 75 Alto

30 5 5 5 3 5 23 Alto 5 5 5 15 Alto 5 4 5 14 Alto 5 5 5 15 Alto 5 5 5 5 5 5 30 Alto 97 Alto

31 3 4 5 4 3 19 Alto 4 4 4 12 Alto 4 4 4 12 Alto 4 4 4 12 Alto 5 4 4 4 4 2 23 Alto 78 Alto

32 3 3 3 3 3 15 Medio 4 4 4 12 Alto 4 3 3 10 Medio 3 4 5 12 Alto 3 3 3 3 4 3 19 Medio 68 Medio

33 4 5 5 3 2 19 Alto 5 5 5 15 Alto 3 3 3 9 Medio 5 5 2 12 Alto 3 2 3 4 4 4 20 Medio 75 Alto

34 3 3 3 3 2 14 Medio 2 2 4 8 Medio 4 4 4 12 Alto 4 5 5 14 Alto 5 5 4 4 4 4 26 Alto 74 Alto

35 5 5 5 3 3 21 Alto 5 5 5 15 Alto 5 3 5 13 Alto 5 5 5 15 Alto 5 5 5 5 5 5 30 Alto 94 Alto

36 3 3 3 3 3 15 Medio 4 4 4 12 Alto 4 3 3 10 Medio 3 4 5 12 Alto 3 3 3 3 4 3 19 Medio 68 Medio

V1 Calidad de Servicios Educativos
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D5 EmpatíaD4 Seguridad
D3 Capacidad de 

Respuesta

D2 

Confiabilidad

D1 Elementos 

Tangibles V1 Nivel 



 

 

 

Items 1 2 3 4 5 6 7 D1 Nivel 8 9 10 11 12 13 14 D2 Nivel 15 16 17 18 19 20 21 D3 Nivel

1 2 3 4 5 1 1 3 19 Medio 4 4 2 2 3 5 4 24 Medio 2 2 1 2 2 2 1 12 Bajo 55 Medio

2 4 2 4 2 4 2 4 22 Medio 2 4 4 2 4 4 2 22 Medio 4 2 4 2 5 5 4 26 Medio 70 Medio

3 3 4 3 4 4 5 4 27 Alto 2 3 4 2 4 4 5 24 Medio 2 2 3 3 3 2 2 17 Medio 68 Medio

4 4 4 5 4 4 3 3 27 Alto 4 4 3 4 4 5 3 27 Alto 3 4 5 4 4 4 4 28 Alto 82 Alto

5 5 5 5 4 4 5 5 33 Alto 5 5 4 5 5 5 5 34 Alto 5 5 5 5 5 5 5 35 Alto 102 Alto

6 3 4 5 1 1 4 4 22 Medio 4 4 4 4 4 4 4 28 Alto 5 4 4 4 4 3 2 26 Medio 76 Alto

7 3 3 3 3 3 4 4 23 Medio 4 4 3 3 3 4 5 26 Medio 3 3 3 3 4 4 3 23 Medio 72 Medio

8 4 5 5 5 2 5 5 31 Alto 5 3 3 3 5 5 2 26 Medio 3 2 3 4 4 4 4 24 Medio 81 Alto

9 3 3 3 3 2 2 2 18 Medio 4 4 4 4 4 5 5 30 Alto 5 5 4 4 4 4 4 30 Alto 78 Alto

10 5 5 5 4 4 5 5 33 Alto 5 5 4 5 5 5 5 34 Alto 5 5 5 5 5 5 5 35 Alto 102 Alto

11 2 3 4 5 1 1 3 19 Medio 4 4 2 2 3 5 4 24 Medio 2 2 1 2 2 2 1 12 Bajo 55 Medio

12 4 2 4 2 4 2 4 22 Medio 2 4 4 2 4 4 2 22 Medio 4 2 4 2 5 5 4 26 Medio 70 Medio

13 3 4 3 4 4 5 4 27 Alto 2 3 4 2 4 4 5 24 Medio 2 2 3 3 3 2 2 17 Medio 68 Medio

14 4 4 5 4 4 3 3 27 Alto 4 4 3 4 4 5 3 27 Alto 3 4 5 4 4 4 4 28 Alto 82 Alto

15 2 2 2 1 1 1 3 12 Bajo 2 2 2 2 2 2 2 14 Bajo 1 2 1 2 2 2 2 12 Bajo 38 Bajo

16 2 3 4 5 1 1 3 19 Medio 4 4 2 2 3 5 4 24 Medio 2 2 1 2 2 2 1 12 Bajo 55 Medio

17 4 2 4 2 4 2 4 22 Medio 2 4 4 2 4 4 2 22 Medio 4 2 4 2 5 5 4 26 Medio 70 Medio

18 3 4 3 4 4 5 4 27 Alto 2 3 4 2 4 4 5 24 Medio 2 2 3 3 3 2 2 17 Medio 68 Medio

19 4 4 5 4 4 3 3 27 Alto 4 4 3 4 4 5 3 27 Alto 3 4 5 4 4 4 4 28 Alto 82 Alto

20 2 2 2 2 1 1 3 13 Bajo 2 2 2 2 2 2 2 14 Bajo 1 2 1 2 2 2 2 12 Bajo 39 Bajo

21 3 3 3 3 3 4 4 23 Medio 4 4 3 3 3 4 5 26 Medio 3 3 3 3 4 4 3 23 Medio 72 Medio

22 4 5 5 5 2 5 5 31 Alto 5 3 3 3 5 5 2 26 Medio 3 2 3 4 4 4 4 24 Medio 81 Alto

23 3 3 3 3 2 2 2 18 Medio 4 4 4 4 4 5 5 30 Alto 5 5 4 4 4 4 4 30 Alto 78 Alto

24 5 5 5 4 4 5 5 33 Alto 5 5 4 5 5 5 5 34 Alto 5 5 5 5 5 5 5 35 Alto 102 Alto

25 2 3 4 5 1 1 3 19 Medio 4 4 2 2 3 5 4 24 Medio 2 2 1 2 2 2 1 12 Bajo 55 Medio

26 4 2 4 2 4 2 4 22 Medio 2 4 4 2 4 4 2 22 Medio 4 2 4 2 5 5 4 26 Medio 70 Medio

27 3 4 3 4 4 5 4 27 Alto 2 3 4 2 4 4 5 24 Medio 2 2 3 3 3 2 2 17 Medio 68 Medio

28 4 4 5 4 4 3 3 27 Alto 4 4 3 4 4 5 3 27 Alto 3 4 5 4 4 4 4 28 Alto 82 Alto

29 3 3 3 3 3 4 4 23 Medio 4 4 3 3 3 4 5 26 Medio 3 3 3 3 4 4 3 23 Medio 72 Medio

30 4 5 5 5 2 5 5 31 Alto 5 3 3 3 5 5 2 26 Medio 3 2 3 4 4 4 4 24 Medio 81 Alto

31 3 3 3 3 2 2 2 18 Medio 4 4 4 4 4 5 5 30 Alto 5 5 4 4 4 4 4 30 Alto 78 Alto

32 2 2 2 2 1 1 3 13 Bajo 2 2 2 2 2 2 2 14 Bajo 1 2 1 2 2 2 2 12 Bajo 39 Bajo

33 2 3 4 5 1 1 3 19 Medio 4 4 2 2 3 5 4 24 Medio 2 2 1 2 2 2 1 12 Bajo 55 Medio

34 4 2 4 2 4 2 4 22 Medio 2 4 4 2 4 4 2 22 Medio 4 2 4 2 5 5 4 26 Medio 70 Medio

35 3 4 3 4 4 5 4 27 Alto 2 3 4 2 4 4 5 24 Medio 2 2 3 3 3 2 2 17 Medio 68 Medio

36 4 4 5 4 4 3 3 27 Alto 4 4 3 4 4 5 3 27 Alto 3 4 5 4 4 4 4 28 Alto 82 Alto

Nivel

V2 Satisfacción usuaria

V2
D3 Satisfacción RealizadaD1 Satisfacción Esperada
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D2 Satisfacción Programa



 

 

ANEXO 8. FOTOS 

 

 

 



 

 

ANEXO 9. MATRIZ DE CONSISTENCIA 


