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Presentacion
Sefiores miembros del jurado
Bajo el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo, para
obtener el grado de Maestro en Educaciéon con mencién en administracion de la
educacion, presentd la tesis titulada: “Percepcion de la calidad de servicio
educativo segun los estudiantes del 5to afio de educacidn secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016”.

La presente investigacion realizada con el objetivo de determinar las
diferencias de la Calidad del servicio educativo segun los estudiantes del 5to afio
de educacién secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,
Chosica, 2016, se realizé utilizando métodos cientificos y humanisticos en pos de
brindar recomendaciones para elevar la calidad del servicio educativo.

Para lograr este objetivo esta investigacion se divide de acuerdo a lo
estipulado en los protocolos de tesis de la Universidad Cesar Vallejo: En el
capitulo | titulado Introduccién estan los: antecedentes y fundamentacion asi
como la justificacion, problema, hipétesis y los objetivos. Capitulo Il titulado Marco
Metodoldgico: estan las variables, y la operacionalizacion de variables, la
metodologia, el tipo de estudio, el disefio la poblacién, y muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos y los métodos de andlisis de datos. Capitulo
[l se ubican los resultados. Capitulo IV se muestra la discusion. Capitulo V se
reflejan las conclusion. Capitulo VI se proponen las recomendaciones. Capitulo
VIl se dan a conocer las referencias bibliogréaficas y los apéndices.

Sefiores miembros del jurado, esperamos que esta investigacion, sea
evaluada y cumpla los parametros para su aprobacion.

La Autora
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Xii
Resumen

Partio del problema general ¢ Cuéles son las diferencias en la Calidad del servicio
educativo segun los estudiantes del 5to afio de educacidn secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016?. EIl objetivo fue
determinar las diferencias de la Calidad del servicio educativo segun los
estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas
Pulblicas y Privadas, Chosica, 2016.

La investigacion se realiz6 bajo el enfoque cuantitativo y el método
hipotético deductivo, con un disefio no experimental descriptivo comparativo, con
una poblacién de 250 estudiantes y una muestra probabilistica de 152. Se aplico
como instrumento una encuesta el cual fue validado por juicio de expertos y se ha
determinado su confiabilidad mediante el estadistico el Alpha de Cronbach, del
mismo modo se tomo el método de andlisis comparativo se realiza con la prueba
U de Man de Witney.

Los resultados concluyeron que existen diferencias significativas entre la
Calidad del servicio educativo segun los estudiantes del 5to afio de educacion

secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Palabras claves: Percepcion de la calidad de servicio educativo, tangibilidad, fiabi-

lidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia.
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Abstract

Starting from the general problem What are the differences in the Quality of the
educational service according to the students of the 5th year of secondary
education of the Public and Private Educational Institutions, Chosica, 2016 ?. The
objective was to determine the differences in the Quality of the educational service
according to the students of the 5th year of secondary education of the Public and
Private Educational Institutions, Chosica, 2016.

The research was carried out under the quantitative approach and the
hypothetical deductive method, with a comparative non-experimental descriptive
design, with a population of 250 students and a probabilistic sample of 152. A
survey was applied as an instrument which was validated by expert judgment and
Its reliability has been determined using the Cronbach Alpha statistic, the same
way the comparative analysis method was taken is performed with the Witney Man
U test.

The results concluded that there are significant differences between the
quality of education as students of the 5th year of secondary education of the

public and private educational institutions, Chosica, 2016.

Keywords: Perception of the quality of educational services, tangibility, reliability,

responsiveness, assurance, empathy.



l. Introduccidén



15

1.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Ruiz (2011), realizé su tesis titulada Evaluacion de la calidad educativa en nivel
secundaria desde la perspectiva de docentes y alumnos. Caso: Centro Escolar
Campogrande, presentada en la Universidad Pedagdgica Nacional, México, sus
conclusiones fueron: las instituciones publicas y privadas esperan tener acceso a
sus resultados. Los docentes muestran gran disposicion a emplear las nuevas
tecnologias de la investigacion y la comunicacion al utilizar de manera frecuente
el pizarrén electronico, las presentaciones en PowerPoint y en general usando el
ordenador como instrumento para el proceso educativo y con base en su
percepcion manifestd que diversifican las estrategias de evaluacién permitiendo
un equilibrio de la misma. Sin embargo, existe diferencia de opinion entre los
sujetos de estudio, ya que los docentes se encuentran satisfechos con la
comunicacién que tienen con sus alumnos y éstos opinan que es necesario
mejorar dicho aspecto, al expresar que requieren un trato mas amable y menos
autoritario. Al respecto hay que tomar en cuenta que durante la adolescencia los
alumnos requieren mayor atencion, valoracion y reconocimiento por lo que deben

ser apoyados para que se formen en un ambiente de respeto mutuo.

Sosa (2014), en su tesis titulada Factores que favorecen la calidad
educativa en el Bachillerato Universitario. Reflexiones para la construccion de una
propuesta, trabajo presentado en la Universidad Autobnoma del Estado de Hidalgo,

México, llego a las siguientes conclusiones la calidad en la educacion tiene que
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ser considerada como un tema de valores, esto quiere decir que se tiene que
poner énfasis a los objetivos y necesidades de la institucion para lograr
estandares de calidad del servicio educativo de una sociedad determinada.
Asimismo, este autor concluyé que la calidad educativa en las instituciones
educativas, tienen el proposito fundamental de perfeccionar de manera integral al
estudiante, ya sea en aspectos de libertad y responsabilidad, y de esta manera
tengan una autorrealizacion en la sociedad y cultura, es por esta razén que se

considera a éste como factor fundamental de la calidad educativa.

Medina (2012) en su tesis sobre Medicion de la satisfaccion del padre de
familia referido a calidad en el servicio. Caso plantel 8 COBAQ, presentada en la
Universidad Autbnoma de Queretaro, su principal objetivo fue proponer un método
para formular indicadores de medicién para elaborar un instrumento para medir la
apreciacion de la familia en cuanto al servicio educativo, sus principales
conclusiones fueron: Se pudo apreciar en este estudio que la satisfaccion del
padres es tomada en cuenta como muy importante, para elevar los indices de la
calidad de servicio educativo, se por ello que se considera pertinente la
construccion de una evaluacion que nos lleve al recojo de informacion sobre todo
si nos referimos a las aulas de clase, a la cafeteria y a los servicios higiénicos.
Entre los hallazgos mas importantes se puede mencionar que un 97% de la
muestra mencionan que la escuela es mejor o igual que otras instituciones

educativas.

Tumino y Poitevin (2013), realizaron un estudio sobre la Evaluacion de la

calidad de servicio universitario desde la percepcion de estudiantes y docentes:



17

caso de estudio, con el objetivo de elaborar un instrumento de evaluacidén para
medir la calidad de servicio en la educacion superior universitaria, investigacion
corte cuantitativo, transversal y correlacional, conté con la participacion de 450
estudiantes. Sus principales resultados indican que: al realizar la correlacion
segun el andlisis de regresion se pudo hallar con un nivel critico de sig. = 0,000
que las variables estan linealmente relacionadas. Asimismo, se pudo observar
gue uno de los factores que tiene mayor importancia es la correspondiente a la
organizacion de la ensefianza que tiene un 18% de aceptacion, por otro lado, se
pudo observar que solo un 30% de los encuestados manifiestan que es de vital
importancia la calidad de servicio para su formacién. Por ultimo, se pudo hallar
gue los estudiantes manifiestan que los esfuerzos invertidos por las facultades en
lo concerniente a infraestructura y actualizacion docente elevan la calidad de

servicio y son apreciadas por los estudiantes.

Serrano (2016), desarrolld su tesis de maestria titulada Consultoria sobre
la calidad y eficiencia que los estudiantes de pregrado perciben de los servicios
administrativos y académicos suministrados por la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de El Salvador, siendo el objetivo general Realizar
una consultoria respecto a la percepcion de la calidad educativa y administrativa
que los alumnos de pregrado perciben, como sujetos de recibir servicios del
personal de la Facultad de Ciencias EconOmicas de la Universidad de El
Salvador, desarroll6 una investigacion de tipo exploratorio, no experimental,
descriptiva y analitica, los resultados presentados en esta tesis estan expresados
en promedios en cuanto a la percepcion y expectativa, en cuanto a la dimension

confiabilidad o confianza la percepcion fue calificada con un promedio de 4,81y la
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expectativa con un promedio de 8,21 puntos hallando una brecha de 3,40 puntos,
en cuanto a la dimensién responsabilidad la percepcion tiene un promedio de 5,16
punto y la expectativa 8,36 puntos siendo 3,21 la brecha entre percepcion y
expectativa, en cuanto a la dimensidn seguridad la percepcion fue calificada con
un promedio de 5,58 y la expectativa con 8,36 puntos con una brecha de 2,79
puntos. Asimismo, la dimension empatia su promedio en percepcion fue 5,49 y en
expectativa 8,30 puntos y una brecha de 2,81 puntos de promedio. Por ultimo, en
la dimension tangibilidad el promedio en la percepcién es 5,58 y en expectativa

8,37 siendo 2,78 la brecha en el promedio.

Antecedentes nacionales

Hidalgo (2012), en su trabajo de investigacion titulado Planeamiento estratégico y
la calidad de servicio educativo en las instituciones educativas publicas
secundarias de la Red 15 — Comas, realizado con el objetivo de identificar la
relacion que puede existir entre dos variables, cuyas dimensiones fueron la
direccidn institucional, el desempefio docente, en la utilizaciéon de informacion, la
estructura y materiales para el proceso de aprendizaje. La presente investigacion
pertenece al meétodo descriptivo — correlacional ya que pretende explicar la
relacion de sus variables. La muestra la integré docentes y estudiantes de las I.E.
“Coronel José Galvez”, “Andrés Avelino Caceres”, N°2086 “Peru — Holanda” y N°
2038 “Inca Garcilaso de la Vega”; el tipo de muestra fue intencionada. Las
conclusiones de la investigacion reportan la apreciacion de los alumnos, o mas
probable es que los alumnos de esta manera muestran su disconformidad o

simplemente los docentes consideran que estan haciendo las actividades bien.
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Cabana (2010) realizo su tesis Los Instrumentos de Gestion y la Calidad de
Servicio en la Institucion Educativa Publica Andrés Avelino Caceres de Chincha-
2008" realizada con el objetivo de hallar la correlacién entre los instrumentos de
gestion la calidad del servicio estudiadas en la muestra de estudio. EI método
empleado fue tedrico (inductivo — deductivo, analitico — sintético) y el método
estadistico y de interpretacion utilizando el SPSS 16.0. De acuerdo al propoésito de
este estudio, la investigacion se caracteriza por ser descriptivo - correlacional de
corte transversal (transeccional). Dentro de las conclusiones de su investigacion
se encontr6 relacion entre los instrumentos de las variables, debido a que las
herramientas orientadoras de gestion no son adecuadas para optimizar la calidad
de servicio en la mencionada institucién educativa; por lo tanto, los instrumentos
de gestidn son ineficientes. Del andlisis descriptivo correlacional se infiere que los
instrumentos de gestibn son de suma importancia para elevar la calidad del
servicio educativo, esto significa que a mejor disefio, validacion, implementacion y

aplicacién de los instrumentos de gestion.

Diaz, (2010) realiz6 un estudio sobre la Validacién de un instrumento para
evaluar la calidad del servicio que brindan instituciones educativas parroquiales,
en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Investigacion explicativa cuasi
experimental, que tuvo por objetivo construir una evaluacion que mida la calidad
en el servicio de instituciones educativas, entre sus principales conclusiones se
pueden apreciar las siguientes: Se logré validar el instrumento que es
considerada pertinente para los expertos. Realiza la evaluacion se hallo que la
muestra considera de nivel medio la calidad del servicio educativo, asimismo se

considera que las areas mas fuertes de la institucion educativa en cuanto a su
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calidad son el plan institucional, los procesos académicos y los procesos
administrativos. Asimismo, puntajes bajos se hallaron en los factores académicos,

recursos financieros y sobre todo en infraestructura e imagen institucional.

Guevara (2013) en su tesis de maestria titulada La percepcion del
alumnado sobre la calidad del servicio en la Institucion Educativa Coronel José
Joaquin Inclan de Chorrillos, Lima, 2013, cuyo objetivo general fue Determinar los
niveles de percepcion de los alumnos del sexto grado de primaria respecto de la
calidad de servicio de ensefianza que viene ofertando la Institucion Educativa
Coronel José Joaquin Inclan del distrito de Chorrillos, Departamento de Lima,
desarroll6 una investigacion de tipo sustantiva - evaluativa, descriptiva simple, en
los resultados se hallé que el 43% de los encuestados manifiestan que la calidad
de servicio en los elementos tangibles es excelente, asi también un 39% de los
encuestados manifiestan que la calidad de servicio en la capacidad de respuesta
es excelente, por ultimo en cuanto a la dimensién empatia el 37% manifiesta que

la calidad de servicio es excelente.

Valera (2012), en su tesis de maestria: Percepcion de la comunidad sobre
la calidad del servicio de una institucion educativa de Ventanilla —Callao,
sustentada en la Universidad San Ignacio de Loyola, fue una investigacion
descriptiva simple, cuyo objetivo general fue: Determinar la percepcion de la
comunidad sobre la calidad del servicio educativo en el nivel secundario de una
institucion educativa de Ventanilla, sus principales resultados indican que desde la
percepcion de los docentes el 48,8% de los encuestados afirman que la calidad

de servicio educativo es de nivel medio, asimismo el mismo porcentaje 48,8%
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confirman que la calidad de servicio en la dimension institucional es de nivel
medio, asi también el 46,5% opinan que la calidad de servicio educativo en la
dimension administrativa son de nivel medio, en cuanto a la dimension
pedagogica el 44,2% considera de nivel medio la calidad de servicio, en la
dimensién comunitaria el 37,2% considera que es de nivel medio. En cuanto a la
calidad de servicio desde la percepcion de los alumnos el 49,3% confirma que es
de nivel medio, en la dimensién institucional el 45,9% la considera que es de nivel
medio, en la dimensidén administrativa el 42,1% la considera de nivel medio, por
otro lado, en la dimension pedagdgica el 44,5% tiene un nivel medio y en cuanto a

la dimension comunitaria el 40,1% de los alumnos la consideran de nivel medio.

1.2. Fundamentacion cientifica, técnica o humanista

1.2.1. Percepcion de la calidad de servicio educativo

Calidad del servicio educativo
La fundamentacion empieza con definicion la calidad de servicio en el cual se
describen aspectos fundamentales de este tema, teniendo una perspectiva de lo

gue es calidad, se formula la definicion de calidad de servicio educativo.

Para Zeithaml y Parasuraman (2004) la calidad de servicio:

Esta constituida por todos los atributos o propiedades que lo conforman y
gue le otorgan valor. La calidad de los productos puede ser facilmente
medible pero no asi la calidad de los servicios debido a sus caracteristicas

de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad. (p. 16).
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De acuerdo con este autor, la calidad de servicio educativo son todos
aguellos atributos que dan valor a un producto, estos a su vez pueden ser

medidos de acurdo a sus caracteristicas peculiares

Por otro lado, Cano (1998) realiza una definicion descriptiva y normativa de

la calidad, redactandola de la siguiente manera:

Una definicion descriptiva equipararia la calidad con un “rasgo
caracteristico” o “atributo mental o moral’ intentando “liberarse” en la
medida de lo posible de juicios morales, limitandose a narrar las
caracteristicas o elementos que particularizan un objeto o situacion. Se
entenderia calidad en sentido neutro, como conjunto de propiedades (p.

63).

Como se puede apreciar en la concepciéon anterior el autor manifestd que
calidad de servicio educativo es un rasgo o atributo de un producto que debe de

estar ajustado a juicios del cliente quien lo califica de acuerdo a sus propiedades.

Para Diaz (2010, p. 26):

La calidad, desde la perspectiva de la mejora continua, debe velar porque
ambas partes, prestador y usuario, trabajen activamente y en conjunto para
la obtencion de mejores resultados. En todos los modelos de calidad o
instrumentos de diagnostico de calidad, se ordenan sistematicamente los

factores mas criticos para el buen funcionamiento de toda la organizacion,
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asi podemos ver la mejora. Asi mismo se considera al usuario y su
satisfaccion con el producto o servicio recibido, como parte activa e

importante dentro del proceso (p, 25).

Por lo tanto, la calidad de la educacion no es sinénimo de eficiente ni eficaz
porque es un proceso de mejora continua, que supone eficiencia, es decir la
capacidad de producir lo maximo con el minimo de tiempo y que implica eficacia,

en el sentido de poseer la capacidad para lograr los objetivos propuestos.

Segun Ruiz (2011):

La calidad educativa es ideal que se persigue, constituyéndose en la meta
que orienta las acciones educativas, entendidas como practicas
intencionales a vivencializar por los educandos en las aulas y centros como
espacios interactivos, como micro sociedades de relaciones planificadoras,

fecundas y valiosas, entre los agentes y elementos que la integran (p. 20).

La calidad es una especie de tension ideal que nos motiva, a la mejora
permanente de todo cuanto hacemos, en este caso, el ambito educativo; no tiene
necesariamente que construir un punto de llegada, siendo, mas bien un
perfeccionamiento constante de todo cuanto hacemos en esa busqueda de la

perfeccion humana.
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Dimensiones de la variable Calidad de servicio educativo

Para abordar este tema de investigacion, fue necesario tomar en cuenta Zeithaml
y Parasuraman (2004), quien divide la calidad del servicio educativo de la

siguiente manera:

Tangibilidad

En cuanto a la dimensiéon tangibilidad se evaliuan los elementos fisicos de la
institucion educativa tal es el caso de sus instalaciones y materiales, como lo

indica Zeithaml y Parasuraman (2004), en la siguiente cita:

Calidad en los elementos tangibles del servicio significa, por ejemplo,
preocuparse y cuidar la apariencia de las instalaciones fisicas de la
empresa, asi como de los equipos e instrumentos; cuidar la apariencia del
personal; prestar especial atencion a la forma, disefio y calidad de las

representaciones fisicas del servicio y similares (p. 17).

De acuerdo con este autor los elementos que se tienen en cuenta en
cuanto a los elementos tangibles: La institucion debe tener equipamiento
moderno, sus instalaciones deben de ser atractivas, el personal de servicio y
administrativo deben de tener orden y limpieza, y su publicidad debe de ser

visualmente atrayentes.
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Asimismo, Ballén (2011) manifestd que los elementos tangibles son: “Los
aspectos tangibles estan referidos a la infraestructura del local, como por ejemplo

mobiliario, limpieza, equipamiento, horario de atencion, etc.” (p. 10).

Por lo tanto, la tangibilidad en la calidad de servicio educativo refiere
especificamente a la infraestructura, mobiliario y equipos que la institucion cuenta,

asi como su higiene y la puntualidad en su atencion.

Fiabilidad

En la segunda dimension se refiere a la fiabilidad de la institucion, en este caso se
refiere a la confiabilidad que tiene esta para cumplir los servicios que ofrece. Al

respecto Zeithaml y Parasuraman (2004), afirma que:

La empresa que logra un alto nivel de Habilidad es aquella que ofrece un
alto y constante nivel de consistencia en la confiabilidad de sus
prestaciones; entrega el servicio correcto desde el primer momento (lo
hace bien a la primera vez); cumple siempre las promesas que hace;
entrega siempre el servicio en las fechas y momentos prometidos; si se
equivoca, admite su error y hace todo lo que sea necesario (y algo mas)

para dejar satisfecho al cliente. (p. 17).

Este indicador trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio
prometido. Si la institucion educativa presta un servicio es eficiente y eficaz se
consigue aprovechar al maximo el tiempo y los materiales a favor del cliente,

brindando un servicio de calidad.
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Es por ello que se considera que la fiabilidad se evalGa cuando un servicio
se obtiene de manera correcta y sobre todo que cumpla las expectativas del

cliente y se observe visualmente que cumple la funcién para cual fue disefiado.

Elementos que se tienen en cuenta sobre la fiabilidad: En el momento que
una institucion educativa privada, se compromete a largo plazo y lo cumple,
también se le considera como fiable se da cuando un cliente tiene un problema y
éstos estan prestos a solucionarlo en el tiempo menor posible. También se da la

fiabilidad cuando la institucion cumple sus promesas en el menor tiempo posible.

Asimismo, Ballén (2011) manifesté que la fiabilidad es: “La fiabilidad esta
referida a la confianza que poseen los usuarios externos respecto a los servicios

que presta el instituto” (p. 9)

En tal sentido, se puede decir que la fiabilidad es el sentimiento de
confianza que tienen los padres de familia los estudiantes ante la calidad brindada

por la institucion.

Capacidad de respuesta

En la tercera dimension se refiere a la capacidad de respuesta, el cual se refiere

al servicio en cuanto a rapidez que ejercen los empleados de la institucion, al

respecto Zeithaml y Parasuraman (2004) manifesto que:
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Capacidad de respuesta significa, por ejemplo, ofrecer un servicio rapido;
contestar rapidamente las llamadas telefonicas de los clientes; flexibilidad
para adecuarse a las necesidades de los clientes; enviar de inmediato la
informacion solicitada por los clientes; conceder las entrevistas en el plazo
mas breve posible; mantener suficiente personal a disposicion de los

clientes; y similares (p. 18).

Por lo tanto, de acuerdo con esta definicion la capacidad de respuesta se
refiere a la ayuda en las necesidades que pueda tener los clientes en una manera
eficiente y con prontitud, en este sentido la institucion educativa debe de destinar
personal pertinente para cumplir con esta dimensién en la calidad de servicio

educativo.

Elementos que se tienen en cuenta en cuanto a los elementos de la
capacidad de respuesta, el personal tiene que tener comunicacién horizontal con
los clientes para que se concluya satisfactoriamente el servicio, el personal de la
institucion debe de realizar el servicio de forma rapida y eficaz, a la vez que
siempre deben de estar dispuestos para brindar cualquier ayuda al cliente, por
altimo el personal jamas debe de estar demasiado ocupado para atender a

cualquier inquietud que tenga el cliente.

Asimismo, Ballon (2011) manifesté que la capacidad de respuesta es: “Esta
orientada a medir la flexibilidad de una organizacion para atender las demandas

del cliente en términos de prontitud, disposicion y cumplimiento” (p. 11).
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De acuerdo con la acepcion anterior, refiere que la respuesta en el servicio

educativo se da cuando responde a las necesidades de los estudiantes o padres

de una manera rapida, con un cumplimiento eficaz y siempre con disposicion.

Seguridad

En cuanto a la dimensién seguridad, se puede decir que son los elementos de la

institucion educativa dirigidos a los eventos financieros y seguridad de los

clientes, al respecto Zeithaml y Parasuraman (2004):

Seguridad significa, por ejemplo, preocuparse por la seguridad fisica y
financiera de los clientes; preocuparse por la seguridad de las
transacciones y operaciones que se realizan con ellos; mantener la
confidencialidad de las transacciones; cuidar las areas de la empresa a las
gue tienen acceso los clientes; preocuparse por la seguridad que ofrecen
las instalaciones (equipos, escaleras mecanicas, pisos mojados,
instalaciones eléctricas, etcétera) y las representaciones tisicas del servicio

(tarjetas de crédito, contratos, dinero, talones, etcétera); y similares (p. 19).

Por lo tanto, la seguridad se pude dar mediante el conocimiento de algun

servicio prestado, también en la forma cortes que nos atiende un empelado y la

confianza que nos transmite.

Los elementos que se tienen en cuenta en cuanto a los elementos de la

seguridad: el personal de la institucion debe de trasmitir confianza a los clientes a
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través de su comportamiento, brindandole asi al cliente la suficiente libertad y
seguridad para realizar cualquier actividad en la institucion, asimismo la atencion
de los empleados debe ser con total amabilidad y sobre todo un empleado debe

tener los conocimientos suficientes para atender las interrogantes del cliente.

Asimismo, Ballén (2011) manifesto que la seguridad es:

Esta dimension esta orientada a percibir de los clientes la comodidad que
sienten mientras permanecen en las instalaciones del Instituto, por lo tanto,
es importante el otorgar un trato amable, el respeto a privacidad, realizar
gestiones y las explicaciones que se brinden acerca de los procedimientos

y analisis solicitados (p. 12).

En este sentido, la seguridad en la calidad de servicio en la institucién
educativa se refiere a las comodidades que el cliente para utilizar los servicios ya
sean las instalaciones, con total amabilidad, con privacidad y sobre todo realizar

sus gestiones con los procedimientos indicados.

Empatia

La dimension empatia se refiere a la calidad que brinda la institucion educativa a

los clientes atendiendo sus necesidades especificas con un calor humano a todos

los clientes.

La capacidad de entender los pensamientos y emociones ajenas, de

ponerse en el lugar de las demas y compartir sus sentimientos. No es
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necesario pasar por iguales vivencias para interpretar mejor a los que nos
rodean, sino ser capaces de captar los mensajes verbales y no verbales
que la otra persona quiere transmitir y hacer que se sienta comprendida”

(Zeithaml y Parasuraman 2004, p. 11).

La empatia también refiere a una atencién personalizada que se da a un
cliente, asi como la interrelacion que existe con ellas, y sobre todo la comprension

del mensaje que se quiere dar infiriendo cumplir los deseos del cliente.

Elementos que se tienen en cuenta en cuanto a los elementos de la
empatia: La institucion debe brindar una atencion personalizada, los horarios
deben de beneficiar a los clientes, el personal debe acercarse al cliente de forma
amable e individual, se deben de preocupar por las necesidades e intereses del

cliente.

Asimismo, Ballon (2011) manifesté que la empatia es:

Se entiende por empatia a la capacidad que tiene el ser humano para
conectarse a otra persona y responder adecuadamente a las necesidades
del otro y esto se refleja en demostraciones de respeto y amabilidad, en la
prontitud en la resolucién de quejas, en la valoracion adecuada de los

servicios y en la comprension de necesidades especificas (p. 13).

La empatia se refiere a las capacidades de la institucion educativa para
vincularse con sus clientes, de manera amigable y respetuosa utilizando,

resaltando el valor humano y los servicios brindados.
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Teorias sobre |la calidad del servicio educativo

Modelo de Gronroos, modelo de servicio de calidad.

Gronroos (1999), un importante académico finlandés que centra su trabajo
en la calidad de servicio que brindan las instituciones y sobre todo en las
relaciones humanas que suceden a nivel institucional, Grénroos (1999) manifesto
que “El modelo se concentra en la calidad total percibida y considera un resultado
de correspondencia entre la calidad prevista y la calidad de la experiencia (la

experiencia que el cliente consigue al utilizar el servicio)” (p. 167).

El modelo de Grénroos (1999), también se concibe de la siguiente manera:

La percepcion de calidad por parte del cliente estd dividida en dos
dimensiones principales: la que es cuando el cliente obtiene el servicio —
calidad técnica— y la que es cuando el cliente experimenta la eficacia del
servicio —calidad funcional. Cuando, por ejemplo, un individuo es un
potencial alumno de una institucion, espera obtener clases interesantes
que le proporcionen conocimientos y herramientas para que sea capaz de

actuar en determinada area (p.167).

En efecto, esto es soOlo una parte de la experiencia de calidad. Ademas de
las clases, el fondo del servicio consiste también en proveer la funcionalidad de
las salas, tramites burocraticos, evaluaciones, para los servicios esenciales

existen salas, mesas, sillas y material de apoyo. Ademas de estos servicios, el
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cliente toma conocimiento del nivel de los funcionarios de la institucion, tienen
acceso a largos pasillos, cafeteria, biblioteca, lavabos, ninguno de estos servicios
de apoyo es necesario para la produccion del servicio principal, pero son
importantes para intensificar la oferta y distinguirse asi de lo que ofrece la
competencia. Todos los componentes contribuyen a la calidad percibida por el

cliente.

Si el modelo de Gronroos se basa en datos empiricos de servicios, el
modelo de Gummesson se apoya en los datos empiricos de Ericsson, una
compafia de produccion (Gummesson, 1987). En Suecia, la Ericsson,
junto con la Telecom Sueca, dominan toda la industria de
telecomunicaciones. El modelo de Gummesson adopta primeramente una
perspectiva de producto, aunque sea dado a los servicios una vasta
competencia en el estudio que sirve de base al modelo. Los servicios son
también discutidos en un capitulo separado del libro que refleja los

resultados de la calidad del proyecto (Gronroos (1999 p.167).

Por lo tanto, la finalidad del modelo era proporcionar una mejor vision de
los factores que constituyen la calidad. Esa vision se refiere tanto a un mayor
entendimiento y comprension de la misma, como a las oportunidades para una
eficiencia mejorada en la gestion de calidad. La posicion dominante es la misma
qgue en el modelo de Gronroos, o sea, la calidad es comprendida por el cliente. En
este modelo la calidad se compara con la satisfaccion del cliente. Como en el
modelo de Gronroos, se usan los términos expectativos, experiencias e imagen.

Ciertos expertos han comparado calidad técnica con especificacion técnica y de
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gqué manera se han estructurado. En la practica, esto era interpretado con la

capacidad de disefar software y adaptarse a los requisitos impuestos por las

fabricas y equipos de instalacion. La calidad funcional era vista en parte como una

cuestion del nivel de funciones del producto que el cliente solicito.

Criterios para valorar la calidad de servicio educativo

Pérez (2001, citado por Diaz, 2010, p. 29) sefiala que una educacion de

calidad puede medirse en funciébn de las metas que una entidad educativa

pretende alcanzar y que hay cuatro principios basicos que permiten valorarla.

Estos son:

1.

La totalidad como criterio de calidad: la educacion debe mejorar o
perfeccionar a la persona, en lugar de degradarla o limitarla. Entiende a la
educacion como una influencia no manipuladora de los educadores. La
educacion no es soOlo una transmision de saberes, sino también de
actitudes y valores.

Integralidad y calidad: una escuela debe tener una adecuada organizacion
gue permita a sus miembros la realizacion de proyectos compartidos: Para
ello, una escuela debe tener metas claras para que sus proyectos
educativos sean armoénicos y coherentes y posibiliten la participacion de
todos sus miembros.

La adaptacion como criterio de calidad: todo proyecto educativo debe
adecuarse a las caracteristicas y realidades de los educandos. En efecto,
el proyecto no puede ser uniforme, sino, personalizado, para asi poder

atender las diferencias personales sobre la base de un curriculo comun.
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4. Armonia y coherencia: una educacion de calidad debe facilitar, sin
carencias, el paso de la educacion primaria a la secundaria y de ésta a la
universidad hasta llegar a su desempefio profesional. El sistema educativo
debe facilitar la formacion profesional y el desempefio de una vida adulta,

productiva, adaptada y satisfactoria.

Para que la educacion logre la excelencia personal debe considerarse, en
opinion de Pérez, (2001, citado por Diaz, 2010), los siguientes aspectos: Un clima
institucional coherente en el que se vivan los valores propuestos en el proyecto
educativo. La base de la accion educativa reside en el logro de una sdlida
formacion intelectual, orientada a conseguir que los educandos, ademas de saber
cosas, aprendan a pensar, a razonar, a poseer y a aplicar criterios propios para
valorar y lograr asi la autonomia intelectual que es el soporte de una autonomia
moral. Metodol6gicamente, la ensefianza debe reorientarse hacia aprendizajes no
superficiales, para suscitar en el alumno un conocimiento profundo de las cosas.
Desarrollo del juicio moral a través de la valoracién de las situaciones que se

presentan tanto en los contenidos de las asignaturas.

Factores que influyen en la calidad del servicio educativo

Segun Diaz, (2010) los factores que afectan a la calidad de educacion
pueden subdividirse en externos e internos:
Factores externos
Desarrollo y educacion.

A partir de la década del 70 se ha extendido la hipotesis que vincula
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educaciéon y desarrollo, haciendo de ésta ultima una variable dependiente de la
primera. Si bien esta linea fue cuestionada en funcion del contexto social que
parecia indicar conveniente una revision de esta perspectiva, esta linea teorica,
tiende a ser retomada actualmente.

La teoria del Capital Humano.

Durante los afos sesenta, la teoria del Capital Humano, modelo tecno-
democratico previsto en el marco tedrico del funcionalismo de Schultz, considera
que: a) Existe la necesidad de incrementar la inversion publica en el nivel
primario, ya que se la considera clave del desarrollo econémico y b) La escuela se
considera el vehiculo principal de igualacion de oportunidades sociales.

El circulo vicioso entre economiay educacion.

Pese al fuerte incremento de la matricula, las desigualdades sociales se
mantienen respecto a las posibilidades de promocion social. El ajuste entre la
oferta y la demanda da lugar al fenémeno del desempleo y al trabajo cualificado
desplazado para ocupaciones de inferior capacitacion. Esta idea la refuerzan los
estudios de Coleman que, en esta misma linea, parecian demostrar que: "los
recursos invertidos en una institucidén escolar ejercen mucha menos influencia que
los procesos psicosociales", sefiala Cano Garcia (Cano, 1998).

Es innegable —que la economia influye en la educacién (...) las partidas
presupuestarias, los fondos, los recursos que se dispongan condicionaran la
cantidad y la calidad de la educacion. Quiza disponer de medios no sea una
condicion suficiente, pero es, desde luego, una condicidon necesaria.

Como conclusion, se podria sefialar que existiria un circulo vicioso entre
desarrollo y educacidon, porque ésta requiere recursos econOmicos y a su vez

propiciaria el desarrollo.
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Factores internos
Inversion y objetivos.

Asimismo, cambios en el seno de la propia sociedad fueron generando un
visible interés por la problematica de la calidad educativa.
Inversion social.

Se produce un cambio en la representacion social respecto a la educacion
en tanto que cada vez mas ésta deja de ser considerada un gasto para ser
considerada inversion a futuro.

Accesibilidad y calidad.

La reconsideracion de los efectos de las reformas educativas que no
siempre han conseguido los objetivos propuestos: —en el pasado se presuponia
la calidad de la ensefianza y del aprendizaje como constitutivos del sistema (...)
Se daba por sentado que mas afos de escolaridad tenian necesariamente como
consecuencia, ciudadanos mejor preparados y recursos humanos mas calificados
y productivos (...) El sistema educativo era una suerte de _caja negra’, solo
bastaba la preocupacién por que la sociedad tuviera acceso al mismo.

Por otra parte, las dificultades generadas por el proceso de masificacion de
la matricula en si misma, ha causado cierta insatisfaccion respecto al hecho de
que la educacion pueda contribuir a la promocion social.

Mejorar la calidad: inspiracion de politicas educativas.

De esta forma, la preocupacion por la calidad se transforma en un
determinante inspirador del disefio de politicas educativas. Sin embargo, el
consenso respecto al parametro de calidad, exige una reflexion aparte puesto que

involucra diferentes perspectivas.
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Procesos que determinan la calidad del servicio educativo
Plan institucional

Segun Diaz (2010, p. 56) el factor Plan Institucional alude a todo lo
relacionado con la planificacidon del servicio educativo que habria hecho la
institucion.

Las instituciones educativas en tanto que organizaciones sociales
requieren unas estructuras de gestion y participacion a través de las cuales los
elementos personales que las integran -profesores, alumnos, administrativos- se
organizan e intervienen en su funcionamiento. Aunque existen unas normas y
disposiciones legales al respecto, todos conocemos que los centros difieren unos
de otros en el modo de estructurar la participacion de los elementos personales, y
de asignar tareas y responsabilidades a las diversas comisiones y érganos de
gobierno interno.

Un centro vagamente estructurado no es apropiado para que se desarrollen
procesos educativos de calidad como tampoco lo es aquel cuya organizacion se
basa en el estricto cumplimiento de la norma. Por ello, para que una organizaciéon
funcione realmente, no se trata s6lo de dotarla de estructuras, sino que es
necesario hacerlas operativas, es decir, que constituyan el motor real de la
institucion.

Segun Diaz (2010, p. 56) esto es posible cuando en la organizacion se
constatan variables de proceso como:

(a) La existencia de un proyecto de centro (b) Consenso en relacion con las

metas y objetivos. (c) Una organizacion centrada sobre la autonomia del

centro. (d) Un fuerte liderazgo pedagodgico. (e) Toma de decisiones

compartida.
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Comunidad académica

Segun Diaz (2010, p. 57) el factor Comunidad Académica alude a todo lo
relacionado con los agentes principales del proceso educativo, como son los
docentes, los estudiantes y los egresados.

La referencia a la calidad de la ensefianza alude directamente al trabajo del
docente en el aula. Independientemente de todos los factores relativos a las
condiciones de cada centro concreto, la calidad de la ensefianza esta mediatizada
por la relacion didactica que se establece entre un docente y un alumno en los
procesos que se generan dentro de las aulas. Todos sabemos que los medios no
son factores determinantes de la calidad de un proceso de ensefianza-
aprendizaje, y que es precisamente la actitud y compromiso del profesor con su
tarea docente lo que mas puede incidir en el clima de trabajo que se genera en la
clase y en la respuesta que los alumnos manifiestan a los estimulos educativos.

Para Diaz (2010, p. 57) toda aproximacion al tema de la calidad de la
ensefianza conlleva analizar algunas variables relativas a los procesos de aula
como:

Clima de ensefianza-aprendizaje ordenado y seguro.
Expectativas del profesor en relacién al progreso del alumno.
Ensefianza estructurada, clara y apoyada en experiencias.
Oportunidades para aprender que se facilitan al estudiante.
Tiempo dedicado a la tarea (incluye el trabajo en casa).
Frecuencia del control y refuerzo del progreso del alumno.
Compromiso del profesor con las tareas docentes.

Colaboracion y participacion de la familia con el centro.
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Procesos académicos

Segun Diaz (2010, p. 58) el factor Procesos Académicos alude a todo lo
relacionado con la dinamica segun la cual se desarrollan los procesos didacticos
de ensefanza y aprendizaje en una institucion educativa.

Todos sabemos que la actividad de las instituciones educativas gira en
torno a la transmision del saber. Ahora bien, en cada centro se decide lo que se
ensefia y como se ensefia mediante la elaboracién de un curriculum que se
establece siguiendo las indicaciones u orientaciones legales al respecto. Desde
este punto de vista podemos considerar a cada instituciéon educativa como una
unidad en la que se disefian proyectos y se aplican diversos planes y programas
educativos. La elaboracion y aplicacién de los proyectos curriculares (de centro,
ciclo, nivel...) y otros programas educativos a desarrollar en las instituciones
constituyen l6gicamente uno de los elementos claves que determinan su calidad.

Segun Diaz (2010, p. 58) entre las variables de proceso que mediatizan la

calidad del curricular cabe sefalar:

1. Contenido y estructura formal del curriculo.

2. Objetivos centrados sobre habilidades basicas

3. Organizacion clara y secuenciada de las experiencias de aprendizaje.
4. Provision de materiales apropiados para su desarrollo.

5. Sistemas de monitorizacion y revision periodica.

6. La funcion de los departamentos dentro de la institucion.

Recursos financieros y equipamiento
Segun Diaz (2010, p. 59) el factor Recursos Financieros alude a todo lo

relacionado con el aspecto econdmico que garantiza el funcionamiento de una
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Institucion Educativa Parroquial. el factor Infraestructura alude a todo lo
relacionado con la planta fisica en la que funciona y presta servicios la institucion
educativa. El factor Equipamiento alude a todo lo relacionado con los bienes
muebles necesarios para brindar un eficiente servicio educativo.

La administracion de recursos financieros y equipamiento consiste en

obtener oportunamente en el lugar preciso y en las mejores condiciones de

costo, y en la cantidad y calidad requerida, los bienes y servicios para cada
unidad organica de la Institucion Educativa de que se trate, con el propdsito
de que se ejecuten las tareas y de elevar la eficiencia en las operaciones.

(Diaz 2010, p. 59)

Los recursos financieros y equipamiento resultan fundamentales para el
éxito o fracaso de una calidad educativa, lo basico en su administracion es lograr
el equilibrio en su utilizacion. Tan negativo es para la Institucion Educativa en su
escasez como su abundancia. Cualquiera de las dos situaciones resulta
antieconémico, de ahi que la administracién de recursos materiales haya cobrado
tanta importancia actualmente.

Segun Alvarado (1999, p. 198), la funciébn basica del administrador
educacional en cuanto a la gestion de los recursos financieros, dependiendo del
sector y nivel donde cumpla su funcion, comprende ciertas areas o temas motivo
de accidn y preocupacion:

Prever las necesidades de capital para el funcionamiento institucional
(financiacion).

Asignar racionalmente los fondos existentes para el cumplimiento de las
actividades (presupuestacion).

Utilizar o aplicar correcta, oportuna y racionalmente los recursos asignados
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(administracion).

Indudablemente el administrador educativo de una entidad privada tendra
que cumplir estas misiones, en tanto que el del sector publico cumplird solo la
segunda debido a que el problema del financiamiento se resuelve via la
asignacion presupuestal que recibe del Tesoro Publico, aunque hoy existe una
corriente para la generacion o incremento de sus recursos financieros propios.

La administracion de recursos financieros supone un control presupuestal y
significa llevar a cabo toda la funcién de tesoreria (ingresos y egresos). Es decir,
todas las salidas o entradas de efectivo deben estar previamente controladas por

el presupuesto.

Procesos administrativos

Segun Diaz (2010, p. 59) el factor Procesos Administrativos alude a todo lo
relacionado con la direccion y gestidon de la institucion educativa.

Los procesos administrativos aparecian en todos estos casos como la llave
a partir de la cual se dotaba a la instituciéon de un poder casi magico para obtener
el éxito de su experiencia.

Pero, como es de todos conocido, muchas de las escuelas en las cuales se
realizaron estos intentos son hoyen dia bastante parecidas al resto, y su servicio
no es necesariamente de mayor calidad. Ain mas, uno se atreveria a decir que
en el caso de grandes diferencias mas que a un modelo distinto de gestion, lo que
se reconoce detras del éxito institucional es la figura de un director o rector que ha
sabido llevar a buen puerto la escuela, independientemente de que haya usado o

no los procesos administrativos requeridos.
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Segun Diaz (2010, p. 59) administrar es, por lo tanto, la posibilidad de que
la conduccidn institucional sea eso precisamente: quien conduce la institucion.

Entonces es claro por qué los procesos administrativos aparecen como
necesidad en todas las experiencias mas o menos transformadoras que se han
intentado en educacion: porgue en los casos en que se pretende cambiar una
escuela, se necesita una real conduccion.

Sin embargo, hemos dicho al principio -y se puede corroborar
empiricamente como lo han hecho bastantes investigaciones en el pais y en el
exterior- que, a pesar de que en la gran mayoria de estos casos se ha ofrecido la
herramienta del planeamiento institucional, no por ello los resultados logrados son
los esperados. Es decir, no por ello encontramos verdaderos cambios en la

realidad institucional.

1.3. Justificacion

Justificacién tedrica

El estudio permitirda comprender el aspecto tedrico sobre calidad del servicio
educativo, se refiere al resultado tedrico que podra trascender e incorporase como
fundamento cientifico y ademas sirvan para cubrir vacioé o espacios referentes a la

variable calidad de servicio educativo.

Justificacién practica
Partiendo que la calidad de servicio educativo que estd concebido como un
proceso social, esta investigacién tiene justificacion practica por cuanto sus

resultados en la aplicacion de los instrumentos, lo cuales pueden ser utilizados en
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otras investigaciones si se desea evaluar las variables en las instituciones de

basica regular.

Justificacion metodoldgica

En la presente investigacion se emplearan instrumentos validados para la
recoleccion de datos para la Calidad del servicio educativo, esta informacion sera
muy valiosa para conocer la relacion constante que existe entre ambas variables
considerando la opinién de los estudiantes ya que son sus hijos los beneficiarios

de todo este proceso.

1.4. Problema

En las instituciones educativas del distrito Chosica existen diversas dificultades
por los cuales atraviesa la gestion institucional al no existir compatibilidad en sus
aspectos tan importantes como son la gestion pedagogica, organizativa,
administrativa y en lo concerniente a la vinculacion con el entorno, debido a que
muchas veces la falta de comunicacién entre personal administrativo y la falta de
mantenimiento en cuanto a su infraestructura y equipamiento educativo presentan
bajas relaciones interpersonales y un pobre liderazgo que ejercen los directivos y

docentes de estas instituciones educativas.

Es importante considerar que la direccion de la institucion educativa debe
lograr que el personal se sienta comprometido y que quiera a su Institucion
Educativa, se identifique, la sienta suya y exista la necesidad de hacer de ésta

la mejor institucion de todas, con la buena conduccion de la Gestion y
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Administracion del Director, con dedicacion, creatividad y desprendimiento de los
docentes para mejorar la calidad del servicio educativa de cada una de las

instituciones educativas, como menciona Andrade (2003):

Se trata de una gestién donde se dan procesos educativos que atraviesan
todas las acciones y espacios de la organizacion, desde el aula hasta la
vida institucional, desde el microcosmos estrictamente pedagdgico, hasta
los diversos universos, dimensiones y procesos organizacionales que
hacen posible 0 no una ensefianza y unos aprendizajes con determinadas

caracteristicas (Andrade, 2003, p. 15).

El diagndstico realizado en la institucion educativa mediante la
observacion, existen similitudes hacia la gestion y la calidad, ya que presentan
dificultades para la insercion de la Institucion Educativa en la comunidad, entre
ellos, hay poca realizacion al 100% de limite de tiempo e improvisacion, poca
participacion del profesorado por ser nuevo, no existe captacién de recursos,
tardia comunicacion, también la no unificacion de opiniones para la elaboracion
de actividades, asi como un 60% de docentes no estdn actualizados, existe
escasez de material didactico, hay tardia distribucion de los documentos de
evaluacion, escasa participaciéon con nuestro acervo cultural, falta de politica de
seguridad, los alumnos que no practican los valores basicos, humanos y
cristianos, con baja autoestima, interrupcion de labores por parte de los padres de
familia y docentes, no existe compromiso para participar en los eventos culturales

y otros, no cuenta con ingresos propios.
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Sin embargo, las Instituciones Educativas de la localidad del distrito
Lurigancho Chosica, los docentes fomentan los valores y responsabilidades
como: el respeto democratico, creativo, innovador, se despierta el interés en el
alumno para su aprendizaje, la evaluacion es permanente, individual y grupal, es
pertinente a la realidad, se promueven el auto e interaprendizaje del alumno y los
docentes, utilizan estrategias de aprendizaje significativo, apoyo incondicional de

OBE hacia los alumnos.

En el nuevo paradigma, la gestion escolar que se instaur6 en las
instituciones educativas estdn dirigidas a elevar los resultados, utilizando
estrategias como la articulacién de proyectos en la toma de decisiones, que esta
dirigida fundamentalmente a acrecentar las labores pedagdgicas de los docentes,
se entiende en este nuevo paradigma a la gestion por su aporte a un proceso
participativo e integral que conlleva a los agentes y dispositivos forzosos para

llegar a las metas instituciones en pos de la mejorara del servicio educativo.

Conociendo la realidad educativa que atraviesa nuestro pais, muestra
pobres desempefios en las diferentes evaluaciones internacionales. Por ejemplo
la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico - OCDE (2009) de
prestigio mundial por la seriedad de las evaluaciones internacionales, establecio
el Programa Internacional de Evaluacion de Estudiantes (2009), mas conocido
como PISA, en dichas actividades los resultados para los estudiantes peruanos
fueron pésimos, ya que un 26% calificaron en el penultimo nivel de la puntuacion,
mientras que un 54% se ubicaron en el mas bajo nivel, de esta manera el Peru se,
coloca entre los tres ultimos, junto a Panama y Melilla (un pais situado al norte de

Africa).
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Otras organizaciones como el Banco Mundial (2011), realizaron
evaluaciones a los estudiantes de educacion basica donde se aprecia que el
23,1% de los estudiantes logran alcanzar promedios aceptables en el desempefio
en matematica y comprension lectora, considerado estos resultados como un
avance en comparacion de las anteriores evaluaciones realizadas por la misma

entidad.

Ante esta situacién problemética se considera que la gestion institucional
debe de utilizar técnicas de conduccién para el proceso de sus acciones y al
avance de sus metas, es asi que la gestion institucional adecuada se percibe
cuando se disefia politicas institucionales que se traducen en proyectos para un

anico proceso.

1.4.1. Problema general

¢, Cuales son las diferencias en la Calidad del servicio educativo segun los

estudiantes del 5to afio de educacioén secundaria de las Instituciones Educativas

Pulblicas y Privadas, Chosica, 20167

1.4.2. Problemas especificos.

¢, Cuales son las diferencias en la tangibilidad segun los estudiantes del 5to afio

de educacién secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,

Chosica, 20167
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¢,Cuales son las diferencias en la fiabilidad segun los estudiantes del 5to afio de
educacion secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,

Chosica, 20167

¢,Cuales son las diferencias en la capacidad de respuesta segun los estudiantes
del 5to aflo de educacidon secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y
Privadas, Chosica, 20167

¢, Cuadles son las diferencias en la seguridad segun los estudiantes del 5to afio de
educacién secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,

Chosica, 20167

¢, Cuadles son las diferencias en la empatia segun los estudiantes del 5to afio de

educacién secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,

Chosica, 20167

1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipotesis general

Hg: Existen diferencias significativas entre la Calidad del servicio educativo

segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las

Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.
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1.5.2. Hipotesis especificas.

H1:

H2:

H3:

H4:

H5:

Existen diferencias significativas entre la tangibilidad segun los estudiantes
del 5to afilo de educacion secundaria de las Instituciones Educativas

Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Existen diferencias significativas entre la fiabilidad segun los estudiantes
del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas

Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Existen diferencias significativas entre la capacidad de respuesta segun los
estudiantes del 5to afio de educacién secundaria de las Instituciones

Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Existen diferencias significativas entre la seguridad segun los estudiantes
del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas
Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Existen diferencias significativas entre la empatia segun los estudiantes del
5to afo de educacion secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y

Privadas, Chosica, 2016.



49

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo general.

Determinar las diferencias de la Calidad del servicio educativo segun los
estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas

Pulblicas y Privadas, Chosica, 2016.

1.6.2. Objetivos especificos.

Comparar las diferencias en la tangibilidad segun los estudiantes del 5to afio de
educacién secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,

Chosica, 2016.

Comparar las diferencias en la fiabilidad segun los estudiantes del 5to afio de
educacién secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,

Chosica, 2016.

Comparar las diferencias en la capacidad de respuesta segun los estudiantes del
5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y

Privadas, Chosica, 2016.

Comparar las diferencias en la seguridad segun los estudiantes del 5to afio de
educacién secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,

Chosica, 2016.
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Comparar las diferencias en la empatia segun los estudiantes del 5to afio de
educaciéon secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,

Chosica, 2016.



lI. Marco metodologico
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2.1. Variables

Variable: Calidad de servicio educativo

Definicion conceptual

Para Zeithaml y Parasuraman (2004) la calidad de servicio:

Esta constituida por todos los atributos o propiedades que lo conforman y

que le otorgan valor. La calidad de los productos puede ser facilmente

medible pero no asi la calidad de los servicios debido a sus caracteristicas

de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad. (p. 16).

Definicion operacional

Se refiere a las cualidades basica que tiene una institucion educativa en lo que

ofrece, la calidad de servicio educativo puede estar definida como las propiedades

o cualidades de una instituciéon que pueden ser medidos tanto en tangibilidad, en

fiabilidad, en capacidad de respuesta, en seguridad y empatia.



2.2.

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de la variable 2 Calidad del servicio educativo
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Variable Definicién Definicién indicador ftems Escalade Nivelesy
conceptual operacional medicién rangos
Para Zeithamly Se refiere a Dimension 1:
Parasuraman las Tangibilidad
(2004) la calidad cualidades Son la parte fisica de 1234,
de servicio basica que la institucion, sus 5.6.7
educativo: Son tieneuna  instalaciones,
los atributos que institucién  equipos, personal,
dan valor a un educativa  etc.
servicio, estos enlo que Dimension 2:
son medibles de ofrece. fiabilidad 8,9,10,11,
acuerdo al Eficiencia en que se 12,13,14, Politdmica
servicio que realiza un servicio Nunca
otorguen de prometido. Q) Excelente
acuerdo a su Dimension 3: Casi (141 - 175)
Calidad tangibilidad, capacidad de nunca (2) Buena
del fiabilidad, respuesta 15,16,17,18 Aveces (106 — 140)
servicio capacidad de Empefio en prestar .19 3) Regular
educativo respuesta, etc. un servicio inmediato Casi (71 - 105)
(p. 16). al cliente siempre  Deficiente
Dimension 4: 4) (35-70)
Seguridad 20,21,22,23 Siempre
Atencién con cortesia ,24,25,26,2 (5)
y brindar confianza al 7,28
cliente
Dimension 5: empatia
Capacidad de
interrelacionarse con
de los clientes 29,30,31,32
,33,34.35

brindado una
atencion

personalizada.




54

2.3. Metodologia

En cuanto a la metodologia se ubica a este estudio dentro del enfoque

cuantitativo, para Bernal (2006):

El método cuantitativo o método tradicional se fundamenta en la medicion
de las caracteristicas de los fendmenos sociales, lo cual supone derivar de
un marco conceptual pertinente al problema analizado, una serie de
postulados que expresen relaciones entre las variables estudiadas de

forma deductiva. Este método tiende a generalizar y normalizar resultados.

(p. 57)

El método de investigacion utilizado es el hipotético — deductivo, éste
segun Bernal (2006) “consiste en un procedimiento que parte de unas
aseveraciones en calidad de hipotesis y busca refutar o falsear tales hipoétesis,

deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los hechos” (p. 56).

En referencia al enfoque de investigacion referido al cuantitativo, se puede
decir que este estudio va a medir la variable calidad de servicio educativo en
instituciones educativas de diferente tipo de gestion (publica y privada), para
luego realizar la prueba de hipotesis y comprobar quien tiene mejor calidad de

servicio educativo.

Sobre el método que se utilizara hipotético se refiere al hecho de formular

hipdtesis que seran corroboradas mediante una contrastacion, asimismo en lo
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concerniente al método deductivo se refiere que de conclusiones para casos
generales se puede pasar a casos especificos, como en cada institucion

educativo

2.4. Tipos de estudio

En referencia al tipo de estudio, este estudio se encuentra dentro del tipo basico,

segun Sanchez y Reyes (2006):

El investigador en este caso se esfuerza por conocer y entender mejor
algun asunto o problema, sin preocupase por la aplicacion practica de los
nuevos conocimientos adquiridos. La investigacion béasica busca el
progreso cientifico, acrecentar los conocimientos tedricos, persigue la
generalizacion de sus resultados con la perspectiva de desarrollar una

teoria o0 modelo tedrico cientifico basada en principios y leyes (p. 13)

Por lo tanto, se afirma que este estudio se encuentra dentro del tipo basico
ya que su principal objetivo es recabar informacién para la construccion de un
marco tedrico, asi como la administracion de instrumentos a una determinada
muestra y realizar la comprobacién si existes diferencias en ambas muestras de

estudio.

2.5. Disefo

En cuanto al disefio de investigacion este estudio es considerado dentro del

disefio no experimental transversal comparativo, al respecto Hernandez,
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Fernandez y Baptista (2010), “es no experimental porque no existe intervencion ni
manipulacion de las variables, se refiere a transversal porque la aplicacién de los
instrumentos se da en un determinado momento de la realidad problematica y

comparativo por que se realiza la comparacion entre dos muestras” (p.152).

Segun Sanchez y Reyes (1998) el disefio comparativo va de la siguiente

manera:

01 —» X

02 — X

Dénde:
01 = Observacion de la muestra 1 (Instituciones publicas)
02 = Observacion de la muestra 2 (Instituciones privadas)

X = Variable calidad del servicio educativo

Por lo tanto, en cuanto al disefio de investigacién, es comparativo porque
tenemos dos instituciones de diferente gestion, publicas y privadas, se busca la
diferencia que existen entre estas dos muestras, realizando la aplicacion de

instrumentos y la contrastacién de las hipétesis.

2.6. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion
Para Carrasco (2009), “La poblacién es el conjunto de todos los elementos
(unidades de analisis) que pertenecen al ambito donde se desarrolla el trabajo de

investigacion” (p. 236).
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La poblacién estuvo compuesta por 250 estudiantes de las Instituciones

Educativas de gestion publica y privada del distrito de Lurigancho, Chosica.

Tabla 2
Distribucién de la poblacion de estudiantes de los colegios particulares de la

ciudad de Chosica.

Tipo de gestion Instituciones Educativas Particulares Estudiantes
Privada DEUNI 60
Santa Rosa 56
Publica CEAUNE 62
Felipe Huaman Poma de Ayala 72
Total 250
Muestreo

Para hallar la muestra se utilizé el muestreo probabilistico, para Carrasco (2009)

esto significa:

La muestra fue hallada por el método probabilistico segun Carrasco (2009),
en este muestreo se depende de una formula estadistica, que permite hallar solo
una porcion de la poblacion, asimismo se elige la muestra aleatoria estratificada,
ya que todos los miembros tienen las mismas caracteristicas elegidos por una

muestra proporcional (p. 241)

Formula para la muestra, extraido de Carrasco (2009, p. 242):



58

B Z2P.Q.N
T gf(N—-1) +Z2P.Q

n

Donde:
Z (1,96): Valor de la distribucién normal, para un nivel de confianza de (1 — a)
P (0,5): Proporcion de éxito.
Q (0,5): Proporcion de fracaso (Q =1 - P)
¢ (0,05): Tolerancia al error
N (250): Tamafio de la poblacion.
n: Tamafo de la muestra.
n =152

Seguidamente se procede a la muestra proporcional:

Muestr ) E_n_151.534_051
MUesira porporcional = N = 250 = U
Tabla 3
Muestra proporcional
_ » Instituciones Educativas )
Tipo de gestion . Estudiantes Muestra
Particulares
Privada DEUNI 60 36
Santa Rosa 56 34
Publica CEAUNE 62 38
Felipe Huaman Poma de Ayala 72 44
Total 250 152

Muestra

Para Carrasco (2009), “Es una parte o fragmento representativo de la poblacion,
cuyas caracteristicas esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal
manera que los resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos

los elementos que conforman dicha poblacion” (p. 237).
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2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta, para Carrasco (2009) “es una técnica para la investigacion social por
excelencia, debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos

que con ella se obtiene” (p.314).

Instrumentos

Ficha técnica

Variable 1: Calidad del servicio educativo
Técnicas: Encuesta

Instrumento: Adaptacion de la escala Servqual
Adaptado de: Zeithaml, y Parasuraman

Ano: 2004

Ambito de aplicacién: Padres de familia

Forma de administracion: individual y colectiva

Validez y confiabilidad

Validez

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “la validez en términos

generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable

que pretende medir” (p. 243).
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Tabla 4
Validez de los instrumentos

Experto Resultados
Mgtr. Aybar Huamani, Justiniano Aplicable
Mgtr. Quifiones Castillo, Karlo Ginno Aplicable
Dra. Carhuancho Mendoza Irma Aplicable

Confiabilidad

La confiabilidad para un instrumento con una escala de Likert se utiliza el Alfa de
Cronbach, con el objeto de conocer la homogeneidad de los items, y sobre todo

gue esta nos ayude a medir lo que estamos buscando en las variables.

Tabla 5
Fiabilidad

Confiabilidad Alfa de Cronbach
Calidad del servicio educativo 0.907

Segun el Alfa de Cronbach, el valor es 0.907 para Calidad del servicio

educativo se infiere que el instrumento tiene fuerte confiabilidad.

2.8. Métodos de analisis de datos

Segun Valderrama (2010) “consiste en verificar los resultados a través de una

muestra pequefia, por ejemplo, para hallar la confiabilidad o la prueba de

hipotesis” (p. 142)
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En primer lugar, se realiza la tabulacion de los datos Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010), refiere que “una vez recolectados los datos éstos
deben de codificarse... las categorias de un item o pregunta requieren codificarse
en numeros, porque de lo contrario no se efectuaria ningun analisis, sélo se

contaria el numero de respuestas en cada categoria” (p. 262).

En segundo lugar, la estadistica descriptiva, para Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010), “la primera tarea es describir los datos, los valores o las
puntuaciones obtenidas para cada variable... esto se logra al describir la

distribucion de las puntuaciones o frecuencias de cada variable” (p. 287)

En tercer lugar, se realiza la estadistica inferencial, al respecto Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010), “en la estadistica inferencial se utiliza
fundamentalmente para dos procedimientos vinculados: probar hipétesis y estimar
parametros” (p. 306) En tal sentido se realiza la prueba de hipdtesis, para lo cual

se utilizé la prueba U de Man Whitney.

Ty =nyrg + Mig—ﬂl— TR,

o =nine +

fig §n§+ lg_ERE

Doénde:
U1 y U2 = valores estadisticos de U Mann-Whitney.
ni = tamafo de la muestra del grupo 1.

nz = tamafo de la muestra del grupo 2.

R1 = sumatoria de los rangos del grupo 1.

R2 = sumatoria de los rangos del grupo 2.
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2.9. Aspectos éticos

Segun Rodriguez (1996) “la veracidad de los descubrimientos realizados en una
investigacion y hace referencia a la necesidad de que exista afirmacion veraz
entre los resultados de la investigacion y las percepciones que los sujetos

participantes poseen de la realidad estudiada” (p.286).

Para que una investigacion obtenga calidad se debe de realizar con total
veracidad la narracion y redaccion de los escritos en el informe, estos argumentos
deben de ser corroborados en su autenticidad para demostrar que estos

fundamentos son parte del estudio.

Las consideraciones éticas estan compuestas por datos aceptables y
creibles, se debe de garantizar el desarrollo de la investigacion, asegurando éstas
mediante una contrastacion tanto en su marco tedrico, en sus fuentes, en su
interpretacion de sus resultados a la vez que en la utilizacion de los métodos de

investigacion.



l1l.Resultados
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3.1. Descripcion de resultados
Tabla 6

Calidad del servicio educativo segun Instituciones Educativa publicas y privadas

) Instituciones Educativa
Calidad del ser-

o ] Privada Publica Total
vicio educativo
% f % f %

Excelente 32 45,7% 23 28,0% 55 36,2%
Buena 27 38,6% 19 23,2% 46 30,3%
Regular 9 12,9% 37 45,1% 46 30,3%
Deficiente 2 2,9% 3 3, 7% 5 3,3%
Total 70 82 152 100%

Instituciones
Educativa

Wrrivada
Erablica

Deficiente Regular Buena Excelerte

Calidad del servicio educative

Figura 1. Calidad del servicio educativo segun Instituciones Educativa publicas y
privadas

De la tabla 6 se puede observar que de los 70 encuestados de las instituciones
educativas privadas el 45,7% (32) manifesto que la calidad del servicio educativo
es excelente, otro 38,6% (27) manifestdé que es buena, por otro lado, el 12,9% (9)
manifesto que es regular, por dltimo, un 2,9% (2) manifesté que es deficiente. Por
otro lado, los 82 encuestados de las instituciones educativas publicas el 45,1%
(37) manifesto que la calidad de servicio educativo es regular, un 28% (23) mani-

festd que es excelente, otro 23,2% (19) manifesté que es buena, y un 3,7% (3)
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manifestd que es deficiente. Por lo tanto, se pueden apreciar diferencias entre
ambas muestras asumiendo que los encuestados de instituciones privadas la ma-
yoria mencionan que la calidad de servicio educativo es excelente y los encuesta-

dos de instituciones la mayoria mencionan que es regular.

Tabla 7

Tangibilidad segun Instituciones Educativa publicas y privadas
Instituciones Educativa

Tangibilidad Privada Publica Total
f f% f f% f f%
Excelente 24 34,3% 13 15,9% 37 24,3%
Buena 31 44,3% 43 52,4% 74 48,7%
Regular 11 15,7% 15 18,3% 26 17,1%
Deficiente 4 5,7% 11 13,4% 15 9,9%
Total 70 82 152 100%

Instituciones
Educativa

B privadsa
Hribiica

Porcentaje

Deficiente Regular Buena Excelente

Tangibilidad

Figura 2. Tangibilidad segun Instituciones Educativa publicas y privadas
De la tabla 7 se puede observar que de los 70 encuestados de las instituciones
educativas privadas el 34,3% (24) manifestd que la tangibilidad en la calidad del
servicio educativo es excelente, otro 44,3% (31) manifesté que es buena, por otro

lado, el 15,7% (11) manifestd que es regular, por ultimo, un 5,7% (4) manifesto
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que es deficiente. Por otro lado, los 82 encuestados de las instituciones educati-
vas publicas el 15,9% (13) manifestd que la tangibilidad en la calidad de servicio
educativo es excelente, un 52,4% (43) manifestdé que es buena, otro 18,3% (15)
manifesto que es regular, y un 13,4% (11) manifestd que es deficiente. Por lo tan-
to, se pueden apreciar diferencias entre ambas muestras asumiendo que los en-
cuestados de instituciones privadas la mayoria mencionan que la tangibilidad de
la calidad de servicio educativo es buena y los encuestados de instituciones la

mayoria mencionan que es buena.

Tabla 8

Fiabilidad segun Instituciones Educativa publicas y privadas

Instituciones Educativa

Fiabilidad Privada Publica Total
f f% f f% f f%
Excelente 28 40% 18 22% 46 30,3%
Buena 29 41,4% 25 30,5% 54 35,5%
Regular 10 14,3% 27 32,9% 37 24,3%
Deficiente 3 4,3% 12 14,6% 15 9,9%
Total 70 82 152 100%

Instituciones
Educativa

W rrivada
[ riblica

Porcentaje

Deficiente Regular Buena Excelente

Fiabilidad

Figura 3. Fiabilidad segun Instituciones Educativa publicas y privadas
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De la tabla 8 se puede observar que de los 70 encuestados de las instituciones
educativas privadas el 40% (28) manifestd que la fiabilidad en la calidad del servi-
cio educativo es excelente, otro 41,4% (29) manifestd que es buena, por otro lado,
el 14,3% (10) manifestd que es regular, por ultimo, un 4,3% (3) manifesté que es
deficiente. Por otro lado, los 82 encuestados de las instituciones educativas publi-
cas el 22% (18) manifesté que la fiabilidad en la calidad de servicio educativo es
excelente, un 30,5% (25) manifestdé que es buena, otro 32,9% (27) manifestd que
es regular, y un 14,6% (12) manifestdé que es deficiente. Por lo tanto, se pueden
apreciar diferencias entre ambas muestras asumiendo que los encuestados de
instituciones privadas la mayoria mencionan que la fiabilidad de la calidad de ser-
vicio educativo es buena y los encuestados de instituciones la mayoria mencionan

gue es regular.

Tabla 9

Capacidad de respuesta segun Instituciones Educativa publicas y privadas

. Instituciones Educativa
Capacidad de

Privada Publica Total
respuesta
f % f % f f%
Excelente 21 30% 12 14,6% 33 21,7%
Buena 27 38,6% 27 32,9% 54 35,5%
Regular 18 25, 7% 18 22% 36 23,7%
Deficiente 4 5,7% 25 30,5% 29 19,1%

Total 70 82 152 100%
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Figura 4. Capacidad de respuesta segun Instituciones Educativa publicas y
privadas
De la tabla 9 se puede observar que de los 70 encuestados de las instituciones
educativas privadas el 30% (21) manifesté que la capacidad de respuesta en la
calidad del servicio educativo es excelente, otro 38,6% (27) manifestd que es
buena, por otro lado, el 25,7% (10) manifestdé que es regular, por ultimo, un 5,7%
(4) manifesté que es deficiente. Por otro lado, los 82 encuestados de las institu-
ciones educativas publicas el 14,6% (12) manifestd que la capacidad de respues-
ta en la calidad de servicio educativo es excelente, un 32,9% (27) manifesté que
es buena, otro 22% (18) manifestd que es regular, y un 30,5% (25) manifestd que
es deficiente. Por lo tanto, se pueden apreciar diferencias entre ambas muestras
asumiendo que los encuestados de instituciones privadas la mayoria mencionan
que la capacidad de respuesta de la calidad de servicio educativo es buena y los

encuestados de instituciones la mayoria mencionan que es buena.



Tabla 10

Seguridad segun Instituciones Educativa publicas y privadas
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Instituciones Educativa

Seguridad Privada Publica Total
f f% f f% f f%
Excelente 39 55,7% 22 26,8% 61 40,1%
Buena 23 32,9% 25 30,5% 48 31,6%
Regular 5 7,1% 31 37,8% 36 23, 7%
Deficiente 3 4,3% 4 4.9% 7 4,6%
Total 70 82 152 100%

Instituciones
Educativa

Porcentaje

Deficiente Regular Buena

Seguridad

Excelente

Privada
Publica

Figura 5. Seguridad segun Instituciones Educativa publicas y privadas

De la tabla 10 se puede observar que de los 70 encuestados de las instituciones

educativas privadas el 55,7% (39) manifesté que la seguridad en la calidad del

servicio educativo es excelente, otro 32,9% (23) manifestd que es buena, por otro

lado, el 7,1% (5) manifestd que es regular, por ultimo, un 4,3% (3) manifestd que

es deficiente. Por otro lado, los 82 encuestados de las instituciones educativas

publicas el 26,8% (22) manifestd que la seguridad en la calidad de servicio educa-

tivo es excelente, un 30,5% (25) manifesté que es buena, otro 37,8% (31) mani-

festd que es regular, y un 4,9% (4) manifestd que es deficiente. Por lo tanto, se
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pueden apreciar diferencias entre ambas muestras asumiendo que los encuesta-
dos de instituciones privadas la mayoria mencionan que la seguridad de la calidad
de servicio educativo es excelente y los encuestados de instituciones la mayoria

mencionan que es regular.

Tabla 11

Empatia segun Instituciones Educativa publicas y privadas
Instituciones Educativa

Empatia Privada Publica Total
f f% f f% f f%
Excelente 29 41,4% 20 24.4% 49 32,2%
Buena 22 31,4% 18 22% 40 26,3%
Regular 14 20% 41 50% 55 36,2%
Deficiente 5 7,1% 3 3,7% 8 5,3%
Total 70 82 152 100%

Instituciones
Educativa

W rrivada
Eriblica

Deficiente Regular Buena Excelente

Empatia

Figura 6. Empatia segun Instituciones Educativa publicas y privadas
De la tabla 11 se puede observar que de los 70 encuestados de las instituciones
educativas privadas el 41,4% (29) manifesto que la empatia en la calidad del ser-

vicio educativo es excelente, otro 31,4% (22) manifestd que es buena, por otro
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lado, el 20% (14) manifesté que es regular, por ultimo, un 7,1% (5) manifesté que
es deficiente. Por otro lado, los 82 encuestados de las instituciones educativas
publicas el 24,4% (20) manifestd que la empatia en la calidad de servicio educati-
VO es excelente, un 22% (18) manifestdé que es buena, otro 50% (41) manifesto
que es regular, y un 3,7% (3) manifestd que es deficiente. Por lo tanto, se pueden
apreciar diferencias entre ambas muestras asumiendo que los encuestados de
instituciones privadas la mayoria mencionan que la empatia de la calidad de ser-
vicio educativo es excelente y los encuestados de instituciones la mayoria men-

cionan que es regular.

Prueba de hipoétesis

Prueba de hipotesis general

Hi. Existen diferencias significativas entre la Calidad del servicio educativo
segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Ho. No existen diferencias significativas entre la Calidad del servicio educativo
segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5% de margen maximo de error.

Regla de decision: p 2 a — se acepta la hipétesis nula Ho

p < a — se acepta la hipotesis alterna Ha
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Tabla 13

Diferencia de rangos en los dos grupos

Rango Suma de

Grupos N promedio rangos

Calidad de servicio Privada 70 89,63 6274,00
educativo Publica 82 65,29 5354,00

Total 152

Tabla 14
Estadistico U de Mann Whitney para comparacion de los grupos de estudio en las

condiciones pre y post test.

Estadisticos de prueba? Calidad de servicio educativo
U de Mann-Whitney 1951,000

W de Wilcoxon 5354,000

z -3,586

Sig. asintética (bilateral) ,000

a. Variable de agrupacion: Instituciones Educativa

La Tabla 14 presenta la comparacion entre las instituciones educativas luego de
la evaluacion de la calidad del servicio educativo. Los resultados de la prueba U
de Mann Whitney en la calidad de servicio educativo se observa diferencias
altamente significativas (z = -3,586, p<0.01) a favor de las instituciones privadas,
porque el rango promedio de las instituciones privadas (89,63) es mayor a las
instituciones publicas (65,29). Por tanto, sobre la base de los resultados obtenidos
se rechaza la hip6tesis nula, en consecuencia, se acepta la hipétesis alterna la
cual sostiene que existen diferencias significativas entre la Calidad del servicio
educativo segun los estudiantes del 5to afilo de educacion secundaria de las

Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Hi. Existen diferencias significativas entre la Tangibilidad segun los estudiantes
del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas
Pulblicas y Privadas, Chosica, 2016.

Ho. No existen diferencias significativas entre la Tangibilidad segun los
estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5% de margen maximo de error.

Regla de decision: p = a — se acepta la hipétesis nula Ho

p < a — se acepta la hipotesis alterna Ha

Tabla 15

Diferencia de rangos en los dos grupos

Rango Suma de

Grupos N promedio rangos
Tangibilidad Privada 70 85,64 5995,00
Publica 82 68,70 5633,00

Total 152

Tabla 16

Estadistico U de Mann Whitney para comparacion de los grupos de estudio en las

condiciones pre y post test.

Estadisticos de prueba? Tangibilidad
U de Mann-Whitney 2230,000
W de Wilcoxon 5633,000
z -2,545
Sig. asintética (bilateral) ,011

a. Variable de agrupacion: Instituciones Educativa
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La Tabla 16 presenta la comparacion entre las instituciones educativas luego de
la evaluacion de la tangibilidad. Los resultados de la prueba U de Mann Whitney
en la tangibilidad se observa diferencias altamente significativas (z = -2,545,
p<0.05) a favor de las instituciones privadas, porque el rango promedio de las
instituciones privadas (85,64) es mayor a las instituciones publicas (68,70). Por
tanto, sobre la base de los resultados obtenidos se rechaza la hipétesis nula, en
consecuencia, se acepta la hipdtesis alterna la cual sostiene que existen
diferencias significativas entre la Tangibilidad segun los estudiantes del 5to afio
de educacién secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,

Chosica, 2016.

Prueba de hipoétesis especifica 2

Hi. Existen diferencias significativas entre la Fiabilidad segun los estudiantes
del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas
Pulblicas y Privadas, Chosica, 2016.

Ho. No existen diferencias significativas entre la Fiabilidad segun los
estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5% de margen maximo de error.

Regla de decision: p 2 a — se acepta la hipétesis nula Ho

p < a — se acepta la hipotesis alterna Ha
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Tabla 17

Diferencia de rangos en los dos grupos

Rango Suma de

Grupos N promedio rangos
Fiabilidad Privada 70 88,34 6183,50
Publica 82 66,40 5444,50

Total 152

Tabla 18
Estadistico U de Mann Whitney para comparacion de los grupos de estudio en las

condiciones pre y post test.

Estadisticos de prueba? Fiabilidad
U de Mann-Whitney 2041,500
W de Wilcoxon 5444,500
z -3,070
Sig. asintética (bilateral) ,002

a. Variable de agrupacion: Instituciones Educativa

La Tabla 18 presenta la comparacién entre las instituciones educativas luego de
la evaluacion de la fiabilidad. Los resultados de la prueba U de Mann Whitney en
la fiabilidad se observa diferencias altamente significativas (z = -3,070, p<0.05) a
favor de las instituciones privadas, porque el rango promedio de las instituciones
privadas (88,34) es mayor a las instituciones publicas (66,40). Por tanto, sobre la
base de los resultados obtenidos se rechaza la hipétesis nula, en consecuencia,
se acepta la hipotesis alterna la cual sostiene que existen diferencias significativas
entre la Fiabilidad segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de

las Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.
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Prueba de hipotesis especifica 3

Hi. Existen diferencias significativas entre la Capacidad de respuesta segun los
estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Ho. No existen diferencias significativas entre la Capacidad de respuesta segun
los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5% de margen maximo de error.

Regla de decision: p = a — se acepta la hipétesis nula Ho

p < a — se acepta la hipotesis alterna Ha

Tabla 19

Diferencia de rangos en los dos grupos

Rango Suma de

Grupos N promedio rangos

Capacidad de Privada 70 89,55 6268,50
respuesta Publica 82 65,36 5359,50

Total 152

Tabla 20
Estadistico U de Mann Whitney para comparacion de los grupos de estudio en las

condiciones pre y post test.

Estadisticos de prueba? Capacidad de respuesta
U de Mann-Whitney 1956,500

W de Wilcoxon 5359,500

z -3,511

Sig. asintética (bilateral) ,000

a. Variable de agrupacion: Instituciones Educativa
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La Tabla 20 presenta la comparacion entre las instituciones educativas luego de
la evaluacion de la capacidad de respuesta. Los resultados de la prueba U de
Mann Whitney en la capacidad de respuesta se observa diferencias altamente
significativas (z = -3,511, p<0.01) a favor de las instituciones privadas, porque el
rango promedio de las instituciones privadas (89,55) es mayor a las instituciones
publicas (65,36). Por tanto, sobre la base de los resultados obtenidos se rechaza
la hipdtesis nula, en consecuencia, se acepta la hipétesis alterna la cual sostiene
gue existen diferencias significativas entre la Capacidad de respuesta segun los
estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas

Pulblicas y Privadas, Chosica, 2016.

Prueba de hipoétesis especifica 3

Hi. Existen diferencias significativas entre la Seguridad segun los estudiantes
del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas
Pulblicas y Privadas, Chosica, 2016.

Ho. No existen diferencias significativas entre la Seguridad segun los
estudiantes del 5to afio de educacién secundaria de las Instituciones

Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5% de margen maximo de error.
Regla de decision: p 2 a — se acepta la hipétesis nula Ho

p < a — se acepta la hipoétesis alterna Ha
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Tabla 21

Diferencia de rangos en los dos grupos

Rango Suma de

Grupos N promedio rangos

Seguridad Privada 70 92,14 6450,00
Publica 82 63,15 5178,00

Total 152

Tabla 22
Estadistico U de Mann Whitney para comparacion de los grupos de estudio en las

condiciones pre y post test.

Estadisticos de prueba? Seguridad
U de Mann-Whitney 1775,000
W de Wilcoxon 5178,000
z -4,289
Sig. asintética (bilateral) ,000

a. Variable de agrupacion: Instituciones Educativa

La Tabla 22 presenta la comparaciéon entre las instituciones educativas luego de
la evaluacién de la seguridad. Los resultados de la prueba U de Mann Whitney en
la seguridad se observa diferencias altamente significativas (z = -4,289, p<0.01) a
favor de las instituciones privadas, porque el rango promedio de las instituciones
privadas (89,14) es mayor a las instituciones publicas (63,15). Por tanto, sobre la
base de los resultados obtenidos se rechaza la hipétesis nula, en consecuencia,
se acepta la hipoétesis alterna la cual sostiene que existen diferencias significativas
entre la Seguridad segun los estudiantes del 5to afio de educacidén secundaria de

las Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.
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Prueba de hipotesis especifica 5

Hi. Existen diferencias significativas entre la Empatia segun los estudiantes del
5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y
Privadas, Chosica, 2016.

Ho. No existen diferencias significativas entre la Empatia segun los estudiantes
del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas
Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5% de margen maximo de error.

Regla de decision: p = a — se acepta la hipétesis nula Ho

p < a — se acepta la hipotesis alterna Ha

Tabla 23

Diferencia de rangos en los dos grupos

Rango Suma de

Grupos N promedio rangos
Empatia Privada 70 86,79 6075,50
Publica 82 67,71 5552,50

Total 152

Tabla 24
Estadistico U de Mann Whitney para comparacion de los grupos de estudio en las

condiciones pre y post test.

Estadisticos de prueba? Empatia
U de Mann-Whitney 2149,500
W de Wilcoxon 5552,500
z -2,806
Sig. asintética (bilateral) ,005

a. Variable de agrupacion: Instituciones Educativa
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La Tabla 24 presenta la comparacion entre las instituciones educativas luego de
la evaluacion de la empatia. Los resultados de la prueba U de Mann Whitney en la
empatia se observa diferencias altamente significativas (z = -2,806, p<0.05) a
favor de las instituciones privadas, porque el rango promedio de las instituciones
privadas (86,79) es mayor a las instituciones publicas (67,71). Por tanto, sobre la
base de los resultados obtenidos se rechaza la hipétesis nula, en consecuencia,
se acepta la hipoétesis alterna la cual sostiene que existen diferencias significativas
entre la Empatia segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de

las Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.



V. Discusion
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Luego del analisis de los resultados, se logré hallar que existen diferencias
significativas entre la Calidad del servicio educativo segun los estudiantes del 5to
afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,
Chosica, 2016, al respecto Ruiz (2011), en Evaluacion de la calidad educativa en
nivel secundaria desde la perspectiva de docentes y alumnos. Caso: Centro
Escolar Campogrande, tesis presentada en la Universidad Pedagodgica Nacional,
México, llegé a la conclusion que la evaluacion de las instituciones publicas y
privadas esperan tener acceso a sus resultados. Los docentes muestran gran
disposicion a emplear las nuevas tecnologias de la investigacion y la
comunicaciéon al utilizar de manera frecuente el pizarrén electronico, las
presentaciones en PowerPoint y en general usando el ordenador como
instrumento para el proceso educativo y con base en su percepcion manifestd que
diversifican las estrategias de evaluacion permitiendo un equilibrio de la misma.
Por otro lado se hall6 que existen diferencias significativas entre la
tangibilidad segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016, al respecto Sosa
(2014), llegé a las siguientes conclusiones: la calidad en la educacion tiene que
ser considerada como un tema de valores, esto quiere decir que se tiene que
poner énfasis a los objetivos y necesidades de la institucion para lograr
estandares de calidad del servicio educativo de una sociedad determinada.
Asimismo, este autor concluyé que la calidad educativa en las instituciones
educativas, tienen el proposito fundamental de perfeccionar de manera integral al
estudiante, ya sea en aspectos de libertad y responsabilidad, y de esta manera
tengan una autorrealizacion en la sociedad y cultura, es por esta razon que se

considera a éste como factor fundamental de la calidad educativa.
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También se pudo hallar que existen diferencias significativas entre la
fiabilidad segun los estudiantes del 5to afio de educacién secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016, al respecto Medina
(2012) en su tesis sobre Medicion de la satisfaccion del padre de familia referido a
calidad en el servicio. Caso plantel 8 COBAQ, presentada en la Universidad
Autonoma de Queretaro, su principal objetivo fue proponer un método para
formular indicadores de medicién para elaborar un instrumento para medir la
percepcion de los padres de familia en cuanto a la calidad de servicio educativo,
sus principales conclusiones fueron: Se pudo apreciar en este estudio que la
satisfaccion del padres es tomada en cuenta como muy importante, para elevar
los indices de la calidad de servicio educativo, se por ello que se considera
pertinente la elaboracion de un instrumento que permita el recojo de informacion
sobre todo si nos referimos a las aulas de clase, a la cafeteria y a los servicios
higiénicos. Entre los hallazgos méas importantes se puede mencionar que un 97%
de la muestra mencionan que la escuela es mejor o igual que otras instituciones
educativas.

Asimismo, se hall6 que existen diferencias significativas entre la capacidad
de respuesta segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016, al respecto Hidalgo
(2012), en su trabajo la presente investigacion pertenece al método descriptivo —
correlacional ya que pretende explicar la relacion de sus variables. La muestra la
integré docentes y estudiantes de las |.E. “Coronel José Galvez”, “Andrés Avelino
Caceres”, N°2086 “Peru — Holanda” y N° 2038 “Inca Garcilaso de la Vega”; el tipo
de muestra fue intencionada. Las conclusiones de la investigacion reportan la

apreciacion de los alumnos, lo méas probable es que los alumnos de esta manera
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muestran su disconformidad o simplemente los docentes consideran que estan
haciendo las actividades bien.

De la misma forma se hallé que existen diferencias significativas entre la
seguridad segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016, al respecto Cabana
(2010) en su titulada "Los Instrumentos de Gestion y la Calidad de Servicio en la
Institucion Educativa Publica Andrés Avelino Caceres de Chincha- 2008" el
método empleado fue tedrico (inductivo — deductivo, analitico — sintético) y el
meétodo estadistico y de interpretacion utilizando el SPSS 16.0. De acuerdo al
propésito de este estudio, la investigacion se caracteriza por ser descriptivo -
correlacional de corte transversal (transeccional). Dentro de las conclusiones de
su investigacion encontré relacidon entre los instrumentos de las variables, debido
a que las herramientas orientadoras de gestién no son adecuadas para optimizar
la calidad de servicio en la mencionada institucion educativa; por lo tanto, los
instrumentos de gestidon son ineficientes. Del analisis descriptivo correlacional se
infiere que los instrumentos de gestion son de suma importancia para elevar la
calidad del servicio educativo, esto significa que a mejor disefio, validacion,
implementacion y aplicacion de los instrumentos de gestion.

Por dltimo, se hall6 que existen diferencias significativas entre la empatia
segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016, al respecto Diaz, (2010) realizo
un estudio sobre la Validacion de un instrumento para evaluar la calidad del
servicio que brindan instituciones educativas parroquiales se logro validar el
instrumento para medir la calidad de servicio educativo considerada pertinente

para los expertos. Realiza la evaluacion se hall6 que la muestra considera de
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nivel medio la calidad del servicio educativo, asimismo se considera que las areas
mas fuertes de la institucion educativa en cuanto a su calidad son el plan
institucional, los procesos académicos y los procesos administrativos. Asimismo,
puntajes bajos se hallaron en los factores académicos, recursos financieros y

sobre todo en infraestructura e imagen institucional.



V. Conclusiones



Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

87

Existen diferencias significativas entre la Calidad del servicio
educativo segun los estudiantes del 5to afio de educacion
secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,
Chosica, 2016 (p < 0,05, Diferencia de rangos = Rango promedio de
las instituciones privadas (89,63) es mayor a las instituciones

publicas (65,29)).

Existen diferencias significativas entre la tangibilidad segun los
estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016 (p < 0,05, Diferencia
de rangos = Rango promedio de las instituciones privadas (85,64) es

mayor a las instituciones publicas (68,70)).

Existen diferencias significativas entre la fiabilidad segun los
estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016 (p < 0,05, Diferencia
de rangos = Rango promedio de las instituciones privadas (88,34) es

mayor a las instituciones publicas (66,40)).

Existen diferencias significativas entre la capacidad de respuesta
segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016 (p <
0,05, Diferencia de rangos = Rango promedio de las instituciones

privadas (89,55) es mayor a las instituciones publicas (65,36)).



Quinta:

Sexta:

88

Existen diferencias significativas entre la seguridad segun los
estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016 (p < 0,05, Diferencia
de rangos = Rango promedio de las instituciones privadas (89,14) es

mayor a las instituciones publicas (63,15)).

Existen diferencias significativas entre la empatia segun los
estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016 (p < 0,05, Diferencia
de rangos = Rango promedio de las instituciones privadas (86,79) es

mayor a las instituciones publicas (67,71)).



VI. Recomendaciones



Primera:

90

Quedando demostrada las diferencias entre la calidad de servicio
educativo en las instituciones educativas privadas y publicas se
recomienda al personal pertinente en cuanto a las instituciones
privadas seguir ofreciendo una educacion con excelentes estandares
de calidad y las instituciones publicas, seguir trabajado de manera

ardua en pos de mejorar su calidad en el servicio educativo.

Segunda. Asimismo, demostrada las diferencias entre la tangibilidad de la calidad

Tercera.

Cuarta:

de servicio educativo en las instituciones educativas privadas y
publicas se recomienda mantener las politicas educativas respetando

lineamientos del ministerio de educacion y autoridades locales.

También quedd demostrada las diferencias entre la fiabilidad de la
calidad de servicio educativo en las instituciones educativas privadas y
publicas se sugiere a las instituciones educativas publicas que
obtuvieron menor puntaje, crear estrategias de fiabilidad y asi de esta
manera elevar la confianza del cliente en este caso el alumno y el

padre de familia para que asi se identifica con la institucion.

Por otro lado quedd demostrada las diferencias entre la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio educativo en las instituciones
educativas privadas y publicas se sugiere a las instituciones que
obtuvieron mayor puntaje seguir mejorando cada dia mas en esta
dimensién, asi como a las instituciones publicas se les sugiere a las

autoridades pertinentes de la institucion crear estrategias e instruir al
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personal ya sea administrativo o docente para mejorar su capacidad de

respuesta y asi satisfacer las necesidades del alumno o del docente.

Asimismo quedd demostrada las diferencias entre la seguridad de la
calidad de servicio educativo en las instituciones educativas privadas y
publicas se recomienda seguir protocolos de seguridad en el cuidado
no solo de la infraestructura, equipo de la institucion sino también en
favor de la seguridad de los estudiantes, docentes, administrativos y

padres de familia que integran la comunidad educativa.

Por ultimo, qued6 demostrada las diferencias entre la empatia de la
calidad de servicio educativo en las instituciones educativas privadas y
publicas se recomienda realizar charlas capacitando a los docentes y
personal administrativo en habilidades sociales para asi logren tener
capacidad de interrelacionarse con los padres y estudiantes y

brindarles una atencion mas personalizada.
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Apéndice 1
Matriz de consistencia

TITULO: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO SEGUN LOS ESTUDIANTES DEL NIVEL SECUNDARIO DE LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS PUBLICAS Y
PRIVADAS, CHOSICA, 2016
AUTOR: NILDA ANTONIA CUEVA PIZARRO

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

iCuéles son los niveles de
calidad del servicio educativo
segun los estudiantes del 5to afio
de educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas
y Privadas, Chosica, 2016.

Problemas Especificos

los niveles de
tangibilidad segun los
estudiantes del 5to afio de
educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas
y Privadas, Chosica, 20167

i Cuéles son

iCuéles son los niveles de
fiabilidad segun los estudiantes
del 5to afio de educacion
secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas,
Chosica, 20167

¢Cuéles son los niveles de
capacidad de respuesta segun
los estudiantes del 5to afio de
educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas
y Privadas, Chosica, 20167

iCudles son los niveles de
seguridad segun los estudiantes
del 5to afio de educacion

Objetivo general

Comparar los niveles de la
Calidad del servicio educativo
segun los estudiantes del 5to afio
de educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas
y Privadas, Chosica, 2016.

Objetivos especificos

Comparar los niveles en la
tangibilidad segun los estudiantes
del 5to afio de educacion
secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas,
Chosica, 2016.

Comparar los niveles en la
fiabilidad segun los estudiantes
del 5to afio de educacion
secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas,
Chosica, 2016.

Comparar los niveles en la
capacidad de respuesta segun los
estudiantes del 5to afio de
educacién secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas
y Privadas, Chosica, 2016.

Comparar los niveles en la
seguridad segun los estudiantes
del 5to afio de educacion

Hipdtesis general:

Hg. Existen diferencias significativas
entre la Calidad del servicio
educativo segun los estudiantes del
5to afio de educacion secundaria de
las Instituciones Educativas Publicas
y Privadas, Chosica, 2016

Hipétesis especificas

H1 Existen diferencias significativas
entre la tangibilidad segun los
estudiantes del 5to afio de
educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas
y Privadas, Chosica, 2016.

H2 Existen diferencias significativas
entre la fiabilidad segun los
estudiantes del 5to afio de
educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Pulblicas
y Privadas, Chosica, 2016.

H3 Existen diferencias significativas
entre la capacidad de respuesta
segun los estudiantes del 5to afio
de educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas
y Privadas, Chosica, 2016.

H4 Existen diferencias significativas
entre la seguridad segun los
estudiantes del 5to afio de

VARIABLE: Calidad de servicio educativo

Dimensiones Indicadores items Niveles
Dimension 1: Tangibilidad | 1,2,3,4,5,6 Escalas
Tangibilidad Son la parte fisica de la g
institucion, sus instalaciones, Siempre (5)
equipos, personal, etc. Casi siempre (4)
Dimensioén 2: fiabilidad 8,9,10,11, A veces (3)
Fiabilidad Eficiencia en que se realiza 12,13,14 Casi nunca (2)
un servicio prometido. Nunca (1)
Capacidad de | Dimension 3: capacidad de | 15,16,17,1
respuesta respuesta 8,19,20,21
Empefio en prestar un 22 Niveles
servicio inmediato al cliente
Seguridad Dimension 4: Seguridad 23,24,25,2
Atencion con cortesia y 6,27,28,29 Bueno
brindar confianza al cliente ,30,31,32, (166 - 225)
33,34,35 Regular
Empatia Dimension 5: empatia 36,37,38,3 (106 - 165)
Capacidad de 9,40,41,42 Malo
interrelacionarse con de los 43,44 45 (45 -105)

clientes brindado una
atencion personalizada.
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secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas,
Chosica, 20167

iCuéles son los niveles de
empatia segun los estudiantes
del 5to afio de educacidon
secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas,
Chosica, 20167

secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas,
Chosica, 2016.

Comparar los niveles en la
empatia segun los estudiantes del
5to afio de educacién secundaria
de las Instituciones Educativas
Publicas y Privadas, Chosica,
2016.

educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas
y Privadas, Chosica, 2016.

H5 Existen diferencias significativas
entre la empatia segun los
estudiantes del 5to afio de
educacién secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas
y Privadas, Chosica, 2016.




TIPOY DISENO’DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

METODOS DE INVESTIGACION

Tipo:
Investigacion basica del nivel
descriptivo — correlacional

Disenio:
No experimental
correlacional transversal.

Poblacion:  conformada por los
estudiantes de las I.E. privadas del
distrito de Chosica.

Muestra: conformada por 2 Instituciones
Educativas Privadas del distrito de
Chosica.

|.E. Privada La Roca
|.E. Privada DEUNI

Variable 1: Calidad del servicio
educativo

Técnicas: Encuesta

Instrumento: Adaptacion de la
escala Servqual

Adaptado de: Nilda Antonia Cueva
Pizarro

Afio: 2016

Ambito de aplicacion: Estudiantes
Forma de administracion: individual
y colectiva

Estructura:

Descriptiva:

e Tablas de frecuencias

e  Porcentajes

e Tablas de contingencia

Inferencial

e Para determinar la correlacion de las variables se aplicara Rho de

Spearman
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Apéndice 2
CUESTIONARIO 1

CALIDAD EN EL SERVICIO

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

Instrucciones:
Margue con una X segun corresponda

Totalmente en Moderadamente | Nidesacuerdo ni | Moderadamente | Frecuentemente
desacuerdo en desacuerdo acuerdo de acuerdo de acuerdo
(1) (2) @) (4) (5)
Dimension 1: Tangibilidad 11234

1. | Lainstitucion educativa posee modernas y adecuadas instalaciones y equipamientos (edificios,
talleres, salas de informatica, salas de dibujo, laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas verdes,
bafios).

2. | Lainfraestructura de la Institucién Educativa es suficiente para desarrollar y lograr un ambiente de
entorno agradable.

3. | Las instalaciones fisicas de la institucién educativa son cémodas, limpias, agradables y atractivas.

4. | Los sitios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un ambiente acogedor y
adecuado para el aprendizaje.

5. | La presentacién personal de los profesores se caracteriza por estar bien vestidos, limpio y aseados.

6. | El personal administrativo esta bien vestido y refleja una apariencia pulcra.

7. | La apariencia de las instalaciones fisicas de la institucién educativa estd en armonia con el tipo de
servicio (educacion) que presta.

Dimensién 2: Fiabilidad 112|134

8. | El contenido de las asignaturas propuesto por los profesores se lleva a cabo totalmente durante el
afio escolar.

9. | Los servicios complementarios de la educacién (biblioteca, médico - odontolégico, cafeteria,
secretaria) y horarios se prestan segun lo prometido.

10. | Cuando Usted tiene problemas de tipo académico siente que la institucién es comprensiva.

11. | El servicio de educacion que brinda la Institucion Educativa es adecuado para el proceso de su
formacidn profesional.

12. | Los horarios de clase, las fechas de entrega de notas, las actividades extracurriculares son
cumplidos por los profesores en el tiempo que se ha programado.

13. | El personal administrativo cumple los horarios de atencion a estudiantes, la entrega de
documentos, los horarios de servicio segun previamente establecido.

14. | Lainstitucion educativa brinda respuesta a las solicitudes de la historia académica, certificaciones,
registros, notas, horarios, sin errores.

Dimension 3: Capacidad de respuesta 112|134

15. | Lainstitucion educativa le brinda servicios de cafeteria, biblioteca, campo deportivo, etc.

16. | Los profesores les facilitan una programacion donde dice dia y fecha exactamente de diversas
actividades como (evaluaciones, exdmenes, entrega de notas, etc.)

17. | Los profesores realimentan las diversas actividades (evaluaciones y trabajos) e inquietudes con
prontitud a los padres de familia.

18. | El personal administrativo de la Institucién Educativa esta siempre dispuesto a ayudar a los
estudiantes.

19. | Los profesores de la Institucion Educativa estan dispuestos siempre para ayudar a los estudiantes.

Dimensidn 4: Seguridad 11234

20. | El personal administrativo posee los suficientes conocimientos para dar respuesta a las inquietudes
de los estudiantes y padres de familia.

21. | Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de conocimientos teéricos y practicos.

22. | Existe una comunicacion fluida y de confianza entre profesores, estudiantes y padres de familia.
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23.

Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes y de los padres de familia.

24.

Los profesores explican los conceptos con claridad suficiente.

25. | Ante una equivocacion del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige su error.

26. | Las notas son asignadas por los profesores siguiendo unicamente criterios de objetividad.
27. | El personal administrativo es atento y educado en el trato con los alumnos.

28. | Los profesores son atentos, educados y respetuosos al relacionarse con los estudiantes.

Dimension 5: Empatia

29. | La institucidn educativa brinda una atencidn individual a los estudiantes.

30. | El personal administrativo conoce las necesidades de los estudiantes.

31. | Los profesores conocen las necesidades de los estudiantes.

32. | La institucion educativa muestra interés en el estudiante y los toma en cuenta en las decisiones,
actividades y proyectos.

33.| La institucion educativa muestra un interés sincero en la formacién integral y personal del
estudiante.

34.| Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan y fomentan la participacion de los

estudiantes.

35.

Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los estudiantes.
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Apéndice 3
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Resumen

Partio del problema general ¢ Cuales son las diferencias en la Calidad del
servicio educativo segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de
las Instituciones Educativas Puablicas y Privadas, Chosica, 2016?. EIl objetivo fue
determinar las diferencias de la Calidad del servicio educativo segun los
estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas
Publicas y Privadas, Chosica, 2016. La investigacion se realizo bajo el enfoque
cuantitativo y el método hipotético deductivo, con un disefio no experimental
descriptivo comparativo, con una poblacion de 250 estudiantes y una muestra
probabilistica de 152. Se aplic6 como instrumento una encuesta el cual fue
validado por juicio de expertos y se ha determinado su confiabilidad mediante el
estadistico el Alpha de Cronbach, del mismo modo se tomé el método de analisis
comparativo se realiza con la prueba U de Man de Witney. Los resultados
concluyeron que existen diferencias significativas entre la Calidad del servicio
educativo segun los estudiantes del 5to afio de educacidon secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016.

Palabras claves: Percepcion de la calidad de servicio educativo, tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia.

Abstract

Starting from the general problem What are the differences in the Quality of
the educational service according to the students of the 5th year of secondary
education of the Public and Private Educational Institutions, Chosica, 20167?. The
objective was to determine the differences in the Quality of the educational service
according to the students of the 5th year of secondary education of the Public and
Private Educational Institutions, Chosica, 2016. The research was carried out
under the quantitative approach and the hypothetical deductive method, with a
comparative non-experimental descriptive design, with a population of 250
students and a probabilistic sample of 152. A survey was applied as an instrument
which was validated by expert judgment and Its reliability has been determined
using the Cronbach Alpha statistic, the same way the comparative analysis
method was taken is performed with the Witney Man U test. The results concluded
that there are significant differences between the quality of education as students
of the 5th year of secondary education of the public and private educational
institutions, Chosica, 2016.

Keywords: Perception of the quality of educational services, tangibility, reliability,
responsiveness, assurance, empathy.
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Introduccion

En las instituciones educativas del Distrito de Lurigancho — Chosica existen
diversos problemas por los cuales atraviesa la gestion institucional al no existir
compatibilidad en sus aspectos tan importantes como son la gestion pedagogica,
organizativa, administrativa y en lo concerniente a la vinculacion con el entorno,
debido a que muchas veces la falta de comunicacion entre personal
administrativo y la falta de mantenimiento en cuanto a su infraestructura y
equipamiento educativo presentan bajas relaciones interpersonales y un pobre
liderazgo que ejercen los directivos y docentes de estas instituciones educativas.
Es importante considerar que la direccion de la institucion educativa debe lograr
que el personal se sienta comprometido y que quiera a su Institucion Educativa,
se identifigue con ella, la sienta suya y exista la necesidad de hacer de ella la
mejor institucion de todas, con la buena conduccion de la Gestion y
Administracion del director, con dedicacion, creatividad y desprendimiento de los
docentes para mejorar la Calidad Educativa de la Institucién Educativa.

Antecedentes del Problema

Entre los principales antecedentes internacionales tenemos a Ruiz (2011),
realizd su tesis titulada Evaluacion de la calidad educativa en nivel secundaria
desde la perspectiva de docentes y alumnos. Caso: Centro Escolar
Campogrande, tesis presentada en la Universidad Pedagdgica Nacional, México,
también a Sosa (2014), en su tesis titulada Factores que favorecen la calidad
educativa en el Bachillerato Universitario. Reflexiones para la construccion de una
propuesta, trabajo presentado en la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo,
México, por su parte Medina (2012) en su tesis sobre Medicion de la satisfaccion
del padre de familia referido a calidad en el servicio. Caso plantel 8 COBAQ,
presentada en la Universidad Autbnoma de Queretaro. En cuanto Antecedentes
nacionales tenemos a Hidalgo (2012), en su trabajo de investigacion titulado
Planeamiento estratégico y la calidad de servicio educativo en las instituciones
educativas publicas secundarias de la Red 15 — Comas, por su parte Cabana
(2010) realiz6 su tesis Los Instrumentos de Gestion y la Calidad de Servicio en la
Institucién Educativa Publica Andrés Avelino Caceres de Chincha- 2008" y Diaz,
(2010) realiz6 un estudio sobre la Validacion de un instrumento para evaluar la
calidad del servicio que brindan instituciones educativas parroquiales, en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
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Revision de la literatura

En cuanto a la fundamentacion tedrica y cientifica se puede decir que
Calidad del servicio educativo para Zeithaml y Parasuraman (2004) la calidad de
servicio: Esta constituida por todos los atributos o propiedades que lo conforman y
que le otorgan valor. La calidad de los productos puede ser facilmente medible
pero no asi la calidad de los servicios debido a sus caracteristicas de
intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad. (p. 16). Tangibilidad
como lo indica Zeithaml y Parasuraman (2004), en la siguiente cita: Calidad en los
elementos tangibles del servicio significa, por ejemplo, preocuparse y cuidar la
apariencia de las instalaciones fisicas de la empresa, asi como de los equipos e
instrumentos; cuidar la apariencia del personal; prestar especial atencién a la
forma, disefio y calidad de las representaciones fisicas del servicio y similares (p.
17). Fiabilidad al respecto Zeithaml y Parasuraman (2004), afirma que: La
empresa que logra un alto nivel de Habilidad es aquella que ofrece un alto y
constante nivel de consistencia en la confiabilidad de sus prestaciones; entrega el
servicio correcto desde el primer momento (lo hace bien a la primera vez); cumple
siempre las promesas que hace; entrega siempre el servicio en las fechas y
momentos prometidos; si se equivoca, admite su error y hace todo lo que sea
necesario (y algo mas) para dejar satisfecho al cliente. (p. 17). Capacidad de
respuesta al respecto Zeithaml y Parasuraman (2004) manifesté que: Capacidad
de respuesta significa, por ejemplo, ofrecer un servicio rapido; contestar
rapidamente las llamadas telefonicas de los clientes; flexibilidad para adecuarse a
las necesidades de los clientes; enviar de inmediato la informacién solicitada por
los clientes; conceder las entrevistas en el plazo mas breve posible; mantener
suficiente personal a disposicion de los clientes; y similares (p. 18). Seguridad
Zeithaml y Parasuraman (2004): Seguridad significa, por ejemplo, preocuparse
por la seguridad fisica y financiera de los clientes; preocuparse por la seguridad
de las transacciones y operaciones que se realizan con ellos; mantener la
confidencialidad de las transacciones; cuidar las areas de la empresa a las que
tienen acceso los clientes; preocuparse por la seguridad que ofrecen las
instalaciones (equipos, escaleras mecanicas, pisos mojados, instalaciones
eléctricas, etcétera) y las representaciones tisicas del servicio (tarjetas de crédito,
contratos, dinero, talones, etcétera); y similares (p. 19). Empatia es: “La
capacidad de entender los pensamientos y emociones ajenas, de ponerse en el
lugar de las demas y compartir sus sentimientos. No es necesario pasar por
iguales vivencias para interpretar mejor a los que nos rodean, sino ser capaces de
captar los mensajes verbales y no verbales que la otra persona quiere transmitir y
hacer que se sienta comprendida” (Zeithaml y Parasuraman 2004).
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Problema
¢ Cudles son los niveles de Calidad del servicio educativo segun los estudiantes
del 5to aflo de educacidon secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y
Privadas, Chosica, 2016

Objetivo
Comparar los niveles de la Calidad del servicio educativo segun los estudiantes
del 5to aflo de educacidon secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y
Privadas, Chosica, 2016.

Método

En cuanto a la metodologia se ubica a este estudio dentro del enfoque
cuantitativo, el método de investigacion utilizado es el hipotético — deductivo, en
referencia al tipo de estudio, este estudio se encuentra dentro del tipo basico, en
cuanto al disefio de investigacion este estudio es considerado dentro del disefio
no experimental transversal comparativo, la poblacion estuvo compuesta por 250
estudiantes de las Instituciones Educativas publicas y privadas del distrito de
Lurigancho, Chosica, mientras que la muestra sera 152 estudiantes. Los
Instrumentos para la medicion tenemos la Calidad del servicio educativo, la
técnica: Encuesta el Instrumento: Adaptacion de la escala Servqual, Adaptado de:
Zeithaml, y Parasuraman Afio: 2004, Ambito de aplicacion: Padres de familia
Forma de administracion: individual y colectiva.

Resultados

Se puede observar que de los 70 encuestados de las instituciones
educativas privadas el 45,7% (32) manifesté que la calidad del servicio educativo
es excelente, otro 38,6% (27) manifestdé que es buena, por otro lado, el 12,9% (9)
manifestd que es regular, por dltimo, un 2,9% (2) manifesté que es deficiente. Por
otro lado, los 82 encuestados de las instituciones educativas publicas el 45,1%
(37) manifestd que la calidad de servicio educativo es regular, un 28% (23)
manifestd que es excelente, otro 23,2% (19) manifesté que es buena, y un 3,7%
(3) manifestd que es deficiente. Por lo tanto, se pueden apreciar diferencias entre
ambas muestras asumiendo que los encuestados de instituciones privadas la
mayoria mencionan que la calidad de servicio educativo es excelente y los
encuestados de instituciones la mayoria mencionan que es regular. Existen
diferencias significativas entre la Calidad del servicio educativo segun los
estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas
Plblicas y Privadas, Chosica, 2016 (p < 0,05, Diferencia de rangos = Rango
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promedio de las instituciones privadas (89,63) es mayor a las instituciones
publicas (65,29)).

Primera: Existen diferencias significativas entre la Calidad del servicio
educativo segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016 (p < 0,05, Diferencia
de rangos = Rango promedio de las instituciones privadas (89,63) es mayor a las
instituciones publicas (65,29)). Existen diferencias significativas entre la
tangibilidad segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016 (p < 0,05, Diferencia
de rangos = Rango promedio de las instituciones privadas (85,64) es mayor a las
instituciones publicas (68,70)). Existen diferencias significativas entre la fiabilidad
segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016 (p < 0,05, Diferencia de rangos =
Rango promedio de las instituciones privadas (88,34) es mayor a las instituciones
publicas (66,40)). Existen diferencias significativas entre la capacidad de
respuesta segun los estudiantes del 5to afio de educacién secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016 (p < 0,05, Diferencia
de rangos = Rango promedio de las instituciones privadas (89,55) es mayor a las
instituciones publicas (65,36)). Existen diferencias significativas entre la seguridad
segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones
Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016 (p < 0,05, Diferencia de rangos =
Rango promedio de las instituciones privadas (89,14) es mayor a las instituciones
publicas (63,15)). Existen diferencias significativas entre la empatia segun los
estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de las Instituciones Educativas
Publicas y Privadas, Chosica, 2016 (p < 0,05, Diferencia de rangos = Rango
promedio de las instituciones privadas (86,79) es mayor a las instituciones
publicas (67,71).

Discusion

Luego del analisis de los resultados, se logro hallar que existen diferencias
significativas entre la Calidad del servicio educativo segun los estudiantes del 5to
afo de educacién secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,
Chosica, 2016, al respecto Ruiz (2011), en Evaluacion de la calidad educativa en
nivel secundaria desde la perspectiva de docentes y alumnos. Caso: Centro
Escolar Campogrande, tesis presentada en la Universidad Pedagdgica Nacional,
México, llegbé a la conclusién que la evaluacién de la calidad educativa es un
proceso impostergable debido a la demanda que hoy se hace desde distintos
escenarios en nuestra sociedad. La evaluaciéon no es una actividad nueva, pero
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es hoy cuando mas importancia ha generado y se ha posicionado como un
elemento indispensable para mejorar los procesos educativos. Por tanto,
instituciones publicas y privadas esperan tener acceso a sus resultados. Los
docentes muestran gran disposicion a emplear las nuevas tecnologias de la
investigacion y la comunicacion al utilizar de manera frecuente el pizarron
electronico, las presentaciones en PowerPoint y en general usando el ordenador
como instrumento para el proceso educativo y con base en su percepcion
manifestd que diversifican las estrategias de evaluacién permitiendo un equilibrio
de la misma. Por otro lado, se hall6 que existen diferencias significativas entre la
tangibilidad segun los estudiantes del 5to afio de educacién secundaria de las
Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016, al respecto Sosa
(2014), en Factores que favorecen la calidad educativa en el Bachillerato
Universitario. Reflexiones para la construccion de una propuesta, trabajo
presentado en la Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo, México, llegd a
las siguientes conclusiones: la calidad en la educacion tiene que ser considerada
como un tema de valores, esto quiere decir que se tiene que poner énfasis a los
objetivos y necesidades de la institucion para lograr estandares de calidad del
servicio educativo de una sociedad determinada. Asimismo, este autor concluyé
que la calidad educativa en las instituciones educativas, tienen el propdsito
fundamental de perfeccionar de manera integral al estudiante, ya sea en aspectos
de libertad y responsabilidad, y de esta manera tengan una autorrealizacion en la
sociedad y cultura, es por esta razén que se considera a éste como factor
fundamental de la calidad educativa. También se pudo hallar que existen
diferencias significativas entre la fiabilidad segun los estudiantes del 5to afio de
educacién secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,
Chosica, 2016, al respecto Medina (2012) en su tesis sobre Medicion de la
satisfaccion del padre de familia referido a calidad en el servicio. Caso plantel 8
COBAQ, presentada en la Universidad Autbnoma de Queretaro, su principal
objetivo fue proponer un método para formular indicadores de medicion para
elaborar un instrumento para medir la percepcion de los padres de familia en
cuanto a la calidad de servicio educativo, sus principales conclusiones fueron: Se
pudo apreciar en este estudio que la satisfaccion del padres es tomada en cuenta
como muy importante, para elevar los indices de la calidad de servicio educativo,
se por ello que se considera pertinente la elaboracion de un instrumento que
permita el recojo de informacion sobre todo si nos referimos a las aulas de clase,
a la cafeteria y a los servicios higiénicos. Entre los hallazgos mas importantes se
puede mencionar que un 97% de la muestra mencionan que la escuela es mejor o
igual que otras instituciones educativas. Asimismo se hallé que existen diferencias
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significativas entre la capacidad de respuesta segun los estudiantes del 5to afio
de educacién secundaria de las Instituciones Educativas Publicas y Privadas,
Chosica, 2016, al respecto Hidalgo (2012), en su trabajo de investigacion titulado
Planeamiento estratégico y la calidad de servicio educativo en las instituciones
educativas publicas secundarias de la Red 15 — Comas, realizado con el objetivo
de determinar la relacion que puede existir entre las variables, cuyas
dimensiones fueron la direccién institucional, el desempefio docente, el uso de la
informacion y la infraestructura y recursos para el aprendizaje. La presente
investigacion pertenece al método descriptivo — correlacional ya que pretende
explicar la relacion de sus variables. La muestra la integré docentes y estudiantes
de las |LLE. “Coronel José Galvez”, “Andrés Avelino Caceres”, N°2086 “Peru —
Holanda” y N° 2038 “Inca Garcilaso de la Vega”; el tipo de muestra fue
intencionada. Las conclusiones de la investigacion reportan la apreciacion de los
alumnos, lo méas probable es que los alumnos de esta manera muestran su
disconformidad o simplemente los docentes consideran que estan haciendo las
actividades bien. De la misma forma se hallé que existen diferencias significativas
entre la seguridad segun los estudiantes del 5to afio de educacién secundaria de
las Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016, al respecto
Cabana (2010) en su titulada "Los Instrumentos de Gestion y la Calidad de
Servicio en la Institucion Educativa Publica Andrés Avelino Caceres de Chincha-
2008" realizada con el objetivo de hallar la relacion que existe entre las variables
en una determinada muestra de estudio. EI método empleado fue tedrico
(inductivo — deductivo, analitico — sintético) y el método estadistico y de
interpretacion utilizando el SPSS 16.0. De acuerdo al propésito de este estudio, la
investigacion se caracteriza por ser descriptivo - correlacional de corte transversal
(transeccional). Dentro de las conclusiones de su investigacién encontrd relacion
entre los instrumentos de las variables, debido a que las herramientas
orientadoras de gestion no son adecuadas para optimizar la calidad de servicio en
la mencionada institucion educativa; por lo tanto, los instrumentos de gestion son
ineficientes. Del andlisis descriptivo correlacional se infiere que los instrumentos
de gestion son de suma importancia para elevar la calidad del servicio educativo,
esto significa que a mejor disefo, validaciéon, implementacion y aplicacion de los
instrumentos de gestion. Por dltimo, se hallé que existen diferencias significativas
entre la empatia segun los estudiantes del 5to afio de educacion secundaria de
las Instituciones Educativas Publicas y Privadas, Chosica, 2016, al respecto Diaz,
(2010) realizdé un estudio sobre la Validacion de un instrumento para evaluar la
calidad del servicio que brindan instituciones educativas parroquiales, en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Investigacion explicativa cuasi
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experimental, que tuvo por objetivo construir un instrumento para medir la calidad
de servicio educativo, entre sus principales conclusiones se pueden apreciar las
siguientes: Se logré validar el instrumento para medir la calidad de servicio
educativo considerada pertinente para los expertos. Realiza la evaluacion se hallo
gue la muestra considera de nivel medio la calidad del servicio educativo,
asimismo se considera que las areas mas fuertes de la institucion educativa en
cuanto a su calidad son el plan institucional, los procesos académicos y los
procesos administrativos. Asimismo, los puntajes bajos se hallaron en los factores
académicos, recursos financieros y sobre todo en infraestructura e imagen
institucional.
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Apéndice 5

TABULACION DE DATOS

Capacidad de Respuesta

132 | 133 [ 134 | I35

Empatia

Seguridad

120 | 121 [ 122 | 123 | 124 | 125 | 126 | 127 | 128 | 29 | 130 | 131

119

118

17

116

114 | 115

112 | 113

Fiabilidad

1819110 | 111

I7

16

15

14

Tangibilidad

13

12

1

No
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