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Resumen

La investigacion tiene como finalidad determinar la relaciéon entre la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la I.E.P Villa Maria School Cariete, afio 2021. Por lo que
se realizd una investigacion de corte transversal no experimental, utilizando como
instrumento una encuesta con muestra de 147 padres de familia, asi mismo se utilizo
el software estadistico SPSS version 25 y alpha de cronbach para determinar el nivel
de confiabilidad de las variables. Se us6 el instrumento de prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smimov para medir el grado de relacion entre ambas variables y acorde
a sus dimensiones. Los resultados mostraron que obtuvo un valor de (Rho = 0.668),
entre calidad de servicio y la satisfaccion se obtuvo un valor de (Rho = 0.731), entre
las quejas y la satisfaccion se obtuvo un valor de (Rho = 0.769) y entre la fidelidad y la
satisfaccion se obtuvo un valor de (Rho = 0.591). De tal forma que, se concluye que
existe una relacion altamente significativa de la calidad del servicio y la satisfaccion de
los padres de familia de la institucion educativa. Finalmente, existe una relacion

altamente significativa de las expectativas, calidad percibida, quejas y fidelidad.

Palabras Claves: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, Calidad

viii



Abstract

The research aims to determine the relationship between quality of service and
customer satisfaction at I. E. P Villa Maria School Cariete, year 2021. Therefore, a
cross-sectional, non-experimental research was conducted using a sample survey of
147 parents as an instrument, and the statistical software SPSS version 25 and
cronbach’s alpha was used to determine the level of reliability of the variables. The
Kolmogorov-Smimov normality test instrument was used to measure the degree of
relationship between the two variables and according to their dimensions. The results
showed that it obtained a value of (Rho = 0. 668), between quality of service and
satisfaction a value of (Rho = 0. 731), between complaints and satisfaction a value of
(Rho = 0. 769) and between fidelity and satisfaction a value of (Rho = 0. 591). Thus, it
is concluded that there is a highly significant relationship between the quality of the
service and the satisfaction of parents of the educational institution. Therefore, it is
concluded that there is a highly significant relationship of expectations, perceived

quality, complaints and fidelity.

Keywords:Quality of service, customer satisfaction, Quality



INTRODUCCION

De acuerdo con la investigacion se sustenta la realidad problematica la
pandemia por el coronavirus mundial (2020) ocasiono el confinamiento de las
personas como también la clausura temporal de miles de negocios para asi
evitar la congestion y el rebrote del virus. Este suceso causo el cierre temporal
de escuelas y universidades perjudicando la educacion a nivel nacional y
mundial cambiando las clases presenciales por una forma remota ya sea por
radio, television e internet para no perjudicar la formacion académica de los
alumnos, el cierre de los centros educativos para contener la propagacion del
virus trae consigo problemas y desafios que afectan a miles de nifios y
adolescentes. En el Decreto segun el articulo 21 N° 026-2020 autoriza al
Ministerio de Educacién que los centros educativos tanto publicos como
privados suspendan las clases presenciales en todos los niveles para proceder
con la ensefianza a distancia utilizando diversas modalidades de aprendizajes
e innovando plataformas digitales y herramientas online, en la educacién virtual
el alumno es guiado por el profesor utilizando recursos en el entorno digital y
asi puedan acceder a la informacion y realizar actividades que le permitan

garantizar su conocimiento como también aumentar las competencias.

(Alves y Raposo, 2014) La satisfaccion de la calidad en el aspecto estudiantil
es la columna principal en la evolucién en una institucion educativa, ya que la
educacion es la columna mas importante para que un pais se desarrolle, por lo
gue los centros educativos buscan los recursos necesarios para gestionar e
innovar la ensefianza, ya que influye en primer lugar la mejora continua en el

proceso educativo.

Para esta investigacion analizamos el tema de Calidad de servicio y la
satisfaccion de los padres del nivel inicial en la I.E.P. Villa Maria School, Cafiete
— 2021, esta institucion educativa fue creada en el afio 2011 y desde entonces

vienen brindando una gran educacion a todos sus alumnos, pero a causa del



coronavirus y el cierre temporal de las aulas presenciales la institucion
educativa sigue ofreciendo una educacion de calidad optando en implementar
plataformas digitales como classroom donde reciben las clases via online y
Smile and Learn donde los padres de familia reciben los comunicados emitidos
por direccion, el uso de esta tecnologia causa gran incomodidad en los padres
de familia ya que muchos de ellos no estan acostumbrados a utilizar y manejar

estas plataformas digitales.

A continuacién, se describe el problema general a estudiar: ¢ Cual es la relacion
de la calidad de servicio y la satisfaccion de los padres de familia de la I.E.P.
Villa Maria School de Cafiete-2021? Los problemas especificos son ¢Cual es
la relacion de las expectativas por los servicios y la satisfaccion de los padres
de familia de la I.E.P. Villa Maria School de Cafete-2021?, ¢ Cual es la relacion
de la calidad percibida y la satisfaccidon de los padres de familia de la I.E.P. Villa
Maria School de Carfiete-2021?, ¢ Cudl es la relacion de las quejas del servicio
y la satisfaccion de los padres de familia de la I.E.P. Villa Maria School de
Carete-2021?, ¢ Cual es la relacion de la fidelizacion de los servicios y la
satisfaccion de los padres de familia de la I.E.P. Villa Maria School de Cafiete-
20217?.

De acuerdo con la investigacion se define es importante conocer la justificacion
de la investigacion ya que ayudara en brindarle un soporte a la institucién
educativa y a establecer conceptos sobre calidad en el servicio y la satisfaccion
que produce en los apoderados para contribuir en conocer la realidad en la
educacion y asi determinar sugerencias para realizar una mejora del servicio en
educacién y poder conseguir clientes satisfechos. Para la justificacion
metodoldgica la realizacién de este trabajo evaluara dos variables, esta tesis es
tiene un disefio no experimental con una metodologia correlacional descriptiva,
utilizando como herramienta el cuestionario que ayudaron a medir la
satisfaccion de los apoderados del nivel inicial del centro educativo Villa Maria
School ubicado en Cafiete. Por lo tanto en justificacion practica generara



valores de aprendizaje de como la educacion virtual y la pandemia se sobre
llevan buscando superar sus expectativas tanto para la direccion, padres,
docentes y estudiantes, por ultimo justificacién social se desempefiard como
libro de consultas para poder realizar otros estudios similares en diferentes

instituciones educativas.

Como objetivo general para la investigacion es determinar la relacion de la
calidad de servicio y la satisfaccion de los padres de familia de la I.E.P. Villa
Maria School de Cafiete — 2021, teniendo como objetivos especificos:
Determinar la relacién de la expectativa por los servicios de los padres de familia
de la I.LE.P. Villa Maria School de Cafiete-2021, Determinar la relacion de la
calidad percibida y la satisfaccién de los padres de familia de la |.E.P. Villa Maria
School de Carfiete-2021, Determinar la relacién de las quejas y la satisfaccion
de los padres de familia de la I.E.P. Villa Maria School de Cafiete-2021 y
Determinar la relacion de la fidelizacion de los servicios con la satisfaccion de

los padres de familia de la I.E.P. Villa Maria School de Cafiete-2021.

De acuerdo con la investigacion se define como hipétesis principal de la
investigacion tenemos: Existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los padres de familia de la I.E.P. Villa Maria School de Cafiete
— 2021, para el hipétesis especificos Existe relacion entre la expectativa por los
servicios y la satisfaccion de los padres de familia de la I.E.P. Villa Maria School
de Cafiete-2021, Existe relacion entre calidad percibida y la satisfaccion de los
padres de familia de la I.E.P. Villa Maria School de Cafete-2021, Existe relacion
entre las quejas de los servicios y la satisfaccion de los padres de familia de la
I.E.P. Villa Maria School de Cafiete-2021, Existe relacion entre la fidelizacién
de los servicios con la satisfaccién de los padres de familia de la I.E.P. Villa
Maria School de Cafiete-2021.



MARCO TEORICO

De acuerdo con los antecedentes nacionales: (Aarén Susanibar, 2018), su
investigacion fue explicativa y aplicada, esta encuesta fue aplicada a 114 padres
de familia para conseguir el grado para licenciado en administracion sostuvo
como fin general en sefalar si la satisfaccion de los consumidores tiene un
efecto con la calidad en el servicio ofrecido en el centro educativo Miguel Angel,
para ambas variables utilizé el modelo Servqual y utiliz6 una encuesta para

recolectar datos.

(Betzabé Pretel, 2018), realiz6 un estudio para adquirir la licenciatura en
administracion, tiene un alcance descriptivo correlacional no experimental
utilizando una indagacion para 105 padres esto conllevo a analizar que hay una
conexién entre calidad y servicio que muestra el centro educativo con la
satisfaccion percibida por los compradores y es asi como pueda obtener mas

clientes continuos y fidelizacion.

(Rosario Garcia y Janni Gutiérrez, 2018), cuenta con un enfoque cuantitativo no
experimental donde ejecutd un estudio para conseguir el rango de maestria en
administracion para educacién, en la ciudad de Pucallpa afio 2018. Teniendo
como finalidad verificar si hay relacion entre la satisfaccion de los consumidores
con el servicio en la educacion, basado en un enfoque no experimental de tipo
descriptivo. A través del cuestionario obtenido a 247 participantes permitié
conocer el rango de complacencia que se tiene en cuanto a su calidad con el
servicio que brinda el centro educativo, concluyendo que se determind una

relacion expresiva entre distintas variables.

(Juan Carlos Estafia, 2020), esta investigacion fue realizado en un centro para
asi conseguir la categoria de maestria en administracion con una metodologia
no experimental correlacional. Cuenta con una poblacién de 304 escolares, la

muestra se conformé por 170 alumnos del nivel secundaria, con una



metodologia no experimental, se recomienda brindar servicios educativos

equitativos a todos los alumnos para cubrir sus necesidades académicas.

(Edgar Ortiz, 2019), esta investigacion tiene como finalidad identificar las
relaciones para las distintas variables. Utiliza un enfoque cuantitativo con una
herramienta basada en una encuesta realizada a 138 padres de familia, dando
como recomendacion fortalecer las relaciones emocionales para lograr metas
predeterminadas para incrementar la satisfaccion con los servicios brindados
por organizaciones, considerando para satisfacer al cliente es necesario brindar

un servicio de calidad.

De acuerdo con los antecedentes internacionales (Ruales Minango, Quisimalin
Santamaria, 2021), describe un enfoque cuantitativo tiene como finalidad
implantar si existe una coherencia entre calidad del servicio en la universidad
de Ambato y su clima organizacional, tiene una poblacién total de 19968 el
cuestionario que se establecié en la investigacion se ejecutd al personal
educativo, docentes y a estudiantes del centro universitario. Se ejecito una
prueba de fiabilidad para poder asi validar el instrumento ejecutado obteniendo
como un valor de 0.8 y asi se realiz6 la ejecuciéon de instrumento para la
comprobar si la hipétesis aplicada en el método pueda aceptar la hipotesis
alternar y de la misma forma rechazar la hipétesis nula, manifestdndose una
coherencia real entre la calidad y su clima en la organizacion precisando que
los componentes del clima organizacional tienen un impacto significativo en la

calidad.

(Santistevan, Escobar, 2021), Tiene enfoque cuantitativo donde el objetivo de
la investigacion llamada la mezcla del marketing para obtener la satisfaccién del
cliente en el centro educativo ubicada en Ecuador. Este trabajo de estudio tiene
como poblacion 408 representantes, por lo tanto, la muestra fue dirigida a 1999
padres de familia del nivel inicial hasta el bachillerato, concluyendo que las

dimensiones sefialadas en la investigacion son altamente aceptadas por los



clientes lo que demostraria que la institucion brinda un servicio de calidad para

gue asi pueda posicionarse y mantenerse en el mercado.

(Llanes, Méndez, Montané , 2021), esta investigacion tiene un enfoque
cuantitativo no experimental explica los resultados del proyecto internacional en
la cual participaron 13939 estudiantes, teniendo como objetivo disefar un perfil
motivacional, ejecutando un como instrumento un cuestionario compuesto por
33 item, concluyendo como sugerencias incluir una futura investigacion
considerando como medio primordial la promocién social para la motivacion

académica.

(Paternina Berastegui, 2021), esta investigacion en el centro educativo el
dorado, esta investigacion fue no experimental teniendo como muestra 37
docentes aplicando como instrumento el cuestionario multifactorial de liderazgo,
teniendo como resultado que el liderazgo a cargo del personal administrativo de
la institucion educativa influye significativamente para la calidad educativa que

ofrecen

(Morales, Paredes, 2020), En esta investigacion para las instituciones publicas
tiene un enfoque cuantitativo no experimental, teniendo como principal objetivo
analizar y precisar el efecto que tiene la gestion en admiracion que brindan en
las instituciones educativas. Para la presente tesis cuya hipotesis se verificd de
acuerdo con una demostracion. Se realiz6 una investigacion de campo para asi
poder juntar la informacion necesaria y verdadera por los estudiantes y
docentes, teniendo como resultado que la gestion administrativa tiene
herramientas necesarias para poder ampliar la eficacia obtenida en el servicio

gue reciben los involucrados.

En cuanto a las bases tedricas para la calidad del servicio hemos considerado
la Teoria para la calidad con el servicio, segun (Berry, 2004) nos indican que la
calidad es la medida en que un servicio satisface o supera la necesidad o



expectativa del servicio del cliente. Enfatizan que la calidad en un servicio es el
resultado final entre la captacion de clientes con sus respectivas expectativas
con un servicio en particular, es decir, después de que los clientes reciben un
servicio, lo evallan y extraen sus propias conclusiones con el fin que los
usuarios califiquen la calidad del servicio de la empresa como buena o

excelente.

Estos autores propusieron el modelo SERVQUAL, hoy en dia este modelo es
muy usado, ya que tiene como finalidad primordial realizar la medicién de un
servicio de calidad. Entre las dimensiones podemos encontrar: a) Elementos

Fisicos, b) seguridad, c) empatia, d) fiabilidad y e) capacidad de respuesta.

Para las bases teoricas de satisfaccion hemos considerado la Teoria de
satisfaccion, segun (Kotler y Armstrong, 2007), define que la satisfaccion del
cliente son las expectativas que percibe tras un producto final o servicio, esto
es importantes ya que brinda de gran ayuda para el cliente vuelva a alcanzar

los servicios como los productos que le ofrecieron.

Para (Fonell, 1992), en el afio 1991 dio a conocer el Modelo Tradicional o
Modelo ACSI, este modelo ayudara a brindar informacién sobre cémo obtener
la mejor satisfaccion de los productos o servicios que han ofrecido. El modelo
ACSI proporciona una medida coherente en la experiencia del cliente por lo cual
se eligi6 este modelo de satisfaccion del cliente de ACSI ya que en la actualidad
este modelo representa un enfoque global para desarrollar la mejor y mas
amplia. Se define como dimensiones las siguientes: a) Expectativas del cliente,
b) Calidad percibida, c) Quejas, d) Fidelidad

En cuanto a los enfoques conceptuales tenemos Calidad de servicio: Para
(Pizzo, 2012), este enfoque estd unido a la satisfaccion del cliente y la
apreciacion con el servicio, donde la calidad se determina cuando un cliente se

encuentra satisfechos. Por eso, los clientes estan contentos si obtienen todo lo



gue esperan, sin embargo, dado que esa satisfaccion esta determinada por

aspectos subjetivos como expectativas y percepciones.

Para (Quifiones, 2007) La calidad se determina por la apreciacion que se
mantiene con la clientela al momento siguiente de ofrecerles un resultado. Esta
percepcion se basa en las perspectivas que el cliente puede crear sobre superar

las necesidades que acecha el servicio o producto ofrecido.

La calidad del servicio tiene como dimensiones: a) Elementos fisicos, (Maria
Martin y Eloisa Diaz, 2016) define que son los aspectos fisicos de la estructura,
el personal, los elementos de comunicacion que componen un servicio, como
el equipo de una instituciébn deben ser los mejores posibles para que estén
acordes con las capacidades de sus colaboradores. b) Fiabilidad, (Julio
Rodriguez y Mercedes Reguant,, 2020) lo definen como la destreza de los
colaboradores para realizar el determinado servicio ofrecido de una manera
cuidadosa y honesta. La fiabilidad es la credibilidad de que un servicio brindado
por un colaborador sea confiable desde el inicio.

(Droguett, 2012) se refiere como fiabilidad que todas las empresas que ofrecen
una ofertan deben de cumplir con ello ya que si incumplen con lo pactado
generard desinterés y disminucion de clientes. ¢) Capacidad de respuesta,
segun (Palacios, 2018) lo define como la disposicion inmediata para apoyar a
los clientes en brindar un servicio con rapidez y sea recomendado, los
trabajadores tienen que estar pendientes en contestar y solucionar las dudad
y/o quejas de los clientes. d) Seguridad, (Cestau, 2020) define como la atencién
de los empleadores para infundir seguridad y a la vez confianza a los clientes
gue adquieres un servicio o producto, es decir, la seguridad es cuando el cliente
plantea inquietudes y restricciones a la empresa y garantiza que se aborden de
la mejor forma posible, esto demuestra que el trabajo de la empresa no solo
protege los intereses de sus clientes, sino que los mantiene alerta y vigilantes,
generando una mayor satisfaccion. e) Empatia, (Alberto Prado y Laura Pascual,

2018), es la facultad que cuenta la organizacion para alcanzar las impresiones



que tiene el cliente ante cualquier situacion que se presente, para dar al
individuo una atencidbn de manera positiva para solucionar problemas y
solicitudes de la mejor manera posible. Cabe sefalar que este nivel de
comunicacion la empresa debe tener un conocimiento completo de las

necesidades que requiere sus clientes.

Para los enfoques conceptuales de la dimensién Satisfaccion del cliente,
(Romero & Chéavez, 2016), tiene por concepto que es evaluacion que tiene
sobre un servicio y/o producto en concordancia con el cumplimiento de sus
expectativas que se tienen después de la adquisicién de ellas. Este concepto
es largamente indispensable en toda organizacién y que en mucha oportunidad
no se lleva a cabo, es por ello que, toda organizacion tiene como objetivo

siempre evaluar constantemente la satisfaccién que se capta de un cliente.

Teniendo en cuenta las dimensiones: a) Expectativas del Cliente, (Qazi,
Tamjidyamcholo, Raj, Hardaker, & Standin, 2017) son las expectativas que los

clientes esperan lograr y que pueden adquirir y consumir un producto o servicio.

Esto incluye la experiencia de percepcion y cualidades que esperan durante la
compra o el uso del producto, asi mismo como la percepcion de cualidades se
puede variar entre los individuos llevando a validar los servicios de acorde a la
percepcion. b) Calidad percibida, (Chen & Chen, Jiang, Jun, & Yang, 2016) este
es el comportamiento del cliente después de la venta, y es un analisis de cuan
satisfechos estan los usuarios con las instituciones cuiden su imagen cumplir
las expectativas trazadas de la clientela para poder convidar una buena calidad
en el servicio ofrecido. ¢) Quejas, ( Vargas y Aldana, 2014) es donde el cliente
expresa su inconformidad e insatisfaccion ya sea un servicio recibido o un
producto, también expresa la molestia con algo que estad directamente
relacionado con el producto o servicio que compro, o que se refiere a un servicio
inadecuado. d) Fidelidad, (Vega, 2014), Es la meta que busca la organizacién
como resultado para satisfacer la necesidades del cliente con el servicio

prestado y asi garantizar a los consumidores o clientes que hayan comprado o



consumido previamente uno de nuestros productos o servicios continden
comprandonos y se conviertan en clientes a través de una variedad de

estrategias y métodos de ventas.
METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Enfoque de lainvestigacion: Esta tesis tiene un criterio cuantitativo, dado
gue hace uso para recopilacion de informacion para evidenciar la hipétesis,
mediante la medida y el estudio estadistico de diferentes fuentes

informativos para que asi permita corroborar las variables a estudiar.

Segun (Alan y Cortez, 2018), este enfoque cuantitativo emplea la
recoleccién como también el estudio de la informacidon se obtienen en el

cuestionario para que asi se pueda probar la hipétesis.

De acuerdo con (Otero, 2018), nos dice que el enfoque cuantitativo propone
varias teorias con sus hipotesis para que asi se pueda conseguir una

muestra al azar

Tipo de investigacién: Este estudio cuenta con un criterio aplicado, dado

gue tienen como finalidad resolver un problema en un determinado tiempo

Segun (Nieto, 2018) nos dice que el estudio de enfoque aplicado tiene como
intencién zanjar un determinado problema concreto que el investigador ha

formulado.

Disefio de investigacion: esta indagacion reunira informacion a través de

una poblacién o muestra por tiene un disefio transversal.

Para (Coll, 2020) indica que cuenta con disefio transversal busca estudiar
la informacion de distintas variables en un tiempo concreto a través de la

muestra.
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Adicionalmente, esta investigacion cuenta con un nivel de disefio
descriptivo correlacional ya que tiene un propdésito en ayudar a la medida
de relacibn que existente entre las dimensiones con sus variables

respectivamente.

Para (Rus, 2021) nos indica que el disefio descriptivo permite comparar las
caracteristicas de una determinada poblacion, pero no permite evaluar la

relacion que pueda existir entre si.

Finalmente, no se manipulo la variable que se evallan en la investigacion

ya que cuenta con disefio no experimental

Para (Alvarez, 2020) se ejecuta sin emplear las variables, es decir, no

manipula las variables para que asi se pueda analizar posteriormente.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de servicio

Para (Izquierdo, 2021) son estrategias para asegurar la satisfaccion que
tiene el cliente para cubrir sus necesidades en cuanto a un producto o un

servicio que ha adquirido.

Definicién operacional, la variable en mencién se analizard por medio de
sus dimensiones: elementos fisicos, fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad. Asimismo, cuenta con indicadores: alumnos,
tecnologia, materiales, confiabilidad, compromiso, cumplimiento,
eficiencia, conformidad, disponibilidad para ayudar, comprension,
comunicacion efectiva, preocupacion de aprendizaje, aclarar dudas,
cortesia y conocimiento que estan conformados en un cuestionario y que

serd medido en una escala de Liker.

Del mismo modo tiene una escala de medicion ordinal que cuenta con las

valoraciones: 5 = mucho, 4 = bastante, 3 = regular, 2 = poco y 1 = nada
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3.2.

Variable 2: Satisfaccién

Para (Peiro, 2018) nos comenta que la satisfaccion es fundamental en toda
empresa ya que es cuando las expectativas o las necesidades que tiene
el cliente por un producto o servicio se haya cumplido y asi permite la

fidelizacion de los consumidores.

Definicion operacional, la variable satisfaccion se investigara mediante las
dimensiones: expectativas, calidad recibida, quejas y fidelidad. Por lo que
cuanta con los indicadores: servicio, atencion comprobar la satisfaccion,
resolver problemas, accesible, predisposicion, inquietudes o sugerencias,
compromiso, reclamo, recomendacion, fidelidad a los préximos afios y
ensefianza que estan establecidos en un cuestionario y que ser4 medido

en una escala de Liker.

De la misma forma tiene una escala de medicion ordinal que cuenta con

las valoraciones: 5 = mucho, 4 = bastante, 3 =regular, 2 = pocoy 1 = nada.

Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

El centro educativo Villa Maria School de Cafiete cuenta en la actualidad
con 291 alumnos que comprenden entre los niveles de inicial y primaria,
esta informacion se detallara en la siguiente tabla

Para (Westreicher, 2020), la poblacién es un grupo de elementos que

dispone una investigacion que cuenta con criterios en comun.

Tabla N° 01: Cantidad de alumnos de la |.E.P Villa Maria School de Cariete

Cantidad
Alumnos Nivel Inicial 151
3 afios, secciéon A 26
4 afos, seccion A 29
4 afos, seccién C 32
5 afos, seccion A 33
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5 afios, secciéon B 31
Alumnos Nivel Primaria 140
ler grado, seccién A 31
2do grado, seccién A 28
3er grado, seccion A 25
4to grado, seccién A 21
5to grado, seccion A 17
6to grado, seccion A 18
Total 291

Fuente: Elaboracion propia

Criterios de seleccion
a) Criterio de inclusion: Se tomo en cuenta a los apoderados que
estan involucradas con el progreso de la investigacion
e Alumnos del nivel inicial
e Padres de los alumnos desde 3 afios hasta 5 afios

e Alumnos con asistencia regular

b) Criterio de exclusion: Para la presente tesis no se ha considerado
a los apoderados de los alumnos de primaria, ya que abarca a todos

los alumnos del nivel inicial

Muestreo
Para la investigacion hemos utilizado un tipo de muestreo no probabilistico
por conveniencia, ya que se designé una muestra concorde a la facilidad

por parte de los apoderados a evaluar.

Unidad de Analisis
Se ha tomado en cuenta a los apoderados de los educandos de inicial del
centro educativo Villa Maria School
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3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos: Aplicara una indagacion
online efectuado mediante un cuestionario de Google. Este
instrumento nos permitira compilar la de una manera factible y
eficaz, donde se cre6 desde una cuenta Google drive un formulario

con preguntas y respuestas que seran de caracter obligatorio

3.4.2 Instrumento de recoleccién de datos: En esta investigacion se
usara un cuestionario virtual, esta constituido por un conjunto de
interrogantes o items lo cual permitird recopilar informacion de un

encuestado bajo la escala de Likert.

3.4.3 Validez: Para llegar a validar el instrumento de la investigacion se

emitié un documento que fueron validados por tres expertos

Tabla N° 02: Expertos validadores

Experto Grado académico
Rafael Arturo Lépez Landauro ‘ Mg. En Docencia Universitaria
Luis Enrique Dios Zarate ‘ Mg. En Administracion
Eliana Regalado Pérez Ruibal ‘ Mg. En Gestién Publica

FUENTE: ELABORACION PROPIA

3.3.4. Confiabilidad

Se ejecuté prueba piloto a 10 padres de familia del centro
educativo Villa Maria School — Cafete por medio del alfa de
Cronbach, teniendo como resultados que calidad de servicio una
confiabilidad de 0,861%, del mismo modo para la variable

satisfaccidon obtuvo como resultado un 0,946% de confiablidad.
3.5. Procedimiento

Para recolectar los datos, se procedié a coordinar con los encargaos

pertinentes del centro de educacion para asi poder solicitar los permisos
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3.6.

3.7.

respectivos para la evolucion de nuestra investigacion dentro de la

organizacion.
Método de analisis de datos

En el procesamiento de los datos estadisticos que han sido obtenidos se
llevara a cabo mediante un programa software estadistico SPSS donde se
aplicara la base de datos del cuestionario para asi hallar el coeficiente de

correlacion.

Aspectos éticos
En esta tesis de investigar se aplicara los aspectos éticos:

3.6.1. Confidencialidad: De acuerdo con la informacién obtenida de las
respuestas del cuestionario que se aplicé a los apoderados de la
institucién sera de caracter confidencial y se guardara privacidad al

anonimato de cada integrante.

3.6.2. Autorizacién: Los participantes autorizaron y proporcionaron los
datos necesarios, de tal modo que s6lo puedan ser utilizados por

los usuarios que cuentan con permiso.

3.6.3. Justicia: Los investigadores estdn comprometidos en tratar por

igualdad a todos los participantes quienes cooperan en el

transcurso de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis Descriptivo

Tabla N° 03: item 01

La capacidad de alumnos asignados al aula de su hijo(a) es la
adecuada

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
vALIDo NADA 6 4,1 4,1 4,1
MUCHO 14 9,5 9,5 13,6
POCO 22 15,0 15,0 28,6
BASTANTE 38 25,9 25,9 54,4
REGULAR 67 45,6 45,6 100,0

Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 01: ITEM 01
La capacidad de alumnos asignados al aula de su hijo(a) es la

adecuada

Porcentaje

MNADA WMUCHO POCO BASTAMNTE REGULAR

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 04 con la figura 01, se alcanz6 con éxito un 4,08%, de los
apoderados consideran que la capacidad de estudiantes asignados al aula no es

“nada” adecuada, un 9,52% “mucho”, un 14,97% “poco”, un 25,85% “bastante” y
un 45,58% “regular”.
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Tabla N° 04: jtem 02
El uso de latecnologiay las plataformas digitales (Classroom, meet y
smiledu) utilizadas por la institucion son las adecuadas para las clases
virtuales

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
VALIDO NADA 1 4 4 4
POCO 15 10,2 10,2 10,9
MUCHO 32 21,8 21,8 32,7
REGULAR 48 32,7 32,7 65,3
BASTANTE 51 34,7 34,7 100,0

Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 02: ITEM 02

El uso de la tecnologiay las plataformas digitales (Classroom, meet y
smiledu) utilizadas por la institucion son las adecuadas para las clases

virtuales

Porcentaje

POCO MUCHO REGULAR BASTANTE

FUENTE: SPSS. VERS.-25
Interpretacion:

Para nuestra figura 02 y tabla 05, se logré como resultado un 0,68% consideran
como “nada” adecuada el uso de la tecnologia y las plataformas digitales, un
10,20% “poco”, un 21,77 % “mucho”, un 32,65% “regular’ y un 34,69% “bastante”.
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Tabla N° 05: item 03

Considera usted que los materiales que brinda la institucién son
Utiles y necesarios para el aprendizaje educativo

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
vALpo POCO 2 1,4 1,4 1,4
REGULAR 27 18,4 18,4 19,7
MUCHO 51 34,7 34,7 54,4
BASTANTE 67 45,6 45,6 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 03: ITEM 03

Considera usted que los materiales que brinda la institucién son uatiles y

necesarios para el aprendizaje educativo

Porcentaje

REGULAR MUCHO BASTANTE
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 06 con la figura 03, obtuvimos como resultado un 1,36%
consideran que son “poco” Utiles y necesarios los materiales que brinda la
institucion, un 18,37% “regular”, un 34,69% “mucho” y un 45,58% “bastante”.
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TABLA N° 06: ITEM 04

Se siente confiable con el servicio educativo que la Institucion les
brinda a sus hijos

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
vALbo POCO 3 2,0 2,0 2,0
REGULAR 30 20,4 20,4 22,4
MUCHO 47 32,0 32,0 54,4
BASTANTE 67 45,6 45,6 100,0

Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 04: ITEM 04

Se siente confiable con el servicio educativo que la Institucion les brinda a

sus hijos

Porcentaje

POCO REGULAR MUCHO BASTANTE

FUENTE: SPSS. VERS.-25
Interpretacion:
Para nuestra tabla 07 con la figura 04, enfoca como resultado un 2,04%

consideran que se sienten “poco” confiables con el servicio educativo que se les

brinda a sus hijos, un 20,41% “regular’, un 31,97% “mucho” y un 45,58%
“bastante”.
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TABLA N° 07: ITEM 05

Los docentes estan comprometidos con la educacion y ensefianza
hacia sus alumnos

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
vALIDo POCO 2 1,4 1,4 1,4
REGULAR 25 17,0 17,0 18,4
MUCHO 50 34,0 34,0 52,4
BASTANTE 70 47,6 47,6 100,0

Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 05: ITEM 05

Los docentes estan comprometidos con la educacion y ensefianza hacia

sus alumnos

Porcentaje

POCO REGULAR MUCHO BASTANTE

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:
Para nuestra tabla 08 con la figura 05, sefiala como resultado un 1,36%
consideran que los docentes estan “poco” comprometidos con la educacion y

ensefianza hacia sus alumnos, un 17,01% “regular”’, un 34,01% “mucho” y un
47,62% “bastante”.
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TABLA N° 08: ITEM 06

La Institucion educativa cumple con los horarios de clase designados

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
vALiIbo POCO 5 3,4 3,4 3,4
REGULAR 36 24,5 24,5 27,9
MUCHO 42 28,6 28,6 56,5
BASTANTE 64 43,5 43,5 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 06: ITEM 06

La Institucion educativa cumple con los horarios de clase designados

Porcentaje

POCO REGULAR MUCHO BASTANTE

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 09 con la figura 06, sefiala como resultado un 3,40%
consideran que la institucion educativa cumple muy “poco” con los horarios de
clase designados, un 24,49% “regular’, un 28,57% “mucho” y un 43,54%

“bastante”.
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TABLA N° 09: iITEM 07
Los docentes son eficientes al momento de brindar las clases

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
vALpo POCO 4 2,7 2,7 2,7
REGULAR 26 17,7 17,7 20,4
MUCHO 56 38,1 38,1 58,5
BASTANTE 61 41,5 41,5 100,0

Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 07: ITEM 07

Los docentes son eficientes al momento de brindar las clases

Porcentaje

PCCO REGULAR MUCHO BASTANTE

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra figura 07 y tabla 10, sefiala como resultado un 2,72% consideran
gue los docentes son “poco” eficientes al brindar sus clases, un 17,69% “mucho”,
38,10% “mucho” y un 41,50% “bastante”.
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TABLA N° 10: ITEM 08

Esta conforme con las ensefianzas que se les brinda a sus hijos

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
vALiIbDo POCO 2 1,4 1,4 14
REGULAR 23 15,6 15,6 17,0
BASTANTE 60 40,8 40,8 57,8
MUCHO 62 42,2 42,2 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 08: ITEM 08

Estad conforme con las ensefianzas que se les brinda a sus hijos

Porcentaje

POCO REGULAR BASTANTE MUCHO

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:
Para nuestra figura 08 y tabla 11, sefiala como resultado un 1,36%, los padres
encuestados consideran que estan “poco” conforme con las ensefianzas que se

les brindan a sus hijos, un 15,65% “regular”, un 40,82% “bastante” y un 42,18%

“mucho”.
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TABLA N° 11: ITEM 09

Los docentes estan dispuestos a ayudar con sus
dudas y/o inquietudes

PORCENTAJ PORCENTAJE
E VALIDO ACUMULADO

FRECUENCIA  PORCENTAJE

vALibo POCO 5 3,4 3,4 3,4
REGULAR 40 27,2 27,2 30,6
MUCHO 46 31,3 31,3 61,9
BASTANTE 56 38,1 38,1 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 09: ITEM 09

Los docentes estan dispuestos a ayudar con sus dudas y/o inquietudes

Porcentaje

FOCO REGULAR MUCHO BASTANTE

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 12 y figura 09, sefiala un 3,40% que las personas que se han
encuestado estiman que el personal docente estd “poco” dispuestos ayudar con
sus dudas y/o inquietudes, un 27,21% “regular”, un 31,29% “mucho” y un 38,10%
“bastante”.
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TABLA N° 12: ITEM 10

El area administrativa de la institucion es comprensible ante alguna
demora en los pagos mensuales

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
vALIDo NADA 2 1,4 1,4 1,4
POCO 20 13,6 13,6 15,0
MUCHO 33 22,4 22,4 37,4
REGULAR 38 25,9 25,9 63,3
BASTANTE 54 36,7 36,7 100,0

Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25
FIGURA N° 10: ITEM 10

El area administrativa de la institucion es comprensible ante alguna demora

en los pagos mensuales

Porcentaje

NADA FPOCO MUCHO REGULAR  EASTANTE
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 13 y figura 10, indica como resultado un 1,36% consideran
gue el area administrativa no es “nada” comprensible ante alguna demora en los

pagos mensuales, un 13,61% “poco”, un 22,45% “mucho”, un 25,85% “regular”y
un 36,73% “bastante”.
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TABLA N° 13: ITEM 11

Los docentes logran una comunicacion efectiva con usted

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
vALIDo POCO 8 5,4 5,4 5,4
REGULAR 33 22,4 22,4 27,9
MUCHO 41 27,9 27,9 55,8
BASTANTE 65 44,2 44,2 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 11: ITEM 11

Los docentes logran una comunicacion efectiva con usted

Porcentaje

POCC REGULAR MUCHO BASTANTE

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para la figura 11 y tabla 14, expone un 5,44% los padres encuestados,
consideran que tienen “poca” comunicacion efectiva con los docentes, un 22,45%

‘regular”, un 27,89% “mucho”, un 44,22% “bastante”.
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TABLA N° 14: ITEM 12

Los docentes se preocupan por el aprendizaje de los estudiantes

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
vALIpDo POCO 4 2,7 2,7 2,7
REGULAR 23 15,6 15,6 18,4
MUCHO 47 32,0 32,0 50,3
BASTANTE 73 49,7 49,7 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N°12: ITEM 12

Los docentes se preocupan por el aprendizaje de los estudiantes

Porcentaje

POCO REGULAR MUCHO BASTANTE

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 15 y figura 12, sefiala un 2,72% consideran que los docentes
se encuentras preocupados por el “poco” aprendizaje de los escolares, un
15,65% “regular”, un 31,97% “mucho”, un 49,66% “bastante”.
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TABLA N° 15: ITEM 13

En la institucidén educativa existen reuniones para poder aclarar sus
dudas

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
Valido NADA 10 6,8 6,8 6,8
POCO 17 11,6 11,6 18,4
REGULAR 33 22,4 22,4 40,8
MUCHO 37 25,2 25,2 66,0
BASTANTE 50 34,0 34,0 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 13: ITEM 13

En la institucion educativa existen reuniones para poder aclarar sus dudas

Porcentaje

NADA POCO REGULAR MUCHO BASTANTE
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 16 con la figura 13, indica un 6,80% consideran que no se
realizan “nada” de reuniones para aclarar sus dudas, un 11,56% “poco”, un
22,45% “regular’, un 25,17% “mucho”, un 34,01% “bastante”.

28



TABLA N° 16: ITEM 14

El personal de lainstitucion es amable y cortés con los
padres de familia

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
Valido POCO 4 2,7 2,7 2,7
MUCHO 32 21,8 21,8 24,5
REGULAR 34 23,1 23,1 47,6
BASTANTE 77 52,4 52,4 100,0

Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 14: I[TEM 14

El personal de lainstitucién es amable y cortés con los padres de familia

Porcentaje

FOCO MUCHOC REGULAR EASTANTE
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 17 con la figura 14, sefiala un 2,72% encuesta realizada a las
personas encuestadas se obtuvo como resultado que el personal es “poco”
amable y cortés, un 21,77% “mucho”, un 23,13% “regular”, un 52,38% “bastante”.
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TABLA N° 17: ITEM 15

El grado de conocimiento de los docentes y personal
administrativo supera la expectativa del servicio académico

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
Valido POCO 4 2,7 2,7 2,7
REGULAR 30 20,4 20,4 23,1
MUCHO 36 24,5 24,5 47,6
BASTANTE 77 52,4 52,4 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 15: ITEM 15

El grado de conocimiento de los docentes y personal administrativo supera

la expectativa del servicio académico

Porcentaje

POCO REGULAR MUCHO BASTANTE
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra figura 15 y tabla 18, evidencia un 2,72% encuesta realizada a las
personas encuestadas consideran que el grado de conocimiento supera “poco”
sus expectativas, un 20,41% “regular’, un 24,49% “mucho”, un 52,38%

“bastante”.

30



TABLA N° 18: ITEM 16

El servicio que ofrece la institucion educativa supera sus
expectativas

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
Valido POCO 5 3.4 3.4 3,4
MUCHO 20 13,6 13,6 17,0
REGULAR 38 25,9 25,9 42,9
BASTANTE 84 57,1 57,1 100,0

Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 16: ITEM 16

El servicio que ofrece la institucion educativa supera sus expectativas

Porcentaje

FPOCO MUCHO REGULAR BASTANTE
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 19 con la figura 16, evidencia un 3,40% de los encuestados
tienen en cuenta que el servicio que ofrecen sostiene “poca” expectativa,

mientras que 13,61% “mucho”, un 25,85% “regular”, un 57,14% “bastante”.
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TABLA N° 19: ITEM 17

La atencion en el proceso de matricula es la adecuada

PORCENTAJE PORCENTAJE

FRECUENCIA PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO

Valido NADA 1 N4 7 7
POCO 12 8,2 8,2 8,8
MUCHO 16 10,9 10,9 19,7
REGULAR 53 36,1 36,1 55,8
BASTANTE 65 44,2 44,2 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 17: ITEM 17

La atencion en el proceso de matricula es la adecuada

Porcentaje

FOCO MUCHO REGULAR  BASTANTE

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 20 con la figura 17, indican un 0,68% encuesta realizada
consideran que la atencion en el proceso de matricula no es “nada” adecuada, un
8,16% “poco un 10,68% “mucho”, un 36,05%” regular y un 44,22% “bastante”.

32



TABLA N° 20: iITEM 18

El personal administrativo realiza encuestas para comprobar la
satisfaccion de los padres de familia

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
Valido MUCHO 9 6,1 6,1 6,1
NADA 10 6,8 6,8 12,9
POCO 18 12,2 12,2 25,2
BASTANTE 53 36,1 36,1 61,2
REGULAR 57 38,8 38,8 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 18: ITEM 18

El personal administrativo realiza encuestas para comprobar la

satisfaccion de los padres de familia

Porcentaje

MUCHC MADA POCO BASTANTE REGULAR
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra figura 18 y tabla 12, muestra un 6,12%, encuesta realizada nos
indica que no se considera “mucho” las encuestas hacia personal administrativo
para comprobar la satisfaccion, un 6,80% “nada”, un 12,24% “poco”, un 36,05%

“bastante” y un 38,78 “regular”.
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TABLA N° 21: ITEM 19

El area administrativa resuelve los problemas en tiempos adecuados

PORCENTAJE PORCENTAJE

FRECUENCIA PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO
Valido NADA 4 2,7 2,7 2,7
MUCHO 16 10,9 10,9 13,6
POCO 18 12,2 12,2 25,9
REGULAR 40 27,2 27,2 53,1
BASTANTE 69 46,9 46,9 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 19: ITEM 19

El area administrativa resuelve los problemas en tiempos adecuados

Porcentaje

NADA MUCHO PCCC REGULAR BASTANTE
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para la figura 19 con la tabla 22, muestra un 2,72% encuesta realizada
consideran que el area administrativa “nada” resuelve hacia los problemas
presentados, un 10,88% “mucho”, un 12,24% “poco”, un 27,21% “regular” y un

46,94 “bastante”.
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TABLA N° 22: ITEM 20

El personal administrativo de la institucion educativa tiene un horario
accesible para la atencion de sus inquietudes o tramites en general

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA  PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
Valido NADA 4 2,7 2,7 2,7
POCO 13 8,8 8,8 11,6
MUCHO 18 12,2 12,2 23,8
REGULAR 50 34,0 34,0 57,8
BASTANTE 62 42,2 42,2 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 20: ITEM 20

El personal administrativo de la institucion educativa tiene un horario accesible

para la atencion de sus inquietudes o trdmites en general

Porcentaje

NADA POCO MUCHO REGULAR BASTANTE

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:
Para nuestra figura N° 20 con la tabla 23, nos sefialan un 2,72% encuestas realizada
consideran que no cuenta con un horario “nada” accesible para la atencion de

inquietudes y tramites en general, un 8,84% “poco”, un 12,24% “mucho”, un 34,01%

“regular” y un 42,18 “bastante”.
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TABLA N° 23: ITEM 21
Las docentes muestran predisposicion por atender sus inquietudes

PORCENTAJE PORCENTAJE

FRECUENCIA PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO
Valido NADA 3 2,0 2,0 2,0
POCO 6 4,1 4,1 6,1
REGULAR 28 19,0 19,0 25,2
MUCHO 29 19,7 19,7 44,9
BASTANTE 81 55,1 55,1 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 21: ITEM 21

Las docentes muestran predisposicion por atender sus inquietudes

Porcentaje

NADA FOCO REGULAR MUCHO BASTANTE
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra figura 21 y tabla 24, evidencia un 2,04% de las encuestas realizada
sostienen que el cuerpo docente no cuenta con “nada” para predisposicion para
atender sus inquietudes, un 4,08% “poco”, un 19,05% “regular”, un 19,73% “mucho”
y un 55,10 “bastante”.
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TABLA N° 24: ITEM 22

La institucion educativa esta atento a sus inquietudes o sugerencias

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
Valido NADA 2 14 1,4 1,4
POCO 19 12,9 12,9 14,3
MUCHO 21 14,3 14,3 28,6
REGULAR 39 26,5 26,5 55,1
BASTANTE 66 44,9 449 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Figura N° 22: item 22

La institucion educativa esta atento a sus inquietudes o sugerencias

Porcentaje

NADA POCO MUCHO REGULAR BASTANTE
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Nuestra tabla 25 con la figura 22, nos sefiala un 1,36% encuesta realizada
consideran que el centro de estudios no esta “nada” atento a sus inquietudes, un
12,93% “poco”, un 14,29% “mucho”, un 26,53% “regular” y un 44,90 “bastante”.
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TABLA N° 25: I[TEM 23

El area administrativa muestra compromiso en atender sus reclamos

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
Valido NADA 3 2,0 2,0 2,0
MUCHO 19 12,9 12,9 15,0
POCO 21 14,3 14,3 29,3
REGULAR 41 27,9 27,9 57,1
BASTANTE 63 42,9 42,9 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Figura N° 23: item 23

El area administrativa muestra compromiso en atender sus reclamos

Porcentaje

MNADA MIJCHO POCO REGULAR BASTANTE
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra figura 23 y tabla N° 26, nos sefiala un 2,04% encuesta realizada
sefalan que el area administrativa no muestra “nada” de compromiso en atender
los reclamos, un 12,93% “mucho”, un 14,29% “poco”, un 27,89% “regular”y un 42,86

“bastante”.
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TABLA N° 26: ITEM 24
Se siente satisfecho con la solucion que se le brinda ante algun

reclamo

PORCENTAJE ~ PORCENTAJE

FRECUENCIA PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO
Valido NADA 8 5,4 5,4 5,4
POCO 18 12,2 12,2 17,7
MUCHO 22 15,0 15,0 32,7
REGULAR 39 26,5 26,5 59,2
BASTANTE 60 40,8 40,8 100,0

Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 24: ITEM 24

Se siente satisfecho con la solucion que se le brinda ante algun reclamo

Porcentaje

MNADA FOCO MUCHO REGULAR  BASTANTE
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 27 con la figura 24, nos sefiala un 5,44% encuesta realizada a
los involucrados consideran que ante algun reclamo no se sienten “nada” satisfecho
con la solucion que se les brinda, un 12,24% “poco”, un 14,97% “mucho”, un 26,53%

“regular” y un 40,82 “bastante”.
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TABLA N° 27: ITEM 25

Recomendaria a otras personas la ensefianza y calidad de servicio
gue se le brinda a sus hijos

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
Valido POCO 1 4 4 4
REGULAR 23 15,6 15,6 16,3
MUCHO 52 35,4 35,4 51,7
BASTANTE 71 48,3 48,3 100,0
Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

FIGURA N° 25: ITEM 25

Recomendaria a otras personas la ensefianza y calidad de servicio que se

le brinda a sus hijos

Porcentaje

REGULAR MUCHO BASTAMNTE
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 28 con la figura 25, muestra que un 0,68% encuesta realizada
sefialan que recomendarian muy “poco” la ensefianza y calidad para con el servicio
que presta la institucion educativa, 15,65% “regular”’, un 35,37% “mucho”, un
48,30% “bastante”.
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TABLA N° 28: ITEM 26
Piensa matricular a su hijo(a) en la institucion educativa en los
proximos afios escolares

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
Valido NADA 1 Y4 Y4 4
POCO 2 1,4 1,4 2,0
REGULAR 23 15,6 15,6 17,7
MUCHO 45 30,6 30,6 48,3
BASTANTE 76 51,7 51,7 100,0

Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Figura N° 26: item 26

Piensa matricular a su hijo(a) en la institucion educativa en los proximos

anos escolares

Porcentaje

NADA POCO REGULAR MUCHO BASTANTE
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 29 con la figura 26, muestra que un 0,68% encuesta realizada a
los involucrados manifiestan que no piensan volver a matricular a sus menores hijos
en la institucion educativa los préximos afios, un 1,36% “poco”, un 15,65% “regular”,
un 30,61% “mucho” y un 51,70% “bastante”.
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TABLA N° 29: ITEM 27

Esta conforme con la ensefianza en la modalidad virtual que le
brinda la institucién educativa

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
Valido NADA 1 4 4 7
POCO 11 7,5 7,5 8,2
MUCHO 28 19,0 19,0 27,2
REGULAR 30 20,4 20,4 47,6
BASTANTE 77 52,4 52,4 100,0

Total 147 100,0 100,0

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Figura N° 27: item 27

Estad conforme con la ensefianza en la modalidad virtual que le brinda la

institucion educativa

Porcentaje

POCO MUCHO REGULAR BASTANTE

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Interpretacion:

Para nuestra tabla 30 con la figura 27, indica que un 0,68% de la encuesta realizada
a los involucrados no estan conforme con la ensefianza en la modalidad virtual, un

7,48% “poco”, un 19,05% “mucho”, un 20,41% “regular’ y un 52,38% “bastante”.
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4.2.Validacion de Hipotesis

4.2.1. Prueba de normalidad

De acuerdo con la validacion y verificacion de la hipétesis sefialada en esta
investigacion se esta considerando llevar a cabo la realizaciébn de una
prueba de normalidad que establezca <p-valor>, lo cual nos permitira
indagar mas acerca bajo del nivel de significancia y asi poder aceptar la
hipotesis alterna. Cuando utilicemos la prueba de normalidad, se va a dividir
en: Kolmogorov-Smimov lo cual corresponde a pruebas mayores a 50 y
Shapiro-Wilk para las pruebas menores a 50. Se debe tener en cuenta que
se gestionara una encuesta virtual a 147 involucrados donde usara esta
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smimov. Si el resultado en esta
prueba es menor que 0.05, se rechaza de manera automatica la hipétesis
nula y por consiguiente se aceptara la otra alternativa. Es por eso por lo que
conlleva que tanto sus dimensiones como sus variables no sean normales,
por lo tanto, son asimétricas, donde se ejecutara una prueba no
paramétrica.

Tabla N° 30 Prueba de normalidad Elementos fisicos

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Elementos fisicos 274 147 ,000 ,840 147 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
FUENTE: SPSS. VERS.-25

Es asi como concluimos que para la dimension elementos fisicos, pertenece a <p
valor> por lo tanto concluimos que es anormal, por tal motivo se aplicara pruebas
no parametricas.

Tabla N° 31: Prueba de Normalidad Fiabilidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Fiabilidad ,261 147 ,000 ,815 147 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

FUENTE: SPSS. VERS.-25
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Es asi como concluimos que para la dimensién fiabilidad, pertenece a <p valor>
por lo tanto llegamos a la conclusion que es anormal, donde se aplicara pruebas

no parametricas.

Tabla N° 32 Prueba de Normalidad Capacidad de Respuesta

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Capacidad de Respuesta ,236 147 ,000 ,824 147 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Es asi como concluimos que para la dimensién capacidad de respuesta, pertenece
a <p valor> por lo tanto llegamos a la conclusién que es anormal, donde se aplicara

pruebas no paramétricas.

Tabla N° 33 Prueba de Normalidad Empatia

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Empatia ,242 147 ,000 ,842 147 ,000

a. Correccioén de significacion de Lilliefors

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Es asi como concluimos que para la dimensién empatia, pertenece a <p valor> por
lo tanto llegamos a la conclusion que es anormal, donde se aplicara pruebas no

paramétricas

Tabla N° 34 Prueba de Normalidad Seguridad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Seguridad ,252 147 ,000 ,851 147 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

FUENTE: SPSS. VERS.-25

44



Es asi como concluimos que para la dimension seguridad, pertenece a <p valor por

lo tanto llegamos a la conclusion que es anormal, donde se aplicara pruebas no

paramétricas
Tabla N° 35 Prueba de Normalidad Expectativas
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Expectativas ,281 147 ,000 ,832 147 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Es asi como concluimos que, para la dimensidn expectativas, pertenece a <p valor>

por lo tanto llegamos a la conclusién que es anormal, donde se aplicara pruebas no

paramétricas
Tabla N° 36 Prueba de Normalidad Calidad Percibida
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad Percibida ,301 147 ,000 ,848 147 ,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Es asi como concluimos que para la dimension calidad percibida, pertenece a <p
valor> por lo tanto llegamos a la conclusion que es anormal, donde se aplicara

pruebas no parameétricas

Tabla N° 37 Prueba de Normalidad Quejas

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Quejas ,261 147 ,000 ,881 147 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

FUENTE: SPSS. VERS.-25
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Es asi como concluimos que para la dimensién quejas, pertenece a <p valor> por lo
tanto llegamos a la conclusién que es anormal, donde se aplicara pruebas no

paramétricas

Tabla N° 38 Prueba de Normalidad Fidelidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Quejas ,261 147 ,000 ,881 147 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

FUENTE: SPSS. VERS.-25

Es asi como concluimos que la dimension fidelidad, pertenece a <p valor> por lo
tanto llegamos a la conclusién que es anormal, donde se aplicara pruebas no

paramétricas

4.3.Correlaciéon de Rho Spearman

Segun las conclusiones obtenidas se procedera con la aplicacion de prueba de
Correlacion segun Spearman ya que ayuda a comparar dos variables para asi
poder aprobar la hipétesis. Se demostré que sus dimensiones como también las
variables cuenta con una poblacién anormal por eso se va a considerar asimétrica.
Por lo tanto, para designar el nivel de coherencia existente con las variables se
ejecutara una prueba no paramétrica. Cabe resaltar, para aceptar una hipotesis
alterna, esta tiene que ser menos que 0.05, y asi se podra rechazar de forma

inmediata las hipétesis invalidas.

4.4. Prueba de Hipotesis General

PASO 1: Planteamiento de Hipotesis

Hipotesis Nula (Ho): No existe una coherencia entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los padres de familia del nivel inicial en la I.E.P Villa Maria School,
Cariete 2021.
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Hipotesis Alterna (Ha): Existe una coherencia entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los padres de familia del nivel inicial en la I.E.P Villa Maria School,
Cafete 2021

PASO 2: Seleccionar el nivel de significancia a=0.05

Se determina cuenta con un nivel de confianza del 95%, donde se adquiere como

resultado un 0.05 en el margen de error. (Sig.).

Tabla N° 39: Correlacion de Spearman Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente

Correlacion

Calidad de . L,
Servicio Satisfaccion
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,668™
Spearman  Servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 147 147
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,668" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 147 147

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

FUENTE: ELABORACION PROPIA

PASO 3: Comprobacion

Para conseguir que la comprobacion del valor "P" tendria que ser menor que el
nivel de significancia <0.05>, por lo que se aceptara la hipétesis de alterna (Ha)
y se rechazara la hipétesis nula (Ho); y viceversa. En cuanto a el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman (Rho) se obtiene que mayor a +0,01, la correlaciéon

sera positiva, caso opuesto sera negativa.
PASO 4: Interpretacion

Existe una relacion entre la variable 1 (calidad) y la variable 2 (satisfaccién),
debido a que el valor (Rho = 0.668), lo que sefiala que hay una correlacién de

consideracion.
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En consecuencia, se aprueba la hipétesis alterna:

Hipétesis Alterna (Ha): Existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de
los padres de familia del nivel inicial en la I.E.P Villa Maria School, Cafete 2021.

4.5. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1
PASO 1: Planteamiento de Hipotesis

Hipotesis Nula (Ho): No existe coherencia entre la satisfaccion y expectativas de
los padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa Maria School de Cafiete-
2021.

Hipotesis Alterna (Ha): Existe coherencia entre la satisfaccion y expectativas de

los padres de familia nivel inicial de la I.E.P. Villa Maria School de Cariete-2021.
PASO 2: Seleccionar el nivel de significancia a=0.05

Se determina que cuenta con un nivel de confianza del 95%, donde se adquiere

como resultado un 0.05 en el margen de error. (Sig.).

Tabla N° 40: Correlacién de Spearman Expectativas y Satisfaccion

Correlaciones
Satisfaccion Expectativas

Rho de Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 731"
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 147 147

Expectativas Coeficiente de correlacion 731" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 147 147

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

FUENTE: ELABORACION PROPIA

PASO 3: Comprobacion

Para conseguir que la comprobacion del valor "P" tendria que ser menor que el
nivel de significancia <0.05>, por lo que se aceptara la hipétesis de alterna (Ha)

y se rechazara la hipétesis nula (Ho); y viceversa. En cuanto a el coeficiente de
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correlacion Rho de Spearman (Rho) se obtiene que mayor a +0,01, la correlaciéon

sera positiva, caso opuesto sera negativa.
PASO 4: Interpretacion

Indica que existe una relacion entre la variable 2 (satisfaccion) y la dimension 1
(expectativas), debido a que el valor de (Rho = 0.731), por eso sefiala que hay

una conformidad considerable.
En consecuencia, se aprueba la hipétesis alterna:

Hipotesis Alterna (Ha): Existe relacion entre la satisfaccion y expectativas de los

padres de familia nivel inicial de la I.E.P. Villa Maria School de Cafiete-2021.
4.6. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2
PASO 1. Planteamiento de Hipétesis

Hipotesis Nula (Ho): No existe coherencia entre la satisfaccion y la calidad
percibida de los padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa Maria School
de Cafete-2021.

Hipotesis Alterna (Ha): Existe coherencia entre la satisfaccion y la calidad
percibida de los padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa Maria School
de Carete-2021.

PASO 2: Seleccionar el nivel de significancia a=0.05

Se determina que cuenta con un nivel de confianza del 95%, donde se adquiere

como respuesta un 0.05 en el margen de error. (Sig.).

49



Tabla N° 41: Correlacién de Spearman Calidad Percibida y Satisfaccion

Correlacién
Satisfaccion Calidad Percibida
Rho de Satisfaccién Coeficiente de correlacion 1,000 , 794"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 147 147
Calidad Coeficiente de correlacion , 794" 1,000
Percibida Sig. (bilateral) ,000 :
N 147 147

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
FUENTE: ELABORACION PROPIA
PASO 3. Comprobacion
Para conseguir que la comprobacion del valor "P" tendria que ser menor que el
nivel de significancia <0.05>, por lo que se aceptara la hipétesis de alterna (Ha)
y se rechazara la hipétesis nula (Ho); y viceversa. En cuanto a el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman (Rho) se obtiene que mayor a +0,01, la correlacién

sera positiva, caso opuesto sera negativa.
PASO 4: Interpretacion

Indica que se establece relacion entre variable 1 (satisfaccion) y dimensién 2
(calidad percibida), debido a que el valor de (Rho = 0.794), por eso sefiala que

hay una conformidad considerable.
De modo que se aprueba la hipotesis alterna:

Hipotesis Alterna (Ha): Existe relacion entre la satisfaccion y la calidad percibida
de los padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa Maria School de Cariete-
2021
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4.7. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3
PASO 1. Planteamiento de Hipotesis

Hipotesis Nula (Ho): No existe coherencia entre la satisfaccion y quejas de los

padres de familia en el nivel inicial en la I.E.P Villa Maria School, Cafiete 2021.

Hipotesis Alterna (Ha): Existe coherencia entre la satisfaccion y quejas de los

padres de familia en el nivel inicial en la I.LE.P Villa Maria School, Cafiete 2021.
PASO 2: Seleccionar el nivel de significancia a=0.05

Se determina que cuenta con un nivel de confianza del 95%, donde se adquiere
como respuesta un 0.05 en el margen de error. (Sig.).

Tabla N° 42: Correlacién de Spearman Quejas y Satisfaccion

Correlacion
Satisfaccion  Quejas

Rho de Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 , 769"
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 147 147

Quejas Coeficiente de correlacion , 769" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 147 147

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

FUENTE: ELABORACION PROPIA

PASO 3: Comprobaciéon

Para conseguir que la comprobacion del valor "P" tendria que ser un valor menor
gue el nivel de significancia <0.05>, por lo que se aceptara la hipotesis alterna y
se rechazara la hipotesis nula; y viceversa. En cuanto a el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman se obtiene que mayor a +0,01, la correlacion sera

positiva, caso opuesto sera negativa.
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PASO 4: Interpretacion

Indica que existe una coherencia entre variable 1 (satisfaccion) y dimension 3
(quejas), debido a que el valor de (Rho = 0.769), por eso sefala que hay una

correlacion considerable.
De modo que se aprueba la hipotesis alterna:

Hipotesis Alterna (Ha): Existe relacion entre la satisfaccion y quejas de los padres

de familia en el nivel inicial en la |.E.P Villa Maria School, Cafete 2021.
4.8. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 4
PASO 1. Planteamiento de Hipétesis

Hipotesis Nula (Ho): No existe coherencia entre la satisfaccion y fidelidad de los

padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa Maria School de Cafiete-2021.

Hipotesis Alterna (Ha): Existe coherencia entre la satisfaccion y fidelidad de los

padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa Maria School de Cafiete-2021.
PASO 2: Seleccionar el nivel de significancia a=0.05

Se determina cuenta con un nivel de confianza del 95%, donde se adquiere como

respuesta un 0.05 en el margen de error. (Sig.).

Tabla N° 43: Correlacién de Spearman Fidelidad y Satisfaccion

Correlacion
Satisfaccion Fidelidad
Rho de Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,591"
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 147 147
Fidelidad Coeficiente de correlacion ,591" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 147 147

**_Correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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PASO 3: Comprobacion

Para conseguir que la comprobacion del valor "P" tendria que ser un valor menor
que el nivel de significancia <0.05>, por lo que se aceptard la hipétesis alterna y
se descarta la hipotesis nula; y viceversa. Para el coeficiente de correlacion Rho
de Spearman se obtiene que mayor a +0,01, la correlacién sera positiva, caso

opuesto sera negativa.
PASO 4: Interpretacion

Se determind que existe una correlacion entre la variable 1 (satisfaccion de los
padres) y la dimension 4 (fidelidad), debido a que el valor de (Rho = 0.591), por

eso indica que hay una correlacién favorable.
De modo que se aprueba la hipotesis alterna:

Hipotesis Alterna (Ha): Existe relacion entre la satisfaccion y fidelidad de los
padres de familia del nivel inicial de la I.E.P. Villa Maria School de Cafiete-2021.
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V. DISCUSION
DISCUSION DE RESULTADOS

En relacion con las respuestas logradas en la investigacion de tesis segun la
encuesta ejecuta, es de vital importancia indicar que cuenta con un objetivo general

lo cual ayudara a establecer e indicar que existe coherencia con las variables.

Para validar el instrumento que se investigo se aprovecho en utilizar el SPSS versién
25 y asi poder determinar su nivel de confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach,

logrando un resultado de 0,925 y 0,898 para las variables ya mencionadas.
HIPOTESIS GENERAL

Se concluye que hay coherencia entre la dimension 1 y dimensién 2. Para la
verificacion de la hipétesis general, se llevo a cabo una encuesta que fue realizada
a 147 involucrados del centro educativo, por lo que se analiz6 los resultados mas

resaltantes para comprobar la relacion que existen.

Segun tabla 13 sefiala que un total de 47.62% de las personas encuestadas
consideran que los docentes estan bastante comprometidos con la educacién y
ensefianza que se les brinda; mientras que para la tabla 24, se verifica que un
57,14% de las personas encuestadas tienen en cuenta que el servicio ofrecido por

la institucion educativa supera sus expectativas.

De la misma forma para comprobar la hipotesis especifica de acuerdo con
Spearman, obteniendo (Rho = 0.668), por lo que muestra que, si existe una relaciéon
considerable, es por eso que se logré una significancia de (0,000 < 0.05), en

consecuencia, se aprobara la hipotesis alterna y se descarta la hipotesis nula.

En la tabla N° 08, indica que 34,69% de los encuestados considerando que es
bastante adecuada el uso de la tecnologia y las plataformas digitales ya que hoy en
dia por la emergencia sanitaria que presenta nuestro pais muchas escuelas han
optado por implementar este nuevo método de educacién virtual que permitan

garantizar el conocimiento y desarrollar competencias, mientras que para la tabla
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33 un 52,38% de las personas encuestadas consideran que estan muy conformes

con la ensefianza en la modalidad virtual.

Segun, (Guillermo Morales, 2021), Cuenta como finalidad disponer si hay
coherencia entre sus. Donde se verifico que cuenta con un disefio correlaciones
descriptivo y enfoque cuantitativo. La encuesta establecida fue aplicada de forma

voluntaria por a la plana docente que se encontraban realizando algun tramite.
HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Se lleg6 a la conclusién que hay una coherencia considerable entre la satisfaccion
y expectativas de los padres del nivel inicial de la I.E.P. Villa Maria School de
Carete-2021. Para comprobar la hipétesis se realizé una encuesta virtual a 147
apoderados del centro educativo, de las cuales analizaré como resultado que si
existe una relacién segun la Hipotesis especifica 1.

Para la tabla 22, indica un total de 57,14% que las personas encuestadas
consideran que el servicio que ofrecen supera bastante sus expectativas; mientras
que para la tabla 23, se verifica que un 44,22% de las personas que han sido
encuestadas tienen en cuenta que la atencion en el proceso de matricula es

bastante adecuada.

Por ultimo, para verificar la hipétesis especifica mediante la correlacion Spearman
se consiguié como respuesta (Rho = 0.731), por eso sefala que, si existe una
relacion considerable, es por eso por lo que se logré un nivel de significancia de
(Sig.= 0,000 < 0.05), en consecuencia, se aprobara la hipotesis alterna y se descarta

la hipotesis nula.
HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Se han obtenido resultados los cuales nos indican que si existe coherencia entre la
satisfaccion y la calidad percibida en los padres del nivel inicial de la I.LE.P. Villa
Maria School de Cafiete-2021. Para la verificacion de esta hipdtesis general, la

encuesta virtual se ejecutd a 147 apoderados del centro educativo. de las cuales
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analizaré como respuesta que si existe una relacion segun la Hipoétesis especifica
2.

Segun se indica en la tabla N° 25, un 46,94% de las personas encuestas consideran
gue el area administrativa resuelve los problemas presentados; en cuanto para la
tabla 26, se puede consiguié como respuesta que el 42,18% de las personas
encuestadas tienen en cuenta que sus horarios para la atencion de sus inquietudes

y tramites en general tienen un horario bastante accesible.

Mediante la correlacién de Spearman se consiguié como respuesta (Rho = 0.794)
para comprobar la hipotesis especifica, esto indica que si existe una coherencia
considerable. De modo que, el nivel de significancia es (0,000 < 0.05), en

consecuencia, se aprobara la hipotesis alterna y se descarta la hipotesis nula.
HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Los resultados que se han obtenido nos indican que si existe relacion considerable
entre la satisfaccion y quejas de los apoderados de la I.E.P. Villa Maria School de
Cafiete-2021. Se ejecuto una encuesta virtual a 147 involucrado para asi poder
comprobar y verificar la hipotesis general, teniendo como resultado que si existe

una relacion de acuerdo con la Hipétesis especifica 3.

Segun se indica en la tabla 28 un 44,90% de los involucrados que han sido
encuestados consideran que la institucion educativa se encuentra siempre atento a
cualquier inquietud, mientras que en la tabla 29, se puede muestra que un 42,86%
gue las personas encuestadas tienen en cuenta que el area administrativa muestra

bastante compromiso en atender los reclamos.

Para finalizar, la correlacion de Spearman ayudo a comprobar la hipétesis especifica
teniendo como resultado (Rho = 0.769), por lo tanto, sefala que, si existe una
relacion considerable, teniendo un nivel de significancia de (Sig.= 0,000 < 0.05), en

consecuencia, se aprobara la hipotesis alterna y se descarta la hipo6tesis nula.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 4

Los resultados que se han obtenido nos indicas que si existe una relacién entre la
satisfaccion y fidelidad de los padres del nivel inicial de la I.E.P. Villa Maria School
de Cariete-2021. Se ejecuto una encuesta virtual a 147 involucrado teniendo como

resultado que si existe una relacion segun a la Hipotesis especifica 4.

Segun nos sefiala en la tabla 31 un 48,30% de los encuestados tienen en cuenta
que si pueden recomendar la ensefianza y calidad de servicio que brinda la
institucién educativa; mientras que para la tabla 32 sefala que un 51,70% de las

personas encuestadas, si piensan matricular a sus hijos en los préximos afos.

En la verificacion de la hipotesis especifica se ejecutd por correlaciéon de Spearman,
obteniendo como respuesta (Rho = 0.591), por lo tanto, sefiala que, si existe una
relacion considerable. Es asi como el nivel de significancia es (Sig.= 0,000 < 0.05),

en consecuencia, se aprobara la hipotesis alterna y se descarta la hipotesis nula.
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VI. CONCLUSIONES

Luego de analizar cada resultado segun la aplicacidon del instrumento en referencia

a nuestro tema investigado, se concluye:

Se determiné que, si hay una coherencia existente en la calidad del servicio
brindado y satisfaccion que sienten los involucrados, para que los padres se
sientan satisfechos con la ensefianza que se les brinda a sus hijos en la
modalidad virtual, la institucion educativa debe de ofrecer una buena calidad

en la enseflanza y asi puedan superar las expectativas.

Se determind que la satisfaccion se enlaza con las expectativas que se
obtiene, dado que, los padres cuando matriculan a sus menores hijos en el
centro educativo buscan una ensefianza que garantice una educacion

principalmente de calidad y asi promover los aprendizajes adquiridos.

Se determiné que la satisfaccién de los padres se relaciona relativamente
con la calidad percibida, toda vez la ensefianza y procesos administrativos

deben de ser los adecuados y necesarios.

Se determiné que la satisfaccion de los padres se relaciona con las quejas,
dado que si existen quejas e incomodidades reduce la reputacion que pueda
haber obtenido la institucion educativa y trae como consecuencia la

insatisfaccion y reduccion de alumnos.

Se determind que la satisfaccion de los padres se relacion con la fidelidad,
dado que, si se encuentran satisfechos con la enseflanza adquirida van a
aumentar la fidelidad y por ende aumentaria la cantidad de alumnado y la

institucion educativa presentaria un gran prestigio.
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VI. RECOMENDACIONES

Finalizando con la investigacion, brindaremos las posteriores sugerencias:

1. Recomienda implementar plan para capacitacion dirigido hacia los padres de
familia para que asi puedan utilizar de una manera adecuada las plataformas
digitales que se utilizan con el propdsito de conseguir padres con una mejor
apreciacion hacia la institucion y asi se puedan encontrarse identificados para
gue puedan recomendar a otras personas que la educacién brindad en el centro

educativo es de calidad.

2. Para la gestion administrativa, el personal encargado debe de contratar un
colaborador adicional que apoye al area administrativa, pero que asi pueda
agilizar la atencion y de atender de una forma eficaz a todos los clientes y pueda

obtener una fidelizacion.

3. Para la gestion de recursos humanos se recomienda considerar e implementar
una capacitacion al personal en temas especificos como la atencion al cliente
dado que asi puedan para facilitar un buen servicio de calidad asesoria y
puedan agilizar tramites con el fin de que sean veloz y mejorar la prontitud antes

los diversos acontecimientos que se les presenten.

4. Para la digitalizacion de la Institucion Educativa se recomienda gestionar e
implementar una plataforma virtual donde le permitan realizar sus tramites de
pagos de una manera mas sencilla 'y de este modo, mejorar mucho mas el nivel

de satisfaccion.

5. Para el inicio de las clases presenciales y considerando que la Infraestructura
es esencial se debe de poner empeiio en que el establecimiento se encuentre
en buenas condiciones y que esté habilitado para que los alumnos puedan

asistir al centro educativo.
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ANEXOS

Anexo N° 01: Matriz de consistencia

En la presente
investigacion se
idenfifico que los
padres del nivel
inicial no cuentan
con mucho
conocimiente para
utilizar las
plataformas
digitales de la I.E.P
Villa Maria Scheol de
Cafiete.

Problema Principal:

Objetivo Principal:

Hipdtesis Principal:

Variables 1:

iCual es la relacion de la
calidad de servicio y la
satisfaccion de los padres
del nivel inicial de la |.E.P.
Vila Maria School de
Carfiete-20217

Problemas especificos:

iCual es la relacion de las
expectativas por los
servicios y la satisfaccion
de los padres del nivel
inicial de la LLEP. Vila
Maria School de Cafiete-
20217

& Cudl es la relacion de la
calidad percibida y 1a
satisfaccion de los padres
del nivel inicial de lal E.P.
Villa Maria School de
Cafiete-20217

Determinar la relacion de
la calidad de sewvicioy la
satisfaccion delos padres
del nivel inicialde lal E.P.
Villa Maria School de
Carfete - 2021

Objetivos especificos:

Determinar la relacion de
las expectativas por los
servicios y la satisfaccion
de los padres del nivel
inicial de la [LE.P. Villa
Maria School de Cafete-
2021

Determinar la relacion de
la calidad percibida y 1a
satisfaccion de los
padres del nivel inicial de
la | E.P_Villa Maria
School de Cafiete-2021

Existe relacion entre la
calidad de servicio y Ia
satisfaccion de los padres
del nivel inicial delal E.P.
Villa Maria School de
Carfete - 2021

Hipotesis Especificas:

Existe relacion entre las
expectativas por  los
servicios y la satisfaccion
de los padres del nivel
inicial de la |.E.P. Villa
Maria School de Cafiete-
2021

Existe relacion entre
calidad percibida vy 1a
satisfaccion de los padres
del nivel inicial delal E.P.
Villa Maria School de
Cafiete-2021

& Cudl es la relacion de las
quejas del servicioy la
satisfaccion de los padres
del nivel inicial de lal.E.P.
Villa Maria School de
Cafiete-20217

Determinar la relacion de
las quejas y la
satisfaccion de los
padres del nivel inicial de
la | E.P_Villa Maria
School de Cafiete-2021

Existe relacion entre las
quejas de los servicios y
la satisfaccion de los
padres del nivel inicial de
la LLEP. Vila Maria
School de Cafiete-2021

¢ Cual es la relacion de la
fidelizacion de los servicios
y la satisfaccion de los
padres del nivel inicial de
la | .E.P. Villa Maria School
de Cafnete-20217

Determinar la relacion de
la fidelizacion de los
servicios y la satisfaccion
de los padres del nivel
inicial de la 1 E_P. Villa
Maria School de Cafiete-
2021

Existe relacion entre la
fidelizacion de los
servicios y la satisfaccion
de los padres del nivel
inicial de la |.EP. Vila
Maria School de Cafiete-
2021

Calidad de servicio

Dimensiones:

- Elementos fisicos

- Fiabilidad

- Capacidad de
respuesta

- Empatia

- Seguridad

Variables 2:

Satisfaccion de los

padres de familia

Dimensiones:

- Expectativas

- Calidad Percibida
- Quejas

- Fidelidad

Enfoque:
Cuantitativo

Tipo:
Correlacional

Disefio:
Mo Expernmental -
Transversal

Poblacién:
291 alumnos de la
I.LE.P. Villa Maria
School de Cafiete.

Muestra:
147 padres de
familia

Técnica de
recoleccion de
datos:
Encuesta

Instrumento de
recoleccion de
datos:
Cuestionario

Para procesar la
informacidn se procedio a
codificar 1as variables y
dimensiones,
organizando en una hoja
excel para el
procesamiento
estadistico el resultado
de los coeficientes en
correlacion que las
variables en estudio.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo N° 02: Matriz de operacionalizacion de variables

Hipotesis General Variables Definicién conceptual Operacional Dimensiohes Indicadores
Existe relacion entre la | Variable 1: Elementos - Alumnos
calidad de servicio y la Definicion conceptual: Deteminar la relacion entre fisicos - Tecnologia
satisfaccion de los padres | Calidad de servicio la calidad de semvicio y la Fiabilidad - Materiales
del nivel inicial de lal.E.P. La calidad esta determinada | satisfaccion de los padres Capacidad de - Confiabilidad
Villa Mara School de por la apreciacion que tiene | del nivel inicial de la |.E.P. respuesta - Compromiso
Cafiete - 2021 el cliente del servicio o | Vila Maria School de Empatia - Cumplimiento
producto que se le ofrece. | Cafiete, 2021 Seguridad - Eficiencia
Esta percepcion se basa en - Conformidad
las expectativas que el - Disponibilidad para
cliente puede crear sobre lo ayudar
que espera de un producto o - Comprension
servicio que ayude a - Comunicacion efectiva
satisfacer o superar las - Preocupacion de
necesidades. aprendizaje
- Aclarar dudas
- Cortesia
Hipétesis Especificas - Conocimiento
Existe relacion entre la | Variable 2 Determinar la relacidn entre Expectativas - Senicio
expectativa por  los Definicidn conceptual: la expectativa por los Calidad - Atencion
servicios y la satisfaccion | Satisfaccion de  los seniciosy lasatisfaccion de Percibida - Comprobar la satisfaccion
de los padres del nivel | padres de familia Es la evaluacion del cliente | los padres del nivel inicial Quejas - Resolver problemas
inicial de la 1.LEP. Villa hacia el semwicio que se le | de la LEP. Vila Mara Fidelidad - Accesible

Maria School de Cariete-
2021

Existe relacion entre
calidad percibida y la
satisfaccion de los padres
del nivel inicial delal . E P.
Villa Mara School de
Cafiete-2021

Existe relacion enfre las
quejas de los servicios y
la satisfaccion de los
padres del nivel inicial de
la [E.P. Vila Maria
School de Cafiete-2021
Existe relacion entre la
fidelizacion de los
servicios y la satisfaccion
de los padres del nivel
inicial de la I.LEP. Villa
Maria School de Cafiete-
2021

ofrecio, si el servicio se
ofrecid de una manera
adecuada pues lograra

satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente, caso
contrario si no se respeta, el
cliente quedara insatisfecho.
La satisfaccion es obtenida
después de que se realice
una compra o se ofrece un
servicio determinado.

School de Cafiete-2021

Detemminar la relacion entre
calidad percibida y Ia
satisfaccion de los padres
del nivel inicial de la | E.P.
Villa Maria School de
Cafiete-2021

Determinar la relacion entre
las quejas de los senvicios y
la satisfaccion de los padres
del nivel inicial de la |.E.P.
Villa Maria School de
Cafiete-2021

Determinar la relacion entre
la fidelizacion de los
senicios con la safisfaccion
de los padres del nivel
inicial de la l.E.P. Villa Maria
School de Cafiete-2021

Fredisposicion
Inquietudes o sugerencias
Compromiso

Reclamo

Recomendacion

Fidelidad a los proximos
afios

Ensefianza

Fuente: Elaboracion propia




Anexo N° 03: Certificados validez de expertos

B3] UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: “CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION
DE LOS PADRES DEL NIVEL INICIAL EN LA L.LE.P VILLA MARIA SCHOOL, CANETE - 2021".

N° DIMENSIONES / items Pertinencial! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si_ | No [ Si No
1 | ELEMENTOS FiSICOS
a La capacidad de alumnos asignados al aula de su nifio o nifia es la N N N
adecuada
El uso de la tecnologia y las plataformas digitales (Classroom, meet y
b | smiledu)utilizadas por la institucidn son las adecuadas para las clases v v v
virtuales
c Considera usted que los materiales que brinda la institucion son dtiles N N N
y necesarios para el aprendizaje educativo
DIMENSION 2 Si No Si_ | No [ Si No
2 | FIABILIDAD
. Se siente confiable con el servicio educativo que la Institucion les N N N
brinda a sus hijos
b Los docentes estan comprometidos con la educacién y ensefianza N N N
hacia sus alumnos
¢ | La Institucién educativa cumple con los horarios de clase designados | +/ N N
DIMENSION 3 Si No Si_ | No [ Si No
3 | CAPACIDAD DE RESPUESTA
a | Los docentes son eficientes al momento de brindar las clases N N \
b | Esta conforme con las ensefianzas que se les brinda a sus hijos N N N
c Los docentes estan dispuestos a ayudar con sus dudas y/o N N N
inguietudes
DIMENSION 4 Si No Si_ | No [ si No
4 | EMPATIA
a El area administrativa de la institucién es comprensible ante alguna \ N N
demora en los pagos mensuales
b | Los docentes logran una comunicacion efectiva con usted N \ \
¢ | Los docentes se preocupan por el aprendizaje de los estudiantes N N \
DIMENSION 5 Si No Si_ | No [ Si No
5 | SEGURIDAD
En la institucién educativa existen reuniones para poder aclarar sus N N N
dudas
El personal de la institucion es amable y cortés con los padres de
b | tamilia v v v
c El grado de conocimiento de los docentes y personal administrativo N N N
supera la expectativa del servicio académico
DIMENSION 6 Si No Si No Si No

6 | Expectativas




a El servicio que ofrece la institucién educativa supera sus N N N
expectativas
b La atencion del proceso de matricula en la institucion educativa es
adecuada
- El personal administrativo realiza encuestas para comprobar la
satisfaccidon de los padres de familia
DIMENSION 7 Si No Si_ | No | Si No
7 | CALIDAD PERCIBIDA
a | El area administrativa resuelve los problemas en tiempos adecuados \ \ N
El personal administrativo de la institucion educativa tiene un horario
b . v SHIIC va v v vV
accesible para la atencién de sus inquietudes o tramites en general
¢ | Las docentes muestran predisposicion por atender sus inquietudes v v N
DIMENSION 8 Si No Si_ | No | Si No
8 | QUEJAS
a Cree usted_que la institucion educativa esta atento a sus inquistudes N N \
0 sugerencias
b | El érea administrativa muestra compromiso en atender sus reclamos v v N
N Se siente satisfecho con la solucién que se le brinda ante algtin N N \
reclamo
DIMENSION 9 Si No Si_ | No | si No
9 | FIDELIDAD
a Recomendaria a otras personas la ensefianza y calidad de servicio N N \
gue se le brinda a sus hijos
b Piensa matricular a su hijo(a) en la institucién educativa en los N N N
proximos afios escolares
c Esta conforme con la ensefianza en la modalidad virtual que le N N \
brinda la institucién educativa

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia Proba

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ \’]

Apellidos y nombres del juez validador. LOpez Landauro Rafael Arturo

Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones

Pertinencia:Fl item corresponde al conceplo tedrico formulado-
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

Aplicable después de corregir[ ]

No aplicable [ ]

DNI: 08273208

16 — VI - 2021
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CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: “CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION
DE LOS PADRES DEL NIVEL INICIAL EN LA I.E.P VILLA MARIA SCHOOL, CANETE — 2021".

N° DIMENSIONES / items Pertinencial |[Relevanciaz Claridad?3 Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
1 | ELEMENTOS FiSICOS
a La capacidad de alumnos asignados al aula de su nifio o nifia es la | X X X
adecuada
El uso de la tecnologia y las plataformas digitales (Classroom, meet | X X X
b | y smiledu) utilizadas por la institucién son las adecuadas para las
clases virtuales
. Considera usted que los materiales que brinda la institucién son | X X X
utiles y necesarios para el aprendizaje educativo
DIMENSION 2 Si No Si [ No | si No
2 | FIABILIDAD
T Se siente confiable con el servicio educativo que la Institucién les X X X
brinda a sus hijos
b Los docentes estan comprometidos con la educacién y ensefianza X X X
hacia sus alumnos
¢ | La Instituciéon educativa cumple con los horarios de clase designados | X X X
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
3 CAPACIDAD DE RESPUESTA
a | Los docentes son eficientes al momento de brindar las clases X X X
b | Est4 conforme con las ensefianzas que se les brinda a sus hijos X X X
¢ Los docentes estan dispuestos a ayudar con sus dudas y/o X X X
inquietudes
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
4 | EMPATIA
a El area administrativa de la institucion es comprensible ante alguna X X X
demora en los pagos mensuales
b | Los docentes logran una comunicacion efectiva con usted X X X
c Los docentes se preocupan por el aprendizaje de los estudiantes X X X
DIMENSION 5 Si No Si No Si No
5 | SEGURIDAD
a En la institucion educativa existen reuniones para poder aclarar sus X X X
dudas
b El personal de la institucion es amable y cortés con los padres de X X X
familia
é El grado de conocimiento de los docentes y personal administrativo X X X
supera la expectativa del servicio acadéemico
DIMENSION 6 Si No Si | No | si No
6 | Expectativas
El servicio que ofrece la institucion educativa supera sus X X X




expectativas
b La atencion del proceso de matricula en la institucién educativa es X X X
adecuada
& El personal administrativo realiza encuestas para comprobar la X X X
satisfaccion de los padres de familia
DIMENSION 7 Si No Si No Si No
7 | CALIDAD PERCIBIDA
a | El area administrativa resuelve los problemas en tiempos adecuados | X X X
b El personal administrativo de la institucion educativa tiene un horario | X X X
accesible para la atencion de sus inquietudes o tramites en general
¢ | Las docentes muestran predisposicion por atender sus inquietudes X X X
DIMENSION 8 Si No Si_ | No | si No
8 | QUEJAS
a Cree usted que la institucion educativa esta atento a sus inquietudes | X X X
0 sugerencias
b | El area administrativa muestra compromiso en atender sus reclamos | X X X
& Se siente satisfecho con la solucién que se le brinda ante algin X X X
reclamo
DIMENSION 9 Si No Si No Si No
9 | FIDELIDAD
3 Recomendaria a otras personas la ensefianza y calidad de servicio X X X
que se le brinda a sus hijos
b Piensa matricular a su hijo(a) en la institucién educativa en los X X X
proximos afios escolares
& Esta conforme con la ensefianza en la modalidad virtual que le X X X
brinda la institucién educativa
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. DNI: ...... 15427987...
Especialidad del validador: .................. Administracion e OPeraCiONES s ssssssvsss svos snusssss wssss v ssRosEREsTs S AESEERATSEE XIS

12 de setiembre del 2021
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

. .1',,- -
{IEEJ.F‘M,‘{"' =
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados o

son suficientes para medir la dimension o

Firma del Experto Informante.



CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: “CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION
DE LOS PADRES DEL NIVEL INICIAL EN LA I.E.P VILLA MARIA SCHOOL, CANETE — 2021".

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
1 | ELEMENTOS FisICOS
a La capacidad de alumnos asignados al aula de su nifio o nifia es la X X X
adecuada
El uso de la tecnologia y las plataformas digitales (Classroom, meet X X X
b | y smiledu) utilizadas por la institucion son las adecuadas para las
clases virtuales
o Considera usted que los materiales que brinda la institucién son X X X
utiles y necesarios para el aprendizaje educativo
DIMENSION 2 Si No Si | No | si No
2 FIABILIDAD
- Se siente confiable con el servicio educativo que la Institucion les X X X
brinda a sus hijos
Los docentes estan comprometidos con la educacion y ensefianza X X X
hacia sus alumnos
¢ | La Institucion educativa cumple con los horarios de clase designados X X X
DIMENSION 3 Si No Si | No | si No
3 CAPACIDAD DE RESPUESTA
a | Los docentes son eficientes al momento de brindar las clases X X X
b | Esta conforme con las ensefianzas que se les brinda a sus hijos X X X
c Los docentes estan dispuestos a ayudar con sus dudas y/o X X X
inquietudes
DIMENSION 4 Si No Si | No | si No
4 | EMPATIA
5 El area administrativa de la institucion es comprensible ante alguna X X X
demora en los pagos mensuales
b | Los docentes logran una comunicacion efectiva con usted X X X
¢ | Los docentes se preocupan por el aprendizaje de los estudiantes X X X
DIMENSION 5 Si No Si | No | si No
5 | SEGURIDAD
En la institucion educativa existen reuniones para poder aclarar sus X X X
dudas
b El personal de la institucion es amable y cortés con los padres de X X X
familia
é El grado de conocimiento de los docentes y personal administrativo X X X
supera la expectativa del servicio académico
DIMENSION 6 Si No si | No | si No
6 | Expectativas
El servicio que ofrece la institucién educativa supera sus X X X




expectativas

b La atencion del proceso de matricula en la institucién educativa es X X X
adecuada

c El personal administrativo realiza encuestas para comprobar la X X X
satisfaccion de los padres de familia
DIMENSION 7 Si No Si No Si No

7 | CALIDAD PERCIBIDA

a | El area administrativa resuelve los problemas en tiempos adecuados X X X

b El personal administrativo de la institucion educativa tiene un horario X b4 X
accesible para la atencion de sus inquietudes o tramites en general

¢ | Las docentes muestran predisposicién por atender sus inquietudes X X X
DIMENSION 8 Si No Si_ | No | si No

8 | QUEJAS

. Cree usted que la institucion educativa esta atento a sus inquietudes X X X
0 sugerencias

b | El area administrativa muestra compromiso en atender sus reclamos X X X

c Se siente satisfecho con la solucién que se le brinda ante algtin X b X
reclamo
DIMENSION 9 Si No Si_ | No | Si No
FIDELIDAD

d Recomendaria a otras personas la ensefianza y calidad de servicio X X X
que se le brinda a sus hijos

b Piensa matricular a su hijo(a) en la institucion educativa en los X X X
proximos afnos escolares

e Esta conforme con la ensefianza en la modalidad virtual que le X X X
brinda la institucion educativa

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dios Zarate Luis Enrique DNI: 07909441

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion.

23 de setiembre del 2021
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.



Anexo N° 04: Evidencia del disefio de encuesta — Formulario de google

a Cuestionario [ vy @ ®© 5 @ m

Preguntas Respuestas @ Configuracion

Seccion 1 de 4

><

Cuestionario

El presente instrumento tiene por finalidad recabar informacion relevante para el estudio de |z “Calidad de A
servicio y la satisfaccion de los Padres del nivel inicial en la |.E.P Villa Maria School, Cafete - 2021°. Al
respecto se le solicita a usted, que con relacidn a las preguntas que a continuacion se le presentan, se sirva
responder en términos claros, en vista que serd de mucha importancia para la investigacion gue se viene
realizando. Se |e agradece de antemano su participacion.

Después de la seccion 1 Ir a la seccion 2 (Datos personales) v

Seccion 2 de 4

><

| Datos personales

Fuente: Formulario de google



Anexo N° 05: Evidencia de resultado de encuesta — Formulario de Google

Autoguardado = Cuestionario (Respuestas) (1)xlsx - Excel
Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina ~ Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda 2 Buscar 1% Compartir 11 Comentarios
EGD = Je | Bastante
A B C D E F G H | J

1 |Marca temporal ~| iCudl es el nombre y Apellido de su hij ~ | ;En que afio y seccid, | Calidad de servicio [L| - | Calidad de servicio [E - | Calidad de servicio [C| - | Calidad de servicio [3| | Calidad de servicio [L| - | Calidad de servicio [L - | Calidad de servicio [L| - | Calid
2 8/23/2021 17:22:35 Franco Sall Remuzgo Sénchez 4 afios, seccion A Mucho Bastante Mucho WMucho Mucho Mucho Mucho Muct
3 82312021 17:23.07 Valentino Cérdova Berrocal 4 afios, seccin A Muche Muche Mucho Muche Muche Muche Mucho Muct
4 B232021 17:24:35 Dey Alva Sierra 4 afios, seccidn A Mucho Kuche Kucho Muche Mucho Kucho Kucho Muct
5 B/23/2021 17:24:58 Wichael Adriano Salas Crisdstomo 4 afios, seccin A Muche Kuche Kucho Muche Muche Kucho Kucho Muct
6 B2H202117:25.04 Lucas forres 3 anos, seccion A Regular Kuche Kuche Muche Muche Kuche Kuche Muct
i 812312021 17:25:25 Avril Aldana Murga Suarez 4 afios, seccion A Bastante Mucho Mucho Mucho Mucho Mucho Mucho Muct
] Q232021 17:26:34 Valeria Sanchez ramos 3 afins, seccion A Bastante Muche Bastante Muche Bastante Mucho Kucho Bast
] 8/23/2021 17:29:05 Samantha valeria torres Hernéndez 4 afios, seccin A Bastante Bastante Bastante Muche Bastante Muche Mucho Muct
10 8/23/2021 17:30:12 Wia abril Fernandez gianelo 4 afios, seccin A Regular Bastante Bastante Regular Bastante Kucho Bastante Bast
11 812372021 17:32:54 April Rebecca Martinez Vilalobos 3 afios, seccion A Muche Kuche Kucho Muche Muche Kucho Kucho Muct
12 8/23/2021 17:33:48 Sanchez Sanchez 3 afios, seccion A Bastante Mucho Bastante Bastante Mucho Mucho Mucho Bast
13 B/23/2021 17:40:27 Mia lsabela Hurtado Gutierrez 3 afios, seccion A Bastante Mucho Mucho Mucho Mucho Mucho Bastante Muct
14 82372021 17:48:20 Waria Valentina Ore Quispe 4 afins, secciin A Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bast
15 B/23/2021 17:55:59 Katsuro Miguel Kobashigawa Gushiken 3 afios, seccion A Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bast
16 8/23/2021 17:57:04 Joaquin Gonzalo Chavez Gil 4 afios, seccin A Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bast
17 B/23/2021 17:57:43 Alfonso Felix JesUs Laura Cabalion 3 anos, seccion A Regular Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bast
18 8/23/2021 18:00:03 Kenzo Kina De la fuente 4 afios, seccion A Bastante Bastante Bastante Bastante Mucho Mucho Mucho Muct
19 B/23/2021 18:03:43 Violet Khalessi Dorotee Olmos 4 afios, seccion A Regular Reqular Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bast
20 8/23/2021 18:08:24 Bastian Rafed Teo Infante Juarez 4 afios, seccin A Bastante Muche Bastante Muche Muche Muche Mucho Muct
21 S232021 18:31:40 Laiger aaron pachas yapiaz 3 afios, seccion A Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Kucho Bastante Bast
22 812372021 18:33.07 Dylan Adrian Vicente yapias 4 afios, seccin A Muche Bastante Bastante Bastante Bastante Kucho Bastante Bast
23 82372021 18:38:40 Joel Antonio 5 anos, seccion A Regular Regular Regular Regular Regular Poco Poco RegL
24 B/23/2021 18:40:39 Zoe Abrielle Portocarrero Infante 5 afios, seccion A Regular Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bast
25 Q232021 18:41:36 Thiago Eduarde Vicente Canales 5 afins, seccion B Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Bast
26 8/23/2021 18:42:37 Luisana Valentina Tello Pefia 5 afios, seccidn B Regular Kuche Kucho Muche Mucho Kucho Kucho Muct
27 B/23/2021 18:44:48 Lia Nicol Sanchez Yarihuaman 5 afos, seccidn B Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Bast
28 8/23/2021 18:45.25 Danna Patricia.charapaqui mufiico 5 afos, seccion A Regular Poco Regular Regular Regular Regular Poco RegL
2 B8/23/2021 18:48:09 Francesco Ramos Gave 3 afios, seccion A Mucho Mucho Regular Regular Regular Regular Regular RegL
30 812372021 18:52:09 Lucas Andres Lopez Puémape 3 afios, seccion A Bastante Mucho Bastante Bastante Bastante Mucho Bastante Bast
3 232021 18:53:51 Mariel Guadalupe Crizpin Aguije 5 afios, seccidn A Regular Muche Mucho Muche Muche Muche Mucho Muct
32 &232021 18:55:24 LIAN JOSUE MARTINEZ MENDOZA 5 afios, seccin A Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular RegL
33 S232021 18:58:53 vanna Samantha cubillas gerrero 5 afios, seccidn A Poco Poco Poco Poco Poco Poco Poco Poco
B2H2021 19:07:32 SEBASTIAN ORELLANA JAVIER 5 afos, seccion B Bastante Bastante Kuche Muche Muche Kuche Kuche Bast

35 8/23/2021 19:19:23 Dylan Luciano saufie Francia 5 arios, seccion A Mucho Bastante Bastante Bastante Bastante Bastante Mucho Muct
232021 19:19:42 Xiomara Brianna Espinoza Flores 3 afins, seccion A Poco Regular Poco Poco Regular Regular Regular Poco

37 232021 19:20:45 Keyla medianero 5 afios, seccidn A Regular Muche Bastante Bastante Regular Bastante Bastante Bast
38 S232021 19:31:01 Dylan Santiago Diaz Guizado 5 afios, seccion A Bastante Regular Kucho Bastante Bastante Kucho Bastante Bast
39 B2H2021 19:34:33 Sila Quea Florentini 5 afios, seccidn A Regular Kuche Kucho Muche Bastante Bastante Bastante Muct

Fuente: Formulario de google



Anexo N° 06: Codificacién del SPSS

Q CROMBACH VARIABLE 1.5av [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - ] X
Archive  Editar  Yer Datos Transformar  Analzar  Graficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHEeMe» Bhdl h BS 40l

’ Visible: 15 de 15 variables
Calidaddesenic Cahdaddessm:i Calidaddesewic? Calidadde

Calidaddesenvic  Calidaddeservic
d oEstéconformed olosdocentes

| Cahdaddesemu Calidaddesenic
d oLaInsmuclone d olLosdocentes:

Calidaddesemic
d olLosdocentes

Cahdaddesemq Calidaddeservi

d oLacapacldaddd oElusodelatec d oConslderausted oSesienteconfi d oEIéreaadminisE‘d oLosdoce

Y
o

alumnosasignad  ologiaylasplataf | dquelosmaterial.  bleconelsenvicio sténcompromau. ucatwacumplec oneficientesalm.  onlasensefianza  stdndispuestos.| rativadelainstitu.  granunaco
1| 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
E 4 n 4 4 4 4 4 4 4 4
[ a4 ] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 | 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
B 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
7 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3
8 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4
9 5 4 4 4 4 5 4 4 3 5

0 | 3 n 4 4 4 4 4 4 4 4 d
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
12 4 5 4 4 4 5 4 4 i 5
13 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4
14 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4
4 3 5 4 4 5 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
3 3 4 4 5 5 5 5 5 4
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
3 4 3 4 3 4 4 4 3 3
5 3 3 4 4 4 4 4 5 3
4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
3 2 3 4 4 4 4 4 5 5

Al




Anexo N° 07: Solicitud permiso de investigacion

"Ano Del Bicentenario Del Peru: 200 Aiios De Independencia”

SOLICITO: Permiso para realizar Trabajo de Investigacion

SENORA MARIA DEL ROSARIO MATEO DUFFO
DIRECTORA DE LA INSTITUCION EDUCATIVA VILLA MARIA SCHOOL DE
CANETE

Nosotras, Fatima Bautista Marquezada identificada con DNI N° 70473620 y Carolay
Arias Vargas identificada con DNI N° 49397551 respectivamente, tenemos el agrado
de dirigirnos a Usted con el debido respeto me presento y expongo por medio del
presente para saludarla

Que, en nuestra condicion de Bachiller en administracion y negocios internacionales, las
suscritas han presentado un proyecto de investigacion titulado: “CALIDAD DE SERVICIO Y
LA SATISFACCON DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL NIVEL INICIAL EN LA LE.P. VILLA
MARIA SCHOOL, CANETE 2021”, para obtener el Titulo Profesional en ADMINISTRACION.

Por tal motivo, solicitamos su autorizacion y las facilidades para poder realizar este
trabajo de investigacion en su institucion educativa, por lo que, esperamos pueda
acceder a nuestra solicitud por ser de justicia.

Me suscribo de usted no sin antes expresarle la muestra de consideracion y estima
personal

Atentamente;
Carniete, 24 de junio del 2021
Sy = .
_.F.La”a_‘ |.4_..J. \
Firma Firma
Apellidos y nombre: Apellidos y nombre:
Bautista Marquezada, Fatima Anamilé Arias Vargas, Carolay Briguitte

D.N.I: 70473620 D.N.I: 48397551




Anexo N° 08: Autorizacion permiso de investigacion

VA villa,
Maria

V School
“Cducacibn sin limdes”

“Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

LA DIRECTORA DE LA INSTITUCION EDUCATIVA VILLA MARIA SCHOOL DE
CANETE, QUE SUSCRIBE LA PRESENTE:

AUTORIZA:

El permiso para poder realizar su Proyecto de Investigacion de las BACHILLERES
FATIMA BAUTISTA MARQUEZADA Y CAROLAY ARIAS VARGAS, identificadas con DNI
N°® 70473620 y DNI N° 49397551 respectivamente, Titulado: “CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DE LOS PADRES DEL NIVEL INICIAL EN LA LLE.P VILLA MARIA
SCHOOL, CANETE 2021", como parte del desarrollo de la Tesis, de la Universidad César

Vallejos, por lo que se autoriza la aplicacion del proyecto de tesis hacia la institucion
educativa

Se expide la presente solicitud de la parte interesada, para los fines que estime ser
conveniente.

Canete, 26 de junio del 2021

#o!

MARIA DEL ROSARIO MATEO DUFFO
DIRECTORA INSTITUCION EDUCATIVA VILLA
MARIA SCHOOL




Anexo N° 09: Solicitud permiso para aplicar instrumentos de recoleccion de datos

“Ano del Bicentenario del Peru: 200 afos de Independencia”

SOLICITO: AUTORIZACION PARA APLICAR
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS DE PROYECTO DE INVESTIGACION

Senora directora:

MARIA DEL ROSARIO MATEO DUFFO

DIRECTORA DE LA INSTITUCION EDUCATIVA VILLA MARIA SCHOOL DE
CANETE

Presente. —

Nosotras, Fatima Bautista Marquezada identificada
con DNI N° 70473620 y Carolay Arias Vargas,
identificada con DNI N° 49397551, domiciliadas
respectivamente en Urb. Villa Cafiete Mz. C y Pan. Sur
Km. 145 - Sector Viales, distrito de San Vicente,
provincia de Cafate y departamento Lima, con el
debido respeto me presento y expongo

Que, en nuestra condicion de Bachiller en administracidén y negocios internacionales, las
suscritas han presentado un proyecto de investigacion titulado: “CALIDAD DE
SERVICIO Y LA SATISFACCON DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL NIVEL INICIAL
EN LA LE.P. VILLA MARIA SCHOOL, CANETE 2021”, para obtener el Titulo
Profesional en ADMINISTRACION.

Motivo por el cual, solicitamos su autorizacion y las facilidades para la aplicacién de
instrumentos de recoleccién de datos validados, que consta de un cuestionario
(formulario virtual) dirigido a los padres de familia del nivel inicial de la institucién
educativa.

Por lo expuesto:

Esperando acceder a nuestra solicitud por ser de justicia, me suscribo de usted no sin
antes expresarle la muestra de consideracién y estima personal.

Cafiete, 05 de agosto del 2021

Atentamente,
_ =M c "'i'*'*-%'/
_EU s\
Firma Firma
Apellidos y nombre: Apellidos y nombre:
Bautista Marquezada, Fatima Anamilé Arias Vargas, Carolay Briguitte

D.N.I: 70473620 D.N.I: 48397551




AR o A L : . .
exo N° 10: Autorizacién permiso para aplicar instrumentos de recoleccion de
datos

VA villa
Maria

School
“Cducacién sin limiles”

“Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

LA PIRECTORA DE LA INSTITUCION EDUCATIVA VILLA MARIA SCHOOL DE
CANETE, QUE SUSCRIBE LA PRESENTE:

AUTORIZA:

La aplicacion de Instrumentos de Recoleccion de Datos del Proyecto de Investigacion de
las BACHILLERES FATIMA BAUTISTA MARQUEZADA Y CAROLAY ARIAS VARGAS,
identificadas con DNI N° 70473620 y DNI N° 49397551 respectivamente, Titulado:
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS PADRES DEL NIVEL INICIAL
EN LA LE.P VILLA MARIA SCHOOL, CANETE 2021", como parte del desarrollo de la
Tesis, de la Universidad César Vallejos, por lo que se autoriza la aplicaciéon de
instrumentos de recoleccion de datos validados ,que consta de un cuestionario (formulario
virtual), a los padres de familia del nivel inicial de la institucion educativa.

Se expide la presente solicitud de la parte interesada, para los fines que estime ser

conveniente.

Caiiete, 10 de agosto del 2021

MARIA DEL kosmtp MATEO DUFFO
DIRECTORA INSTITUCION EDUCATIVA VILLA
MARIA SCHOOL






