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Resumen

El presente estudio tuvo como propadsito determinar las diferencias entre la calidad
de servicio de dos instituciones educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022.
Este estudio empleo la metodologia de disefio descriptivo comparativo de enfoque
cuantitativo y corte transversal. La poblacion estuvo conformada por los padres de
familia de los estudiantes de quinto grado de secundaria de ambas instituciones
educativas, determindndose una muestra representativa de 197 padres de familia
entre ambas instituciones. Como técnica se uso la encuesta via Google Forms,
donde se elaboré dos cuestionarios para medir la calidad de servicio, la primera de
expectativas y la segunda de percepcién conteniendo 22 items cada una, las cuales
fueron validados a través de juicio de expertos. Para medir la fiabilidad se usé una
prueba estadistica donde el Alfa de Cron Bach determino un nivel de confiabilidad
en ambas instituciones educativas que fueron de 0.980 y 0.964, concluyendo que
la confiabilidad es muy buena para ambas instituciones educativas. En cuanto al
analisis estadistico se obtuvo como resultado que se acepta la hipétesis nula
concluyendo que no existe diferencias significativas de calidad de servicio entre

ambas instituciones.

Palabras claves: Calidad, servicio, expectativa, percepcion, institucion.
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Abstract

The purpose of this study was to determine the differences between the quality of
service of two public educational institutions of UGEL 03, Lima 2022. This study
used the comparative descriptive design methodology with a quantitative and
cross-sectional approach. The population was made up of parents of fifth grade
high school students from both educational institutions, determining a
representative sample of 197 parents between both institutions. As a technique,
the survey was used via Google Forms, where two questionnaires were developed
to measure the quality of service, the first of expectations and the second of
perception containing 22 items each, which were validated through expert
judgment. To measure reliability, a statistical test was used where Cronbach's
Alpha determined a level of reliability in both educational institutions that were
0.980 and 0.964, concluding that reliability is very good for both educational
institutions. Regarding the statistical analysis, the result was that the null
hypothesis is accepted, concluding that there are no significant differences in

service quality between both institutions.

Keywords: Quality, service, expectation, perception, institution.
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I. INTRODUCCION

En el mundo actual las organizaciones tanto publicas como privadas son
conscientes del que la Unica forma de lograr retener a sus clientes es a través de
brindar un buen servicio de calidad. Por ello, sus esfuerzos estdn encaminados en
la mejora constante en bien del cliente o usuario para mantener una ventaja

competitiva y fidelidad.

Al respecto, las escuelas cumplen un papel importante en la sociedad y este
también toma en cuenta criterios de valoracion sobre el servicio que brinda. Igual
gue otras organizaciones de servicios, debe enfocarse en la calidad de lo que
brinda a su comunidad educativa teniendo en cuenta la eficiencia y eficacia. La
base de este servicio es el proceso de aprendizaje - ensefianza; a traves del cual
se asegura el éxito de la formacion y desarrollo de las nuevas generaciones que

son piezas claves para el crecimiento de una nacion. (Ropa,2014).

A nivel internacional, segun Borden (2002) en América Latina y en el Caribe
si bien manifiestan los gobiernos que la educacion es el camino para obtener todo
tipo de bienestar; econémico, social y politico en sus paises, los sistemas
educativos de estos son débiles. Asimismo, la UNESCO (2021) manifiesta que la
tarea de los gobiernos es proteger y cumplir el derecho que tiene cada persona a
la educacion, pero que en realidad no se esta cumpliendo, ya que 1 de cada 3
paises utiliza solo el 4% del PBI destinado a la educacion. Afiade que los gobiernos
deben establecer mecanismos que aseguren la calidad del servicio de las
instituciones educativas publicas y privadas. Por ejemplo, como las supervisiones
escolares, evaluaciones y valoracion del aprendizaje, apoyo en las mejoras y estos
a su vez deben ser valorados e informados publicamente. Es pues tarea de todo
gobierno estar expectante a las necesidades de sus comunidades para brindarles

una educacion de calidad (Tansiri y Bong, 2019).

A nivel nacional, el &mbito educativo presenta muchas falencias, lo cual se
evidencia en los resultados que arroja peridodicamente la prueba PISA, indicador a
través del cual los Estados pueden medir la calidad educativa desde un punto de
vista internacional. En la Gltima evaluacion de comprension lectora y matematica,

el Peru ocupa el puesto 64 de 77 paises (Organization for Economic Cooperation



and Development, 2019). Duran (2019) manifiesta que en el Peru la sociedad exige
gue la educacion ya sea privada o estatal otorgue un servicio de calidad. Por ello
los gobiernos de turno exigen el licenciamiento a las universidades y acreditacion
a todos los niveles del servicio educativo. El diario gestién inform6 que hasta el afio
2019 de las 100 mil instituciones educativas entre publicas y privadas solamente
60 cuentan con acreditacion de calidad. La OCDE (2016) observa que en el Peru
se debe cumplir con la funcién publica de proveer un servicio educativo de calidad
y para ello debe dar continuidad a la reforma educativa ya iniciada. Asimismo,
asignar mayor inversién en educacion ya que si continua en este ritmo lento se

tardaria 2 décadas en cerrar la brecha en educacion.

A nivel local en Lima Metropolitana se cuenta con mas de un millon
seiscientos mil estudiantes (MINEDU, 2022). Estos usuarios requieren de una
calidad de servicio que debe lograr satisfacer sus expectativas, teniendo en cuenta
gue este servicio se encuentra ligado al desarrollo personal, formativo y académico
del estudiante. En la Institucion Educativa Regular ubicado en el Cercado de Lima
alberga a una poblacion de 800 estudiantes del nivel primario y secundario donde
se ha podido observar algunas falencias en la gestion educativa esto ocasionado
por los cambios repentinos de directores, personal administrativo y docentes
contratados ocasionando desorganizacion y demora en adaptarse a los
lineamientos de la Institucion Educativa. Los proyectos y convenios que tiene el
colegio con sus aliados estratégicos son el soporte para que los padres de familia
apuesten por matricular a sus hijos, esto ha traido como resultado que se ha logrado
aumentar la cantidad de aulas tanto del nivel primaria y secundaria. Por otro lado,
en la Institucion Educativa Embleméatica es una instituciéon que alberga a 1300
estudiantes del nivel inicial, primaria y secundaria; esta institucion cuenta con
ambientes amplios donde los estudiantes pueden realizar sus actividades
recreativas y deportivas; aunque se ha percibido que existen problemas de
comunicacion entre el personal administrativo y los directivos asimismo con los
coordinadores y jefes de talleres ocurriendo la desorganizacion. A pesar que el
director actual lleva mas de tres afios en su cargo la falta de liderazgo en su gestion

ocasiona que los padres se quejen en cuanto al servicio y atencion.



Segun la situacion problemética presentada se formula el problema general:
¢, Cudles son las diferencias respecto a la calidad del servicio de dos instituciones
educativas publicas de la UGEL 03, Lima 20227?; y como problemas especificos:
¢, Cuales son las diferencias respecto a elementos tangibles de dos instituciones
educativas publicas de la UGEL 03, Lima 20227?; ¢Cuales son las diferencias
respecto a fiabilidad de dos instituciones educativas publicas de la UGEL 03, Lima
20227?; ¢ Cudles son las diferencias respecto a capacidad de respuesta de dos
instituciones educativas publicas de la UGEL 03, Lima 20227?; ¢Cuales son las
diferencias respecto a seguridad de dos instituciones educativas publicas de la
UGEL 03, Lima 20227?; ¢ Cuéles son las diferencias respecto a empatia de dos
instituciones educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022?

Desde la justificacion metodoldgica, se aplicara la técnica de la encuesta
donde se realizara las preguntas a los padres de familia de los estudiantes que
cursen el quinto afio de secundaria; esta encuesta estara elaborada considerando
cinco dimensiones y los indicadores de la variable calidad de servicio; estos una
vez validados mediante las técnicas adecuadas y el juicio de expertos tendran

validez y confiabilidad para otras investigaciones.

Por otro lado, la justificacion practica, donde el analisis de la comparacion de
la variable calidad de servicio en dos instituciones publicas contribuiran para que
las instituciones estudiadas tengan los elementos necesarios y asi puedan aplicar
estrategias pertinentes que generen mejoras en la calidad de servicio en beneficio

de los estudiantes y la comunidad educativa.

Asimismo, en la justificacion social, la presente investigacién serd un aporte
al conocimiento debido a que se tomara en cuenta la percepcion y expectativa de
los PPFF acerca de la calidad de servicio en dos instituciones educativas publicas.
Los resultados contribuiran al aportar el conocimiento sobre la medicién de la
calidad del servicio educativos basandose en el modelo SERVQUAL segun
(Zeithaml et al., 1985)

Con respecto al objetivo general es: Determinar las diferencias entre la calidad
de servicio de dos instituciones educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022; de

la misma manera los objetivos especificos son: Determinar las diferencias respecto



a elementos tangibles de dos instituciones educativas publicas de la UGEL 03, Lima
2022; establecer las diferencias respecto a fiabilidad de dos instituciones
educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022; sefialar las diferencias respecto a
capacidad de respuesta de dos instituciones educativas publicas de la UGEL 03,
Lima 2022; indicar las diferencias respecto a seguridad de dos instituciones
educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022 y precisar las diferencias respecto
a empatia de dos instituciones educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022.

Por consiguiente se plantearon la hipotesis general es: Existe diferencia
respecto a la calidad del servicio de dos instituciones educativas publicas de la
UGEL 03, Lima 2022, de la misma manera las hipétesis especificas son: Existe
diferencia respecto a elementos tangibles de dos instituciones educativas publicas
de la UGEL 03, Lima 2022; existe diferencia respecto a fiabilidad de dos
instituciones educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022; existe diferencia
respecto a capacidad de respuesta de dos instituciones educativas publicas de la
UGEL 03, Lima 2022; existe diferencia respecto a seguridad de dos instituciones
educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022; y existe diferencia respecto a

empatia de dos instituciones educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022.



Il MARCO TEORICO

Los estudios realizados a nivel nacional, Ruiz (2020), presentdé una
investigacion considerando como variable: calidad de servicio educativo
aplicandolo en un colegio. El enfoque fue cuantitativo de tipo basica, y el disefio no
experimental transeccional descriptiva, utilizando el cuestionario como instrumento
y la técnica de la encuesta; dirigido a una poblacién de 180 padres y la conclusion
a que se lleg6 en esta investigacion es que existe una diferencia significativa en el
nivel de satisfaccion de la calidad de servicio con referencia a los tres ciclos de

estudios en la institucion educativa.

Bravo del Carpio (2018), en su investigacion efectuada en una entidad
educativa, utilizo dos variables: expectativa de la calidad de atencion y percepcion
de la calidad de atencion. Es un estudio de tipo descriptivo, correlacional
transversal. Se utiliz6 como instrumento el cuestionario y la técnica de la encuesta
gue lo aplicé a 73 padres de familia. La conclusion ala que llegé fue de que si existe
relacion estadisticamente significativa entre la expectativa esperada y la percepcion

de los servicios educativos.

Ruesta (2019) presento una investigacion considerando la variable la calidad
del servicio educativo aplicandolo en una entidad educativa. El enfoque fue
cuantitativo utilizando el disefio no experimental, descriptivo comparativo; se utilizd
como instrumento el cuestionario y la técnica de la encuesta que fue aplicado a 180
padres de familia. La conclusion de este trabajo fue que existe diferencias
significativas entre las percepciones de los padres de familia respecto a la calidad

de servicio.

Delgado (2020), desarrollé una investigacion efectuada en dos instituciones
educativa publicas, considerando la variable calidad de servicio. El enfoque fue
cuantitativo utilizando un disefio no experimental, de nivel correlacional causal
transaccional transversal, empled como instrumento el cuestionario Yy la técnica de
la encuesta aplicandolo a 36 docentes entre ambas instituciones. La conclusiéon a
la que llegd fue que no existe diferencias respecto a la calidad de servicio

educativos en ambas instituciones.



Carhuapoma (2018), desarroll6 la investigacion que presento una variable:
calidad de servicio, el presente trabajo fue de nivel descriptivo comparativo con un
enfoque cuantitativo de disefilo no experimental y transversal; aplicado a 142
estudiantes de una IER y 211 estudiantes de una IEE, utilizando como instrumento
el cuestionario y aplicando la técnica de la encuesta; esta investigacién concluyé
gue no existe diferencias significativas de calidad de servicio en ambas

instituciones.

Benites (2018) presento una investigacion considerando la variable la
calidad del servicio educativo aplicAndolo en una entidad educativa. El enfoque fue
cuantitativo se utilizé un disefio no experimental: corte transversal, de nivel
descriptivo explicativo; se utilizé el cuestionario como instrumento y la técnica de
la encuesta que fue aplicado a 149 estudiantes. La conclusion de este trabajo fue
gue la calidad de servicio es buena.

Asimismo en el ambito internacional segun Vera (2020), presento una
investigacion en una unidad educativa particular el cual consideré dos variables:
calidad de servicios educativos y satisfaccion de usuarios , utilizé como instrumento
el cuestionario vy la técnica de la encuesta asi también aplicé el disefio no
experimental, transversal, descriptivo correlacional a una poblacion de 80 padres
de familia en la cual se llegd como conclusion de que existe una relacion

significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion usuaria.

Jines (2019) desarrollo una investigacion en una entidad bancaria para lo
cual considero6 dos variables: calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios; el
disefio que utilizd fue no experimental, transversal y descriptiva; el cuestionario
como instrumento y la técnica de la encuesta aplicado a una poblacién de 384
personas concluyendo que existe una relacion directa entre las variables:

satisfaccion de un cliente y la calidad con la que se brinda el servicio o producto.

Suarez (2018) en su investigacion efectuada en un instituto superior
tecnoldgico, utilizo dos variables: expectativa y percepcion, asi como calidad de
servicio; el disefio utilizado es no experimental de tipo transeccional, utilizando el
cuestionario como instrumento; dirigido a una poblacion de 367 estudiantes y llegd

a la conclusion de que existe una diferencia significativa entre la percepciéon y



expectativas que tienen los usuarios externos sobre el servicio que brinda la

institucion.

Rivera (2019) desarrollé una investigacion con el fin de determinar la relacion
entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa
dedicada al rubro de transporte de carga, para el cual el enfoque fue cuantitativo,
siendo una investigacion no experimental transversal , se aplicé el cuestionario a
180 clientes exportadores, llegando a la conclusion en esta investigacién es que
existe una relacion positiva moderada entre la primera variable calidad de servicio
y la segunda variable satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa

estudiada.

Rodriguez (2020) en su investigacion en una universidad presentd como
variables las percepciones y experiencias de los estudiantes sobre la calidad del
servicio. Para el estudio se implementd un disefio descriptivo transversal; se utilizo
como instrumento el cuestionario y la técnica de la encuesta que fue aplicado a 442
estudiantes. La conclusion de este trabajo fue que la calidad de servicio percibida

por los estudiantes es positiva.

Al referirnos a la calidad de servicio, se debe tratar algunos conceptos base,
como el concepto de calidad desde diferentes perspectivas: El término calidad
estuvo ligado en un principio a los productos, en como estos cumplian con
estandares de sus consumidores de acuerdo a las ventas que tuviese en el
mercado comercial. De este modo, se comenzaron a fabricar productos para
consumidores especificos lo que le dio mas variedad y estilos de consumidores en

el mercado. (Camison et al., 2006).

Posteriormente, esto no fue ajeno a los servicios que brindaban diferentes
empresas. Estos también sumaron la calidad en lo que brindaban para crear un
efecto de discriminacion en el usuario para optar por aquel que cubriera mejor sus

expectativas y necesidades.

Las nuevas formas comerciales y de mercado, exigia empresas o grupos de
servicios que tengas mejores estrategias de sostenibilidad y presencia en los

espacios en los que brindaban su servicio. Tenian que constantemente evaluar su



trabajo para poder mantenerse vigentes en el mercado (Seto 2004). Esta
particularidad se fue trasladando a otros espacios en los que se brinda todo tipo de
servicio, ya no era un asunto solo de mercado y consumistas finales de
necesidades comerciales. Estas acciones también se trasladaron a ambitos

educativos.

Cabe precisar que la definicion de calidad tiene que ver con la cultura, la
economia, las caracteristicas sociales, etc. de un grupo para sefialar qué debe
tenerse en cuenta para sefialar que tiene esta cualidad o no. Por ello, algunos
estudiosos hablan de la calidad objetiva versus la calidad subjetiva, asi como se
establecieron las empresas industriales y las de servicio. Este desarrollo también
tiene que ver con las dindmicas sociales en grupos que son cada vez mas
consumidores, lo que obliga al mercado a tener evaluaciones constantes de los
productos o servicios que ofrece. Con respecto a la calidad objetiva es la que
cumple con los estandares y regulaciones del mercado para ofrecer el producto o
el servicio. La calidad subjetiva, en cambio, es cuando solo se considera la

percepcion y valoracion del cliente por ser consumista final de lo que se ofrece.

Entendiendo que para el consumidor final es mas factible establecer
fidelidad con un producto que con un servicio, debido a que el producto se
mantendra casi invariable porque ya tiene un publico objetivo cautivo (Zeithmal et
al.,1985). En cambio, el servicio mantiene una dinamica mas volatil por el mercado
y la competencia que siempre va a buscar dar mas al cliente o usuario para

mantenerlo.

Esta investigacion ha llevado al estudio de diversas propuestas teoricas
sobre la calidad de servicio. Hay coincidencias en ellas porque se basan en ambitos
sociales y de mercado, aunque también hay aportes basados en contextos

especificos:

Gronroos (1984) crea una propuesta en la que precisa que la calidad del
servicio esta vinculada con lo que se brinda, lo que desea el cliente y lo que
finalmente se recibe. Para ello, toma en cuenta aspectos técnicos como lo que se
describe se recibira y finalmente se cumple con ello. Por ejemplo; en un restaurante

se precisa el uso de productos frescos y se evidencia esto en los consumidores.



Asi como el aspecto funcional, que se observa al momento del trato que recibe el
cliente por quien brinda el servicio. Es decir, la calidad se mide a través de los que

se espera y de lo que finalmente recibe el usuario o consumidor.

Otro autor también propone que el modo como se valora el trabajo realizado
serd fundamental para medir la calidad. Para ello, se tiene en cuenta un estandar
de la labor hecha para poder calificarla. “Es la busqueda continua con la perfeccién”
(Vargas y Aldana, 2011, p. 101). El servicio debe cubrir la expectativa y necesidad
del usuario en su contexto de desenvolvimiento. Asimismo, factores como la
innovacion en el servicio influird en la calidad que se llegue a alcanzar (Igbal y
Piwowar-Sulej, 2022).

La calidad de servicio sera evidente con la reaccion del cliente. El principal
instrumento de medicion es quien usa el servicio. Optara por continuar o no con lo
gue se le brinda. Es necesario también considerar todo el proceso del servicio para

optimizar la calidad del mismo.

Asimismo, Vargas y Aldana (2011) sefala que este proceso de servicio
“tiene como centro al hombre y a partir de él construye productos y servicios” (p.
101). Dentro del proceso de servicio de calidad es fundamental las competencias
gue desarrolla las personas que estan a cargo del servicio brindado. Contar con
personas con aptitudes, actitudes, conocimiento, experiencia y vocacion de servicio
en lo que realizan garantizan fidelidad, éxito, continuidad y mejora constante en
busca de alcanzar mejores estandares de calidad. En este punto coinciden Li y
Jones (2019), que argumentan que la calidad se logra con la constante capacitacion

de los involucrados en brindar el servicio.

Por otro lado, el cliente sera el instrumento de medicion de la calidad a traves
de lo que recibe y la expectativa que tiene. Mientras haya equilibrio entre lo que se
espera y lo que recibe, la calidad y valoracion del servicio estan garantizadas. Lo
contrario, cuestionard inmediatamente la calidad de lo brindado y quebrara la
fidelidad del cliente (Camisén et al., 2006).

Con respecto a definir qué se entiende por calidad de servicio, los autores

coinciden con estas caracteristicas, aunque también brindan precisiones de



acuerdo a sus contextos y experiencias. Por ello, refieren que definir este aspecto
en una empresa, institucion, comercio, etc. dependera del lugar, los clientes o
usuarios y las condiciones del mercado para definir qué se puede entender como
calidad de servicio (Camison et al., 2006).

Se debe si tener en cuenta que la calidad no es un fin al que se llega y se
mantiene, sino es mejorar constantemente y para ello se necesita contar con un
equipo en el que todos sus integrantes son eficientes, colaboradores, proactivos,
con conocimiento y experiencia, con mente de colectividad, retroalimentacion,
flexibles a los cambios en mejora de la calidad (Vargas y Aldana, 2011). De ahi que
se considere la presencia de calidad, solo cuando se hayan concretado las metas
trazadas (Maisto, et al., 2021).

Otros estudiosos que también se preocuparon por la conceptualizacion de la
calidad de servicio son Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985), “desde la 6ptica de
las percepciones de los clientes, puede ser definida como: la amplitud de la
discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes
y sus percepciones” (p. 21). Para Camisén et al., (2006) estas expectativas
mencionadas serian las necesidades, asi como los deseos de los clientes y las
percepciones se refiere a las creencias de los clientes segun el servicio recibido, es
decir el cliente considerara el servicio de alta calidad si su experiencia con el
servicio ha excedido sus expectativas de otro modo considerara el servicio que es
de pésima calidad cuando las expectativas no han sido satisfechas con la

prestacion del servicio.

Ellos plantean las dimensiones que facilitaran medir la calidad del servicio.
Recogen informacion de campo, de estudios y propuestas anteriores, de
experiencia, aplican focus group, etc. para establecer las caracteristicas de las
expectativas y las percepciones de los clientes o usuarios sobre la calidad del

servicio que recibieron.

Esta labor les llevo afios para finalmente proponer SERVQUAL, este modelo
precisa los criterios a observar para mantener la calidad y expectativa de lo que se
brinda. De este modo se controla, monitorea y se tienen permanentemente en

observacioén la satisfaccion del usuario o cliente.
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El modelo SERVQUAL considera cinco dimensiones: elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

La primera dimension, los elementos tangibles se refiere a los equipos,
recursos materiales e implementos que cuenta la Institucion Educativa para brindar
su servicio de ensefianza. Es la “apariencia de las instalaciones fisicas, personal y
materiales de comunicacion” (Zeithmal et al.,1985, p. 29). Son los sistemas y
estructuras elementales que requiere una institucion educativa para funcionar
eficazmente (Amie-Ogan y Elenwo, 2022). Especificamente se trata que el usuario
valore la condicion de los equipos tecnolégicos con respecto a su vigencia,

actualizacion y si son motivadores para el estudio de los estudiantes.

En la actualidad, por ejemplo y segun la politica educativa gubernamental,
se precisa necesario el uso de aulas de innovacion, laboratorios de informatica con

software y aplicativos funcionales para estudiantes y docentes de ambos niveles.

Por otro lado, la imagen del personal también es determinante para un
servicio que se evidencia de calidad al mostrar pulcritud, orden, cortesia y una
comunicacion fluida, clara y constante con la poblacion (estudiantes, docentes,
directivos y padres de familia) a través de los diversos medios con los que cuenta
el colegio (correo institucional, redes sociales, pagina web, etc.) para difundir,

sociabilizar y alcanzar informacion institucional.

La segunda dimensién en el servicio de calidad es la fiabilidad “donde se
considera la habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa” (Zeithmal et al.,1985, p. 29). Asimismo, este servicio debe ser brindado
dentro de los plazos planteados por la misma institucion (Alayoubi, et al., 2020). El
servicio debe dar evidencias de lo que se preciso se brindaria. El cuidado de cumplir
con los estandares prometidos permitira crear lazos de confianza e interés por

seguir contando con la misma calidad de servicio.

En el area educativa esto se logra con cumplir con lo ofrecido con respecto
al servicio, la orientacion y el apoyo al usuario en el tiempo que sefiale la Institucion
Educativa. Para ello, es preciso contar con personal idoneo para consultas y

orientaciones pertinentes y de contexto académico formativo. Es decir, desde el
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aspecto socio emotivo cognitivo, el estudiante se siente apoyado por sus docentes
de diferentes areas, asi como por el personal administrativo directivo frente a
dificultades que se le presenta en el momento de su aprendizaje. Festa y Pinaza
(2022) mencionan que para lograr la calidad educativa debe haber un esfuerzo
simultaneo y consensuado de todos los involucrados, ya que esta no se dara de
forma espontdnea. Ademas, estos deben compartir y tener presentes los objetivos
en todo momento (Halik, 2019).

Por ello, el docente no solo ve el servicio académico, sino también es
motivador del desarrollo integral del estudiante. Asimismo, la comunicacion es
fiable porque constantemente se le informa sobre su proceso y avance en el
desarrollo de sus &reas de estudio, como va su evaluacion, retroalimentacion y
otras actividades institucionales. Con respecto a la fiabilidad del servicio del
personal de las diferentes areas administrativas, este se evidenciara con una

atencion cordial, pertinente, eficaz y oportuna.

Con esta observacion y evaluacion se garantiza el compromiso del personal
docente, administrativo y directivo para asegurar la calidad y/o tomar medidas

frente a problemas que podrian repercutir en la fiabilidad del servicio que se brinda.

La tercera dimension es la capacidad de respuesta “que es la disposicion y
voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido” (Zeithmal et
al.,1985, p. 29). Este se caracteriza sobre todo por la atencion y rapidez en la
solucion de las inquietudes que presentan los estudiantes, docentes, PPFF con
respecto a las actividades propias de la institucion educativa. Los estudiantes
aprecian la calidad del servicio cuando reciben orientaciones y estrategias de
aprendizajes por parte de sus profesores, quienes también tienen disposicion

incluso fuera del horario de clases para consultas.

También encuentran disposicion en el personal administrativo para
responder todo tipo de consultas que son parte de la dinAmica institucional. El
estudiante debe sentir que es atendido de manera eficaz y oportuna segun lo
planificado en la institucion como parte del servicio. Para ello, juega un papel muy
importante el aspecto emocional del personal que interactia con el receptor del

servicio, asi como en su capacidad para transmitir dichas emociones (Bartoszek y
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Cervone, 2022). El tiempo de respuesta también esta relacionado con los estimulos

y el ambiente que rodee a quien brinda el servicio (Zhan, et al., 2018).

Los padres de familia también hacen uso de este servicio ya que requieren
estar informados, asi como atendidos en diversas consultas o0 documentos que
requieran de sus menores hijos. Es decir, en este aspecto, se debe cultivar la buena
disposicién de ayudar a los usuarios, asi como proporcionarles un servicio rapido y
efectivo. El personal siempre debe estar dispuesto a atender y ayudar al cliente en
forma oportuna, de esta manera evitara dilatar el tiempo para que el cliente se

sienta complacido.

La cuarta dimension es la seguridad que “se refiere a conocimientos y
atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad
y confianza” (Zeithmal et al.,1985, p. 29). en lo que se cree con firmeza que se
puede lograr (Sudirman y Rahmadani, 2020). Este se basa en los conocimientos y
el empleo de los mismos lo que brinda seguridad y confianza. Es decir, las
habilidades profesionales, comunicativas, asertivas mostradas por el personal
daran respaldo y tranquilidad al usuario. En el contexto educativo, se manifiesta a
través del personal docente y administrativo. Pratomo (2020) hace hincapié en la
labor del docente formador de estudiantes brindandoles educacion de calidad, al

incidir en que, solo asi, se tendra en la sociedad graduados de calidad.

El docente brinda apoyo para lograr las competencias y el aprendizaje
significativo de los estudiantes. Para ello, el profesional en educacion debe estar
preparado, actualizado y en constante actividad investigativa para responder a las
nuevas exigencias del estudiante que interactda en diversos contextos que también
deben ser de dominio del docente. Este constante esfuerzo por capacitarse y
mantenerse a la vanguardia, ademas, estad ampliamente relacionado con la
tecnologia (Oude Mulders, 2020). Si bien en este aspecto los profesionales jévenes
son quienes demuestran mayor seguridad en si mismos (Afalla, et al., 2019),

cualquier docente con determinacion puede alcanzarla.

Debe evidenciar el profesor de area que tiene dominio sobre su especialidad,
gue sabe lograr objetivos educativos a través de la experiencia del tratamiento y

adecuacion de las competencias de su area de acuerdo al nivel de desarrollo de
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sus estudiantes. Asimismo, crea un ambiente de aula en el que se practica las

habilidades blandas para optimizar la ensefianza — aprendizaje.

Por otro lado, el personal administrativo cumple el rol de mediador, facilitador
y especialista en su labor para fortalecer el dialogo constante entre colegas,
alumnos y padres de familia para lograr objetivos institucionales. Es importante que
el personal que tenga conocimiento y el trato adecuado, asi como habilidades para
inspirar seguridad, credibilidad y confianza. Esta habilidad del personal transmitira

confianza y seguridad en el cliente sobre los tramites que realiza.

Por ultimo y quinta dimension es la empatia “que es a atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores” (Zeithmal et
al.,1985, p. 30). La empatia ayuda a quien recibe el servicio a pensar con mas
profundidad en sus intereses, motivaciones y sentimientos, para luego transmitirlos
a quien se lo brinda (Diller, et al., 2021). Las empresas brindan un tratamiento
individual a sus consumidores lo que garantiza la fidelidad de sus clientes. Por ello,
es necesario conocer, comprender y satisfacer las necesidades de los usuarios.
Esto ultimo solo es posible si se cuenta con personal competente para esta tarea,
gue no solo domine tecnicismo y conocimiento, sino también actitudes positivas

como liderazgo y empatia para entender mejor a su cliente.

Diversos autores (Zaki, 2017; Weisz y Cikara, 2021, Bieberstein, et al., 2021)
sostienen que la empatia es como un reflector cuya luz recae en las personas, pero
las respuestas que estas puedan transmitir dependeran de los objetivos que
previamente se hayan trazado. De ahi que esta dimension debe estar acompafada
de las antes mencionadas en un trabajo simultaneo en busca de la calidad del

servicio.

Este personal a su vez debe tener la habilidad de trabajar en equipo,
complementarse entre ellos a través de su experiencia y especialidad para otorgar
un mejor servicio que considera y se pone en el papel del cliente. Es importante
para lograr este aspecto una comunicacion eficaz y fluida, asi como crear un

ambiente laboral agradable y que reconoce los logros laborales.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo de disefio de investigacion

La investigacion presentd el enfoque cuantitativo porque se basé en la
recoleccion y tratamiento de datos que son mas concretos, es decir se refiere mas
al mundo real.( Behar , 2008,) ; de disefio descriptivo porque su principal objetivo
es obtener datos e informacién de objetos, personas, instituciones o fenémeno que
sea objeto de estudio ( Collado et al , 2014) ; comparativo y de corte transversal
porque los métodos o las técnicas que se utilizaron en la investigacion solo se aplicé

una sola vez( Hernandez et al.,2018).

El gréafico del disefio seleccionado:

Donde:

0y= Observacion de la muestra 1

O»= Observacion de la muestra 2

X =\Vanable calidad de servicio
3.2. Variables y operacionalizaciéon

Definicion conceptual

La variable calidad de servicio “desde la éptica de las percepciones de los
clientes, puede ser definida como: la amplitud de la discrepancia o diferencia que
exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones” (Zeithaml
et al., 1985, p. 21).

Tabla de operacionalizacion de variables (Ver Anexo 1)
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis.

Poblacion:

De acuerdo a Hernandez (2014) es necesario delimitar la poblacién del cual
se pretende realizar la investigacién. La poblacion es el conjunto de todos aquellos
elementos que concuerdan con las caracteristicas para el estudio.

Se considerd para la investigacion a una poblacién conformada por los
PPFF de los estudiantes de 5° afio del nivel secundaria de dos instituciones
educativas publicas pertenecientes a la UGEL 03, de la siguiente manera:

Poblaciones de estudio

N° Institucion Educativa Padres de familia
N1 Institucién Educativa Regular 89
N2 Institucion Educativa Emblematica 180

Fuente: SIAGIE de las II.EE

Criterio de inclusion: Se considerd los PPFF de los estudiantes de 5° del

nivel secundaria de ambas instituciones educativas publicas.

Criterio de exclusion: No se considero para la investigacion a los estudiantes,

docentes, auxiliares, directivos, administrativos de ambas instituciones educativas.
Muestra:

Segun Naranjo (2008) define a la muestra como un subgrupo de la poblacién
gue va ser estudiada a partir del cual se busca generalizar los resultados que

representen las caracteristicas de la poblacion.

La muestra de la investigacion consideré 73 padres de familia de los
estudiantes de 5° afio de secundaria de la institucion Educativa Regular y 124
padres de familia de los estudiantes de 5° afio de secundaria de la Institucién

Educativa Emblematica.

La muestra se obtuvo mediante la calculadora de muestra de la web de
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Question Pro. (Anexo 7)
Muestreo:

El muestreo tiene por objetivo que la muestra con que se va realizar la
investigacion sea representativa de la poblacion; se identifica dos tipos de
muestreo: el muestreo probabilistico y no probabilistico, este Ultimo se basa en la
teoria de probabilidades, donde cada individuo tiene la misma equiprobabilidad de
formar parte de la muestra. Una de las formas clasicas del muestreo probabilistico
el aleatorio simple en la cual se escoge la muestra al azar, garantizando de esta
manera la misma probabilidad a cada individuo de ser elegido ofreciendo de esta

manera una alta representatividad. (Naranjo, 2008).

En la investigacion se utilizd el muestreo probabilistico aleatorio simple

donde la seleccion de padres de familia se realizé a través de un sorteo.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Behar (2008) la investigacion no tendria sentido si no se aplicara las
técnicas de recoleccion de datos, en la cual el investigador debera utilizar las
técnicas y herramientas adecuadas ya que de ello dependera el éxito o fracaso de

su investigacion.

Para la investigacion se utilizé la técnica de la encuesta, que es un
procedimiento en la cual se obtiene informacion de interés sociolégico donde se ha
realizado previamente un cuestionario y en la cual se conoce la opinion del individuo

gue fue seleccionado en la muestra. (Naranjo,2008)

Segun Rivas (2017), los instrumentos de recoleccion de datos son
necesarios para poder recoger datos relevantes que aportaran evidencia empirica

logrando permitir contestar preguntas de la investigacion.

Para la investigacion se aplicé como instrumento el cuestionario de actitudes
con escala Likert., quien estuvo dividido en dos partes, la primera es para obtener
informacion sobre las expectativas de calidad de servicios y la segunda es para

obtener informacion sobre las percepciones de la calidad de servicio donde cada

17



uno de ellos estuvo conformado por 22 items teniendo en cuenta las cinco
dimensiones de la variable calidad de servicio: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Validez del instrumento: El tipo de validez se sometid a juicio de expertos, quienes
son expertos acreditados quienes emitieron que la formulacién de los items de
acuerdo ala variable de estudio calidad de servicio son aplicables a la investigacion
considerando de esta forma que la tesis es viable.

Validez del instrumento: Calidad de servicio

N° NOMBRE Y APELLIDOS DE EXPERTOS RESULTADO
1 Dra. Doris G. Medina Villanueva Aplicable

Mg. Teresa Vela Oyola Aplicable
3 Mg. Rosa Blanca Espinoza Escobedo Aplicable

Confiabilidad del instrumento: La confiabilidad estadistica se aplicé al inicio
a una muestra diferente a las estudiadas, pero con caracteristicas similares. Dicha
muestra se realizo a 20 padres de familia de los estudiantes de 3° grado de
secundaria del nivel de secundaria de la Institucion Educativa Regular, asi como de
la Institucion Educativa Embleméatica a quienes se les envio el link de la encuesta
virtual; luego se reunio la informacion a través de la base de datos en Excel para
luego utilizar el programa SPSS version 27, mediante el Alfa de Cronbach donde

se pudo observar que existe una alta confiabilidad (Ver Anexo 8)
3.5. Procedimientos

En primer lugar, se procedié con tener la autorizacion de las autoridades
educativas de ambas instituciones educativas para el permiso de la aplicacion del

instrumento.

En segundo lugar, se realizé la presentacion y explicacion a los padres de
familia de los estudiantes de quinto de secundaria via WhatsApp sobre la
importancia de la investigacion y el procedimiento adecuado para el llenado de la
encuesta virtual (formulario google forms) que consistia en responder 22 items

sobre expectativas de la calidad de servicio y 22 items de la percepcién de la

18



calidad de servicio, el tiempo de duracion fue de aproximadamente 15 minutos.

En tercer lugar, se recolecto la informacion en tiempo real logrando obtener
la informacion automéaticamente en el software Excel, los datos fueron agrupandose
en dimensiones y se calculé los subtotales realizando las diferencias entre la

percepcién menos la expectativa
3.6. Método de andlisis de datos

Estuvo basado en la estadistica descriptiva la cual tiene porcentaje y
frecuencia, la cual nos sirve de punto de apoyo para observar la diferencia entre
ambas instituciones educativas, se agrega a esto el grafico comparativo de barras
estableciendo niveles comparativos. Ademas, tenemos la estadistica inferencial
determinada por datos no parameétricos los cuales nos permite escoger el
estadigrafo Uman Whitney como también W de Wilcoxon que nos ayudara a
establecer el nivel de significancia al 95%.

3.7. Aspectos éticos

La siguiente investigacion se realizé de acuerdo a los lineamientos éticos, el
respeto de los derechos de los terceros mediante las citas y referencias
bibliograficas; un estudio critico para eludir cualquier efecto nocivo para ello se
utilizo el turnitin donde se verifico la autenticidad del trabajo de investigacion. Se
respeto6 el anonimato sobre la identidad de las instituciones y de los individuos que

participan en el estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadistica descriptiva

Categorizacién de datos
Si P - E <0 Deficiente calidad de servicio
SiP—E =0 Buena calidad de servicio
SiP—-E>0 Optima calidad de servicio
E= Expectativa P= Percepcién
Resultados sobre la calidad de servicio segun los padres de familia de los
estudiantes de 5° de secundaria de las instituciones educativas que son parte de

la investigacion.
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Variable: Calidad de servicio

Tabla 1
Frecuencia y porcentaje de la Variable Calidad de Servicio

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje = acumulado
Deficiente Calidad 159 80,7 80,7
Buena Calidad 17 8,6 89,3
Optima Calidad 21 10,7 100,0

Total 197 100,0

Interpretacion: Encontramos que el 80.7% de los encuestados encuentra que la
calidad de servicio es deficiente, el 8.6% encuentra que la calidad de servicio es
buena y un 10.7% que la calidad de servicio es Optima en las instituciones
educativas. En la figura 1 tenemos que el nivel de deficiente calidad es de 80.7%,
el de buena calidad es de 8.6% y un 10.7% de Optima calidad.

Figura 1
Barras de Porcentaje de la Variable Calidad de Servicio
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Dimension: Elementos tangibles

Tabla 2
Frecuencia y Porcentaje de la Dimension Elementos Tangibles
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje acumulado
Deficiente Calidad 139 70,6 70,6
Buena Calidad 38 19,3 89,8
Optima Calidad 20 10,2 100,0

Total 197 100,0

Interpretacion: Encontramos en la tabla 2 de la dimensién Elementos Tangibles que

70.6% de los encuestados encuentra que la calidad es deficiente, el 19.3%
encuentra que la calidad es buena y un 10.2% que la calidad es optima en las

instituciones educativas. En la figura 2 tenemos que el nivel de deficiente calidad

es de 70.6%, el de buena calidad es de 19.3% solo un 10.2% de 6ptima calidad.

Figura 2
Barras de porcentajes de la Dimension Elementos Tangibles
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Dimensién: Fiabilidad

Tabla 3
Frecuencia y Porcentaje de la Dimension Fiabilidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Deficiente Calidad 137 69,5 69,5
Buena Calidad 45 22,8 92,4
Optima Calidad 15 7,6 100,0

Total 197 100,0

Interpretacion: Encontramos en la tabla 3 de la dimension Fiabilidad que 69.5% de
los encuestados encuentra que la calidad es deficiente, el 22.8% encuentra que la
calidad es buena y un 7.6% que la calidad es ¢ptima en las instituciones educativas.
En la figura 3 tenemos que el nivel de deficiente calidad es de 69.5%, el de buena

calidad es de 22.8% y solo un 7.6% de 6ptima calidad.

Figura 3
Barras de Porcentaje de la Dimension Fiabilidad
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Dimension: Capacidad de respuesta

Tabla 4
Frecuencia y Porcentaje de la Dimension Capacidad de Respuesta

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje acumulado
Deficiente Calidad 123 62,4 62,4
Buena Calidad 53 26,9 89,3
Optima Calidad 21 10,7 100,0

Total 197 100,0

Interpretacion: Encontramos en la tabla 4 de la dimension Capacidad de Respuesta

gue 62.4% de los encuestados encuentra que la calidad es deficiente, el 26.9%
encuentra que la calidad es buena y un 10.7% que la calidad es optima en las
instituciones educativas. En la figura 4 tenemos que el nivel de deficiente calidad
es de 62.4%, el de buena calidad es de 26.9% y solo un 10.7% de Optima calidad.

Figura 4
Barras de Porcentaje de la Dimension Capacidad de Respuesta
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Dimensién: Seguridad

Tabla 5
Frecuencia y Porcentaje de la Dimension Seguridad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje acumulado
Deficiente Calidad 109 55,3 55,3
Buena Calidad 62 315 86,8
Optima Calidad 26 13,2 100,0

Total 197 100,0

Interpretacion: Encontramos en la tabla 5 de la dimension Seguridad que 55.3% de
los encuestados encuentra que la calidad es deficiente, el 31.5% encuentra que la
calidad es buena y un 13.2% que la calidad es Optima en las instituciones
educativas. En la figura 5 tenemos que el nivel de deficiente calidad es de 55.3%,
el de buena calidad es de 31.5% y solo un 13.2% de 6ptima calidad.

Figura 5
Barras de Porcentaje de la Dimension Seguridad
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Dimension: Empatia

Tabla 6
Frecuencia y Porcentaje de la Dimension Empatia
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  acumulado
Deficiente Calidad 96 48,7 48,7
Buena Calidad 64 32,5 81,2
Optima Calidad 37 18,8 100,0

Total 197 100,0

Interpretacion: Encontramos en la tabla 6 de la dimensién Empatia que 48.7% de
los encuestados encuentra que la calidad es deficiente, el 32.5% encuentra que la
calidad es buena y un 18.8% que la calidad es Optima en las instituciones
educativas. En la figura 6 tenemos que el nivel de deficiente calidad es de 48.7%,
el de buena calidad es de 32.5% y solo un 18.8% de 6ptima calidad.

Figura 6
Barras de Porcentaje de la Dimension Empatia
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4 .2 Estadistica inferencial

Prueba de normalidad

Ho: Los datos en la muestra provienen de una distribuciéon normal

Hi: Los datos en la muestra no provienen de una distribucion normal

Nivel de significancia = 0.05

Estadistico de prueba:

Significancia < 0.05, se rechaza H,

Significancia > 0.05, se rechaza Hj

Tabla 7 Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogdrov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistic
Estadistico gl Sig. o] gl Sig.

Elementos tangibles 127 197 .000 922 197 .000
Fiabilidad A74 197 .000 .845 197 .000
Capacidad de A73 197 .000 .857 197 .000
respuesta

Seguridad 212 197 .000 .859 197 .000
Empatia .202 197 .000 .895 197 .000
Calidad del servicio .180 197 .000 .837 197 .000

educativo

Se infiere que los datos en la muestra no provienen de una distribucion normal. Con

esta comprobacion de no normalidad se procede a utilizar la técnica estadistica no

paramétrica U de Mann-Whitney.
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Contrastacion de hipotesis
Hipotesis general

Ho: No existen diferencias respecto a la calidad del servicio en dos instituciones
educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022.

H. Existe diferencia respecto a la calidad del servicio en dos instituciones
educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022.

Tabla 8
Prueba de Rango y de Contraste de la Calidad de Servicio entre la IER y la IEE

Estadisticos de prueba
Rango Suma de
N promedio rangos

Calidadde IER 76 100.51 7639.00 U de Mann- 4483.000
Servicio Whitney
IEE 121 98.05 11864.00 W de Wilcoxon 11864.000
z -.296
Total 197 Sig. Asintética .768
(bilateral)

Segun los resultados comparativos de los rangos en la tabla 8, se tiene que p=
0,768 > a= 0,05 por tanto se acepta la hipotesis nula y se infiere que no existen
diferencias significativas entre los rangos de la Calidad de Servicio en la IER y la
IEE

Hipotesis especificas

Prueba de hipotesis especifica 1

Ho: No existe diferencia respecto a elementos tangibles de dos instituciones
educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022.

Hi: Existe diferencia respecto a elementos tangibles de dos instituciones educativas
publicas de la UGEL 03, Lima 2022.
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Tabla 9

Prueba de Rango y de Contraste de la dimensién Elementos Tangibles entre la
IER y la IEE

Estadisticos de prueba
Rango Suma de
N promedio rangos

Elementos IER 76 97.86 7437.00 U de Mann- 4511.000
tangibles Whitney
IEE 121 99.72 12066.00 W de Wilcoxon 7437.000
Z -.225
Total 197 Si_g. Asintética .822
(bilateral)

Segun los resultados comparativos de los rangos en la tabla 9, se tiene que p=
0,822 > a= 0,05 por tanto se acepta la hipotesis nula y se infiere que no existe
diferencias significativas entre los rangos de la dimension Elementos Tangibles en
la IERy IEE

Prueba de hipotesis especifica 2

Ho: No existe diferencia respecto a fiabilidad de dos instituciones educativas
publicas de la UGEL 03, Lima 2022.

H>: Existe diferencia respecto a fiabilidad de dos instituciones educativas publicas
de la UGEL 03, Lima 2022

Tabla 10
Prueba de Rango y de Contraste de la dimensién Fiabilidad entre la IER y la IEE

Estadisticos de prueba

Rango Suma de
N promedio rangos

Fiabilidad IER 76 99.65 7573.50 U de Mann- 4548.500

Whitney
IEE 121 98.59 11929.50 W de 11929.50
Wilcoxon 0
Z -.128
Total 197 Sig. Asintética .898

(bilateral)
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Segun los resultados comparativos de los rangos en la tabla 10, se tiene que p=
0,898 > a= 0,05 por tanto se acepta la hipétesis nula y se infiere que no existe
diferencias significativas entre los rangos de la dimension Fiabilidad en la IER y
IEE.

Prueba de hipétesis especifica 3

Ho: No existe diferencia respecto a capacidad de respuesta de dos instituciones
educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022.

Hs: Existe diferencia respecto a capacidad de respuesta de dos instituciones
educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022

Tabla 11
Prueba de Rango y de Contraste de la dimensién Capacidad de Respuesta entre
la IER Yy la IEE

Estadisticos de prueba
Rango Suma de
N promedio rangos

Capacidad de IER 76 104.91 7973.00 U de 4149.000
Respuesta Mann-

Whitney

IEE 121 95.29 11530.00 W de 11530.000
Wilcoxon

104.91 7973.00 Z -1.169

Sig. 242
Asintotica
(bilateral)

Total 197

Interpretacion:
Segun los resultados comparativos de los rangos en la tabla 11, se tiene que p=
0,242 > a= 0,05 por tanto se acepta la hipoétesis nula y se infiere que no existe
diferencias significativas entre los rangos de la dimension Capacidad de Respuesta
enlalERY IEE

Prueba de hipotesis especifica 4

Ho: No existe diferencia respecto a seguridad de dos instituciones educativas
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publicas de la UGEL 03, Lima 2022.

Hs: Existe diferencia respecto a seguridad de dos instituciones educativas publicas
de la UGEL 03, Lima 2022

Tabla 12
Prueba de Rango y de Contraste de la dimensién Seguridad entre la IER y la IEE

Estadisticos de prueba
Rango  Sumade

N promedio  rangos
Seguridad IER 76 103.54 7869.00 U de Mann- 4253.000
Whitney
IEE 121 96.15 11634.00 W de Wilcoxon 11634.000
z -.904
Total 197 Sig. Asintética .366
(bilateral)

Segun los resultados comparativos de los rangos en la tabla 12, se tiene que p=
0,366 > a= 0,05 por tanto se acepta la hipodtesis nula y se infiere que no existe
diferencias significativas entre los rangos de la dimension Seguridad en la IER y
IEE.

Prueba de hipotesis especifica 5

Ho: No existe diferencia respecto a empatia de dos instituciones educativas
publicas de la UGEL 03, Lima 2022.

Hs: Existe diferencia respecto a capacidad de respuesta de dos instituciones
educativas publicas de la UGEL 03, Lima 2022
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Tabla 13
Prueba de Rango y de Contraste de la dimensién Empatia entre la IER y la IEE

Estadisticos de prueba
Rango Suma de

N promedio rangos
Empatia IER 76 98.22 7464.50 U de Mann- 4538.500
Whitney
IEE 121 99.49 12038.50 W de Wilcoxon 7464.500
z -.156
Total 197 Sig. Asintética .876
(bilateral)

Segun los resultados comparativos de los rangos en la tabla 13, se tiene que p=
0,876 > a= 0,05 por tanto se acepta la hipotesis nula y se infiere que no existe

diferencias significativas entre los rangos de la dimension Empatia en la IER y IEE.
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V. DISCUSION

En este trabajo de investigacion cuya finalidad fue determinar las diferencias
significativas entre la calidad de servicio de dos instituciones educativas publicas
de la UGEL 03, Lima 2022, los instrumentos consiguieron una fuerte confiabilidad
considerando una fiabilidad en el alfa de Cronbach de (0.980) para 20 elementos
de la Institucion educativa Regular y una fiabilidad de (0.964) para 20 elementos de

la Institucién educativa Emblematica en la encuesta aplicada.

En lo que se refiere a la hip6tesis general formulada, se demuestra que no
existen diferencias estadisticamente significativas (p = 0.768 > 0.05) de la calidad
de servicio entre la Institucion Educativa Regular y la Instituciéon Educativa
Emblemética, en ambas instituciones, donde el 81% de los padres de familia
calificaron la calidad de servicio como deficiente, siendo que la percepciéon no
supero a la expectativa. Lo cual es coherente con los hallazgos obtenidos por
Carhuapoma (2018), quien determind que no existen diferencias significativas
(p=0.121 > 0.05) en la calidad de servicio entre una IER y otra IEE donde los

alumnos calificaron el nivel de la calidad de servicio como bajo.

De otro lado, Rivera (2019) en su investigacion prueba que existe una
correspondencia positiva significativa (p = 0.000 < 0.05) entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes de una empresa de transporte fluvial en el Ecuador.
Concluy6 que los clientes calificaron la calidad de servicio en un nivel insatisfecho.
Aungue en este caso, la investigacion no se realiz6 en una institucion educativa, se
ha podido relacionar la aplicacion del modelo SERVQUAL y se ha analizado la
similitud en los resultados donde la percepcion de los clientes no supero a la

expectativa, como ocurrio en la presente investigacion.

De acuerdo a las conclusiones de la investigacion de Delgado (2021), estas
serian coherentes con los resultados arrojados en la presente investigacion, ya que
sefiala que no existen diferencias significativas (p=0.611 > 0.05) respecto a la
calidad del servicio educativo entre dos entidades educativas de diferentes niveles
socioeconémicos, donde los docentes de ambas instituciones catalogaron la

calidad del servicio como regular.
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Sin embargo, los hallazgos obtenidos por Ruesta (2019) son contradictorios
con lo alcanzado en la presente investigacion la cual compara dos instituciones
educativas mientras que la investigacion de Ruesta (2019) realiza una comparacion
de percepcion de la calidad de servicio entre padres de familia (mujeres y varones)
en una sola institucion educativa. Ruesta(2019) concluyé que existe diferencia
significativa en el nivel percepcion de la calidad de servicio de una institucién
educativa (p=0.000 < 0.05), donde la diferencia se evidencia en la percepcion que
tienen los padres (varones) de familia versus las madres de familia donde las
madres tienen una percepcién muy buena de la calidad de servicio mientras que
los padres perciben lo contrario, lo cual se deberia a que las madres de familia
tienen mayor presencia en la escuela, ya que asisten con mayor frecuencia que los
padres, llevando a sus hijos e hijas, asistiendo a reuniones y/o realizando tramites

administrativos, etc.

Asimismo, los resultados de Bravo del Carpio (2019) indican que existe una
relacion estadisticamente significativa (p=0.000 < 0.05) entre la expectativa y la
percepcion de los servicios educativos de una institucion educativa privada de la
region Arequipa, es decir que los padres de familia califican la calidad de servicios
de dicha institucion con un nivel alto de satisfaccion. De modo similar Vera (2020)
comprobo6 que existe una relacién significativa (p = 0.002 < 0.01) entre la calidad
de servicios educativos y la satisfaccion usuaria en una institucion educativa
particular en Guayaquil, Ecuador, los estudiantes y los padres de familia calificaron

la calidad de servicios educativos y la satisfaccién usuaria con nivel mediano.

También es semejante los resultados de Rodriguez (2020) quien en su
investigacion realizada a los estudiantes de pregrado identifico que la calidad
percibida de parte estudiantes en relacion con el servicio que brinda la Institucion
era positiva. Los tres autores han logrado resultados contrarios a los que se
obtuvieron en la presente investigacion esto se podria deber a que la investigacion
de Bravo del Carpio (2019) ,Vera (2020) y Rodriguez (2020) fueron realizadas en
instituciones educativas privadas, en el primer caso se trata de una institucion
dedicada exclusivamente a un solo nivel educativo , el segundo caso a una
instituciéon que ofrece educacién basica superior desde octavo afio hasta

bachillerato de tercer afio y el tercero caso es una universidad que tiene 24
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programas de pregrado.

Las conclusiones obtenidas por Ruiz (2020) también difieren con los
encontrados en la presente investigacion. Sus resultados arrojan que existe
diferencia significativa en los niveles de satisfaccién de la calidad de servicio
educativo (p=0.000 < 0.05) de una institucion educativa publica de los tres ultimos

ciclos del nivel primaria, desde la percepcion de los padres de familia.

Como se ha podido observar, aun cuando todos los trabajos de investigacion
mencionados han evaluado los niveles de calidad de servicio educativo con el
modelo SERVQUAL con los instrumentos debidamente validados, los resultados
no siempre van a concordar, esto nos indicaria que antes de proponer mejoras para
la calidad de servicio educativo en las instituciones educativas, se debe realizar un

diagnaostico para luego promover la mejora continua.

Acerca de los niveles de calidad de servicio educativo con respecto a la
dimension elementos tangibles esta investigacion probo que no existe diferencias
significativas (p = 0.822 > 0.05) en esta dimension entre la Institucion Educativa
Regular y la Instituciéon Educativa Emblematica, no se evidencié diferencia entre
ambas instituciones educativas donde el 71% de los padres de familia indicaron
gue la calidad era deficiente en la dimension elementos tangibles, esto se
corresponde con los resultados de Carhuapoma(2018), quien no encontro
diferencias significativas (p = 0.982 > 0.05) entre las instituciones que investigo en
la dimension elementos tangibles, en su caso los alumnos entrevistados calificaron
esta dimension con un nivel de calidad de servicio medio. Los resultados de Benites
(2018) difieren de los obtenidos en la presente investigacion, dado que en su
investigacion determind que la percepcion de los alumnos de la institucion
educativa en la que realiz6 su investigacion tiene una clasificacion de nivel regular
en la dimension elementos tangibles. Los resultados de Ruiz (2020) también son
contrarios a los conseguidos en la presente investigacion, ya que afirma que existen
diferencias significativas (p = 0.000 < 0.05) en la dimension tangibilidad, de acuerdo
a los padres de familia entrevistados en su investigacion la clasificacion de la

calidad de servicio educativa en la dimension elementos tangibles es deficiente.

De lo hallado en esta investigacion se puede observar que es la dimension
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elementos tangibles la que obtuvo la menor calificacion respecto a calidad de
servicio y que los directivos deben considerar la necesidad de esmerarse en cuidar
el aspecto fisico de sus instalaciones, asi como el aspecto pulcro del personal como

también que los medios comunicativos logren su proposito informativo.

Respecto a la dimensién fiabilidad esta investigacién demostré que no existe
diferencias significativas (p = 0.898 > 0.05) en esta dimension entre la Institucion
Educativa Regular y la Institucion Educativa Emblematica, donde el 70% de los
padres de familia calificaron esta dimension como deficiente, esto también se
corresponde con los resultados de Carhuapoma(2018), quien no encontrd
diferencias significativas (p = 0.859 > 0.05) entre las instituciones de su
investigacion en la dimensién fiabilidad, sin embargo en este caso los estudiantes
muestran una pequeia diferencia en su clasificacion de la calidad en esta
dimension la cual no es significativa. De acuerdo con los resultados obtenidos por
Suarez (2018) estos indican que la dimension fiabilidad es donde se observa la
mayor insatisfaccion de los usuarios debido a que esta dimension hace hincapié en
el interés del personal en brindar al estudiante un buen servicio desde un principio
y el cumplimiento de este servicio en el tiempo establecido. Jines (2019) explica en
Su investigacion que tanto la dimension fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad son las mas importantes para los usuarios, ya que presentan los mayores
niveles de insatisfaccion por lo que propone la aplicacion de indicadores de

desempenio y correspondientes evaluaciones.

De lo observado en la investigacion realizada que califica como la segunda
dimension con menor aceptacion de los PPFF, es necesario que las instituciones
gue son objeto de investigacion verifiquen que el personal debe brindar los servicios
teniendo en cuenta los plazos que han sido determinados por la misma institucién
(Alayoubi, et al., 2020).

Sobre la dimensién capacidad de respuesta esta investigacion determino
gue no existe diferencias significativas (p = 0.242 > 0.05) en esta dimension entre
la Institucién Educativa Regular y la Institucion Educativa Emblematica, donde el
62% de los padres de familia calificaron esta dimensién como deficiente, en este

caso también se corresponde con los resultados de Carhuapoma (2018), quien no
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encontro diferencias significativas (p = 0.505 > 0.05) entre las instituciones de su
investigacion en la dimension capacidad de respuesta, asimismo los alumnos
también muestran una pequefia diferencia la cual no es significativa. Benites (2018)
determin6 que los alumnos de la institucion educativa donde realiz6 su
investigacion calificaron la dimension capacidad de respuesta como regular, lo cual
es contrario a lo obtenido en la presente investigacion. Los resultados de Ruiz
(2020) también son contrarios a los obtenidos en la presente investigacion, dado
gue afirma que existen diferencias significativas (p = 0.000 < 0.05) en la dimensién
capacidad de respuesta, de acuerdo a los padres de familia entrevistados en su
investigacion la clasificacion de la calidad de servicio educativa en la dimension
capacidad de respuesta es regular. Las instituciones deben ser conscientes que un
factor que aprecia los estudiante y padres de familia es el de sentirse atendidos de
manera eficaz y oportuna es por ello que el aspecto emocional del personal es
importante ya que de este modo va tener la voluntad de ayudar a los usuarios

(Bartoszek y Cervone, 2022).

Referente a la dimensién seguridad esta investigacion prob6 que no existe
diferencias significativas (p = 0.366 > 0.05) en esta dimension entre la Institucion
Educativa Regular y la Institucion Educativa Emblematica, donde el 55% de los
padres de familia calificaron esta dimension como deficiente, aqui también se
corresponde con los resultados de Carhuapoma (2018), quien no encontrd
diferencias significativas (p = 0.236 > 0.05) entre las instituciones de su
investigacion en la dimension seguridad, siendo que los estudiantes clasifican esta
dimension de calidad baja. Benites (2018) reporta que la percepcion de los alumnos
de la instituciéon educativa donde realiz6 su investigacion perciben que el nivel de
la calidad de servicio educativo es de clasificacidn regular, lo cual es diferente a los
resultados obtenidos en la presente investigacion. Los resultados de Ruiz (2020)
son contrarios a los obtenidos en la presente investigacion, debido a que afirma
gue existen diferencias significativas (p = 0.000 < 0.05) en la dimensién seguridad,
de acuerdo a los padres de familia entrevistados en su investigacion la clasificacion

de la calidad de servicio educativo en la dimensién seguridad es regular.

Segun lo hallado en la investigacion realizada se debe tener en cuenta que

es necesario que el personal desarrolle habilidades profesionales, comunicativas y
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asertivas necesarias para dar confianza y seguridad en los estudiantes y padres de

familia.

En cuanto ala dimensién empatia esta investigacion comprobd que no existe
diferencias significativas (p = 0.876 > 0.05) en esta dimension entre la Institucion
Educativa Regular y la Institucion Educativa Emblematica, donde el 49% de los
padres de familia calificaron esta dimension como deficiente, lo que se corresponde
con los resultados de Carhuapoma (2018), quien no encontré diferencias
significativas (p = 0.339 > 0.05) entre las instituciones de su investigacion en la
dimension empatia, siendo que los estudiantes perciben y clasifican esta dimension
de calidad baja. Benites (2018) determin6 que la percepcion de los educandos de
la institucién educativa en la dimensién empatia es de clasificacién regular lo cual
difiere con los resultados de la presente investigacion. Por otra parte, los resultados
de Ruiz (2020) son contrarios a los hallados en la presente investigacion, ya que
afirma que existen diferencias significativas (p = 0.000 < 0.05) en la dimensién
empatia, de acuerdo a los padres de familia entrevistados en su investigacion

perciben la calidad de servicio educativo en la dimension empatia es regular.

Es necesario que las instituciones cuenten con un personal que trabaje en
equipo en un ambiente donde prevalezca el respeto y valor, de esta forma el
personal se sentira valorada y podra dar una mejor calidad de servicio siendo

empatico con los estudiantes y padres de familia. (Cervantes, et al., 2021).

38



VI. CONCLUSIONES

Primera: De acuerdo al objetivo general se puede afirmar que no hubo diferencias
significativas entre la calidad de servicio de dos instituciones educativas publicas
de la UGEL 03, tomando en cuenta el andlisis inferencial donde se obtuvo como
dato estadistico (p = 0.768 > 0.05).

Segunda: Considerando el objetivo especifico 1 se puede afirmar que no hubo
diferencias significativas respecto a elementos tangibles de dos instituciones
educativas publicas de la UGEL 03, tomando en cuenta el analisis inferencial donde
se obtuvo como dato estadistico (p = 0.822 > 0.05).

Tercera: Considerando al objetivo especifico 2 se puede afirmar que no hubo
diferencias significativas respecto a fiabilidad de dos instituciones educativas
publicas de la UGEL 03, tomando en cuenta el analisis inferencial donde se obtuvo
como dato estadistico (p = 0.898 > 0.05).

Cuarta: Considerando al objetivo especifico 3 se puede afirmar que no hubo
diferencias significativas respecto a capacidad de respuesta de dos instituciones
educativas publicas de la UGEL 03, tomando en cuenta el analisis inferencial donde

se obtuvo como dato estadistico (p = 0.242 > 0.05).

Quinta: Considerando al objetivo especifico 4 se puede afirmar que no hubo
diferencias significativas respecto a seguridad de dos instituciones educativas
publicas de la UGEL 03, tomando en cuenta el analisis inferencial donde se obtuvo
como dato estadistico (p = 0.366 > 0.05).

Sexta: Considerando al objetivo especifico 5 se puede afirmar que no hubo
diferencias significativas respecto a empatia de dos instituciones educativas
publicas de la UGEL 03, tomando en cuenta el analisis inferencial donde se obtuvo
como dato estadistico (p = 0.876 > 0.05).
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Teniendo en cuenta los resultados, se recomienda la aplicacién del
modelo SERVQUAL en forma anual en las instituciones publicas de la UGEL 03,
asimismo considerar como primera meta que la brecha global sea igual a O para
luego establecer metas que conduzcan a exceder la calidad esperada por los
estudiantes y padres de familias (que los puntajes sean positivos en la brecha
global).

Segunda: Se recomienda analizar lo que arroja el modelo SERVQUAL en cada uno
de las dimensiones y a partir de esta informacion se establezca un plan de accion

gue contribuya a reducir la diferencia entre las percepciones y las expectativas.

Tercera: Con respecto a elementos tangibles se recomienda que los directivos
realicen gestiones con entidades estatales y/o particulares para poder obtener
equipos tecnoldgicos necesarios en el proceso de aprendizaje de los alumnos.
Asimismo, se recomienda utilizar diferentes canales de comunicacion para poder
mantener un contacto permanente con los clientes considerando que la mayoria de
los PPFF son pertenecientes a la generacion Y que se iniciaron con la digitalizacion;

se podra utilizar redes sociales, correos electronicos, encuestas virtuales, etc.

Cuarta: Implementar talleres de induccién para el personal nuevo que ingresa a la
Institucién Educativa para que de esta forma logren comprender cada aspecto de

su quehacer laboral y puedan inspirar fiabilidad y seguridad ante los usuarios.

Quinta: Realizar talleres de habilidades blandas al personal docente vy
administrativo que les facilitara lograr una mejor capacidad de respuesta y empatia

con los estudiantes y PPFF.

Sexta: Se recomienda que para proximas investigaciones sobre calidad de servicio
ademas de aplicar la herramienta SERVQUAL también se debe aplicar la
herramienta SERVPERF para asi poder conocer cuéles son las percepciones de

los usuarios.
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Anexo 1

Matriz de Operacionalizacion de Variable

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES items Escala de Niveles
OPERACIONAL medicién
Elementos Equipamiento
tangibles Instalaciones fisicas

La calidad de servicio se Presentacion Del 1 al 4 SiP—-E<0
manifiesta en la personal Deficiente
satisfaccion y Materiales de calidad de
conformidad de la comunicacion servicio
comunidad educativa Fiabilidad Servicio preciso Escala: ordinal
acerca de los diferentes Totalmente en
servicios que brinda Entrega oportuna Del5al9 | desacuerdo (1) SIP_E=0
dicha institucion. En desacuerdo Buena calidad

Calidad de Para medir la calidad de Capacidad de | Comunicacion @ : de servicio

servicio servicio se aplica el respuesta . ici6n de | Ni de acuerdo ni
modelo SERQUAVL, la P Disposicion de la Del 10 al en desacuerdo SIP_E>0
cual se encargara de atencion 13 (3) Optima calidad
medir la calidad de Atencion rapida De acuerdo (4) de servicio
servicio realizando la Seguridad Conocimiento Totalmente de
diferencia entre las Confianza Del 14 al acuerdo (5)
expec&gwasylas Seguridad 17
percepciones de los
clientes, donde se utiliza | Empatia Comprension P= Percepcion
las cinco dimensiones. Atencion Del 18 al E= Expectativa

personalizada 22

Sensibilidad social




Anexo 2

Matriz de consistencia de la investigacion

Problema Objetivos Hipotesis Metodologia
General: General: General: Tipo de investigacion:
¢Cudles son las | Determinar las | Existe diferencia respecto a | Aplicada
diferencias respecto a la | diferencias entre la | lacalidad del servicio de dos

calidad del
dos

servicio en
instituciones
educativas publicas de la
UGEL 03, Lima 2022?

Especificos
¢Cuales son las
diferencias respecto a

elementos tangibles de
dos instituciones
educativas publicas de la

UGEL 03, Lima 20227

¢,Cudles son las
diferencias respecto a
fiabilidad de dos

instituciones  educativas
publicas de la UGEL 03,
Lima 20227
¢, Cudles

son las

diferencias respecto a
capacidad de respuesta
de dos instituciones
educativas publicas de la

UGEL 03, Lima 2022?

¢ Cuales son las
diferencias respecto a
seguridad de dos

instituciones educativas
publicas de la UGEL 03,
Lima 2022?

¢ Cudles son las
diferencias respecto a
empatia de dos

instituciones educativas
publicas de la UGEL 03,
Lima 2022?

calidad de servicio de
dos instituciones
educativas publicas de

la UGEL 03, Lima 2022.

Especificos:
Determinar las
diferencias respecto a

elementos tangibles de
dos instituciones
educativas publicas de

la UGEL 03, Lima 2022.

Establecer las
diferencias respecto a
fiabilidad de dos

instituciones educativas
publicas de la UGEL 03,
Lima 2022.

Sefalar las diferencias
respecto a capacidad de
respuesta de dos
instituciones educativas
publicas de la UGEL 03,
Lima 2022.

Indicar las diferencias
respecto a seguridad de
dos instituciones
educativas publicas de
la UGEL 03, Lima 2022.
Precisar las diferencias
respecto a empatia de
dos instituciones
educativas publicas de

la UGEL 03, Lima 2022.

instituciones educativas
publicas de la UGEL 03,

Lima 2022.

Especificos:

Existe diferencia respecto a
elementos tangibles de dos
instituciones educativas
publicas de la UGEL 03,

Lima 2022.

Existe diferencia respecto a
fiabilidad de
instituciones
publicas de la UGEL 03,
Lima 2022.

Existe diferencia respecto a

dos
educativas

capacidad de respuesta de
dos instituciones educativas
publicas de la UGEL 03,
Lima 2022.

Existe diferencia respecto a
seguridad de dos
instituciones educativas de
la UGEL 03, Lima 2022
Existe diferencia respecto a
empatia de dos
instituciones educativas de

la UGEL 03, Lima 2022.

Disefio de investigacion:
Descriptivo comparativo de

corte transversal.

Poblacién:

73 padres de familia de los
estudiantes de 5° afio de
secundaria de la Institucion
Educativa Regular.

124 padres de familia de los
estudiantes de 5° afio de
secundaria de la Institucion
Educativa Emblematica.
Muestreo:
Muestreo probabilistico

aleatorio simple

Técnicas:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




Anexo 3
CUESTIONARIO EXPECTATIVAS DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado padre de familia piense usted en una institucién educativa con la cual
estaria complacido de que su hijo(a) reciba su formacion estudiantil.

Por favor indique la IMPORTANCIA que presenta para usted los servicios que
espera recibir en una institucién educativa, elija una valoracién en cada uno de los
items.

No existe preguntas correctas ni incorrectas, solo interesa recoger su opinién que
realmente refleje o que usted piensa respecto a las instituciones educativas que
ofrecen una buena calidad de servicios, le pido por favor que responda con la mayor
sinceridad y objetividad. La informacion es reservada.

En la escala de 1 al 5 marca el nUumero que mejor represente el grado en el que
esta de acuerdo con las siguientes afirmaciones. La tabla que se muestra a
continuacion, presenta el significado de la escala mencionada.

Calificacion Puntuacion.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O WNBEF

DIMENSION: elementos tangibles 1 2 3 4

Contaria con equipos de apariencia moderna y atractiva

Las instalaciones fisicas serian comodas, limpias y agradables.

La presentacion personal de los docentes y administrativos deberian

caracterizarse por estar bien vestidos , limpios y ordenados.

Los medios comunicativos deberian ser atractivos visualmente para

lograr su propésito informativo.

DIMENSION: Fiabilidad

Cumpliria con los servicios que ofrece.

Apoyaria y orientaria a su hijo o hija cuando presente algun

problema.

El personal brindaria un buen servicio desde el primer momento.

El personal administrativo cumpliria con los servicios que ofrece en

el tiempo establecido.

Entregaria la documentacion solicitada sin errores.




DIMENSION: Capacidad de respuesta.

10 | El personal de la institucion comunicaria cuando concluya con el
servicio que le ofrece.

11 | El personal seria puntual con los servicios que ofrece.

12 | El personal siempre estaria dispuesto a orientar y ayudar.

13 | El personal se encontraria disponible para atenderlo.
DIMENSION: Seguridad

14 | El personal inspiraria confianza.

15 | Usted se sentiria seguro cuando realice tramites en la institucion
educativa.

16 | El personal le brindaria un trato amable y respetuoso.

17 | El personal estaria preparado y capacitado para absolver sus dudas
y preguntas.
DIMENSION: Empatia

18 | El personal docente y administrativo brindaria una atencion
personalizada a los padres de familia.

19 | Lainstitucion educativa ofreceria horario de clases adecuados a las
necesidades de los estudiantes y padres de familia.

20 | Los estudiantes recibirian una atencién personalizada del personal
docente y administrativo.

21 | El personal docente y administrativo se preocuparia por los intereses
de los estudiantes y padres de familia.

22 | El personal docente y administrativo comprenderia las necesidades

de los estudiantes y padres de familia.




CUESTIONARIO DE PERCEPCIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado padre de familia tomando en cuenta su experiencia en esta institucién educativa

califique usted como HA RECIBIDO los servicios ofrecidos

En la escala de 1 al 5 marca el nimero que mejor represente el grado en el que esta de
acuerdo con las siguientes afirmaciones. La tabla que se muestra a continuacién, presenta

el significado de la escala mencionada.

Calificacion Puntuacion.
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
DIMENSION: Elementos tangibles 1 2 3 4 5
1 Cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva.
2 Las instalaciones fisicas son cémodas, limpias y agradables.
3 La presentacion personal de los docentes y administrativos se

caracterizan por estar bien vestidos , limpios y ordenados.

4 Los medios comunicativos son atractivos visualmente para lograr su
propdsito informativo.

DIMENSION: Fiabilidad

5 Cumple con los servicios que ofrece.

6 Apoya y orienta cuando su hijo o hija presente algun problema.

7 El personal brinda un buen servicio desde el primer momento.

8 El personal administrativo cumple con los servicios que ofrece en el
tiempo establecido.

9 Entrega la documentacion solicitada sin errores.

DIMENSION: Capacidad de respuesta.

10 | El personal de la institucién educativa comunica cuando concluye

con el servicio que le ofrece.

11 | El personal es puntual en los servicios que ofrece.

12 | El personal siempre esta dispuesto a orientar y ayudar.

13 | El personal se encuentra disponible para atenderlo.

DIMENSION: Seguridad

14 | El personal inspira confianza.

15 | Usted se siente seguro cuando realiza tramites en la institucion

educativa.




16 | El personal le brinda un trato amable y respetuoso.

17 | El personal esta preparado y capacitado para absolver sus dudas y
preguntas.
DIMENSION: Empatia

18 | El personal docente y administrativo brinda una atencion
personalizada a los padres de familia.

19 | La instituciéon educativa ofrece horario de clases adecuados a las
necesidades de los estudiantes y padres de familia.

20 | Los estudiantes reciben una atencién personalizada del personal
docente y administrativo.

21 | El personal docente y administrativo se preocupa por los intereses
de los estudiantes y padres de familia.

22 | El personal docente y administrativo comprende las necesidades de

los estudiantes y padres de familia.




ANEXO 4

Ficha técnica de los instrumentos
Ficha del cuestionario para medir la variable calidad de servicio

Nombre del instrumento

Cuestionario para medir la calidad de servicio

Autor:

Ruesta Quiroz, Ruth Giovanna (Adaptado de
instrumento SERVQUAL de Zeithmal, V;
Parasuraman, Ay Berry, L.)

Adaptado por:

Carmen Rosa Acosta Guerra

Lugar:

Jurisdiccion de la UGEL 03

Fecha de aplicacion

Del 20 al 24 de junio de 2022

Obijetivo:

Comparar la calidad de servicio de la Institucion
Educativa Regular y la Institucion Educativa

Emblematica

Administrado a:

73 padres de familia de estudiantes de 5° grado del
nivel secundaria de la Institucion Educativa Regular
y 124 padres de familia de estudiantes de 5° grado
de nivel secundaria de la Institucion Educativa

Emblematica.

Tiempo:

15 minutos aproximadamente.

Margen de error:

5%

Observacion:

El cuestionario es anénimo, estuvo organizado en
dos partes: expectativas de la calidad de servicio y
percepcion de la calidad de servicio cada una de las
cuales contenia 22 items que se encontraban dividas
en cinco dimensiones: elementos tangibles con
cuatro items; fiabilidad con cinco items; capacidad de
respuesta con cuatro items; garantia con cuatro
items y empatia con cinco items. Se utiliz6 la escala
de Likert del 1 al 5, para realizar la medicion
asumiendo las categorias denominadas: Totalmente
en desacuerdo; En desacuerdo; Ni de acuerdo ni en

desacuerdo; De acuerdo y Totalmente de acuerdo.




P

CESAR VALLEJD

ESCUELA DE POSTGRADO
Anexo 5

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS EXPECTATIVAS DE LA CALIDAD DE

SERVICIO
Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia?® Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 | La Instituciéon deberia contar con equipos de apariencia X X X
moderna y atractiva.
2 | Las instalaciones fisicas serian cémodas, limpias y X X X
agradables.
3 | La presentacién personal de los docentes y
administrativos deberian caracterizarse por estar bien X X X
vestidos , limpios y ordenados.
4 | Los medios comunicativos deberian ser atractivos X X X
visualmente para lograr su propdsito informativo.
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 | Deberian cumplir con los servicios que ofrece. X X X
6 | Apoyaria y orientaria a su hijo o hija cuando presente X X X
algan problema.
7 | El personal brindaria un buen servicio desde el primer X X X
momento.
8 | El personal administrativo cumpliria con los servicios X X X
gue ofrece en el tiempo establecido.
9 | Los documentos deberian ser remitidos sin error alguno. X X X
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
10 | Al concluir un determinado servicio deberia ser X X X
comunicado por el personal de la Institucién al usuario
11 | El personal seria puntual con los servicios que ofrece. X X X
12 | El personal siempre estaria dispuesto a orientar y X X X




ayudar.
13 | El personal se encontraria disponible para atenderlo. X X X
DIMENSION 4: Seguridad Si | No | Si | No | Si | No
14 | El comportamiento del personal transmitiria confianza. X X X
15 | Usted se sentiria seguro cuando realice tramites en la X X X
institucion educativa.
16 | El personal le brindaria un trato amable y respetuoso. X X X
17 | El personal estaria preparado y capacitado para X X X
absolver sus dudas y preguntas.
DIMENSION: EMPATIA Si | No | Si | No [ Si | No
18 | El personal docente y administrativo brindaria una X X X
atencion personalizada a los padres de familia.
19 | La institucién educativa ofreceria horario de clases
adecuados a las necesidades de los estudiantes y X X X
padres de familia.
20 | Los estudiantes recibirian una atencion personalizada
e . X X X
del personal docente y administrativo.
21 | El personal docente y administrativo se preocuparia por X X X
los intereses de los estudiantes y padres de familia.
22 | El personal docente y administrativo comprenderia las X X X
necesidades de los estudiantes y padres de familia.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: ...Dra. Doris Guadalupe Medina Villanueva

Especialidad del validador: ....Administracién de la educacion

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 25631314

13 de junio del 2022

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS PERCEPCIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES | items Pertinencial Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 La institucién cuenta con equipos de apariencia X X X
moderna y atractiva.
2 | Las instalaciones fisicas son comodas, limpias y X X X
agradables.
3 | La presentacion personal de los docentes y
administrativos se caracterizan por estar bien vestidos , X X X
limpios y ordenados.
4 | Los medios comunicativos son atractivos visualmente X X X
para lograr su propdsito informativo.
DIMENSION: Fiabilidad Si | No | Si | No | Si | No
5 | Cumple con los servicios que ofrece. X X X
6 | Apoya y orienta cuando su hijo o hija presente algun X X X
problema.
7 | El personal brinda un buen servicio desde el primer X X %
momento.
8 | El personal administrativo cumple con los servicios que
ofrece en el tiempo establecido.
9 | Los documentos se remiten sin error alguno. X X X
DIMENSION: Capacidad de respuesta Si | No | Si | No | Si | No
10 | Al concluir un determinado servicio, el personal de la X X X
institucion se lo comunica al usuario.
11 | El personal es puntual en los servicios que ofrece. X X X
12 | El personal siempre esta dispuesto a orientar y ayudar. X X X
13 | El personal se encuentra disponible para atenderlo. X X X
DIMENSION 4: Seguridad Si [ No [ Si [ No | Si | No
14 | El comportamiento del personal transmite confianza. X X X
15 | Usted se siente seguro cuando realiza tramites en la » » »
institucion educativa.




16 | El personal le brinda un trato amable y respetuoso. X X X
17 | El personal esta preparado y capacitado para absolver X X X
sus dudas y preguntas.
DIMENSION: EMPATIA Si No Si No Si No
18 | El personal docente y administrativo brinda una atencion X X X
personalizada a los padres de familia.
19 | La institucion educativa ofrece horario de clases
adecuados a las necesidades de los estudiantes y X X X
padres de familia.
20 | Los estudiantes reciben una atencién personalizada del X X X
personal docente y administrativo.
21 | El personal docente y administrativo se preocupa por los X X X
intereses de los estudiantes y padres de familia.
22 | El personal docente y administrativo comprende las X X X
necesidades de los estudiantes y padres de familia.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: ...Dra. Doris Guadalupe Medina Villanueva

................ DNI: 25631314

Especialidad del validador:...Administracion de la @AUCACION.......ieiviieiieiitieeiieeerieeeeeeereeeenerneeneeserenseessesneeensns

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

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

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

Firma del Experto Informante.




N UCV
\I UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS EXPECTATIVAS DE LA CALIDAD

DE SERVICIO
Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 | La Instituciéon deberia contar con equipos de apariencia X X X
moderna y atractiva.
2 | Las instalaciones fisicas serian comodas, limpias y X X X
agradables.
3 | La presentacién personal de los docentes y
administrativos deberian caracterizarse por estar bien X X X
vestidos , limpios y ordenados.
4 | Los medios comunicativos deberian ser atractivos X X X
visualmente para lograr su prop@sito informativo.
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 | Deberian cumplir con los servicios que ofrece. X X X
6 | Apoyariay orientaria a su hijo o hija cuando presente X X %
algun problema.
7 | El personal brindaria un buen servicio desde el primer X X X
momento.
8 | El personal administrativo cumpliria con los servicios X X X
gue ofrece en el tiempo establecido.
9 | Los documentos deberian ser remitidos sin error alguno. | X X
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
10 | Al concluir un determinado servicio deberia ser X X X
comunicado por el personal de la Institucién al usuario
11 | El personal seria puntual con los servicios que ofrece. X X X
12 | El personal siempre estaria dispuesto a orientar y X X X
ayudar.
13 | El personal se encontraria disponible para atenderlo. X X X




DIMENSION 4: Seguridad Si [ No [ Si [ No | Si | No

14 | El comportamiento del personal transmitiria confianza. X X X

15 | Usted se sentiria seguro cuando realice tramites en la X X X
institucion educativa.

16 | El personal le brindaria un trato amable y respetuoso. X X X

17 | El personal estaria preparado y capacitado para X X X
absolver sus dudas y preguntas.

DIMENSION: EMPATIA Si | No | Si | No | Si | No

18 | El personal docente y administrativo brindaria una X X X
atencion personalizada a los padres de familia.

19 | La institucién educativa ofreceria horario de clases
adecuados a las necesidades de los estudiantes y X X X
padres de familia.

20 | Los estudiantes recibirian una atencion personalizada X X X
del personal docente y administrativo.

21 | El personal docente y administrativo se preocuparia por X X X
los intereses de los estudiantes y padres de familia.

22 | El personal docente y administrativo comprenderia las X X X
necesidades de los estudiantes y padres de familia.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: ...Mtra. Teresa Marlene Vela Loyola......

DNI: 09115841

Especialidad del validador: .... Docencia Universitaria y Gestion Educativa .........ccccceeeeeeeeeeeeeeneevnnceeeenn. 17 de junio del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

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

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

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS PERCEPCIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES | items Pertinencial Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 La institucién cuenta con equipos de apariencia X X X
moderna y atractiva.
2 | Las instalaciones fisicas son comodas, limpias y X X X
agradables.
3 | La presentacion personal de los docentes y
administrativos se caracterizan por estar bien vestidos , X X X
limpios y ordenados.
4 | Los medios comunicativos son atractivos visualmente X X X
para lograr su propdsito informativo.
DIMENSION: Fiabilidad Si | No | Si | No | Si | No
5 | Cumple con los servicios que ofrece. X X X
6 | Apoya y orienta cuando su hijo o hija presente algun X X X
problema.
7 | El personal brinda un buen servicio desde el primer X X %
momento.
8 | El personal administrativo cumple con los servicios que
ofrece en el tiempo establecido.
9 | Los documentos se remiten sin error alguno. X X X
DIMENSION: Capacidad de respuesta Si | No | Si | No | Si | No
10 | Al concluir un determinado servicio, el personal de la X X X
institucion se lo comunica al usuario.
11 | El personal es puntual en los servicios que ofrece. X X X
12 | El personal siempre esta dispuesto a orientar y ayudar. X X X
13 | El personal se encuentra disponible para atenderlo. X X X
DIMENSION 4: Seguridad Si [ No [ Si [ No | Si | No
14 | El comportamiento del personal transmite confianza. X X X
15 | Usted se siente seguro cuando realiza tramites en la » » »
institucion educativa.




16 | El personal le brinda un trato amable y respetuoso. X X X
17 | El personal esta preparado y capacitado para absolver X X X
sus dudas y preguntas.
DIMENSION: EMPATIA Si No | Si | No | Si No
18 | El personal docente y administrativo brinda una atencion X X X
personalizada a los padres de familia.
19 | La institucion educativa ofrece horario de clases
adecuados a las necesidades de los estudiantes y X X X
padres de familia.
20 | Los estudiantes reciben una atencién personalizada del X X X
personal docente y administrativo.
21 | El personal docente y administrativo se preocupa por los X X X
intereses de los estudiantes y padres de familia.
22 | El personal docente y administrativo comprende las X X X
necesidades de los estudiantes y padres de familia.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: ... Mtra. Teresa Marlene Vela Loyola

Especialidad del validador: ...... Docencia y Gestion Educativa

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

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

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

DNI: 09115841

..................................................................... 17 de junio del 2022

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS EXPECTATIVAS DE LA CALIDAD DE

SERVICIO
Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 | La Instituciéon deberia contar con equipos de apariencia X X X
moderna y atractiva.
2 | Las instalaciones fisicas serian comodas, limpias y X X X
agradables.
3 | La presentacién personal de los docentes y
administrativos deberian caracterizarse por estar bien X X X
vestidos , limpios y ordenados.
4 | Los medios comunicativos deberian ser atractivos X X X
visualmente para lograr su prop@sito informativo.
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 | Deberian cumplir con los servicios que ofrece. X X X
6 | Apoyariay orientaria a su hijo o hija cuando presente X X %
algun problema.
7 | El personal brindaria un buen servicio desde el primer X X X
momento.
8 | El personal administrativo cumpliria con los servicios X X X
gue ofrece en el tiempo establecido.
9 | Los documentos deberian ser remitidos sin error alguno. | X X
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
10 | Al concluir un determinado servicio deberia ser X X X
comunicado por el personal de la Institucién al usuario
11 | El personal seria puntual con los servicios que ofrece. X X X
12 | El personal siempre estaria dispuesto a orientar y X X X
ayudar.
13 | El personal se encontraria disponible para atenderlo. X X X




DIMENSION 4: Seguridad Si [ No [ Si [ No | Si | No
14 | El comportamiento del personal transmitiria confianza. X X X
15 | Usted se sentiria seguro cuando realice tramites en la X X X
institucion educativa.
16 | El personal le brindaria un trato amable y respetuoso. X X X
17 | El personal estaria preparado y capacitado para X X X
absolver sus dudas y preguntas.
DIMENSION: EMPATIA Si | No | Si | No | Si | No
18 | El personal docente y administrativo brindaria una X X X
atencion personalizada a los padres de familia.
19 | La institucién educativa ofreceria horario de clases
adecuados a las necesidades de los estudiantes y X X X
padres de familia.
20 | Los estudiantes recibirian una atencion personalizada X X X
del personal docente y administrativo.
21 | El personal docente y administrativo se preocuparia por X X X
los intereses de los estudiantes y padres de familia.
22 | El personal docente y administrativo comprenderia las X X X
necesidades de los estudiantes y padres de familia.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: ...Mg. Rosa Blanca Espinoza Escobedo

Especialidad del validador: .... Docencia y Gestion Educativa

Aplicable [ X ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

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

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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 09744345

15 de junio del 2022

z // b
b £

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS PERCEPCIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES | items Pertinencial Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 La institucién cuenta con equipos de apariencia X X X
moderna y atractiva.
2 | Las instalaciones fisicas son comodas, limpias y X X X
agradables.
3 | La presentacion personal de los docentes y
administrativos se caracterizan por estar bien vestidos , X X X
limpios y ordenados.
4 | Los medios comunicativos son atractivos visualmente X X X
para lograr su propdsito informativo.
DIMENSION: Fiabilidad Si | No | Si | No | Si | No
5 | Cumple con los servicios que ofrece. X X X
6 | Apoya y orienta cuando su hijo o hija presente algun X X X
problema.
7 | El personal brinda un buen servicio desde el primer X X %
momento.
8 | El personal administrativo cumple con los servicios que
ofrece en el tiempo establecido.
9 | Los documentos se remiten sin error alguno. X X X
DIMENSION: Capacidad de respuesta Si | No | Si | No | Si | No
10 | Al concluir un determinado servicio, el personal de la X X X
institucion se lo comunica al usuario.
11 | El personal es puntual en los servicios que ofrece. X X X
12 | El personal siempre esta dispuesto a orientar y ayudar. X X X
13 | El personal se encuentra disponible para atenderlo. X X X
DIMENSION 4: Seguridad Si [ No [ Si [ No | Si | No
14 | El comportamiento del personal transmite confianza. X X X
15 | Usted se siente seguro cuando realiza tramites en la » » »
institucion educativa.




necesidades de los estudiantes y padres de familia.

16 | El personal le brinda un trato amable y respetuoso. X X X

17 | El personal esta preparado y capacitado para absolver X X X
sus dudas y preguntas.

DIMENSION: EMPATIA Si [ No | Si | No | Si No

18 | El personal docente y administrativo brinda una atencion X X X
personalizada a los padres de familia.

19 | La institucion educativa ofrece horario de clases
adecuados a las necesidades de los estudiantes y X X X
padres de familia.

20 | Los estudiantes reciben una atencion personalizada del X X X
personal docente y administrativo.

21 | El personal docente y administrativo se preocupa por los X X X
intereses de los estudiantes y padres de familia.

22 | El personal docente y administrativo comprende las X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: ... Mg. Rosa Blanca Espinoza Escobedo

Especialidad del validador: ...... Docencia y Gestion Educativa

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

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

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

No aplicable[ ]

DNI: 09744345

..................................................................... 15 de junio del 2022
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Dimensign 1
TANGIBILIDAD

SUJETDS DE
W IH\"ES‘TI_GACIGH il mal =
REPRESENTATIVOS
1]IE Sujeto 1 3 3 3 3
21 IE Sujeto 2 1] (1] 0 (1]
3] IE Sujeto 2 o o 0 o
41 IE Sujeto 4 3 3 i (1]
51 IE Sujeto 5 1] (1] 0 (1]
B IE Sujsto B 2 1] 0 (]
7| IE Sujeto 7 o o 0 o0
g1 IE Sujeto 8 1] 1 0 (1]
g1 IE Sujeto 2 2 2 1 2
10| IE Sujeto 10 o o 0 o
111 IE Sujeto 11 o -1 0 1
121 IE Sujeto 12 1 1 1 (1]
13] IE Sujeto 13 1] 1] 0 1
14| IE Sujeto 14 o 2 0 o
15] IE Sujeto 15 1] 1] 0 1
18] IE Sujeto 16 1 1 0 1
17| IE Sujeto 17 11 1 2
18] IE Sujeto 18 3 1 1 1
191 IE Sujeto 19 2 a -1 1
20] IE Sujeto 20 1] 1] 0 (]
21| IEE Sujeto 1 o o 0 o0
22| [EE Sujeto 2 1] 1 0 2
23| IEE Sujeto 3 1] (1] 0 (1]
24| IEE Sujeto 4 o o 0 0O
25 [EE Sujeto 5 1] 1] 2 (1]
26| [EE Sujeto & 1] 1 1 (1]
27| IEE Sujeto 7 1 1 0 (]
28| [EE Sujeto 8 1] a -1 (1]
29 [EE Sujeto 9 3 3 1 4
30| IEE Sujeto 10 1] (1] 0 (1]
31| IEE Sujeto 11 4 01 0 1
32| [EE Sujeto 12 1] 1] 0 (1]
33| [EE Sujeto 13 1] (1] 0 (1]
34| IEE Sujeto 14 14 0 0 0O
35 [EE Sujeto 15 3 4 -1 3
3&| [EE Sujeto 16 -1 (1] 0 (1]
37| IEE Sujeto 17 1] (1] 0 (1]
38| IEE Sujeto 18 o o 0 0O
39) [EE Sujeto 19 1] 1] 0 (1]
40| [EE Sujeto 20 8] 1] 0 ]
T 1

Anexo 6

Base de datos de la prueba piloto




Anexo 7

Muestra obtenida de la poblacion de los padres de familia de los estudiantes
de 5° del nivel secundaria de la Institucion Educativa Regular

I QuestionPro

Calculadora de muestra

MNivel de

® 95% O 99%
Confianza: @

Margen de Error: ‘

o

Poblacion: @ ‘89 |

Calcular Muestra

Tamafio de
Muestra:

Muestra obtenida de la poblacion de los padres de familia de los estudiantes

de 5° del nivel secundaria de la Institucion Educativa Emblematica

& QuestionPro

Calculadora de muestra

Nivel de

® 95% O 99%
Confianza : @

Margen de Error: ‘
Q

Poblacién: @ “IB{] \

Calcular Muestra

Tamano de
Muestra: ‘12“




Anexo 8

Resultados de la fiabilidad de la calidad del servicio educativo en la
Institucion Educativa Regular.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.980 22

Resultados de la fiabilidad de la calidad del servicio educativo en la
Institucion Educativa Emblematica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.964 22
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Base de datos de Expectativas de la Institucion Educativa Emblematica
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Base de datos de las percepciones dela Institucion Educativa Regular
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