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Resumen Ejecutivo

El término calidad ha sido materia de estudio a lo largo del tiempo por diferentes
autores. Brindar un producto y/o servicio de calidad, es uno de los objetivos principales para
organizaciones tanto estatales como privadas. Toda organizacion busca generar calidad, a fin
de lograr su permanencia en el mercado, fidelizacion de sus clientes, y lealtad de sus
colaboradores. Las organizaciones de servicios, se enfocan méas en resaltar la calidad en el

servicio ofrecido pues se trata de un intangible (Nava, 2004).

En la presente investigacion se busca medir la calidad de servicio en la I1.EE. Harvard
considerando las variables demograficas: (a) género, (b) edad, (c) tiempo de servicio, y (d)
grado de instruccion; mediante la aplicacion del instrumento Servqual propuesto por Zeithaml,
Parasuraman y Berry en su libro “Calidad total en la gestion de servicios” publicado en 1993.
Asimismo, se analizd la evolucion del concepto de calidad y diferentes investigaciones previas;
con la finalidad de tener una base bibliografica sélida. La investigacion es importante debido a
que en la trayectoria que lleva la 11.EE. Harvard, no se desarroll6 una evaluacion de la calidad
de servicio ofrecida en la institucion, adicionalmente se busca un alineamiento de enfoque de
la percepcion de la calidad de servicio, con el fin de identificar las falencias, proponer
alternativas de solucién y la retroalimentacion respectiva. La metodologia usada cont6 con el
método de investigacion cientifica, tipo de investigacion aplicada, con enfoque cuantitativo,
disefio no experimental transversal y nivel de investigacion descriptivo. En esta investigacion
la poblacion estuvo conformada por la plana administrativa, docente y de servicio de la 11.EE.
Harvard del nivel primaria. La muestra fue definida por 49 colaboradores considerando las
variables demogréaficas de: (a) género, (b) edad, (c) tiempo de servicio, y (d) grado de

instruccion.



Entre los resultados primordiales se menciona, que si existe diferencia en la percepcion
de la calidad de servicio de acuerdo a las variables demogréficas: (a) género, (b) edad, (c)
tiempo de servicio, y (d) grado de instruccion en la II.EE. Harvard; por ello, es trascendental
ocuparse en lograr una gestion adecuada con el planteamiento de nuevas estrategias. Los
resultados en relacion a las variables independientes de la investigacion, indican que la
dimensién de seguridad es altamente calificada y preponderante en la calidad de servicio
aportando con un margen de 1.59; es decir, que los atributos de equipamiento de cAmaras de
seguridad, existencia de un centro médico, acondicionamiento adecuado de laboratorios de
ciencias y biblioteca, confianza en los procesos de matricula, creacion de lineas de carrera con
posibles ascensos, estabilidad laboral y demas; son necesarios para alcanzar el bienestar de
docentes y estudiantes, logrando que su percepcién de la calidad por el servicio ofrecido sea
positivo. Asimismo, la dimension menos valorada fue elementos tangibles con un margen de
0.8, es decir que existe deficiencia en la infraestructura de aulas, sala de reuniones, material
educativo, creacion de espacios recreativos, implementacion de una cafeteria y demas;
atributos en los cuales se debe poner mayor énfasis. Finalmente, se brindan las
recomendaciones pertinentes para la mejora de la calidad de servicio ofrecida y redireccionar
de manera positiva a la gestion de los directivos. Igualmente, con la finalidad de profundizar
el estudio se recomienda utilizar variables de estudio adicionales tales como: (a) lugar de
procedencia, (b) experiencia laboral, (c) nivel jerarquico, entre otros. Ademas de incluir en el
estudio a estudiantes y padres de familia con la finalidad de proponer nuevas estrategias de

gestion con un enfoque diferente.

Palabras claves: Calidad de servicio, Servqual, Percepcidn, Institucion Educativa,

Cliente interno, Variables demogréficas.



Abstract

The term quality has been a subject of study over time by different authors. Providing
a quality product and / or service is one of the main objectives for both state and private
organizations. Every organization seeks to generate quality, in order to achieve its permanence
in the market, customer loyalty, and loyalty of its employees. Service organizations focus more

on highlighting the quality of the service offered because it is an intangible (Nava, 2004).

In the present investigation, the aim is to measure the quality of service in the Il.EE.
Harvard considering the demographic variables: (a) gender, (b) age, (c) time of service, and (d)
degree of instruction; through the application of the Servqual instrument proposed by Zeithaml,
Parasuraman and Berry in their book "Total quality in the management of services™ published
in 1993. Likewise, the evolution of the concept of quality and different previous investigations
were analyzed; in order to have a solid bibliographic base. The investigation is important
because in the trajectory that the II.EE. Harvard has, an evaluation of the quality of service
offered in the institution was not developed, additionally an alignment of the perception of the
quality of service is sought, in order to identify the shortcomings, propose alternative solutions
and the respective feedback . The methodology used included the scientific research method,
type of applied research, with a quantitative approach, transversal non-experimental design and
level of descriptive research. In this investigation the population was conformed by the
administrative, teaching and service plan of the I1.EE. Harvard of the primary level. The sample
was defined by 49 collaborators considering the demographic variables of: (a) gender, (b) age,

(c) time of service, and (d) degree of instruction.

Among the core results mentioned, if there is difference in the perception of quality of
service according to demographic variables: (a) gender, (b) age, (c) service time, and (d) level

of education in the II.EE. Harvard; for this reason, it is important to focus on achieving



Xi

adequate management with the approach of new strategies. The results in relation to the
independent variables of the investigation, indicate that the dimension of security is highly
qualified and preponderant in the quality of service contributing with a margin of 1.59; ie the
attributes of equipment security cameras, there is a medical center, proper conditioning of
science laboratories and library, confidence in the processes of registration, creating career
paths with possible promotion, labor and other stability; they are necessary to achieve the well-
being of teachers and students, making their perception of quality for the service offered
positive. Likewise, the least valued dimension was tangible elements with a margin of 0.8, that
IS to say that there is a deficiency in the infrastructure of classrooms, meeting room, educational
material, creation of recreational spaces, implementation of a cafeteria and others; attributes in
which more emphasis should be placed. Finally, the pertinent recommendations are provided
to improve the quality of service offered and redirect positively the management of managers.
Likewise, in order to deepen the study, it is recommended to use additional study variables
such as: (a) place of origin, (b) work experience, (c) hierarchical level, among others. In
addition to including students and parents in the study in order to propose new management

strategies with a different approach.



Capitulo I: Introduccién

Uno de los objetivos principales de toda organizacion es generar calidad, a fin de lograr
su permanencia en el mercado competitivo. A lo largo del tiempo, se denota que las distintas
organizaciones ha cambiado sus estrategias a la hora de ofrecer a algin producto y/o servicio,
con la finalidad de satisfacer las necesidades de sus usuarios y/o clientes (Nava, 2004). En el
plano de las organizaciones que ofrecen servicios es aun mas complicado el generar calidad al
ofrecer un intangible. Claro ejemplo, son las instituciones educativas; Suarez (2015), confirma
que brindar servicios educativos de calidad permitird lograr el alcance de objetivos de

desarrollo econémico y social.

El sector donde se circunscribe la investigacion es el educativo, para la UNESCO
(2017) “la educacion es un derecho universal y debe ir ligada a la calidad”. Asimismo, el
Ministerio de Educacion (MINEDU, 2018), enfoca sus esfuerzos en otorgar material educativo
de calidad, docentes y directivos con las competencias requeridas; con la finalidad lograr los
objetivos trazados en el Plan Anual de Trabajo 2018. Dentro de este contexto, la investigacion
se desarroll6 en la Institucion Educativa - 11.EE. Harvard enfocado en el nivel primaria, donde
se buscd medir la calidad de servicio desde la perspectiva de los colaboradores de la institucién
segun las variables demograficas: (a) género, (b) edad, (c) tiempo de servicio, y (d) grado de

instruccion.

1.1 Planteamiento y Formulacion del Problema de Investigacién

Desde el punto de vista de la Sociedad Americana para la Calidad (American Society
for Quality, 2017) la calidad es un término muy subjetivo, por lo tanto, cada persona o sector
tiene su propia definicion. Todas las organizaciones buscan modelos de calidad, ésta se
gestiona muchas veces sin conocer la percepcion desde el punto de vista de los colaboradores

y de los clientes por no saber como medirla y evaluarla. EI problema radica que los gerentes



son conscientes de que es importante medir la calidad, pero no cuentan con el método y
herramientas adecuadas, generando una incoherencia en la propuesta de calidad que la

organizacion oferta, con la que el cliente espera.

De igual modo, Nava (2004), refiere que la calidad se demuestra por medio de
actividades que generen un valor agregado y el cumplimiento de las necesidades basicas del
servicio. Por ello refiere “la filosofia de la calidad en el servicio confiere a todos los
trabajadores de la institucion una mayor responsabilidad y compromiso para realizar a la

perfeccidn su labor y prestar un servicio que satisfaga las necesidades de todos los clientes”.

Asimismo, MINEDU (2014) en el Censo de Infraestructura Educativa elaborada por el
INEI, indicaron que mas de la mitad de las construcciones de instituciones educativas eran
altamente vulnerables frente a amenazas sismicas, y que el 75% de las escuelas publicas
necesitan ser reconstruidas incluso reemplazadas. De igual modo, la temporada de friaje
produjo que algunas instituciones educativas retrasen las horas de ingreso, por ende el MINAM
en conjunto con MINEDU desarrollaron el plan contra las heladas en 300 centros educativos
del pais. (MINEDU, 2017). Estas cifras son alarmantes, puesto que no solo se brinda un
servicio inadecuado, sino también se pone en riesgo la integridad de los estudiantes y docentes.
Carecer de una adecuada implementacién de aulas y ambientes, representan un problema en
las instituciones educativas; puesto que no se ofrece comodidad a los alumnos para realizar sus

actividades educativas, y lograr el aprendizaje esperando.

La experiencia del servicio en la educacion publica y privada es negativa, evidencia de
ello son las denuncias por: (a) cobros de cuotas extraordinarias indebidas (INDECOPI a ,
2018), (b) gastos excesivos en las listas de utiles y uniformes (INDECOPI b, 2018), (c)
insuficiente e inadecuada infraestructura en las instituciones educativas (MINEDU, 2014). Para

mejorar el servicio en las instituciones educativas se debe medir y analizar la calidad de



servicio, que permitan el desarrollo correcto de la educacion impartida, generando asi, una
satisfaccion plena; la evaluacion de la calidad en el servicio ofrecida por la institucion,
condescenderd desarrollar estandares de progreso y retroalimentacion, logrando asi, el
crecimiento institucional basada en la calidad, reconocimiento que toda empresa de educacion
desea alcanzar. Las quejas reportadas por Indecopi evidencia un problema en el sector
educativo, afectando de manera considerable en las matriculas, puesto que a raiz de las quejas
y reclamos los padres de familia poseen una percepcion desfavorable acerca de la institucion

denunciada.

Segun las cifras de Estadistica de Calidad Educativa — Escale (2018); para el afio lectivo
2017 en el distrito de EI Tambo, la apertura de instituciones privadas del nivel primaria se
incrementd en 2%; sin embargo, se disminuy6 en 1% las matriculas en las instituciones
privadas, la cual puede deberse a factores de cambio de residencia, insatisfaccion con el
servicio educativo brindado, factores econémicos y demés. Del mismo modo, el nimero de
docentes que se desempefian en el sector privado se incrementd sélo en un 1%, mientras que
el incremento en el sector publico fue con un 3%; ello debido al incremento de salarios y

beneficios en dicho sector.

Frente a estas cifras, el problema esta basado en investigar la calidad de servicio desde
la perspectiva de la plana administrativa, docente y de servicio en la Il.EE Harvard, que
permitira desarrollar la evaluacion de la calidad de servicio ofrecida y plantear sugerencias y/o
recomendaciones que permitan un crecimiento institucional. Es asi que se realiza una entrevista
con el Director académico (Véase Apéndice A), donde manifiesta su preocupacion, debido a
que el incremento de matriculas desde el afio 2011 hasta la actualidad, ha tenido una tendencia
descendente, siendo asi, que para el afio lectivo 2017 sélo se increment6 en un 2%; de igual
modo, existieron alumnos retirados, de los cuales el 47% indicaban que lo hacian por

inconformidad de servicio educativo, cifras que fueron evidenciadas en la ficha de datos



elaborada por Escale (2018). Adicionalmente, diagnostica que los posibles factores que
influyen en las cifras antes mencionadas, es que la II.EE. Harvard no cuenta con politicas de
calidad, no existen procesos estandarizados, no poseen una guia o ruta a seguir para brindar el
servicio educativo, generando de esta forma distintas quejas y reclamos por parte de los padres
de familia, quienes muchas veces optan por retirar a sus hijos de la institucion. Frente al
incremento leve de matriculas y retiro de alumnos; el Director Académico, considera necesario
gestionar una propuesta de calidad, que busque medir y buscar un alineamiento en la
percepcion de la calidad de servicio que se ofrece en la Institucion. Puesto que se observo que
los directivos de la institucion consideran que la infraestructura y equipamiento de aulas son
transcendentales para brindar una calidad de servicio adecuada, mientras que en una entrevista
a un grupo minimo de docentes, mencionan que los materiales educativos didacticos y docentes
especializados en sus asignaturas, es primordial para lograr una calidad de servicio 6ptima
(\Véase Apéndice B). Frente a estas perspectivas, se puede determinar la importancia de buscar

un alineamiento de calidad de servicio y pueda ser aplicada en la institucion.

1.1.1. Problema de la Investigacion.
A continuacion, se presenta el problema general y especifico de la investigacion, las
cuales se formularon en funcién a las variables (a) género, (b) edad, (c) tiempo de servicio, y

(d) grado de instruccion.

1.1.1.1. Problema General de la Investigacion.
¢Existen diferencias en la percepcion de la calidad de servicio entre los colaboradores

de la I1.EE. Harvard?

1.1.1.2. Problema Especifico de la Investigacion.
¢ Existe diferencia en la percepcion de la calidad de servicio debido al género entre los

colaboradores de la I11.EE. Harvard?



¢ Existe diferencia en la percepcion de la calidad de servicio debido a la edad entre los

colaboradores de la 11.EE. Harvard?

¢ Existe diferencia en la percepcion de la calidad de servicio debido al tiempo de servicio

entre los colaboradores de la I1.EE. Harvard?

¢ Existe diferencia en la percepcion de la calidad de servicio debido al grado académico

entre los colaboradores de la I1.EE. Harvard?

1.1.2. Objetivo de la Investigacion.
A continuacidn, se presenta el objetivo general y especifico de la investigacion, las
cuales se formularon en funcion a las variables: (a) género, (b) edad, (c) tiempo de servicio, y

(d) grado de instruccion.

1.1.2.1. Objetivo General de la Investigacion.
Identificar si existen diferencias en la percepcién de la calidad de servicio entre los

colaboradores de la I11.EE. Harvard.

1.1.2.2. Objetivo Especificos de la Investigacion.
Identificar si existen diferencias en la percepcion de la calidad de servicio debido al

género entre los colaboradores de la I1.EE. Harvard.

Identificar si existen diferencias en la percepcion de la calidad de servicio debido a la

edad entre los colaboradores de la I1.EE. Harvard.

Identificar si existen diferencias en la percepcion de la calidad de servicio debido al

tiempo de servicio entre los colaboradores de la I1.EE. Harvard.

Identificar si existen diferencias en la percepcion de la calidad de servicio debido al

grado académico entre los colaboradores de la II.EE. Harvard.



1.1.3. Importancia y Justificacién de la Investigacion.

La importancia de investigar la calidad del servicio, consiste en desarrollar acciones y
estrategias, que permitan crear clientes leales; la percepcion que tenga los clientes acerca del
servicio permite distinguinos de otras empresas, ya sea por medio de la forma en que fue
brindado el servicio, la propuesta de valor brindada, la experiencia vivida en la empresa y
diversos factores que permiten obtener clientes satisfechos, los cudles serdn nuestra mayor
fuente de recomendaciones (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1993). Es asi que analizar la
percepcion de la experiencia de servicio en la I1.EE Harvard, es importante porque permitira
evaluar qué es lo que los colaboradores observan acerca de la calidad del servicio ofrecida por
la institucion; por ello, debe ser medida e investigada. Del mismo modo; conocer la percepcién
de la calidad de servicio en una organizacion, ayudara a observar la opinion que tiene cada
colaborador acerca de la calidad generada por la institucion y buscar un alineamiento de

enfoque de percepcion de calidad de servicio entre los colaboradores y directivos.

Identificar la percepcion de la calidad de servicio en una organizacion sirve para poder
evaluar cuéles son las falencias, brindarles una solucion y por ende realizar una
retroalimentacion continua para que la calidad sea superada. El propoésito principal de la
investigacion fue medir la percepcion de la calidad de servicio segin las variables
demograficas: (a) género, (b) edad, (c) tiempo de servicio, y (d) grado de instruccion;
considerando las cinco dimensiones de la calidad de servicio, a fin de contribuir con aportes
que permitan una mejor gestion al director de la institucion.

1.2 Marco Teorico

Se presenta las variables dependientes e independientes, el instrumento y las teorias que

interviene en la presente investigacion, ello con la finalidad de lograr un mejor entendimiento

del tema a tratar en esta investigacion. Todo ello referenciado desde la perspectiva y teoremas



de Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry en su libro “Calidad total en la
gestion de servicios” publicado en 1993.

1.2.1. Variables Dependientes.

La variable dependiente es la calidad de servicio, que es medida mediante las cinco
dimensiones propuestas por Zeithaml et al.: (a) elementos tangibles, (b) fiabilidad, (c)

capacidad de respuesta, (d) seguridad, y (e) empatia.

1.2.2. Variables Independientes.
La presente investigacion considera como variables independientes a las variables

ocupacionales: (a) género, (b) edad, (c) tiempo de servicio, y (d) grado de instruccion.

1.2.3. Instrumento Servqual.

Para Zeithaml et al. (1993) el instrumento Servqual es una escala compuesta que se
caracteriza por su validez y nivel de fiabilidad alto. Es utilizada por las empresas con el fin de
identificar y comprender las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto al
servicio ofrecido. Servqual proporciona un esquema fundado en un “formato de representacion
de las expectativas y percepciones que incluye declaraciones para cada uno de los cinco
criterios sobre la calidad del servicio” (p. 205). Este esquema no es determinante, es decir, esta

sujeto a cambios de acuerdo a las necesidades que la investigacion de la empresa requiera.

1.2.4. Base tedrica

La investigacion tiene como principal base tedrica a los autores Valarie A. Zeithaml,
A. Parasuraman y Leonard L. Berry en su libro “Calidad total en la gestion de servicios”
publicado en 1993. En dicho libro proporcionan como una alternativa para medir la calidad de
servicio, proponen un instrumento denominado Servqual, el mismo que posee cinco
dimensiones: (a) elementos tangibles, (b) fiabilidad, (c) capacidad de respuesta, (d) seguridad,

y (e) empatia. El instrumento esta conformado por un cuestionario que distinguen dos partes:



(a) La primera esta relacionada a las expectativas, la cual estd conformada por 22 afirmaciones
que pretenden identificar las expectativas que los clientes tienen respecto al servicio brindado;
(b) La segunda es referente a las percepciones, la cual estd conformada por las mismas 22
afirmaciones, teniendo como diferencia que estas estan direccionadas a la forma en que se
brinda el servicio en concreto. El instrumento Servqual detalla informacion sobre las opiniones
que tienen los clientes acerca del servicio que se ofrece, permite identificar el nivel de
desempefio con el que se realiza el servicio, recibir sugerencias de como brindar el servicio y

lograr una satisfaccion total del servicio. Todo ello enfocado desde perspectiva de colaborador.

1.3. Definicion de Términos

1.3.1. Calidad.

Segun Hoyer, R. y Hoyer, B. (2001), es el “conjunto de esfuerzos efectivos de los
diferentes grupos de una organizacion, con el fin de hacer posible la obtencion de bienes y/o

servicios que satisfagan de la mejor manera las necesidades del consumidor final” (p. 14).

1.3.2. Servicio.
“Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada

o no con un producto fisico” (Kotler, 1997, p. 656).

1.3.3. Calidad de servicio.

Segun Zeithaml et al. (1993), se habla de calidad de servicio, cuando el servicio ofrecido
cubre o supera las expectativas del cliente; asimismo los autores considera que la calidad de
servicio estd constituida por cinco dimensiones: (a) elementos tangibles, (b) fiabilidad, (c)

capacidad de respuesta, (d) seguridad, y (e) empatia.



1.3.4. Elementos tangibles.

Segun Zeithaml et al. (1993), involucra la parte visible del servicio, en esta el cliente
del servicio evalla la apariencia de las instalaciones, equipos, personal y folletos de
comunicacion. Sanchez (2012) afirma que en el &mbito educativo la dimension elementos
tangibles se puede definir como la apariencia de las “(a) instalaciones fisicas, (b) decoracion
interna, (c) espacios deportivos y recreativos, (d) servicio de cafeteria, () cantidad de equipos
de informatica, (f) velocidad de navegacion, (g) apoyo de los funcionarios, (h) centro de

copiado y papeleria, (i) equipo de docentes , y (j) oficina de orientacion”. (p.69)

1.3.5. Fiabilidad.

Segun Zeithaml et al. (1993), es desarrollar el servicio de una forma fiable y cuidadosa.
Es brindarle confianza al cliente sobre el servicio brindando y desarrollarla sin pormenores.
Sanchez (2012) afirma que en el &mbito educativo la dimensién fiabilidad se puede definir
como la confianza que se genere en los estudiantes, es decir, “(a) inmediatez de la respuesta,
(b) satisfaccion con la respuesta, (c) compromiso y tiempo en las comunicaciones, (d) apoyo
presencial, y (e) respeto por las fechas de inicio y terminacion del periodo académico”. (p.69)

1.3.6. Capacidad de respuesta.

Segun Zeithaml et al. (1993), es brindar un servicio rapido con la Unica finalidad de
ayudar a los usuarios. Es hacer sentir al cliente que nos preocupa sus intereses. Sanchez (2012)
afirma que en el &mbito educativo la dimension capacidad de respuesta se puede definir como
la inmediatez de respuesta frente a los requerimientos de los estudiantes, es decir, “(a)
capacidad local para resolver problemas, (b) capacidad de los funcionarios para resolver
problemas, (c) capacidad de los funcionarios para direccionar hacia quien puede resolver un

problema determinado, y (d) claridad en la informacion entregada”. (p.69)
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1.3.7. Seguridad.

Segun Zeithaml et al. (1993), en esta el empleado que brinda el servicio ejerce una
importante funcion que de acuerdo a los conocimientos que tiene respecto al servicio y el como
los desarrolle permitira brindar credibilidad y confianza al cliente. Es por ello, que la persona
encargada del servicio debe poseer las fortalezas necesarias para generar una imagen
corporativa adecuada en la prestacion del servicio, haciendo llegar la informacion del servicio
al cliente con claridad y tranquilidad. Sanchez (2012) afirma que en el ambito educativo la
dimensién seguridad se puede definir como la sensacion de seguridad que se ejerce en los
estudiantes es decir, “(a) labor de los funcionarios de vigilancia, (b) existencia de camaras de
seguridad, (c) existencia de sefializacién y rutas de evacuacion en la edificacion, (d) existencia

de enfermeria, y (e) estado de la iluminacion en aulas pasillos™. (p.69)

1.3.8. Empatia.

Segun Zeithaml et al. (1993), es ponerse en el lugar del cliente, y dentro de lo posible
generarle posibles alternativas de solucién frente a inconvenientes generados con el servicio.
Esta permite que la atencion sea personalizada. Sanchez (2012) afirma que en el ambito
educativo la dimensién empatia se puede definir como relacion que se ejerce entre los
funcionarios y estudiantes durante la prestacion de servicios educativos, es decir, “(a)
disposicion de los funcionarios a escuchar y responder, (b) vocabulario y tono de voz de los
funcionarios, (c) sistema de atencion al estudiante, (d) conocimiento del area de desempefio
por parte de los funcionarios, y (e) trato de los funcionarios hacia los clientes”. (p.69)

1.3.9. Género.

Para la Organizacion Mundial de la Salud [OMS] (2018), indica que es el conjunto de
caracteristicas, comportamientos, actividades que establece la sociedad con respecto a la

sexualidad de las personas, se clasifican en género femenino o masculino.
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1.3.10. Edad.
Para la Real Academia Espafiola [RAE] (2018), define a la edad como el periodo y/o

tiempo transcurrido desde el nacimiento de una persona o animal.

1.3.11. Tiempo de Servicio.
Wolters Kluwer (2018), refiere que es el periodo transcurrido desde que se obtiene el

empleo con una empresa.

1.3.12. Grado de Instruccion.
Superintendencia Nacional de Educacion Superior - SUNEDU (2018); refiere que los
grados académicos son tres: (a) bachiller, (b) magister y (c) doctor; los cuales son otorgados

por las distintas universidades acreditadas a nombre de la nacion.

1.3.13. Institucion Educativa.
INEI (2013), “Es el conjunto de personas y bienes promovidos por las autoridades
publicas o por particulares, referidas a los centros donde se imparte educacion o ensefianza a

nivel Inicial, Primaria y/o Secundaria” (p.106).

1.4. Definiciones Operacionales
En esta seccion se realizara la operacionalizacion de las dimensiones y el anélisis de

variables que involucran la investigacion.



Tabla 1

Definiciones operacionales
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. Definicion Definicion . . . Unidad de Valor
Variable - Dimensiones Indicadores - Escala ]
conceptual operacional medida final
Instalaciones
Elementos ':;:Ei%(gg de
tangibles Aspecto del
personal
Puig-Duran Percepcion  del
(2006), €s - servicio recibido
determinada por Fiabilidad Servicio
la gatisfaccién Se . midio satisfactorio
del cliente; estea mediante el )
su vez depende instrumento Rapidez et Punt
Calidad de del grado de Servqual atencion untos de 1 Ordinal untos
servicio adaptacion de las  elaborado por  canacidad Disponibilidad del 2|ur7ner|cos € ggTZT(;OS
caracteristicas Parasuraman,  ge respuesta personal
del servicio a las  Zeithaml 'y Informacion
necesidades y Berry (1993). oportuna del
expectativas del servicio
consumidor. Comportamiento
Seguridad confiable
Personal calificado
Atencion
. personalizada
Empatia Comprension  de
necesidades
Género Clasificacion de Femenino
género Masculino
Edad Afios de vida De 20 a 24
De 25229
De30a34
De35a39
De 40 a 44
) De 45a49
Solé (2003), son
Variables las - Nominal
demograficas caracteristicas Tiempo de Afios de trabajo Menos de 1
objetivas de una servicio afio
investigacion. De 1 a2 afios
De 3 a 4 afios
De 5 a 6 afios
De 7 a 8 afios
Grado de Grado profesional  Sin grado
instruccion Técnico
Bachiller
Magister
Doctor

Adaptado de: Puig-Duran, J. (2006). Certificacion y modelos de calidad en hosteleria y restauracion. Madrid: Diaz
de Santos. Solé Moro, M. L. (2003). Los consumidores del siglo XXI. Esic Editorial
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1.5 Supuestos, Delimitaciones y Limitaciones de la Investigacion

Al inicio de la investigacion, se dio a conocer el instrumento que se aplicaria, en qué
consistia y la forma correcta de desarrollarla; frente a estas pautas antes realizadas, se considera
0 supone que los datos recabados acerca de la percepcion de la calidad de servicio en la I1.EE.

Harvard fueron veridicos.

Asimismo, esta se desarroll6 en la 1I.EE. Harvard sucursal de El Tambo; delimitando
la aplicacion del instrumento a la plana administrativa, docente y de servicio del nivel primaria
en el afio 2017, los cuales participan voluntariamente a excepcion del psicologo, por no
disponer de tiempo y no compartir el horario de trabajo habitual; adicionalmente se considera
las variables demograficas de: (a) género, (b) edad, (c) tiempo de servicio, y (d) grado de

instruccion. Teniendo, como resultado final 49 encuestados.

Se vio limitada por tres principales factores que se observaron al momento de la toma
de datos tales como: (a) poca coordinacion de horarios para reunir a la plana administrativa,
docente y de servicio por realizacion de actividades curriculares, (b) reuniones programadas
con anterioridad por parte de los directivos y administrativos, y (c) vacaciones programadas a

docentes por culmino de bimestre.

1.6 Hipotesis de la Investigacion
En la investigacion se formuld la hip6tesis general y hipotesis especificas en funcion a las

variables: (a) género, (b) edad, (c) tiempo de servicio, y (d) grado de instruccion.

1.6.1. Hipdtesis General.
La hipotesis general de la investigacion es:
“Existen diferencias en la percepcion de la calidad de servicio entre los colaboradores

de la Il.EE. Harvard”
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1.6.2. Hipdtesis Especifica.
Las hipotesis especificas de la investigacion son:
Existe diferencia en la percepcion de la calidad de servicio debido al género de los

colaboradores de la I11.EE. Harvard.

Existe diferencia en la percepcion de la calidad de servicio debido a la edad de los

colaboradores de la I11.EE. Harvard.

Existe diferencia en la percepcion de la calidad de servicio debido al tiempo de servicio

de los colaboradores de la II.EE. Harvard.

Existe diferencia en la percepcion de la calidad de servicio debido al grado académico

de los colaboradores de la I1.EE. Harvard.
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Capitulo I1: Revision de la Literatura

En el presente capitulo, se reviso la evolucion de la calidad, detallando sus respectivos
conceptos desde sus inicios y hasta la actualidad, se esquematiza de acuerdo a los modelos de
calidad de servicio desarrollados a lo largo del tiempo, debido a que permitiran un mejor
entendimiento del concepto en si. Asimismo; se refiere el origen de la calidad de servicio y los
distintos autores que la definen como Gronroos, Parasuraman et al., Cronin y Taylor, entre

otros.

Ademas de ello; se describen los antecedentes de la investigacion tanto locales,
nacionales e internacionales; se detalla de forma explicita el objetivo, metodologia, y
conclusiones de cada antecedentes con la finalidad de construir una base bibliografica sélida y
consistente. De igual modo, la recabacion de la informacion se dio por bibliotecas virtuales y
buscadores académicos como: Google scholar, PUCP, CENTRUM; también se hizo uso de

diferentes bases de datos tales como: Scielo, Redalyc y demas.

2.1. Revision de la Literatura
En esta seccion se describe la evolucién de los distintos modelos de calidad centrados
a la excelencia, gestion de la calidad total, normas de certificacion internacional y modelos de

calidad de servicio, todos ellos siendo materia de estudio por afios.

Es asi que en el afio 1947 se funda la International Organization for Standardization
(ISO) actualmente constituida por 161 paises, estas normas de calidad surgen con el fin de
normalizar las iniciativas en gestién de calidad, ademas “las normas internacionales ISO
garantizan que los productos y servicios sean seguros, confiables y de calidad”; todo ello
mediantes sus distintos estdndandares desarrollados por expertos internacionales para cada
sector en especifico (1ISO, 2017). Para Catalan (2014), la federacion internacional tiene como

tarea primordial “promocionar el desarrollo mundial de la estandarizacion y actividades
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relacionadas para facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios, y desarrollar la
cooperacion en los &mbitos de la actividad intelectual, cientifica, tecnoldgica y econémica” (p.
34). Del mismo modo, las normas ISO, estan conformadas por los principios de la gestion de
la calidad las cuales son: “(a) organizacion enfocada al cliente, (b) liderazgo, (c) participacion
del personal, (d) enfoque a procesos, (e) enfoque del sistema hacia la gestion, (f) mejora
continua, (g) enfoque hacia la toma de decisiones, y (h) relacion mutuamente beneficiosa con

el proveedor” (p. 34).

Consiguiente, el modelo Deming se origina en Japon en 1951 por la Unidn Japonesa de
Cientificos e Ingenieros (JUSE), es un esquema enfocado principalmente en el ambito
industrial, tiene mayor interés en la implementacion de mecanismos de control de la calidad en
todo el proceso de produccion, teniendo como fin una mejora continua de procesos, productos
y servicios; a la vez se logra la satisfaccion y bienestar del trabajador y/o cliente (Nieves C. y
Ros L., 2006). Segun Catalan (2014), este esquema estd integrado por diez criterios de
evaluacion los cuales son: “(a) politicas y objetivos, (b) organizacion, (c) educacién, (d) flujo
de informacion, (e) calidad de productos y procesos, (f) estandarizacion, (g) gestion y control,

(h) garantia de calidad de funciones, sistemas y métodos, (i) resultados, y (j) planes futuros”.

(p. 37)

Para Serrano y Lopez (2007), en el afio 1982, se empieza a realizar los primeros
estudios acerca de la calidad de servicio; es asi que en este afio surge la escuela nérdica donde
Gronroos; su principal exponente, presenta el Modelo de la Imagen; el cual consiste en que la
calidad de servicio percibida es el resultado de la calidad técnica; lo que se ofrece, y la calidad
funcional; como se ofrece y estas de integran con la imagen corporativa. Para Duque (2005)
“la forma en que los consumidores perciben la empresa es la imagen corporativa. Es la
percepcidn de la calidad técnica y funcional de los servicios que presta una organizacion y, por

ende, tiene efecto sobre la percepcion global del servicio”. A partir de este modelo propuesto
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por Gronroos, muchos autores realizaron diversos estudios; siendo el més reciente el propuesto
por Brady y Cronin (2001); donde adaptan el modelo considerando una tercera dimension,
quedando lo siguiente: “ (a) interaccion empleado/cliente (calidad funcional), (b) el entorno del

servicio, y (c) resultado del servicio (calidad técnica)” (p.2)

A partir del estudio de Gronroos, en 1985 surge la escuela norteamericana, teniendo
como principales exponentes a Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes desarrollaron un
instrumento denominado Servqual; el cual permitira medir la calidad de servicio “mediante la
evaluacion por separado de las expectativas y percepciones de un cliente” (p. 71) y/o
colaborador. En 1985, los autores proponen que el instrumento Servqual constaria de 10
dimensiones: “(a) elementos tangibles, (b) fiabilidad, (c¢) capacidad de respuesta, (d)
profesionalidad, (e) cortesia, (f) credibilidad, (g) seguridad, (h) accesibilidad, (i) comunicacion,
y (j) comprension del cliente” (p. 72). Frente al modelo propuesto en 1985, y al recibir diversas
criticas por no existir una independencia clara de las dimensiones; en 1988 los autores reducen
el modelo Servqual a cinco dimensiones: “(a) elementos tangibles, (b) fiabilidad, (c) capacidad
de respuesta, (d) seguridad, y (e) empatia” (p. 72). La cual hasta la actualidad viene siendo

desarrollada en distintas investigaciones (Duque, 2005).

En el afio 1987 surge el modelo Malcolm Baldrige, lo definen como un esquema que
mide la excelencia de gestion, teniendo como fin primordial promocionar e incentivar el uso
de la gestion de la calidad total logrando de esa manera estimular la competitividad de las
empresas (Ferrando y Granero, 2005). Para Catalan (2014), el esquema esta compuesto por los
siguientes criterios: “(a) liderazgo, (b) planificacion estratégica, (c) orientacion en el cliente y
mercado, (d) analisis del conocimiento, (e) enfoque en los recursos humanos, (f) direccién de

procesos, y (g) resultados econdmicos y empresariales”. (p. 37)
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Segun Ferrando M y Granero J. (2005), teniendo como base el modelo Deming y
Malcolm Baldrige: se origina en 1989 el modelo EFQM elaborada por la European Fundacion
Quality Managment, conformada por 14 empresas europeas que tienen como objetivo
primordial optimizar la posicion empresarial de diferentes empresas europeas. El modelo
EFQM es un esquema que mide la calidad de la gestion, buscando la evaluacion de la calidad,
realizando un analisis profundo acerca del funcionamiento del sistema de gestion haciendo para
ello, el uso de nueve criterios. organizacion., los cuales son: “(a) liderazgo, (b) colaboradores,
(c) politicas y estrategias, (d) alianzas y recursos, (€) procesos, (f) resultados en personas, (g)

resultados en clientes, (h) resultados en la sociedad, y (i) innovacion y aprendizaje” (p. 26-27)

Finalmente, a partir de los estudios de Parasuraman, Zeithaml y Berry con su modelo
Servqual; en 1992 surge el modelo servperf propuesta por Cronin y Taylor ; estos autores
mencionaban que Servqual “no presentaba mucho apoyo tedrico y evidencia empirica como
punto de partida para medir la calidad de servicio percibida” (p. 74); es asi, que Cronin 'y Taylor
se respaldan con mayor soporte teorico con la finalidad de “superar las limitaciones de utilizar
las expectativas en la medicion de la calidad percibida”. En definitiva, la escala Servqual no
sufre alteracion alguna, lo que varia es el enfoque de evaluacion y preguntas del instrumento

(Duque, 2005).

2.2. Antecedentes

Segun Morillo, Morillo y Rivas (2011) en su investigacion “Medicion de la calidad de
servicio en las instituciones financieras a través de la escala de Servqual” desarrollada en
Mérida — Venezuela, refiere que la gran cantidad de competidores impide la creacion de
productos y/o servicios diferenciadores, es asi que las innovaciones tecnoldgicas son
facilmente superadas por la competencia, para ello, se deben de hallar nuevas formas de lograr
el desarrollo y mantenimiento de ventajas competitivas, poniendo énfasis sobre los aspectos

intangibles de los servicios, es decir dar valor a los servicios prestados. Ante lo expuesto,



19

consideran pertinente medir la calidad de los servicios prestados en las agencias de las
financieras del municipio Libertador del estado de Mérida, haciendo uso de la escala de
Servqual con el objetivo de formular sugerencias que eleven dicho atributo. Por ello, esta
investigacion se enmarca dentro del enfoque cuantitativo deductivo — inductivo. De esta
manera, existieron dos poblaciones de estudio: los usuarios de las instituciones financieras y
las agencias de dichas financieras. Por consiguiente, la primera poblacion estuvo definida por
40 agencias ubicadas en el municipio Libertador del estado de Mérida, Venezuela; para la
poblacidn de usuarios no existe un directorio determinado debido a que dicha informacion es
confidencial. Es asi que para las muestras correspondientes a ambas poblaciones se
seleccionaron haciendo uso de la técnica de muestreo probabilistica estratificada teniendo
finalmente una muestra de 384 usuarios, ubicados en las 19 agencias bancarias con la finalidad
de ser encuestados. Luego del andlisis pertinente, se observé que la percepcion de calidad de
servicio en las financieras del estado de Mérida; es regular, puesto que abarca el 57.04% de la
percepcion de los clientes; adicionalmente, los usuarios de las financieras bridan una alta
valoracién a la dimension de seguridad con un porcentaje del 79.7%, que involucra la
instalacion de camaras de seguridad, confianza generada en las transferencias bancarias,
personal de vigilancia y demas atributos. Del mismo modo, se observa que la dimensién menos
valorada es fiabilidad con un pocentaje de 44.3%; es decir, existe deficiencias en la informacion
brindada, la atencién y personal adecuado para el servicio ofrecido. Como conclusion definen
poner mayor énfasis de la dimension de fiabilidad; es decir, se brinde la garantia pertinente en
las transacciones, confidencialidad de datos, la informacion brindada sea clara y consistente, y

mejorar los atributos que le generen confianza a los usuarios.

El aporte de esta investigacion, es que se trabajaron con dos poblaciones, lo cual es
poco usual, al final se logra integrar ambas poblaciones para tener una muestra estratificada

que permitieron evaluar los atributos de cada dimension enfocados al sector financiero.
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Denotando asi, la aplicabilidad del instrumento Servqual en distintos sectores. En la presente
investigacion se busca de igual modo, evaluar que dimension influye en la percepcién de los

encuestados.

Segun Gonzales, Torres, Miguel y Ruiz (2013) en su investigacion “Evaluacion de la
calidad de servicio de hospedaje a través del modelo Servqual” desarrollada en Oaxaca —
México, menciona que, actualmente la industria del hospedaje presenta un ambiente de gran
competencia, por lo que se debe de buscar diferenciarse ante las exigencias de calidad en
servicio demandadas por los turistas, logrando asi forjar nuevas estrategias que permitan a la
empresa distinguirse y posicionarse en el mercado. Es por ello, que esta investigacion tuvo
como objetivo identificar las dimensiones deficientes en la calidad del servicio de hospedaje,
con el proposito de contribuir a la formacion e implementacion de estrategias para la mejora
del servicio ofrecido. Esta investigacion tuvo como metodologia de naturaleza descriptiva, el
estudio se realiz6 en 87 hoteles de Oaxaca de Juarez, teniendo finalmente una muestra de 509
turistas extranjeros encuestados, los cuales fueron escogidos aleatoriamente. Al término del
analisis de los resultados se concluyo, las dimensiones que tuvieron mayor puntuacion fueron:
(@) seguridad con un margen de 6.06 en una escala de 7, y (b) empatia con un margen de 6.01
en una escala de 7; la dimension menos valorada fue elementos tangibles, es por ello que el
investigador recomienda en reforzar sus estrategias para mejorar las instalaciones del hotel, el
mobiliario y equipo que se ofrece al cliente, y primordialmente; cumplir con el servicio que se
haya prometido al cliente, logrando de esa manera posicionarse en un mercado tan competitivo

y alcanzando la satisfaccion en los clientes.

En esta investigacion, se realiza la aplicacion del instrumento de manera apropiada y
adapta los atributos del modelo Servqual al sector de hoteleria, se puede observar que el modelo
tedrico permite que sea aplicado en cualquier sector, asimismo, esta investigacion trabaja con

dos poblaciones la cuales son integradas para ayudar con la toma de datos.
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Segun Sanchez (2012) en su investigacion “Expectativas y percepciones sobre la
calidad del servicio educativo” desarrollado en la Escuela de ciencias administrativas,
contables, econémicas y de negocios — (ECACEN) de la Universidad Nacional Abierta y a
Distancia (UNAD) de Cartagena, indica que actualmente las empresas buscan satisfacer las
necesidades de los clientes, identificando cuales son las preferencias de los clientes y la
importancia que asignan a los atributos que se ofrece como valor al producto o servicio; todas
estas acciones realizadas con el fin de fidelizar a nuestros clientes. En el sector educativo, es
aun mas importante evaluar dichos atributos que generen valor al servicio, pues se trata de un
intangible; es por ello, que la investigacion tiene como objetivo general, analizar la percepcion
y expectativas que tienen los estudiantes acerca del servicio ofrecido en la Universidad
Nacional Abierta y a Distancia, puesto que presenta un déficit en las matriculas. La
metodologia de investigacion viene a ser de tipo descriptivo explicativo, se tiene como muestra
un total de 53 estudiantes que ingresaron por primera vez a los programas de la escuela
ECACEN de la UNAD en el CEAD Simdn Bolivar de Cartagena durante el segundo periodo
de 2011. Realizan la aplicacién del instrumento Servqual, arrojando como resultados que la
percepcion de la calidad de servicio desde la dptica de los estudiantes de la escuela ECACEN,
alcanza un puntaje de 3.8 en una escala de 5 puntos; interpretando ello, indicaria que la
percepcion de servicio en la ECACEN es buena; ademas de ello, se denot6 que los estudiantes,
brindan una alta valoracion a la dimension empatia con un puntaje de 4.4, donde los estudiantes
consideran que la atencion por parte de los funcionarios y docentes es la adecuada y
proporcionan una informacion clara. Consiguientemente, la dimension que de igual modo logro
una alta valoracion fue fiabilidad con un puntaje de 4.3; ello evidenciado por la inmediatez de
respuesta a los inconvenientes y/o sucesos presentados en la institucion; finalmente, la
dimension menos valorada es seguridad puesto que solo alcanza un puntaje de 2.9. Frente a

estos resultados el investigador concluye que se debe realizar la retroalimentacion respectiva a
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las dimensiones que presentan una valoracion alta y mejorar los atributos de la dimension
seguridad, que involucra el equipamiento de cAmaras de seguridad, implementar personal de

mantenimiento y vigilancia, equipamiento de centro medico y demas.

Esta investigacion brinda mayores alcances como antecedente, puesto que enfoca el
estudio al sector educativo y permite definir e identificar los atributos que involucra cada
dimension y como pueden ser interpretados. Asimismo, por tratarse de una investigacion
internacional permite realizar una comparacion de resultados en diferentes realidades. Cabe
mencionar, que en esta investigacion se trabaja con una escala de Likert con valoraciones de 1
al 5; demostrando asi, que el instrumento Servqual puede ser modificado de acuerdo a las

exigencias de la investigacion.

Segun Cano y Vargas (2016), en su investigacion “Disefio de un modelo para la
medicion de la percepcion de la calidad del servicio por parte de los estudiantes del Instituto
Tecnoldgico de Celaya, México”; menciona que, el Instituto Tecnoldgico de Celaya con una
experiencia 56 afios al servicio del pueblo mexicano; tiene dentro de sus politicas, la
responsabilidad de realizar diferentes estrategias con el fin de mejorar y mantener las
condiciones formativas y de infraestructura, asegurando asi el desarrollo integral de sus
estudiantes. Es por ello, que la investigacion tiene como objetivo principal desarrollar un
modelo que permita medir de la percepcion de la satisfaccion del clientes en los servicios que
ofrece el Instituto Tecnoldgico de Celaya de manera directa a los estudiantes, involucrando
cinco procesos estratégicos: (a) académico, (b) planeacién, (c) vinculacién, (d) administracion
de recursos, y (e) calidad. La metodologia de la investigacion es exploratoria documental,
teniendo una poblacion de 4058 estudiantes de licenciatura; se toma como muestra los
encuestados voluntarios contactados por redes sociales y plataformas de encuestas; asimismo,
se hizo uso del sistema integral de informacién de la institucién. Como resultados final, los

encuestados consideran que el instrumento Servqual es el adecuado para medir la calidad de
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servicio ofrecida en el Instituto Tecnoldgico de Celaya, asimismo, determina que la percepcién
de la calidad de servicio alcanza un puntaje de 3.73 en una escala de 5; considerando que la
calidad de servicio es buena; por otro lado, la dimensién mejor evaluada es la seguridad con
un puntaje de 3.86, indicando que el Instituto Tecnoldgico de Celaya cuenta con el
equipamiento de camaras de vigilancia, equipamiento de centro médico y demas atributos; del
mismo modo, la menos valorada es la dimensidn elementos tangibles con un puntaje de 3.86.
Conforme, a estos resultados el investigador concluye que el Instituto Tecnoldgico de Celaya,
presenta deficiencias en la infraestructura, mal equipamiento de laboratorios y biblioteca, mal
acondicionamiento de aulas y demas; es por ello, que deben de poner mayor esfuerzo en
mejorar la percepcion de los estudiantes enfocandose en estos atributos y dar el seguimiento

respectivo para lograr una mejorar significativa.

Esta investigacion permite ratificar que el instrumento Servqual permite evaluar la
calidad de servicio y esta puede ser acondicionada de acuerdo a los requerimientos de la
investigacion sin afectar los resultados, es asi que en esta investigacion se trabaja con una escala
de Likert con valoraciones de 1 al 5. Los resultados que presenta el investigador permiten
realizar una comparacién de las distintas realidades y buscar nuevos enfoques acerca de

posibles alternativas de mejora en la investigacion que se esta desarrollando.

Segun Marifio (2017) en su investigacion “Calidad del servicio y su relacion con la
imagen institucional en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01 — El Porvenir, Trujillo
20177, refiere que la imagen institucional percibida es fundamental para la permanencia de una
organizacion y esta pueda desarrollarse adecuadamente; es asi, que ante diferentes denuncias
acerca de mala atencidn en la unidad de gestion educativa local N° 01 — EI Porvenir, donde los
usuarios mencionan que la calidad de servicio ofrecida es pésima, evidenciado ello en el poco
interés de los colaboradores en la solucion de problemas que se suscitan, incumplimiento en

entrega de documentos por poseer un proceso burocratico y complejo, fallas en sistemas de
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comunicacion que no permite una informacion clara ni concisa, es a raiz de estas problematicas
antes expuestas que la investigacion tiene como objetivo primordial determinar la relacion que
existe entre la imagen institucional de la UGEL N° 01 — El Porvenir y la calidad de servicio
brindada; asimismo, se desarrolla un estudio descriptivo — correlacional, con disefio no
experimental — transversal. La poblacion estd constituida por 2089 usuarios, por ende la
muestra es de 325 usuarios entre docentes, auxiliares, promotores y administrativos de las
distintas instituciones educativas publicas y privadas del distrito de EI Porvenir. Las variables
son la calidad de servicio y la imagen institucional; cada una de estas variables posee diferentes
indicadores de evaluacion. Los encuestados refieren la percepcion de calidad de servicio en la
UGEL N° 01; alcanza el 3.12 en una escala de 5; es decir que catalogan la calidad de servicio
ofrecida como regular; adicionalmente a ello, demuestran que la dimension méas valorada es
elementos tangibles con un puntaje de 3.51, que involucra las instalaciones, aspecto de los
equipos y del personal. Las dimensiones menos valoradas son capacidad de respuesta y empatia
alcanzando ambas un puntaje de 2.96 respectivamente, por ende se debe poner mayor atencion
para mejorar la percepcion de calidad de servicio ofrecida. Finalmente, el investigador
concluye que si existe una relacion directa entre la calidad de servicio ofrecida y la imagen

institucional de la UGEL N° 01 — El Porvenir.

En esta investigacion se denota, que se puede analizar y comparar la calidad de servicio
con otras variables; ya sean dependientes o independientes; y cuél es el impacto que tienen
cada una de ellas en la investigacion. Asimismo, por tratarse de una investigacion nacional
permite realizar comparaciones especificas por tratarse una misma realidad. Cabe mencionar,
gue en esta investigacion se trabaja con una escala de Likert con valoraciones de 1 al 5;
demostrando asi, que el instrumento Servqual puede ser acondionado de acuerdo a los

requerimientos de la investigacion.
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Segun Carhuancho (2014), en su investigacion “Calidad de servicio en la lealtad del
cliente en la Institucion Educativa Particular Bertold Bretch Filial Huancayo”, refiere que la
|.E.P. Bertold Bretch con 19 afios de experiencia en el sector educativo tiene la preocupacion
de realizar alternativas de mejora con la finalidad de elevar la calidad educativa y docente en
la organizacidn, logrando de ese modo la permanencia de sus estudiantes y alcanzar el mayor
nimero de matriculas en afios venideros, es asi que la presente investigacion tuvo como
objetivo principal evidenciar si existe relacion directa entre la calidad de servicio y la lealtad
de los estudiantes, para ello se planted que la investigacion fuera de metodologia experimental
correlacional con corte transversal. La poblacion estuvo conformada por los estudiantes del
primero al quinto grado del nivel secundaria de las dos filiales haciendo un total de 250
estudiantes y por lo tanto la muestra fue de 101 estudiantes del nivel secundaria aplicando la
férmula para poblaciones finitas. Teniendo como resultado final que si existe relacion directa
positiva media entre la calidad de servicio ofrecida en la I1.EE. PP. Bertold Bretch; asimismo,
relacion con cada una de las dimensiones de la calidad de servicio y la lealtad de los estudiantes.
Asimismo se observd, que la percepcién de la calidad de servicio por parte de los estudiantes
alcanza un puntaje de 3.52 en una escala de 5; es decir, que la calidad de servicio percibida es
buena, por otro lado, la dimension mas valorada fue capacidad de respuesta con un puntaje de
3.7; interpretando ello, indica que en la I1.EE.PP. Bertold Bretch ofrece respuestas claras y
soluciones inmediatas a situaciones de riesgo; asimismo, responde de manera adecuada a los
requerimientos de docentes y estudiantes. La dimensiébn menos valorada fue elementos
tangibles con un puntaje de 3.31. Frente a estos resultados, el investigador concluyé que si
existe una relacion directa significativa entre la calidad de servicio y lealtad del cliente;
asimismo que cada dimension aporta de manera especifica a alcanzar la lealtad de los

estudiantes por el servicio ofrecido.
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Esta investigacion aporta como antecedente significativamente, puesto que permite
profundizar en el estudio y los resultados obtenidos, debido a que tiene como objeto de estudio
a una institucion educativa de Huancayo; logrando asi la comparacion de resultados y
alternativas de solucién; al igual que en anteriores investigaciones, buscan la relacion existente
entre la variable lealtad y calidad de servicio y la influencia que ejerce; de esa forma demuestra
los posibles cambios 0 mejoras para futuras investigaciones. Es necesario precisar, que en esta
investigacion se trabaja con una escala de Likert con valoraciones de 1 al 5; evidenciando asi,
que el instrumento Servqual puede ser acondionado de acuerdo a las necesidades y

requerimientos de la investigacion que se desarrolle.
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Capitulo I11: Metodologia

En el presente capitulo, se reviso el método y disefio de la investigacion, la misma que
permitira definir de manera correcta la recoleccion de datos y su analisis respectivo. De igual
modo, se definira la poblacidn, la muestra y sus caracteristicas. Se explicara de forma detallada

el instrumento que facilitara la recoleccion de datos y la validacion del mismo.

3.1. Método y Disefio de la Investigacion
A continuacion, se detallara el método y disefio de la investigacion; donde se tomara

referencia de distintos autores y la conceptualizacion pertinente de las mismas.

3.1.1. Método de la Investigacion.

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2015), indican que el método de la
investigacion es cientifico, puesto que se realizard la recoleccion de procesos sistematicos
como empiricos, con la finalidad de estudiar un fenémeno que se evidencia en la realidad y que
por su naturaleza es evolutiva y dindmica, es decir, cambiante con el tiempo. Segin Martinez
(2006), la investigacion cientifica permite generar conocimiento con la finalidad de reforzar

teorias existentes. La estructura de la investigacion cientifica es:

(@) la observacion, descripcion del fenémeno; (b) la exploracion de la realidad para la
generacion de hipotesis explicativas sobre el comportamiento, las causas y los
efectos del fenémeno; y (c) el contraste, justificacion de la hipotesis propuesta en la

idea de garantizar su verdadera capacidad de explicacion. (p. 170).

Para poder corroborar la hipétesis, se debera contar con una muestra significativa del
fendmeno en investigacion; en ese sentido se afirma que la investigacion es cientifica, ello

puesto que se busca estudiar la calidad de servicio desde la percepcion de los colaboradores.
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3.1.2. Disefio de la Investigacion.

Para Valderrama (2007), menciona que el tipo de investigacion aplicada “busca conocer
para hacer, para actuar, para construir, para modificar; le preocupa la aplicacion inmediata
sobre una realidad concreta” (p. 29); con la finalidad que proponer alternativas de solucion para
el problema detectado. El estudio cuantitativo se usa para corroborar alguna teoria y establecer
los patrones de comportamiento que la poblacion de estudio presenta, ademas de ello, se tienen
antecedentes posteriores a la investigacion; de igual modo, las hipotesis son implantadas
previamente a la recoleccion de datos y al analisis por medio de los procedimientos estadisticos.

Por ello, el enfoque de la investigacién elegido fue el cuantitativo.

Segin Martinez (2006), indica que el estudio es descriptivo cuando se tiene como
prioridad identificar las variables que afectan al fendmeno en estudio. En la investigacion se
busca identificar la percepcion a partir de las variables de: (a) género, (b) edad, (c) tiempo de
servicio, y (d) grado de instruccion sobre la calidad de servicio desde la dptica de los

colaboradores.

Para Hernandez et al. (2015), por la naturaleza de la investigacion, fue de disefio no
experimental transversal con alcance descriptivo; ello debido, a que no se alterara la situacion
para la toma de datos, se observaran las acciones y actitudes en si, sin causar ninguna alteracion
del entorno y ni direccionar la investigacion. De igual modo se considera ser una investigacion
con disefio transeccional o transversal, puesto que los datos seran recabados y analizados en un
tiempo determinado, ademas que los mismos, seran de estudio puramente en observacion, se
describira la reaccion a diferentes situaciones, y no se alterard ningun resultado. Es necesario
considerar que la investigacion tendra un alcance descriptivo, dado que se busca determinar las

caracteristicas y rasgos de importancia que se observaran en la toma de datos.
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3.2. Poblacion y Caracteristica de la Muestra

Segun Gallego (2004), “la poblacién es el conjunto de elementos o individuos que
retinen las caracteristicas que se pretenden estudiar” (p. 5). Si se identifica el nimero de
individuos se trata de una poblacion finita; caso contrario, se trata de una poblacién infinita.
En la investigacion la poblacion estd constituida por la plana administrativa, docente y de
servicio de la Il.EE. Harvard correspondiente al nivel educativo primaria. Teniendo como
poblacion global de 52 personas para la investigacion. A continuacion, en la Tabla 2 se presenta
la poblacién global; donde se detalla la totalidad de colaboradores de la Il.EE. Harvard;
asimismo, en la Tabla 3, se da a conocer la poblacion real; es decir, se delimita la poblacion
global para obtener a los colaboradores que cumplen con caracteristicas en comdn y con los
que se desarrollara la investigacion; en nuestro caso la plana administrativa, docente y de
servicio del nivel primario. En la poblacion se encuentra el psic6logo de la institucién, el cual

menciona que no participara de la investigacion por no tener disponibilidad de tiempo.

Tabla 2

Poblacién global de colaboradores

Cargo Masculino Femenino Total

Administrativos 4 9 13

Docentes 7 25 32

Personal de servicio 3 3 6

Psicblogo 1 0 1

Total 15 37 52
Tabla 3

Poblacion real de los colaboradores

Cargo Masculino Femenino Total
Administrativos 4 9 13
Docentes 7 25 32
Personal de servicio 3 3 6

Total 14 37 51
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Para Gallego (2004), “La muestra es el grupo de individuos que realmente se estudiaran,
es un subconjunto de la poblacion.”. (p. 5); en la investigacion se denota que la poblacion es
finita. Para el célculo de la muestra se utilizé la propuesta de Hernandez et al. (2015), donde

detallan el célculo de la muestra por poblaciones finitas; la cual se presenta a continuacion:

n = Z*N (p-q) Ecuacion 1
e?(N—-1) + (Z?p.q)

En el que:

N= Poblacion total

Z=2.575 al cuadrado (si el nivel de confianza es 99%)

p= Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado (en este caso 50%=0.5)
g=1-p (en este caso 1-0.5=0.5)

e= error de estimacion maximo aceptado (en esta investigacion 4%)

n= Tamano de la muestra

Aplicando la formula, se obtiene el siguiente resultado:

_ 2.5752(51) (0.5x0.5)
~0.042(50 — 1) + (0.992)(0.5x0.5)

n

n = 48.65
n =49

De igual modo, para confirmar los resultados, se utilizé un complemento de Microsoft
Excel denominado MegaStat2007, el cual permitio el calculo de la muestra, reiterando el
resultado de una muestra de 48.65, el cual redondeando se obtiene 49 participantes. Asimismo,
esta muestra es establecida de acuerdo las variables demograficas planteadas para la

investigacién que son: (a) género, (b) edad, (c) tiempo de servicio, y (d) grado de instruccion.
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Cabe resaltar que no se realizd un censo, ello debido a que un docente de encontraba con
licencia médica y un personal de servicio tenia vacaciones programadas con anterioridad. En

la Tabla 4, se presenta el resumen de la muestra.

Tabla 4

Muestra
Cargo Masculino Femenino Total
Administrativos 4 9 13
Docentes 6 25 31
Personal de servicio 2 3 5
Total 12 37 49

3.3. Consentimiento Informado y Confidencialidad

Las personas participantes en la investigacion tenian entendido acerca de que los datos
tratados son confidenciales y fueron usados Unicamente en esta investigacion. Se hizo un
listado acerca de los participantes para corroborar su participacion. La cual se adjunta en el

Apéndice C.

Segun Salking (1999), el consentimiento informado es la herramienta que permitira
evidenciar la participacion del encuestado en la investigacion. Ademas, debera tener como

estructura:

el propésito de la investigacion, (b) la identidad y la filiacion del investigador (o los
investigadores), (c) lo que estd haciendo el investigador (o los investigadores), (d)
cuénto tiempo duraré la participacion, (e) el derecho del sujeto a retirarse del estudio
en cualquier momento y por cualquier razon, (f) los posibles beneficios para el
individuo y para la sociedad, (g) los posibles dafos, riesgos o molestias para el
individuo, (h) un compromiso de mantener la confidencialidad estricta de los

resultados, (i) como obtener una copia de los resultados, (j) como ponerse en contacto
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con el investigador (o los investigadores) en caso de tener dudas, y (k) un lugar para la
firma del sujeto que indique que estd de acuerdo en participar y que entiende el

proposito de la investigacion. (p. 38)

El objetivo del consentimiento informado radica en “informar, no coaccionar ni
persuadir a las personas” (p. 38); asimismo, debe ser sencilla y de facil interpretacion. (Salking,

1999).

3.4. Instrumentacion, Confiabilidad y Validez

A continuacion, se presenta el instrumento Servqual; la manera de la recoleccion de
datos y el procesamiento respectivo; asimismo, se confirma la confiabilidad de los datos, dando
a conocer los valores del alfa de cronbach obtenidos, y la validez de datos, realizando la prueba

de KMO vy Bartlett.

3.4.1. Instrumentacion.

Segun Zeithaml et al. (1993), la escala Servqual permite medir las deficiencias que
posee la calidad del servicio con diferentes niveles de andlisis. Asimismo, determina los
criterios y facetas clave que influyen en la percepcion del servicio por parte de los clientes y
colaboradores. Busca comparar las expectativas y percepciones de los clientes a lo largo del
tiempo, se recomienda que una vez realizadas las mejoras, se realice una nueva evaluacion cada
seis meses a cada afio. Se adjunta el instrumento de evaluacién de la calidad de servicio

Servqual, en el apéndice D.

La distribucién de las 22 preguntas del instrumento Servqual, en funcion a las cinco

dimensiones, se da de la siguiente manera:
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Tabla 5

Distribucion de Instrumento Servqual

Dimensidn Agrupa
Elementos tangibles Preguntas 1 a 4
Fiabilidad Preguntas 5a 9
Capacidad de respuesta Preguntas 10 a 13
Seguridad Preguntas 14 a 17
Empatia Preguntas 18 a 22

En el caso de las 22 preguntas el participante de la investigacion; calificd cada pregunta
en un rango de 1 a 7; donde 1 es considerado “fuertemente en desacuerdo” y 7 “fuertemente de
acuerdo”. Asimismo, se evalud la importancia relativa de las cinco dimensiones, el cual fue
calificado en un rango de 0 a 100; y al ser sumadas las calificaciones de cada dimension, se

obtuvo una puntuacion total igual a 100.

Los pasos para hallar las puntuaciones de Servqual fueron: (a) por cada encuestado, se
sumo las puntuaciones que asignaron a las preguntas que corresponden a cada dimension, (b)
este resultado de las sumas por cada dimension (paso a), se divide entre el nimero de preguntas

por las cuales esta constituida la dimension.

Una vez halladas las puntuaciones de Servqual, estas fueron promediadas, con la
finalidad de obtener el promedio global de la percepcion de la calidad de servicio. Para
desarrollar el promedio de las puntuaciones Servqual se siguid los siguientes pasos: (a) se
multiplico las puntuaciones Servqual obtenidas por la importancia relativa otorgada a cada

dimension, (b) el resultado de esta multiplicacion se dividio en 100.

Finalmente, se hallé el promedio global de la percepcién, los pasos fueron los
siguientes: (a) se promedid las puntuaciones Servqual ponderada de cada dimension, (b) se

sumo los promedios de cada dimension (obtenidas en el paso a). (Zeithaml et al. 1993).
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3.4.2. Confiabilidad.
Segun Martinez (2006), indica que la confiabilidad es el grado en que un instrumento

proporciona resultados consistentes y coherentes, ademas afirma que:

Existen diversas herramientas que permitiran medir la fiabilidad los cuales se detalla a
continuacion: (a) aplicaciones repetidas; consiste en la medicion repetitiva de las
variables, con el fin de determinar hasta qué punto un conjunto de medidas es
reproducible en el tiempo. En tal sentido, fiabilidad seria sinénimo de estabilidad, es
decir el grado en que las puntuaciones son estables, seria el grado de fiabilidad, (b) las
formas paralelas; se emplea para medir el grado de acuerdo entre los observadores; es
decir, la coherencia que existe entre las palabras, 6rdenes o respuestas diferentes. Para
lo cual se utiliza el coeficiente estadistico Kappa, que mide el grado de concordancia
entre observadores, (c) la division en mitades; mide la coherencia interna de una escala
y requiere la correccion de Spearman — Brown, y (d) la coherencia interna, mide la
coherencia entre todos los items de una misma escala y no se puede usar en aquellas
medidas que usan pocos items. Se mide con el coeficiente Alfa de Cronbach, que es el

que estima la consistencia interna de una medida. (Martinez, 2006. pp. 177-178).

Segun George y Mallery (2003) en Waizmann et al. (2015), indica la forma en la que
se deberia interpretar los coeficientes de alfa de cronbach, las cuales se detallan a continuacién:
(@) si el coeficiente alfa > .9 es excelente, (b) si el coeficiente alfa > .8 es bueno, (c) si el
coeficiente alfa > .7 es aceptable, (d) si el coeficiente alfa > .6 es cuestionable, (e) si el

coeficiente alfa > .5 es pobre, y (f) si el coeficiente alfa < .5 es inaceptable.

En referencia a las teorias antes detalladas se desarrollo la confiabilidad de la
investigacion mediante el método de coherencia interna, la cual busco la coherencia entre las

cinco dimensiones de la escala Servqual. Para ello, se hara uso del coeficiente alfa de cronbach,
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la cual segun nuestros resultados, indic6 que el rango de acuerdo a cada dimensién. Se detalla
la formula para desarrollar el coeficiente de alfa de cronbach por cada dimension, se muestra a

continuacion los resultados pertinentes:

K . Y. Si?
K-1 St2

Tabla 6

Resultados de alfa de cronbach

Dimensiones Alfade Cronbach ~ N° items
Elementos Tangibles 744 4
Fiabilidad .823 5
Capacidad de respuesta .842 4
Seguridad .924 4
Empatia .886 5

En la Tabla 6; se observa que la plana docente, administrativa, y de servicio; indican
que la dimensién primordial es la seguridad, ello se evidencia puesto que logré un rango de
.924; es decir, los participantes en la investigacion consideran que la atencién que se brinda es

la adecuada e infunden la confianza en los procesos establecidos por la institucion.

3.4.3. Validez.
Segun Martinez (2006), la validez se refiere al grado en que instrumento realmente mide
la variable que pretende medir. La validez es un concepto del cual pueden tenerse diferentes

evidencias, tales como:

(a) validez de contenido, es el grado en el cual la medicién empirica refleja un domino
especifico del contenido; (b) validez de criterio, consiste en la comparacion entre la

medida de la investigacién y otra media estandar que se denomina criterio y de la
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cual se conoce su validez, esta involucra el concurrente y el predictivo; y (c) validez
de constructo, en la medida en que una variable es abstracta y latente, mas que
concreta y observable, se denomina constructo, porque no existe una dimension

(variable) observable. (Martinez, 2006. pp. 176-177).

Al calcular los valores por el método de andlisis factorial, se obtuvo un valor
determinante igual a 5.27E-011 (Véase la Tabla E1 del Apéndice E); la teoria indica que si este
valor es menor o igual a cero, se valida el instrumento; sin embargo, en la investigacion no se
cumple esta condicion; para ello, se hace uso de la medida de Kaiser-Meyer-Olkin [0 prueba
de KMO] en este caso se toma el articulo de la Universidad de Alicante, que menciona que el
test KMO busca la relacion que existe entre las variables con la finalidad de validar el
instrumento; al realizar dicho test se denota que el valor KMO es .839; por ende se cumple la
condicion de que si el KMO > .8 indica que la relacion entre las variables es notable; es decir,
existe una buena relacion entre las variables, por ende, se da por valido el instrumento. La

Tabla 7 muestra los estadisticos de validacion.

Tabla 7

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo .839

Aprox. Chi-cuadrado 942.730
Prueba de esfericidad de

gl 231
Bartlett

Sig. .000

De igual modo, en la matriz de correlaciones (Vease Tabla E2 del Apéndice E) se

observa la relacion que existe entre las variables.
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3.5. Recoleccion y Analisis de Datos

3.5.1. Recolecion de datos

La recoleccion de datos fue programada para agosto del afio 2017, iniciando con la
entrevista al Director Académico de la institucion, las reuniones para la aplicacion de la
encuesta se realizo en las instalaciones de la I1.EE. Harvard de las sedes de Tres Esquinas y
Sumar; donde se congregaron los docentes, personal administrativo y de servicio, quienes
participaron voluntariamente y firmaron el consentimiento informado, teniendo en
consideracion que la aplicacion de la encuesta es andnima y los datos recolectados serian
considerados unicamente para la investigacion. El tiempo estimado de duracién para la

aplicacion de la encuestra seria de 20 minutos.

3.5.2. Analisis de datos

Al término de la recoleccion de datos se procedié con la revision y anélisis de los
mismos haciendo uso del programa SPSS version 22, donde se obtuvieron los resultados
respectivos, con ello se reafirmé las hipétesis planteadas y logrando definir si en la I1.EE.

Harvard se imparte la calidad de servicio adecuada desde la percepcién de los colaboradores.

También se realizo la prueba de Spearman que permitio analizar la relacion o asociacion
que existe entre las dimensiones del instrumento (véase el Apéndice F); de igual modo, el
diagrama de caja y bigotes (véase el Apéndice G) permitidé observar el comportamiento de
datos y la tendencia de las respuestas que tuvieron los participantes de la investigacion frente
a cada dimension y pregunta formulada, logrando identificar las respuestas atipicas, variacion
y distribucién de datos. Asimismo, se analiz6 el Alfa de Cronbach el cual permite determinar
la confiabilidad del instrumento aplicado en la investigacion, de la misma forma se determind

la validez del instrumento mediante la prueba Kaiser-Meyer-Olkin.
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En el siguiente capitulo, se analizard los resultados obtenidos por el instrumento

Servqual, la cual permitira conocer la percepcion de la calidad de servicio brindada en la I1.LEE

Harvard. Asimismo, se presenta el perfil de los encuestados y sus caracteristicas

respectivamente, y la contrastacion y comprobacion de las hipdtesis. Los datos fueron

procesados con el programa estadistico IBM SPSS Statistics 22.

4.1. Perfil de los informantes

A continuacidn, se presenta la Tabla 8 donde se describe el perfil de los participantes,

donde estan clasificados segun las variables ocupacionales con las que se desarrollo la

investigacion: (a) genero, (b) edad, (c) tiempo de servicio, y (d) grado de instruccion.

Tabla 8

Perfil de los participantes en la investigacion

Perfil de Participantes

fo

%

Género Masculino
Femenino
Edad de 20 a 24
de 25a29
de 30 a 34
de 35a39
de 40 a 44
de 45 a 49
Servicio menos de 1 afio
de 1 a2 afios
de 3 a 4 afios
de 5 a 6 afios
de 7 a 8 afios
Grado de instruccion sin grado
Técnico
Bachiller
Magister

Doctor

12
37

18

10

16

25

15

23

24.5

75.5

10.2

14.3

36.7

20.4

16.3

2.0

32.7

51.0

8.2

6.1

2.0

6.1

30.6

46.9

14.3

2.0
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En la Tabla 8; se observa que mas del 50% de los encuestados son de género femenino,
sus edades estan comprendidas entre las edades de 30 a 34 afios y se encuentran laborando en
la institucion de 1 a 2 afios. De igual modo, se denota que el 46.9% de los encuestados tiene el
grado académico de Bachiller. Estos datos permiten indicar que los participantes en la
investigacion tienen la experiencia adecuada que respaldaran los resultados referentes a la

calidad de servicio desde su perspectiva.

4.2. Presentacion, contrastacion y discusion de resultados

A continuacion, se presentan los resultados de las medias y desviaciones estandar de
las preguntas planteadas en el instrumento; se da a conocer los promedio de las puntuaciones
Servqual, asi como, el ponderado global de la percepcion de la calidad de servicio en la I1.EE.
Harvard. Asimismo, se desarrollard la corroboracion de las hipétesis respectivas por cada

variable.

4.2.1. Presentacion de resultados

En la Tabla 9; se presenta el resultado de las 22 preguntas de la escala Servqual que han
desarrollado los 49 encuestados, de igual modo, se observa que la mayoria de las preguntas han
tenido respuesta minima de 1 y maxima de 7. Asimismo, se denota que el promedio de las
puntuaciones Servqual en la dimension (a) elementos tangibles es de 4.50, (b) fiabilidad es de
5.07, (c) capacidad de respuesta es de 5.34, (d) seguridad es de 5.17, y (e) empatia es de 5.30.
Realizando la ponderacién por cada dimensidn, se tiene como resultado el promedio global no
ponderado de la percepcion desde la dptica de los colaboradores igual a 5.08. En la Tabla H1

del Apéndice H, detalla la calificacion por cada pregunta.
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Tabla 9

Estadisticos de Percepcidn global no ponderada

Media Mediana Moda Des. Est. Minimo Maximo

A-1 3.78 4.00 5 1.806 1 7
A-2 3.73 4.00 42 1.497 1 7
A-3 5.33 5.00 6 1.197 1 7
A-4 5.16 5.00 52 1.599 1 7
B-5 4.96 5.00 5 1.471 1 7
B-6 5.18 6.00 6 1.629 1 7
B-7 4.71 5.00 5 1.443 1 7
B-8 4.71 5.00 5 1.291 1 7
B-9 5.78 6.00 7 1.263 2 7
C-10 5.27 6.00 6 1.351 1 7
C-11 5.37 6.00 6 1.318 1 7
C-12 5.37 6.00 7 1.603 1 7
C-13 5.37 6.00 6 1.439 1 7
D-14 5.24 5.00 6 1.437 1 7
D-15 4.96 5.00 5 1.607 1 7
D-16 543 6.00 7 1.528 1 7
D-17 5.06 5.00 6 1.638 1 7
E-18 5.22 6.00 6 1.585 1 7
E-19 5.65 6.00 6 1.316 1 7
E-20 5.24 5.00 52 1.479 1 7
E-21 5.18 6.00 6 1.439 2 7
E-22 5.18 5.00 5 1.380 1 7

La Tabla 10, muestra los resultados por dimension; asimismo, se denota que el
promedio de la importancia relativa por cada criterio o dimensién es de la siguiente manera:
(a) elementos tangibles es de 18.18, (b) fiabilidad es de 17.98, (c) capacidad de respuesta es de
16.33, (d) seguridad es de 31.2, y (e) empatia es de 16.31. Se observa que los encuestados

tienen mayor importancia en la seguridad, lo cual involucra la confianza en sus procesos de
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matriculas, seguridad en el pago de pensiones, la atencion brindada a los padres de familia y

alumnos que brinda la I1.EE. Harvard. En la Tabla 12 del Apéndice I, detalla la escala por cada

dimensioén.

Tabla 10

Importancia relativa por dimension

Elementos Capacidad ]
_ Fiabilidad Seguridad  Empatia

tangibles de respuesta
Media 18.18 17.98 16.33 31.20 16.31
Mediana 20.00 12.00 10.00 30.00 10.00
Moda 20 10 10 20 10
Desviacién estandar 9.107 10.423 8.525 15.936 9.448
Minimo 5 5 5 10 5
Méaximo 50 50 40 60 50

Otro resultado relevante el promedio ponderado global de la percepcion respecto a la

calidad de servicio desde la dptica de los colaboradores; este, obtiene como valor 5.04;

resultado extraido luego de multiplicar los resultados ponderados de la tabla descriptivos por

respuestas y la tabla de la importancia relativa por dimension. Graficamente, la Figura 1,

presenta la puntuacion ponderada que aporta cada dimension al resultado final.
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1.59

5.04 >

A

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00

m Elementos Tangibles = Fiabilidad = Capacidad de respuesta Seguridad = Empatia

Figura 1 Percepcion global ponderada

Al analizar la Figura 1, se formulan los siguiente resultados: (a) la dimension elementos
tangibles aporta al ponderado global un promedio de .80; verificando asi, que es la dimension
menos valorada, es decir, la plana administrativa, docente y de servicio, considera que existe
alternativas de mejor en las instalaciones de la Il.EE. Harvard; es decir, faltan espacios
deportivos y recreativos, distribucion adecuada de aulas, implementacién de biblioteca; (b) la
dimension fiabilidad aporta al ponderado global un promedio de .90; demostrando que es la
segunda dimension méas valorada; es decir, los colaboradores, consideran que existe
deficiencias en las lineas de comunicacion, la respuesta no es inmediata frente a una situacion
de riesgo o emergencia y falta de apoyo presencial en los servicios; (c) la dimension de
capacidad de respuesta aporta al ponderado global un promedio de .88, la que detalla que se
deben realizar mejoras en la capacidad de respuesta frente a los requerimientos de los
estudiantes y/o padres de familia; (d) la dimensién de seguridad aporta al ponderado global un
promedio de 1.59; demostrando que es la dimension més valorada en referencia a los demas
ponderados de dimension, es decir, los colaboradores de la institucion consideran que el
equipamiento de camaras de seguridad, iluminacién de aulas, existencia de un centro medico

y demas, contribuyen a la calidad de servicio prestada en la institucion, y (e) la dimension



43

empatia aporta al ponderado global un promedio de .88; es decir, desde la perspectiva de los

colaboradores la forma de atencién brindada es la adecuada.

4.2.2. Contrastacién y comprobacion de las hipétesis especificas.

Para el analisis de las hipotesis especificas nulas planteadas en la investigacion, en
primer lugar, se desarrollaron estudios descriptivos de los datos, los cuales involucraron la
media y desviacion estandar, a fin de reconocer las caracteristicas y propiedades de las
muestras. Luego, se desarrolla la prueba de normalidad por el test de Shapiro-Wilk y por
consiguiente buscar valores significativos mayores a .05 (p > .05) para determinar si los datos
obtenidos poseen distribucion normal; en tercer lugar, se efectud el test de Levene, a fin de
buscar valores significativos mayores a .05 (p > .05) para determinar si los datos obtenidos
poseen homocedasticidad; ambas pruebas, al resultar afirmativa permiten reconocer la

aplicacion de pruebas paramétricas o0 no paramétricas.

4.2.2.1. Contrastacién y comprobacion de la hipotesis especifica nula 1 (Hoe 1)
Hoe 1: Existen diferencias en la percepcion de la calidad de servicio debido al género

de los colaboradores de la I1.EE. Harvard.

Segun la media registrada, se observa que existe una relativa diferencia de la percepcion
global ponderada de la calidad de servicio entre varones y mujeres por cada dimension (Véase
la Tabla 11 del Apéndice I). Asimismo, se efectud la prueba de distribucion normal por el
método Shapiro-Wilk, ya que, como afirma Mangin y Mallou (2006) es el test adecuado para
muestras menores a 50 elementos; con esta premisa, se espera cumplir con la condicion de que
los valores de significancia deben ser mayores a .05 (p > .05), de ser asi, la muestra si posee
distribucion normal de datos. (Véase la Tabla 12 del Apéndice I). En seguida, se desarrollo el
estadistico de Levene, donde cumpliendo con la condicion del valor de significancia mayor a

.05 (p > .05); se denota que la percepcion ponderada segin género posee homogeneidad entre
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sus varianzas, (\VVéase la Tabla I3 del Apéndice I). Finalmente, para poder validar la hipétesis,
se observo que la variable género es una pregunta de tipo dicotdmica que no posee distribucion
normal de datos pero si posee homocedasticidad de varianzas; por lo tanto, se desarrollé la
prueba paramétrica U de Mann-Whitney con el fin de saber si se rechaza o no la Hoe 1; teniendo
en cuenta la condicion de que si el valor de significancia es mayor a .05 (p > .05) no se rechaza
la Hee 1. En la Tabla 11; se observa que el grado de significancia para la dimension (a)
elementos tangibles es .383, (b) fiabilidad es .312, (c) capacidad de respuesta es .991, (d)
seguridad es .443, y (e) empatia .478, con estos resultados, se afirma que no se rechaza la Hoe
1; es decir, si existen diferencias en la percepcion de la calidad de servicio debido al género de
los colaboradores de la II.EE. Harvard. Graficamente, la Figura 2 evidencia los resultados

obtenidos.

Tabla 11

Prueba no paramétrica U de Mann Whitney segun la variable género

Percepcién Ponderada?

ii?fb%? Fiabilidad decaRF;z(;l?:sia Seguridad Empatia
U de Mann-Whitney 184.500 178.500 221.500 189.000 191.500
W de Wilcoxon 262.500 881.500 924500 267.000 894.500
Z -.872 -1.012 -.012 -.768 -.710
Sig. asintotica (bilateral) .383 312 991 443 478

a. Variable de agrupacioén: género de la persona encuestada
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Elementos

tangibles
2.00

Empatia Fiabilidad

Seguridad Capacidad de
respuesta

= Masculino === Femenino

Figura 2. Contrastacion de resultado segun la variable género

En la Figura 2, se puede observar que los participantes del género masculino tienen
inclinacion por las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta; en el caso del género
femenino se interesan en la dimensién seguridad y elementos tangibles; ambas variables
coinciden en la dimension empatia. Con los resultados obtenidos graficamente, es posible
inferir que no existe una dependencia pero si diferencia de percepcion entre el género de los

colaboradores sobre la calidad de servicio.

4.2.2.2. Contrastacién y comprobacion de la hipotesis especifica 2 (Hoe 2).
Hoe 2: Existen diferencias en la percepcion de la calidad de servicio debido a la edad de

los colaboradores de la I1.EE. Harvard.

Segun la media registrada, se observa que existe una diferencia no significativa de la
percepcion global ponderada de la calidad de servicio entre las edades por cada dimension
(\Véase la Tabla J1 del Apéendice J). Asimismo, se efectud la prueba de distribucién normal por
el método Shapiro-Wilk, ya que, como afirma Mangin y Mallou (2006), es el test adecuado

para muestras menores a 50 elementos; con esta premisa, se espera cumplir con la condicion



46

de que los valores de significancia deben ser mayores a .05 (p > .05), de ser asi, la muestra no
posee distribucion normal de datos. (Véase la Tabla J2 del Apéndice J). En seguida, se
desarrolld el estadistico de Levene, cumpliendo con la condicion del valor de significancia
mayor a .05 (p > .05); se denota que la percepcién ponderada segun edad no posee
homogeneidad entre sus varianzas, (Véase la Tabla J3 del Apéndice J). Finalmente, para poder
validar la hipdtesis, se observd que la variable edad es una pregunta de tipo politdmica que no
posee distribucion normal de datos ni homocedasticidad de varianzas; por lo tanto, se desarroll6
la prueba no paramétrica Kruskal Wallis con el fin de saber si se rechaza o no la Hoe 2; teniendo
en cuenta la condicion de que si el valor de significancia es mayor a .05 (p > .05) no se rechaza
la Hoe 2. En la Tabla 12; se observa que el grado de significancia para la dimension (a)
elementos tangibles es .01, (b) fiabilidad es .496, (c) capacidad de respuesta es .199, (d)
seguridad es .109, y (e) empatia es .577, con estos resultados, se afirma que no se rechaza la
Hoe 2; es decir, si existen diferencias en la percepcion de la calidad de servicio debido a la edad
de los colaboradores de la I1.EE. Harvard. Graficamente, la Figura 3 evidencia los resultados

obtenidos.

Tabla 12

Prueba no paramétrica Kruskal Wallis segun la variable edad

Percepcion Ponderada?P

Elementos o Capacidad de . ]

Tangibles Fiabilidad Respuesta Seguridad Empatia
Chi-cuadrado 15.184 4.384 7.308 9.000 3.807
Gl 5 5 5 5 5
Sig. asintética .010 496 199 .109 577

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: edad de la persona encuestada
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Elementos

tangibles
3.50

00

Empatia Fiabilidad
Seguridad Capacidad de
respuesta

——de 20a24 de 25a29 ——de 30a 34 de 35 a 39 =——de 40 a 44 ——de 45 a 49

Figura 3. Contrastacion de resultado segun la variable edad

En la Figura 3, se puede observar que los participantes de la edad comprendida ente (a)
de 25 a 29, (b) de 30 a 34. (c) de 40 a 44, y (d) de 45 a 49 se interesan en la dimension de
seguridad; en las edades comprendidas de (a) de 20 a 24 y (b) de 35 a 39, se inclinan por la
dimensién elementos tangibles; y el grupo entre 35 y 39 tienen tendencia a la dimension
capacidad de respuesta. Con los resultados obtenidos graficamente, es posible inferir que no
existe una dependencia pero si diferencia de percepcién entre la edad de los colaboradores

sobre la calidad de servicio.

4.2.2.3. Contrastacion y comprobacion de la hipotesis especifica 3.
Hoe 3: Existen diferencias en la percepcion de la calidad de servicio debido al tiempo

de servicio de los colaboradores de la II.EE. Harvard.
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Segun la media registrada, se observa que existe diferencia significativa de la
percepcion global ponderada de la calidad de servicio entre el tiempo de servicio por cada
dimensidn (Véase la Tabla K1 del Apéndice K). Asimismo, se efectud la prueba de distribucion
normal por el método Shapiro-Wilk, ya que, como afirma Mangin y Mallou (2006) es el test
adecuado para muestras menores a 50 elementos; con esta premisa, se espera cumplir con la
condicion de que los valores de significancia deben ser mayores a .05 (p > .05), de ser asi, la
muestra no posee distribucion normal de datos. (Véase la Tabla K2 del Apéndice K). En
seguida, se desarrollo el estadistico de Levene, donde cumpliendo con la condicién del valor
de significancia mayor a .05 (p > .05); se denota que la percepcién ponderada segin tiempo de
servicio si posee homogeneidad entre sus varianzas, (Véase la Tabla K3 del Apéndice K).
Finalmente, para poder validar la hipotesis, se observé que la variable tiempo de servicio es
una pregunta de tipo politdbmica que no posee distribucion normal de datos pero si posee
homocedasticidad de varianzas; por lo tanto, se desarrollé la prueba no paramétrica Kruskal
Wallis con el fin de saber si se rechaza o no la Hee 3; teniendo en cuenta la condicion de que si
el valor de significancia es mayor a .05 (p > .05) no se rechaza la Hoe 3. En la Tabla 13; se
observa que el grado de significancia para la dimension (a) elementos tangibles es .841, (b)
fiabilidad es .57, (c) capacidad de respuesta es .263, (d) seguridad es .355, y (€) empatia es de
.101, con estos resultados, se afirma que no se rechaza la Hoe 3; es decir, si existen diferencias
en la percepcion de la calidad de servicio debido al tiempo de servicio de los colaboradores de

la I.EE. Harvard. Graficamente, la Figura 4 evidencia los resultados obtenidos.
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Tabla 13

Prueba no parameétrica Kruskal Wallis segun la variable tiempo de servicio

Percepcion Ponderada?P

Elementos . .. Capacidad . .
Tangibles Fiabilidad de Respuesta Seguridad Empatia
Chi-cuadrado 1.418 2.930 5.247 4.393 7.747
al 4 4 4 4 4
Sig. asintdtica 841 570 263 .355 101

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: tiempo de servicio en la institucién

Elementos

tangibles
2.00

Empatia Fiabilidad
Seguridad Capacidad de
respuesta
——menos de 1 afio de 1 a2 afios =——de 3 a 4 afios de 5 a 6 afios =—=de 7 a 8 afios

Figura 4. Contrastacion de resultado segun la variable tiempo de servicio

En la Figura 4, se puede observar que los participantes que poseen un tiempo de servicio
entre (a) 1 a 2 afios y aquellos que tienen (b) de 7 a 8 afios, poseen una inclinacion hacia la
dimensidn seguridad; mientras que los trabajadores cuyo tiempo de servicio que oscila entre 5
a 6 afos tienen tendencia a la dimensidén empatia. Asimismo, los trabajadores que oscilan de 3

a 4 afios tienen tendencia a la dimension elementos tangibles. Con los resultados obtenidos
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graficamente, es posible inferir que no existe una dependencia pero si diferencia de percepcion

entre el tiempo de servicio de los colaboradores sobre la calidad de servicio.

4.2.2.4. Contrastacion y comprobacion de la hipotesis especifica 4.
Hoe 4: Existen diferencias en la percepcion de la calidad de servicio debido al grado de

instruccion de los colaboradores de la I1.EE. Harvard.

Segun la media registrada, se observa que existe una diferencia significativa de la
percepcion global ponderada de la calidad de servicio entre el grado de instruccién por cada
dimension (Vease la Tabla L1 del Apéndice L). Asimismo, se efectu6 la prueba de distribucion
normal por el método Shapiro-Wilk, ya que, como afirma Mangin y Mallou (2006) es el test
adecuado para muestras menores a 50 elementos; con esta premisa se espera cumplir con la
condicion de gue los valores de significancia deben ser mayores a .05 (p > .05), de ser asi, la
muestra no posee distribucion normal de datos. (Véase la Tabla L2 del Apéndice L). En
seguida, se desarrollé el estadistico de Levene, donde cumpliendo con la condicion del valor
de significancia mayor a .05 (p > .05); se denota que la percepcion ponderada segun grado de
instruccion no posee homogeneidad entre sus varianzas, (Véase la Tabla L3 del Apéndice L).
Finalmente, para poder validar la hipotesis, se observé que la variable grado de instruccion es
una pregunta de tipo politbmica que no posee distribucion normal de datos ni
homocedasticidad de varianzas; por lo tanto, se desarroll6 la prueba no paramétrica Kruskal
Wallis con el fin de saber si se rechaza o no la Hoe 4; teniendo en cuenta la condicion de que si
el valor de significancia es mayor a .05 (p > .05) no se rechaza la Hoe 4. En la Tabla 14; se
observa que el grado de significancia para la dimension (a) elementos tangibles es .408, (b)
fiabilidad es .078, (c) capacidad de respuesta es .197, (d) seguridad es .115, y (e) empatia .802,
con estos resultados, se afirma que no se rechaza la Hoe 4; es decir, si existen diferencias en la
percepcion de la calidad de servicio debido al grado de instruccién de los colaboradores de la

II.EE. Harvard. Gréaficamente, la Figura 5 evidencia los resultados obtenidos.
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Tabla 14

Prueba no paramétrica Kruskal Wallis segun la variable grado de instruccion

Percepcion Ponderada?®®

Elementos ., ... Capacidad . .

Tangibles Fiabilidad de Respuesta Seguridad  Empatia
Chi-cuadrado 3.985 8.405 6.025 7.417 1.636
gl 4 4 4 4 4
Sig. asintética 408 .078 197 115 .802

a. Prueba de Kruskal Wallis

b. Variable de agrupacion: grado académico més alto obtenido por el encuestado

Elementos

tangibles
2.50

Empatia Fiabilidad
Seguridad Capacidad de
respuesta
===sin grado técnico  =—bachiller magister == doctor

Figura 5. Contrastacion de resultado segun la variable grado de instruccion

En la Figura 5, se puede observar que los participantes que poseen el grado de
instruccion (a) técnico, (b) bachiller, y (¢c) magister, poseen una inclinacién hacia la dimensién
seguridad; mientras que los trabajadores que no poseen ningun grado de instruccion tienen
tendencia a la dimensién fiabilidad. Asimismo, los trabajadores que poseen el grado de

doctorado tienen tendencia a la dimension elementos tangibles. Con los resultados obtenidos
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graficamente, es posible inferir que no existe una dependencia pero si diferencia de percepcion

entre el grado de instruccion de los colaboradores sobre la calidad de servicio.

4.2.2.5. Contrastacién y comprobacion de la hipotesis general.

Con los resultados obtenidos de las hipdtesis especificas, se presenta la hipotesis
general; esta permite deducir que si existen diferencias en la percepcion de la calidad de
servicio entre los colaboradores de la I1.EE. Harvard. A continuacion, se presenta la Tabla 15,

donde se detalla los la sintesis por cada hipdtesis planteada en la investigacion.

Tabla 15

Contrastacion de la hipotesis general

Dimension
. S Capacidad
Variable Hipdtesis nula Elem_entos Fiabilidad de Sequridad  Empatia Decision
tangibles
respuesta
Género HOe 1: Existen No No No No No No

diferencias en la Rechazo Rechazo Rechazo Rechazo Rechazo Rechazo
percepcion de la

calidad de servicio

debido al género de

los colaboradores de

la I.EE. Harvard.

Edad Hoe 2: Existen Rechazo No No No No No
diferencias en la Rechazo Rechazo Rechazo Rechazo Rechazo
percepcion de la
calidad de servicio
debido a la edad de
los colaboradores de
la I.EE. Harvard.

Tiempo de Hoe 3: Existen No No No No No No
servicio diferencias en la Rechazo Rechazo Rechazo Rechazo Rechazo Rechazo

percepcion de la

calidad de servicio

debido al tiempo de

servicio de los

colaboradores de la

II.EE. Harvard.
Grado de Hoe 4: Existen No No No No No No
instruccioén diferencias en la Rechazo Rechazo Rechazo Rechazo Rechazo Rechazo

percepcion de la

calidad de servicio

debido al grado de

instruccién de los

colaboradores de la

I1.EE. Harvard.
Hoc Existen diferencias en la
percepcion de la calidad de servicio No
entre los colaboradores de la Il.EE. Rechazo

Harvard
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4.2.3. Discusion de resultados

Sanchez (2012), en su investigacion Expectativas y percepciones sobre la calidad del
servicio educativo desarrollado en la Escuela de ciencias administrativas, contables,
economicas y de negocios — (ECACEN) de Cartagena; tiene como resultado que la percepcion
de calidad de servicio de la ECACEN alcanza un puntaje igual a 3.8 en la escala de 5 puntos,
es decir, el 76% del total posible a lograrse; otro dato relevante, es que la dimensién no
ponderada mas valorada es la empatia con 4.4 puntos seguida de la dimension fiabilidad con
4.3 puntos; ademas, se concluye que la dimension menos valorada es seguridad pues solo
alcanza 2.9 puntos en la escala elaborada por el investigador pues afirma que la institucion
evaluada carece de camaras de seguridad, funcionarios de vigilancia, equipamiento de centro
médico y demés atributos que le crean un nivel de percepcion insuficiente; estos resultados
difieren con la presente investigacion, puesto que, la percepcion de calidad de servicio en la
I1.EE. Harvard alcanza 5.08 de calificacion en una escala de 7 puntos, es decir, el 72% del total
posible a lograrse, ademas, los resultados demuestran que la dimension no ponderada mas
valorada es la capacidad de respuesta pues logra 5.34 puntos, seguido de empatia con 5.30
puntos. La variacion de estos resultados se deben a que la investigacion de Sanchez (2012), se
enfoca a la medicion de la calidad de servicio desde la percepcion de los estudiantes; mientras
que en la presente investigacion se enfoca en la percepcion de los colaboradores. Igualmente,
se observa que Sanchez (2012), trabaja con el instrumento Servqual con una escala de Likert
con valoraciones de 1 a 5 mientras que en la presente investigacion se trabaja con la escala de
valoracién de 1 a 7 propuesta por Parasuraman et al., (1993) para el instrumento Servqual. Por
otro lado; Sanchez (2012), se enfoca en los resultados no ponderados; es decir, evalia la
percepcion de calidad de servicio por cada dimension desde la oOptica de los estudiantes;
mientras que la presente investigacion se enfoca en resultados no ponderados y ponderados; es

decir, no solo consideran la evaluacion desde la perspectiva de cada colaborador, sino también
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la importancia relativa que considera a cada dimension. Se observa que ambas investigaciones
coinciden en que la dimension elementos tangibles es una de las menos valoradas,
indistintamente de la escala utilizada, esto lleva a proponer mejoras en la apariencia de los

elementos fisicos, equipos, infraestructura y plana docente, administrativa y de servicio.

Segin Cano y Vargas (2016), en su investigacion “Disefio de un modelo para la
medicion de la percepcion de la calidad del servicio por parte de los estudiantes del Instituto
Tecnologico de Celaya, México”, tiene como resultado que la percepcion de calidad de servicio
del Instituto Tecnoldgico de Celaya alcanza un puntaje igual a 3.73 en la escala de 5 puntos, es
decir, el 75% del total posible a lograrse; otro dato relevante, es que la dimension no ponderada
maés valorada es la seguridad con 3.86 puntos; ademas, se concluye que la dimensién menos
valorada es elementos tangibles pues solo alcanza 3.66 puntos en la escala elaborada por el
investigador pues afirma que la institucion evaluada presenta deficiencias en la infraestructura,
mal equipamiento de laboratorios lo que crea un nivel de percepcion insuficiente; estos
resultados difieren con la presente investigacion, puesto que, la percepcion de calidad de
servicio en la I1.EE. Harvard alcanza 5.08 de calificacion en una escala de 7 puntos, es decir,
el 72% del total posible a lograrse, ademas, los resultados demuestran que la dimensién no
ponderada méas valorada es la capacidad de respuesta pues logra 5.34 puntos, seguido de
empatia con 5.30 puntos. La variacion de estos resultados se deben a que la investigacion de
Cano y Vargas (2016), se enfoca a la medicion de la calidad de servicio desde la percepcion de
los estudiantes; mientras que en la presente investigacion se enfoca en la percepcion de los
colaboradores. Igualmente, se observa que Cano y Vargas (2016), trabaja con el instrumento
Servqual con una escala de Likert con valoraciones de 1 a 5 mientras que en la presente
investigacion se trabaja con la escala de valoracion de 1 a 7 propuesta por Parasuraman et al.,
(1993) para el instrumento Servqual. Asimismo; Cano y Vargas (2016), se enfoca en los

resultados no ponderados; es decir, evalla la percepcion de calidad de servicio por cada
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dimensidon desde la dptica de los estudiantes; mientras que la presente investigacion se enfoca
en resultados no ponderados y ponderados; es decir, no solo consideran la evaluacion desde la
perspectiva de cada colaborador, sino también la importancia relativa que considera a cada
dimension. Se observa que ambas investigaciones coinciden en que la dimension elementos
tangibles es una de las menos valoradas, indistintamente de la escala utilizada, esto lleva a
proponer mejoras en la apariencia de los elementos fisicos, equipos, infraestructura y plana
docente, administrativa y de servicio. Por otro lado, se denota que dentro de las dimensiones
no ponderadas méas valoradas se encuentra capacidad de respuesta y seguridad, ambas
involucran la prontitud de respuesta a los requerimientos de los estudiantes y colaboradores, y
la seqguridad que brinda las instalaciones de la institucion, en ambas poseen una margen alto de

aceptacion, por ende se recomienda generar mayor valor en ambas dimensiones.

Segln Marifio (2017) en su investigacion “Calidad de servicio y su relacion con la
imagen institucional en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01 — EI Porvenir, Trujillo
20177, asume como resultado que la percepcion de calidad de servicio de la UGEL N° 01
alcanza un puntaje igual a 3.12 en la escala de 5 puntos, es decir, el 62% del total posible a
lograrse; otro dato importante, es que la dimension no ponderada méas valorada es elementos
tangibles con 3.51 puntos seguida de la dimension seguridad con 3.15 puntos; ademas, se
concluye que las dimensiones menos valoradas es empatia y capacidad de respuesta pues solo
alcanza 2.96 puntos en la escala elaborada por el investigador; estos resultados difieren con la
presente investigacion, puesto que, la percepcién de calidad de servicio en la Il.EE. Harvard
alcanza 5.08 de calificacion en una escala de 7 puntos, es decir, el 72% del total posible a
lograrse, ademas, los resultados demuestran que la dimension no ponderada mas valorada es la
capacidad de respuesta pues logra 5.34 puntos, seguido de empatia con 5.30 puntos. La
variacion de estos resultados se deben a que la investigacion de Marifio (2017), se enfoca a la

medicion de la calidad de servicio desde la percepcion de los usuarios que son directores,
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docentes y auxiliares; mientras que en la presente investigacion se enfoca en la percepcién de
los colaboradores. Igualmente, se observa que Marifio (2017), trabaja con el instrumento
Servqual con una escala de Likert con valoraciones de 1 a 5 mientras que en la presente
investigacion se trabaja con la escala de valoracion de 1 a 7 propuesta por Parasuraman et al.,
(1993) para el instrumento Servqual. Del mismo modo, las dimensiones menos valoradas en
Marifio (2017) es empatia y capacidad de respuesta con un aporte de 2.96, mientras que en la
presente investigacion, dichas dimensiones ocupa el primer y segundo lugar, estos resultados
se evidencia que la Ugel N° 01 — EI Porvenir presenta déficit en la capacidad de resolver los
requerimiento y/o dificultades de los usuarios, de igual manera la relacion que existe entre los
usuarios y funcionarios no es la adecuada, existe déficit en la atencion brindada. De igual modo;
Marifio (2017), se enfoca en los resultados no ponderados; es decir, evalla la percepcién de
calidad de servicio por cada dimension desde la Optica de los estudiantes; mientras que la
presente investigacion se enfoca en resultados no ponderados y ponderados; es decir, no solo
consideran la evaluacion desde la perspectiva de cada colaborador, sino también la importancia
relativa que considera a cada dimension. Se observa que ambas investigaciones coinciden en
que las dimensiones mas valoradas son fiabilidad y seguridad con un nivel de aceptacién del
60% y 63% respectivamente, ello indica que los participantes de ambas investigaciones se
sienten confiados y seguros con respecto a los tramites realizados, sefializacion de ambientes y

camaras de seguridad.

Segin Carhuancho (2014), en su investigacion “Calidad de servicio en la lealtad del
cliente en la Institucion Educativa Particular Bertold Bretch Filial Huancayo™, tiene como
resultado que la percepcion de calidad de servicio de la ECACEN alcanza un puntaje igual a
3.52 en la escala de 5 puntos, es decir, el 70% del total posible a lograrse; otro dato relevante,
es que la dimension no ponderada més valorada es la capacidad de respuesta con 3.7 puntos

seguida de la dimension seguridad con 3.62 puntos; ademas, se concluye que la dimension
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menos valorada es elementos tangibles pues solo alcanza 3.31 puntos en la escala elaborada
por el investigador; estos resultados difieren con la presente investigacion, puesto que, la
percepcion de calidad de servicio en la II.EE. Harvard alcanza 5.08 de calificacion en una
escala de 7 puntos, es decir, el 72% del total posible a lograrse, ademas, los resultados
demuestran que la dimension no ponderada méas valorada es la capacidad de respuesta pues
logra 5.34 puntos, seguido de empatia con 5.30 puntos. La variacion de estos resultados se
deben a que la investigacion de Carhuancho (2014), se enfoca a la medicion de la calidad de
servicio desde la percepcion de los estudiantes; mientras que en la presente investigacion se
enfoca en la percepcion de los colaboradores. Igualmente, se observa que Carhuancho (2014),
trabaja con el instrumento Servqual con una escala de Likert con valoraciones de 1 a 5 mientras
que en la presente investigacion se trabaja con la escala de valoracion de 1 a 7 propuesta por
Parasuraman et al., (1993) para el instrumento Servqual. Por otro lado; Carhuancho (2014), se
enfoca en los resultados no ponderados; es decir, evalla la percepcion de calidad de servicio
por cada dimension desde la éptica de los estudiantes; mientras que la presente investigacion
se enfoca en resultados no ponderados y ponderados; es decir, no solo consideran la evaluacion
desde la perspectiva de cada colaborador, sino también la importancia relativa que considera a
cada dimensién. Se observa que ambas investigaciones coinciden en que la dimension no
ponderada mas valorada es capacidad de respuesta, es decir, en ambas instituciones la respuesta
es inmediata respecto a los requerimientos de los alumnos y colaboradores. Por otro lado,
poseen como dimension no ponderada menos valorada a elementos intangibles, es decir, los
directivos de ambas instituciones deben velar por la apariencia de los elementos fisicos,

equipos, infraestructura y plana docente, administrativa y de servicio.
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Conclusiones

1. La investigacion en curso se propuso identificar si existe diferencias en la
percepcion de la calidad de servicio entre los colaboradores de la I1.EE. Harvard;
luego de las contrastaciones estadisticas respectivas, se comprobd que si existen
diferencias en la percepcion de la calidad de servicio debido al género, edad, tiempo
de servicio y grado de instruccion de los colaboradores; por ello, con suficiente
evidencia empirica se puede concluir que las diferencias de percepcion contribuiran
al alineamiento de la calidad entre lo que la institucion educativa espera y la
perspectiva de los colaboradores, considerando los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia como fundamento
para tal fin.

2. EIl primer objetivo especifico se propuso identificar si existe diferencias en la
percepcion de la calidad de servicio debido al género de los colaboradores de la
I1.EE. Harvard; luego de las contrastaciones estadisticas correspondientes con una
significancia mayor a .05 (p > .05), se comprob6 que si existe diferencia en la
percepcion de la calidad de servicio debido al género de los colaboradores; los
colaboradores de género masculino perciben la calidad de servicio con alta
incidencia en la dimension fiabilidad, mientras que los colaboradores de género
femenino perciben la calidad de servicio con incidencia en la dimension seguridad;
es decir, ellos tienen como prioridad la confianza generada en los procesos de
matricula transparentes, lineas de comunicacion abiertas, politicas de ascenso
definidas, y funciones claras en cada area; por su parte, ellas tienen como prioridad
percibir la calidad de servicio en la seguridad, ya sea, expresada por medio de
camaras de seguridad, instalaciones adecuadas y seguras, estabilidad laboral y

preparacion en temas de desarrollo personal y del puesto.
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3. El segundo objetivo especifico se propuso identificar si existe diferencias en la
percepcion de la calidad de servicio debido a la edad de los colaboradores de la
I.LEE. Harvard; luego de las contrastaciones estadisticas correspondientes con una
significancia mayor a .05 (p > .05), se comprobd que si existe diferencia en la
percepcion de la calidad de servicio debido a la edad de los colaboradores, se puede
evidenciar que los colaboradores de edades comprendidas de 40 a 49 afos
consideran que la dimension mas valorada es la seguridad y los colaboradores con
edades comprendidas de 35 a 39 afios consideran que la dimension més valorada es
elementos tangibles; es decir, los colaboradores que tienen mayor edad, la
experiencia y madurez que involucra ello, consideran que la seguridad es el atributo
con mayor preponderancia, ello se define como la estabilidad laboral generada e
implementaciéon de campafias que buscan el bienestar fisico y emocional de los
colaboradores; asimismo, los colaboradores que se encuentran entre las edades de
35 a 39 afios se inclinan por los atributos de elementos tangibles, como son la
infraestructura adecuada, el equipamiento de laboratorios de computo,
implementacidn de espacios recreativos, cafeteria y centro de copias e impresiones.
Con respecto, a los colaboradores que poseen edades comprendidas entre 20 a 34
afios no poseen afinidad selectiva por ninguna dimension; es decir perciben que las
cinco dimensiones en estudio tienen el mismo grado de importancia en su definicion
de calidad de servicio.

4. EIl tercer objetivo especifico se propuso identificar si existe diferencias en la
percepcion de la calidad de servicio debido al tiempo de servicio de los
colaboradores de la II.EE. Harvard; luego de las contrastaciones estadisticas
correspondientes con una significancia mayor a .05 (p > .05), se comprobd que si

existe diferencia en la percepcion de la calidad de servicio debido a la antigiedad
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laboral de los colaboradores; se puede verificar que los trabajadores cuyo tiempo de
servicio oscila de menos 2 afios y de aquellos que tienen entre 7 y 8 afios, se inclinan
por la dimensién seguridad; adicionalmente, los trabajadores que tienen como
tiempo de servicio entre 3 a 6 afios consideran la dimension empatia con mayor
relevancia. Se puede concluir que, los colaboradores que recién ingresan a laborar
a la institucién educativa perciben con mayor intensidad que la calidad de servicio
se fundamenta en atributos de seguridad como la busqueda de aprendizajes
significativos en la interaccion con los clientes (estudiantes); sin embargo, a medida
que van incrementando los afios de experiencia laboral, la percepcion de calidad de
servicio se modifica hacia la empatia; es decir, se valora con mayor prioridad la
atencion adecuada, oportuna y pertinente a los colaboradores, padres de familia,
estudiantes y potenciales clientes.

El cuarto objetivo especifico se propuso identificar si existe diferencias en la
percepcion de la calidad de servicio debido al grado de instruccion de los
colaboradores de la II.EE. Harvard; luego de las contrastaciones estadisticas
correspondientes con una significancia mayor a .05 (p > .05), se comprobé que si
existe diferencia en la percepcién de la calidad de servicio debido al grado de
instruccion de los colaboradores; se evidencia que, los colaboradores que poseen el
grado técnico, se direccionan por la dimension seguridad, mientras que los
colaboradores que poseen el grado de doctor se direccionan por la dimension
elementos tangibles y finalmente los colaboradores que no poseen ningun grado de
instruccion se direccionan por la dimension fiabilidad. Es posible concluir que
conforme los colaboradores van logrando mayores grados académicos la percepcion
de calidad de servicio va tomando diferentes aristas pues los vinculan a las

funciones que desarrollan; los que no poseen un grado academico, perciben la
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calidad de servicio desde la confianza generada en el cumplimiento de sus
funciones, mientras que los que poseen un grado académico técnico y bachilleres
perciben la calidad de servicio desde el cumplimiento de procesos en la interaccion
con los clientes al asegurarles procesos claros, informacion precisa y cumplimiento
de la promesa de venta; finalmente, los de mayor grado académico perciben la
calidad de servicio desde los elementos tangibles o de mayor evidencia para con los

clientes y usuarios.
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Recomendaciones

1. Tomando de referencia que si existen diferencias en la percepcién de la calidad
de servicio entre los colaboradores de la I1.EE. Harvard debido a las variables
género, edad, tiempo de servicio, y grado de instruccion; se recomienda
desarrollar estrategias que permitan mejorar la calidad de servicio, teniendo en
cuenta las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y la empatia.

2. Tomando en cuenta la variable género, se recomienda reforzar los atributos de
la dimension seguridad y fiabilidad; es decir, fomentar la existencia de camaras
de seguridad, sefializacion de rutas de evacuacion, e iluminacién adecuada de
las aulas y areas administrativas, crear lineas de carrera con posibles ascensos,
estabilidad laboral, definicion correcta de funciones respecto a las areas
pertinentes. Al respecto de los atributos de fiabilidad, se recomienda que se
cumpla con el cronograma de actividades del afio lectivo, la cual debe ser
informada adecuadamente al inicio del afio escolar; para ello se recomienda la
implementacion de las convenciones institucionales; donde se dé a conocer la
cultura organizacional de la II.EE. Harvard a toda la plana administrativa,
docente y de servicio.

3. Tomando en cuenta la variable edad, se recomienda reforzar los atributos de la
dimension elementos tangibles; es decir, mejorar la infraestructura de la
institucion, creacion de espacios recreativos adecuados, renovar y equipar la
cafeteria e implementar el centro médico de la institucion a fin de poner cuidado
tanto en condiciones de emergencia como en situaciones preventivas. Del
mismo modo, el equipamiento de las salas de computo, biblioteca y sala de

reuniones de los docentes deben promover espacios colaborativos y creativos.
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4. Tomando en cuenta la variable tiempo de servicio y grado de instruccion, se
recomienda fortalecer en los atributos de empatia y capacidad de respuesta; es
decir, la plana administrativa, docente y de servicio deben brindar una
orientacion adecuada a los estudiantes y padres de familia de acuerdo a la
atencion y servicios que brinda la II.EE Harvard. Para ello, se recomienda
establecer un protocolo de atencion a padres de familia; la cual busca que la
comunicacion sea fluida y de rapida atencion frente a una situacion de riesgos
y/o requerimiento por parte de los colaboradores y padres de familia.

5. Tomando en cuenta la variable grado de instruccion, se recomienda fortalecer
en los atributos de capacidad de respuesta; es decir, la plana administrativa,
docente y de servicio debe tener conocimiento de las funciones de cada area con
la finalidad de orientar adecuadamente a los padres de familia y dar respuesta

oportuna en todo momento.
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Sugerencias

Evaluar la percepcién de los padres de familia frente a la calidad de servicio
ofrecida en la I1.EE. Harvard.

Estudiar demas variables independientes; tales como: (a) lugar de procedencia
de los participantes de la investigacion, (b) experiencia laboral, (c) nivel
jerarquico, entre otros.

Construir un instrumento adaptado para evaluar la percepcion de los estudiantes
frente a la calidad de servicio ofrecida en la II.EE. Harvard.

Evaluar la calidad de servicio al inicio y mitad del afio con la finalidad de lograr

una retroalimentacion adecuada y resultados longitudinales.
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GUIA DE ENTREVISTA PARA IDENTIFICACION DE
PROBLEMA

Fecha: Preguntas

¢ Tiene Ud. Conocimiento de la

Empresa : importancia de medir la Calidad de

Servicio?

¢Alguna vez desarrollaron una

Datos del entrevistado: evaluacion de la calidad de servicio

brindada?

Sabe Ud. ¢Cudl es la percepcién que

Notas: tienen sus colaboradores acerca de la
calidad ofrecida en la Institucion?
Para Ud. ¢ Cudles de los siguientes
atributos generan calidad?

a) Infraestructura

b) Docentes y materiales adecuados

c) Atencion brindada




Apéndice B. Guia de entrevista docentes
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GUIA DE ENTREVISTA PARA IDENTIFICACION DE
PROBLEMA

Fecha: Preguntas

¢ Tiene Ud. Conocimiento de la

Empresa : importancia de medir la Calidad de

Servicio?

¢Para Ud. Cudles de los siguientes

Datos del entrevistado: atributos generan calidad?

a) Infraestructura

b) Docentes y materiales adecuados

Notas: c) Atencion brindada
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Apéndice C. Consentimiento informado

Universidad
((E Continental
CONSENTIMIENTO INFORMADO
Consentimiente informade para los participantes en la mvestizacion “MEDICION DE LA
CALIDAD DE SERVICIO EVALUADA DESDE LA PERCEPCION DEL CLIENTE

INTEENO APLICADDO EN UNA ILEE. PARTICULAR DEL NIVEL PRIMARIA
EMPLEANDO LA ESCALA SERVQUAL"™

Acepto participar veluntanamente en esta investigacion conducida per los investizadores de
la Universidad Continental de la Carrera Profesional de Admimistracion v Marketing. He side
mformada’a de que la meta de este estudio es recolectar datos que permitan describir algunas

caracterizticas de la calidad de servicio ofrecida en mi centro de trabajo.

Azmmizmo, se me informan que la encuesta esta constitmda por dos seccienes; la cual me
[levara un aproxmmado de 23 minutos. Feconozeo que la informacion que provea para esta
mvestigacion es estrictamente andnima v no 213 usada para mngun otro proposito fusra de

los de este estudio.
Por dltime, he sido informado/a de que puedo hacer preguntas sobre el estudic en coalquier

momente v que puedo refirarme del mismo cuando a1 lo decida, sin que esfo acarree

perucio alguno para mi persona

MNombre del participante:
Fecha:
Genero: M F Edad:

Area en el que trabaja:

FIEMA
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Apéndice D. Instrumento de evaluacion de la calidad de servicio

Undversidnd
(= Chatinentai SERVICE QUALITY MODEL SERVTOUAL

lidtremento de Evaleackisds hiCaldad de Se rdch

Chjetivo:

La presemis encuesia tiens coma objetiva canacer b percepoiones que, cama ool shoredor, tiensn sobre b @lidad
de servicio brindada en &l Jentro Educativa en el que lahara.

Ex andnima v valuntaria; sin embarga, requiers de algunos datos generales con fines esad kticas.

L resultados servirdn para hacer un dizgndstioo sobre s caracieristicas del servicia brindada en su arganizacidn.

Imiportente:

o ponge su nomhbre ni firme |8 encuesta

Hamada en su ex periencia coma trabajedon{s), 3= l= presenta un cusstionario para conaceT su expecitiva ysu
peroepcian soane b calided de servicio brindada en la Instiucidn Educativa en el que bara.

Al referirnas al servicio de b Instituciin Educativa, s= inchnee toda b experiencia en cualquisra de bs dimemsionss
v funciones: ventas, atencidn al clieme, aperacionss, cobranza, s=guridad, dreas, ambientes, zona de circulacian,
ExpeTi encia, S,

Indica cinnes

Lsied encantrard que =l imtrumema ha sido dividida en dos s=gmenios. En el primer s=gmemia, b calificacian debe
se7 anaada wilizanda los mimera entre el 1y 7, mbiendo que | representa una canfarmidad mauy baja v 7
represenia una oanformddad may aka. En el segundo segmenta, b calificacidn debe sumar 100 pumias, repartidas
s=gin la relevan cia que nsted azigne.

La primera que fendrd que completar e la columma {en gris) denominada * Expectative”. Par favar, indiquenaos
hasta qué pumio piemsa que s institocidn educativa DEBE Riac umglir can by afirmacian  plhnteada. 564 cree, que b
afirmacian leida no deberia ser seencial para considerar que s instimckin educativa brinda sus servicios can
calidad, regiire =] mmera 1. 5i cree, que b afirmacian leida deberia ser abolutamenie exencial para considerar
que su imstitocidn educativa brinda s1s servicios con calidad, registre =] mimera 7.

Expectativa

I |&di insditucidn educativa, cusnia con equipos de a2 pacios modemaos

2 M instiuciin educxiiva, tiene insizlacionss visualmeniz agradahles.

3 M instiiucidn educxiinaa, cusnia con personal de apariencia inpacahle.

Terminada de campletar las indicacionss ameriares, califique en b columna {en hlanca ) denominada " Percepciin®.
Par favar, indiquenas hasta qué pumo piemsa que 5o istitocidn educativa PFOSEE o CUM FLE, realmemie, con la
afirmacian plhmeada. 5i esti fueriemenis en desacuerds oon que su imtiucikdn adocatia no poses o nocumple la
afirmacian leida, registre 2] mimeta 1. 5i esid ferdemente dr aryerds con que su institucidn educativa si poss=a
cumple la afirmacian leida, registes = mimera 7.

Expectativa Fercepeian

1 & insditucidn educativa, cusnia con equipas de aspacios mod=maos

2 |Mi instiucidn educaiiva, tiene insiz laciones visualmeniez agradahles.

3 M instiucidn educaiiva, cusnia con persanal de apariencia impecahle.

Finalmente, distriuya un total d2 100 punios emre b cinco caracteristicas {registradss con A B, C, D v E) de
acuerdo con la importancis que tiens para wted cada una de ellas. Cuamo mds imporants s=a para wisd b
mracteristica mencionada, mds mmios ke azignard. Asegiress que, en fotal, sumen 100 puntos.

Funtaje

A |Aneriewiade ks inmdarionss Mheicas, aqainos, persomal v el de cosm s idn que s wiliza.

B |Hasilidad pasa sealizer & servicio g romida d2 formd sagoma y poasiaa

Puede iniciar con le encuesta.
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Unilversidasd SERVICE QUALITY MODEL SERVEUAL

Continenial Imtremeet da Evaluachie du b Calidaddu Sars bda

Expesigiiva Percepeidn

Fa

[P

, rel i lax comax fien en la primer

tiva, emrega ks servicios 2 los clisntes an 2] mamemia =n qo

Vid, MRS

levar sus regisinas v o

v, =l persanal informa coan precizian a las ch

soiin sducativa, &l persamal g iemnrne br

mal 5 iemmre e

SZUITON T S fransaccianes can la

16 |En i ire 1 esdocativa, &l persanal e corids (amahle) =n noidn & ks ol jemies

va, =l persanal tien= =l conacimizmo nsoesaria para atendar lax

Fuwmtaje

L |Apariencia dr ks e lac domes T, agsipod, persordl v materkal G comvesd cacion goe sesiliza

B |Habilkkad para raa lzgr =

VIR [

LT A B e R R

COSE @ CarhaE O STV CRD MBSO

g e - ]

D [Comoei

VOGS e iade G o = TP E Y AL D i thiac S S I

E |Ceidadto v memcide imdhvidealizata gee la

CIOE 0N EENE 1SS Sl @ s Cl

Suma=] 100 |

Cotnera: Maz O Fem O Ednd: Cirndo Académlen: 3in O Tée OBach O Mag O Doc O

Tiempn de servicio en 1o institucion: afias. Aren de traba b Dhoente O Administetive O Servicia O



Apéndice E. Confiabilidad

TablaE 1

Andlisis Factorial
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Inicial Extraccion
cuenta con equipos de aspectos modernos 1.000 679
tiene instalaciones visualmente agradables 1.000 .825
cuenta con personal de apariencia impecable 1.000 716
cuenta con folletos, afiches, comprobantes, y formularios de disefio agradable 1.000 .385
cumple con lo que promete 1.000 781
el personal muestra sincero interés en resolver los problemas del cliente 1.000 .806
realiza las cosas bien en la primera oportunidad 1.000 .628
entrega los servicios a los clientes en el momento en que lo prometieron 1.000 .709
insiste en llevar sus registros y documentos libre de errores 1.000 .498
el personal informa con precision a los cliente de cuando concluira cada servicio 1.000 .809
el personal siempre brinda una atencién puntual a los clientes 1.000 173
el personal siempre se muestra deseoso de ayudar a los clientes 1.000 137
el personal siempre tiene tiempo disponible para atender las consultas de los clientes 1.000 719
el comportamiento del personal infunde confianza en los clientes 1.000 .825
los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la institucion 1.000 174
el personal es cortés y amable en la atencion a los clientes 1.000 .837
el personal tiene el conocimiento necesario para atender las consultas de los clientes 1.000 794
brinda a los clientes atencidn personalizada 1.000 841
tiene un horario conveniente en sus servicios para atender a todos sus clientes 1.000 792
cuenta con suficiente personal para brindar una atencion personalizada a todos los clientes  1.000 .705
tiene como prioridad los intereses de los clientes 1.000 813
Mi institucion educativa, entiende las necesidades especificas de los clientes cuando les 1000 855

ofrece algun servicio

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
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Tabla E 2

Matriz de Correlaciones

Al A2 A3 A4 BS5 B6 B7 B8 BY C-10 C-11 C-12 C-13 D-14 D-15 D-16 D-17 E-18 E-19 E-20 E-21 E-22

A-1 1.000 .640 .497 374 475 291 383 437 233 486 464 576 457 552 442 481 385 338 .203 442 401 510
A-2 640 1.000 .294 332 .440 277 437 564 265 376 .336 .562 .240 447 368 .269 270 .263 .196 312 342 448
A-3 497 294 1000 .407 481 .749 550 .358 422 461 319 468 679 352 505 435 478 532 312 319 .618 .682
A-4 374 332 407 1000 534 .388 490 .346 .318 481 287 496 318 399 424 397 624 462 216 423 458 449
B-5 475 440 481 534 1000 .603 583 .729 242 781 .609 .625 .460 .626 .643 .592 572 352 132 .646 .397 414
B-6 .291 277 749 388 .603 1.000 .590 442 466 593 395 588 735 470 544 445 488 670 429 465 .7/50 .763
B-7 383 437 550 490 .583 .590 1.000 .548 .364 .627 505 .658 .463 .647 .624 520 519 439 221 502 457 529
B-8 437 564 358 346 .729 442 548 1000 .190 .642 651 585 .293 .611 506 .560 .373 246 .173 583 .264 428
B-9 233 .265 422 318 .242 466 .364 .190 1.000 .353 176 .484 482 .192 314 170 .359 515 429 130 .448 538
C-10 486 376 461 481 /81 593 .627 .642 353 1000 .705 .724 463 .7/07 .7/83 .701 .699 458 276 .603 414 488
C-11 464 336 319 287 .609 .395 505 .651 .176 .705 1.000 .635 .279 .700 .686 .820 .626 .319 195 .626 .304 .340
C-12 576 562 .468 496 .625 588 .658 585 .484 724 635 1.000 .627 .648 621 .615 594 541 328 559 530 .600
C-13 457 240 679 318 460 .735 .463 .293 482 463 279 .627 1000 .389 466 .353 .379 548 377 250 .591 .637
D-14 552 447 352 399 626 .470 .647 611 192 707 .700 .648 .389 1.000 .726 .758 .693 515 432 746 522 534
D-15 442 368 505 424 643 544 624 506 314 .783 .686 .621 466 .726 1.000 .780 .816 .568 .358 469 .526 .483
D-16 481 269 435 397 592 445 520 560 .170 .701 .820 .615 .353 .758 .780 1.000 .747 510 .397 672 447 456
D-17 385 .270 478 624 572 488 519 373 359 .699 626 594 379 .693 816 .747 1000 .685 .368 .561 .605 .502
E-18 338 .263 532 462 352 670 439 246 515 458 319 541 548 515 568 510 .685 1.000 .628 .447 831 .772
E-19 203 .196 312 .216 .132 429 221 173 429 276 195 328 377 432 358 397 .368 .628 1.000 .462 596 .621
E-20 442 312 319 423 646 465 502 583 .130 .603 .626 .559 250 .746 469 672 561 447 462 1.000 .458 .498
E-21 401 342 618 .458 397 750 457 .264 448 414 304 530 591 522 526 447 605 .831 .596 .458 1.000 .791
E-22 510 .448 682 449 414 763 529 428 538 488 340 .600 .637 534 483 456 502 772 621 498 .791 1.000

a. Determinante = 5.27E-011
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B9P

B8P

B7P

Apeéndice F. Prueba de Sperman recoleccion

BE6P

BSP
Figura F 5 Prueba de Sperman para la dimension fiabilidad
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Figura F 4 Prueba de Spearman para la dimension

capacidad de respuesta
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Apéndice G. Caja y bigotes

cumpleconlo gue el personal muestra realiza las cosas bien entrega los servicios insiste en llevar sus

promete sincera interés en en la primera a los clientes en el registros y
resolver los oportunidac momento en quelo  documentos libre de
problemas del cliente prometieron ITores

Figura G1. Diagrama de caja y bigotes de la dimension fiabilidad

cuenta con equipos de
aspectos modernos

tiene instalaciones cuerta con personal de cuerta con folletos,

visuaimente agradables apariencia impecable  afiches, comprobantes, y
formularios de diseno

agradable

Figura G2. Diagrama de caja y bigotes de la dimension elementos
tanaibles
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® ";ﬁémmﬁm'“ "”"“ﬂ‘;f;?’mﬁmm i gl e M oy <R elcomportamiento el los clientes se sienten &l personal es cortés y el personal tiene &l
prison . o “,M,m personal infunde confianza SEQUDS en sUs amable en la atencion alos  conocimiento necesario
enlos cliertes transacciones conla clientes para atencer las consutas
institucion dle los cliertes

Figura G3. Diagrama de caja y bigotes de la dimension de capacidad de
respuesta Figura G4. Diagrama de cajas y bigotes de la dimension de seguridad
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1 Wi institucidn
-1 educativa,
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] delos

| clientes
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-+ cuenta con
=) suficientes
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Figura G5. Diagrama de caja y bigotes de la dimensi



Apéndice H. Descriptivo por cada pregunta y dimension

TablaH 1

Descriptivo por escala por pregunta

Cod Afirmacion Escala  f° %
1 7 14.3
2 7 14.3
3 8 16.3
A-1 Cuenta con equipos de aspectos modernos 4 6 122
5 13 26.5
6 5 5.0
7 3 6.1
1 5 10.2
2 6 12.2
3 8 16.3
A-2 Tiene instalaciones visualmente agradables 4 13 265
5 13 26.5
6 3 6.1
7 1 2.0
1 1 2.0
3 1 2.0
. .. 4 9 18.4
A-3 Cuenta con personal de apariencia impecable ; “ "5t
6 17 347
7 7 143
1 3 6.1
3 3 6.1
Ad Cuenta con folletos, afiches, comprobantes, y formularios de 4 8 163
disefio agradable 5 12 245
6 12 245
7 11 224
1 2 41
2 1 2.0
3 5 10.2
B-5 Cumple con lo que promete 4 4 8.2
5 22 44.9
6 7 143
7 8 16.3
1 3 6.1
3 3 6.1
B.6 El personal muestra sincero interés en resolver los problemas del 10 204
cliente 5 7 143
6 15 30.6
7 11 22.4
1 2 4.1
2 2 41
3 5 10.2
B-7 Realiza las cosas bien en la primera oportunidad 4 9 18.4
5 15 30.6
6 13 26.5
7 3 6.1
1 1 2.0
3 7 143
B.8 Entrega los servicios a los clientes en el momento en que lo 4 13 %65
prometieron 5 16 827
6 7 143
7 5 10.2
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2 1 2.0
3 1 2.0
B-9 Insiste en llevar sus registros y documentos libre de errores : il Zi
6 11 224
7 19 38.8
1 1 2.0
2 1 2.0
El personal informa con precision a los cliente de cuando CE 8.2
C-10 4 4 8.2
concluira cada servicio . 1 2.6
6 18 36.7
7 7 143
1 1 2.0
2 2 4.1
3 1 2.0
C-11 El personal siempre brinda una atencion puntual a los clientes 4 5 102
5 11 224
6 23 46.9
7 6 12.2
1 2 41
2 1 2.0
3 2 4.1
C-12 El personal siempre se muestra deseoso de ayudar a los clientes 4 9 184
5 8 16.3
6 12 245
7 15 30.6
1 2 4.1
3 2 4.1
o3 El personal siempre tiene tiempo disponible para atender las 4 s 163
consultas de los clientes 59 184
6 18 36.7
7 10 20.4
1 2 4.1
3 3 6.1
. . " . 4 7 143
D-14 El comportamiento del personal infunde confianza en los clientes . I .
6 15 30.6
7 9 18.4
1 2 4.1
2 3 6.1
Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la 8 3 6.1
D-15 o 4 7 143
institucion 5 15 306
6 10 20.4
7 9 18.4
1 1 2.0
2 3 6.1
3 1 2.0
D-16 El personal es cortés y amable en la atencion a los clientes 4 5 102
5 12 245
6 13 26.5
7 14 28.6
1 2 4.1
2 3 6.1
El personal tiene el conocimiento necesario para atender las 805 12
D-17 4 2 41
consultas de los clientes 5 13 %5
6 16 32.7
7 8 16.3
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1 1 20
2 3 6.1
3 4 8.2
E-18 Brinda a los clientes atencion personalizada 4 5 10.2
5 10 204
6 15 306
7 11 224
1 1 20
2 1 20
Tiene un horario conveniente en sus servicios para atender a todos sus 3 ! 20
E-19 . 4 4 8.2
clientes 5 10 204
6 19 388
7 13 265
1 1 20
2 2 4.1
Cuenta con suficiente personal para brindar una atencion personalizada a 3 4 82
E-20 . 4 4 8.2
todos los clientes 5 1 286
6 14 286
7 10 204
2 5 10.2
3 2 4.1
. . . . 4 4 8.2
E-21 Tiene como prioridad los intereses de los cliente 5 1 s
6 20 408
7 6 12.2
1 1 20
2 2 4.1
Mi institucion educativa, entiende las necesidades especificas de los 3 2 41
E-22 . . . 4 6 12.2
clientes cuando les ofrece algun servicio 5 17 34.7
6 13 265
7 8 16.3
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TablaH 2

Descriptivo de la puntuacion por la dimension

Dimensién Puntuacion fe %
Elementos tangibles 5 2.0 4.1
8 1.0 2.0
10 15.0 30.6
13 1.0 2.0
15 2.0 4.1
20 18.0 36.7
25 2.0 4.1
30 6.0 12.2
40 1.0 2.0
50 1.0 2.0
Fiabilidad 5 1 2.0
10 23 46.9
12 1 2.0
15 2 4.1
19 1 2.0
20 8 16.3
25 3 6.1
30 6 12.2
40 3 6.1
50 1 2.0
Capacidad de respuesta 5 1 2
10 24 49
15 6 12.2
20 8 16.3
25 3 6.1
30 5 10.2
40 2 4.1
Seguridad 10 7 14.3
15 2 4.1
20 12 245
24 1 2
25 2 4.1
30 6 12.2
40 4 8.2
45 1 2
50 11 22.4
60 3 6.1
Empatia 5 1 2
10 25 51
12 2 4.1
15 2 4.1
20 11 22.4
25 2 4.1
30 3 6.1
40 2 4.1
50 1 2
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Apéndice I. Comprobacion de la hipotesis especifica nula 1 (Hoe 1)

Tablal1

Media y desviacién estandar segin género

Género de la persona

encuestada Pond_E_Tan_p Pond_Fiab_p Pond_Cap_Resp_p Pond _Segu_p Pond_Empa_p
Masculino Media .6923 1.1350 .9604 1.4292 .8692
Desviacion 35860 81299 69294 91452 41533
estandar
N 12 12 12 12 12
Femenino Media .8378 .8223 .8500 1.6361 .8829
Desviacion 41453 44102 45565 92944 64467
estandar
N 37 37 37 37 37
Total Media .8021 .8989 8770 1.5854 .8795
Desviacion
estandar .40293 .56197 51773 .92067 .59268
N 49 49 49 49 49
Tablal 2
Prueba de normalidad segln género
Pruebas de normalidad
. - . . Se acepta
género de la persona Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk normalidad
encuestada Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Pond_E_Tan_p Masculino 158 12 ,200" 945 12 561 Si
Femenino 122 37 178 957 37 157 Si
Pond_Fiab_p Masculino 217 12 123 779 12 .005 No
Femenino 191 37 .002 903 37 .004 No
Pond_Cap_Resp_p Masculino .326 12 .001 .801 12 .010 No
Femenino .156 37 .023 .908 37 .005 No
Pond_Segu_p Masculino 254 12 .031 844 12 .031 No
Femenino 143 37 .055 .922 37 .013 No
Pond_Empa_p Masculino 193 12 ,200" .903 12 174 Si
Femenino 241 37 .000 787 37 .000 No
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Tablal3
Prueba de homogeneidad seglin género
Prueba de homogeneidad de varianzas Se acepta
. - homogeneidad
Estadistico de Levene dfl df2 Sig.
Pond_E_Tan_p 71 1 47 196 Si
Pond_Fiab_p 3.370 1 47 .073 Si
Pond_Cap_Resp_p 3.928 1 47 .053 No
Pond_Segu_p .041 1 47 .841 Si
Pond_Empa_p .996 1 47 .323 Si




TablaJ1

Media y desviacion estandar segun edad

Apéndice J. Comprobacion de la hipotesis especifica nula 2 (Hoe 2)
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Edad de la persona

encuestada Pond_E_Tan_p Pond_Fiab_p Pond_Cap_Resp_p Pond_Segu p Pond_Empa_p
de20a24 Media 1.1375 7720 8825 1.3050 1.0520
Desviacion 45432 38016 53863 70365 33154
estandar
N 5 5 5 5 5
de25a29 Media 5607 8000 8571 1.9500 1.0014
Desviacion 33753 41429 36649 83840 64282
estandar
N 7 7 7 7 7
de30a34 Media 6406 19958 6882 1.3999 8653
Desviacion 30490 74806 37609 80673 68028
estandar
N 18 18 18 18 18
de35a39 Media 1.1150 1.0680 1.3300 1.2850 6580
Desviacion 26119 45316 74543 1.09976 16040
estandar
N 10 10 10 10 10
de40a44 Media 8078 6650 7781 2.0016 1.0113
Desviacion
oatandar 47907 39479 30893 83078 83388
N 8 8 8 8 8
de45a49 Media 5500 6600 6500 3.4500 5800
Desviacion
estandar
N 1 1 1 1 1
Total Media 8021 8989 8770 1.5854 8795
Desviacion 40293 56197 51773 92067 59268
estandar
N 49 49 49 49 49
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TablaJ 2

Prueba de normalidad segun edad

Pruebas de normalidad®def9

- . - Se acepta
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk h
Edad de la persona encuestada Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig. normalidad
Pond_E Tan_p de 20a 24 245 5 200 .962 5 .821 Si
de25a29 168 7 200" 939 7 .627 Si
de30a34 129 18 ,200° 934 18 224 Si
de 35a39 198 10 ,200° 921 10 .362 Si
de 40 a 44 267 8 .098 .824 8 .052 No
Pond_Fiab_p de20a24 275 5 ,200° .885 5 .33 Si
de 25a29 262 7 157 .836 7 .092 Si
de30a34 199 18 057 800 18  .002 No
de 35a 39 159 10 ,200° 961 10 794 Si
de40a44 315 8 .019 .804 8 .032 No
Pond_Cap _Resp _p de20a24 316 5 115 736 5 .022 No
de 25a29 118 7 ,200° .984 7 976 Si
de30a34 181 18 124 889 18  .037 No
de 35a39 151 10 ,200° 923 10  .383 Si
de40a44 286 8 .053 .816 8 .042 No
Pond_Segu_p de20a 24 275 5 ,200° 797 5 .077 Si
de25a29 A73 7 2007 .968 7 .880 Si
de30a34 173 18 164 913 18  .095 Si
de 35a39 303 10 .010 740 10  .003 No
de 40 a 44 208 8 ,200° 872 8 .156 Si
Pond_Empa_p de20a24 286 5 ,200 874 5 .283 Si
de 25a29 218 7 ,200° .946 7 .695 Si
de30a34 221 18 .020 717 18  .000 No
de 35a39 295 10 .014 732 10 .002 No
de40a44 306 8 .027 .856 8 .109 Si

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccién de significacién de Lilliefors

¢. Pond_E_Tan_p es constante cuando edad de la persona encuestada = de 45 a 49. Se ha omitido.

d. Pond_Fiab_p es constante cuando edad de la persona encuestada = de 45 a 49. Se ha omitido.

e. Pond_Cap_Resp_p es constante cuando edad de la persona encuestada = de 45 a 49. Se ha omitido.
f. Pond_Segu_p es constante cuando edad de la persona encuestada = de 45 a 49. Se ha omitido.

g. Pond_Empa_p es constante cuando edad de la persona encuestada = de 45 a 49. Se ha omitido.



TablaJ 3

Prueba de homogeneidad segun edad

Prueba de homogeneidad de varianzas

Estadisticode ¢ g gjg, hoﬁig‘éﬁ‘éfiad
Levene
Pond_E Tan p .837 4 43 509 Si
Pond_Fiab_p 1.103 4 43 367 Si
Pond_Cap_Resp_p 3.403 4 43 017 No
Pond_Segu_p 584 4 43 676 Si
Pond_Empa_p 2.774 4 43  .039 No
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TablaK 1

Apéndice K. Comprobacién de la hipotesis especifica nula 3 (Hoe 3)

Media y desviacion estandar segun tiempo de servicio

89

Tiempo de servicio en la

nstitucion Pond E Tan p Pond Fiab p Pond Cap Resp p Pond Segu p Pond Empa p

menos de 1 afio Media 7336 .9078 6836 1.3670 .7839

Desviacion

estandar .38912 79849 44339 .84509 ABT72

N 16 16 16 16 16
dela2afos  Media .8010 .8532 9770 1.8020 .8620

Desviacion

estandar .39203 .35624 52851 1.00602 61627

N 25 25 25 25 25
de3a4afos Media 1.0463 1.0100 1.1969 1.1156 .6560

Desviacion

estandar 55563 71040 76188 .93248 .30934

N 4 4 4 4 4
de5a6afos  Media .8917 1.1833 7417 1.5000 1.8433

Desviacion

estandar 52698 54794 .20361 30721 71975

N 3 3 3 3 3
de7a8afios  Media 6825 .6000 .6000 1.8000 .8500

Desviacion

estandar

N 1 1 1 1 1
Total Media .8021 .8989 8770 1.5854 8795

Desviacion

estandar 40293 56197 51773 .92067 59268

N 49 49 49 49 49
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Tabla K 2

Prueba de normalidad segun tiempo de servicio

Pruebas de normalidad®defg

Tiempo de servicio en la Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk nifrﬁg?i%tzd
institucién Estadistico gl  Sig. Estadistico gl Sig.
Pond_E_Tan_p ;nﬁf)”"s del 134 16 200 947 16 446 Si
de 1 a 2 afios 139 25 200 962 25 451 Si
de 3 a 4 afos 301 4 924 4 560 Si
de 5 a 6 afios 377 3 770 3 .045 No
Pond_Fiab_p ;nﬁ%”"s del 235 16 .018 749 16  .001 No
de 1 a2 afios 186 25 .025 929 25 .083 Si
de 3 a 4 afios 233 4 892 4 .394 Si
de 5 a 6 afios 265 3 953 3 584 Si
Pond_Cap_Resp_p menos de 1 250 16 .009 795 16 002  No
ano
de 1 a2 afios 220 25 .003 889 25 011 No
de 3 a 4 afios 352 4 845 4 211 Si
de 5 a 6 afios 340 3 848 3 235 Si
Pond_Segu_p menos del 203 16 .076 897 16 073 S
de 1 a 2 afos 218 25 .003 894 25 013 No
de 3 a 4 afios 372 4 758 4 .045 No
de 5 a 6 afios 325 3 876 3 312 Si
Pond_Empa_p menos del 242 16 013 836 16 048  No
de 1 a2 afios 241 25 .001 719 25 .000 No
de 3 a 4 afios 438 4 634 4 .001 No
de 5 a 6 afios 273 3 946 3 552 Si

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccién de significacién de Lilliefors

c. Pond_E_Tan_p es constante cuando tiempo de servicio en la institucién = de 7 a 8 afios. Se ha omitido.

d. Pond_Fiab_p es constante cuando tiempo de servicio en la institucion = de 7 a 8 afios. Se ha omitido.

e. Pond_Cap_Resp_p es constante cuando tiempo de servicio en la institucion = de 7 a 8 afios. Se ha omitido.
f. Pond_Segu_p es constante cuando tiempo de servicio en la institucion = de 7 a 8 afios. Se ha omitido.

g. Pond_Empa_p es constante cuando tiempo de servicio en la institucién = de 7 a 8 afios. Se ha omitido.



TablaK 4

Prueba de homogeneidad segun tiempo de servicio

Prueba de homogeneidad de varianzas

Se acepta

Estadistico . homogeneidad
de Levene  dfl df2 Sig.
Pond_E_Tan_p 247 3 44 863 Si
Pond_Fiab_p 1.972 3 44 132 Si
Pond_Cap_Resp_p 1.693 3 44 182 Si
Pond_Segu_p 2.362 3 44 .084 Si
Pond_Empa_p 406 3 44 750 Si




TablaL 1

Media y desviacion estandar segun grado de instruccion

Apéndice L. Comprobacion de la hipdtesis especifica nula 4 (Hoe 4)

92

Grado académico mas
alto obtenido por el

Pond_E Tan_p Pond _Fiab p Pond Cap Resp p Pond Segu p Pond Empa p

encuestado

singrado Media 1.0292 2.0400 .5500 .7833 .6933

Desviacion 28514 1.09672 112500 23094 33126

estandar

N 3 3 3 3 3
Técnico  Media 7942 7003 7233 2.0323 9621

Desviacion 44915 33319 33842 91804 76424

estandar

N 15 15 15 15 15
bachiller Media 7654 8965 9174 1.4500 8019

Desviacion 39027 49186 49368 85271 37707

estandar

N 23 23 23 23 23
magister  Media 7429 7829 1.2536 1.4786 .9857

Desviacion 35523 42948 82543 1.09292 89284

estandar

N 7 7 7 7 7
Doctor ~ Media 1.5000 1.3200 6000 1.1500 1.2400

Desviacion

estandar

N 1 1 1 1 1
Total Media 8021 8989 8770 1.5854 8795

Desviacion 40293 56197 51773 02067 59268

estandar

N 49 49 49 49 49




Tabla L 2

Prueba de normalidad segun grado de instruccion

93

Pruebas de normalidad®def.g

Grado académico mas alto Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk ni?rﬁgfi%t:d

obtenido por el encuestado Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Pond_E Tan_p sin grado 377 3 .769 3 .042 No
técnico 173 15 ,200° 905 15 114 Si
bachiller 119 23 200" 976 23 834 Si
magister 253 7 .195 918 7 455 Si

Pond_Fiab_p sin grado 349 3 831 3 192 Si
técnico 186 15 171 903 15 105 Si
bachiller 182 23 .046 904 23 031 No
magister 327 7 .023 .820 7 .064 Si

Pond_Cap_Resp_p sin grado 175 3 1.000 3 1.000 Si
técnico 214 15 .062 891 15 .070 Si
bachiller 141 23 ,200° 945 23 231 Si
magister 320 7 .029 164 7 .018 No

Pond_Segu_p sin grado 385 3 750 3 .000 No
técnico 161 15 ,200° 923 15 215 Si
bachiller 146 23 ,200° 914 23 .050 No
magister 198 7 ,200° 878 7 .219 Si

Pond_Empa_p sin grado 207 3 992 3 833 Si
técnico 291 15 .001 697 15 .000 No
bachiller 168 23 .090 955 23 .365 Si
magister 373 7 .004 801 7 .042 No

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

c. Pond_E_Tan_p es constante cuando grado académico més alto obtenido por el encuestado = doctor. Se ha omitido.

d. Pond_Fiab_p es constante cuando grado académico mas alto obtenido por el encuestado = doctor. Se ha omitido.

e. Pond_Cap_Resp_p es constante cuando grado académico més alto obtenido por el encuestado = doctor. Se ha omitido.

f. Pond_Segu_p es constante cuando grado académico mas alto obtenido por el encuestado = doctor. Se ha omitido.
g. Pond_Empa_p es constante cuando grado académico més alto obtenido por el encuestado = doctor. Se ha omitido.



TablaL 3

Prueba de homogeneidad segun grado de instruccion

Prueba de homogeneidad de varianzas

Se acepta

Estadistico de Levene dfl df2 Sig. homogeneidad
Pond_E_Tan_p 261 3 44 853 Si
Pond_Fiab_p 4744 3 44 006 No
Pond_Cap_Resp_p 5228 3 44 .004 No
Pond_Segu_p 1.832 3 44 155 Si
Pond_Empa_p 2840 3 44 049 No
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