Universidad
= Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA

Escuela Académico Profesional de Administracion , Marketing y
Negocios Internacionales

Tesis

Expectativa de los colaboradores sobre la calidad
de servicio enlall.EE. Cyber Kids en la ciudad
de Huancayo

Sandra Susan Romualdo Calzada

Para optar el Titulo Profesional de
Licenciada en Administracion

Huancayo, 2019




Repositorio Institucional Continental

Tesis digital

Esta obra esté bajo una Licencia "Creative Commons Atribucion 4.0 Internacional” .




Asesor

Mag. Pedro Bernabé Venegas Rodriguez



Dedicatoria

Dedico este proyecto en primer lugar a Dios el cual me ha permitido alcanzar este gran
logro; a mis docentes los cuales me han transmitido sus conocimientos y experiencias para
desenvolverme en mi vida profesional asimismo a mis amigos y familiares por las palabras de
aliento en los momentos dificiles, gracias por ser participes de tan anhelado suefo.

Dedico el presente trabajo de investigacion a mis padres los cuales han estado presente
a lo largo de mi desarrollo profesional, quienes son el motor para seguir adelante solo me queda
agradecerles por el carifio, la confianza y el apoyo incondicional brindado todos estos afios,

gracias a su esfuerzo culmino esta gran etapa en mi vida.



Agradecimientos

Ante todo, agradecer primero a Dios el cual ha sido pieza fundamental en mi vida y
camino profesional, a €l agradezco por permitirme cumplir tan anhelado suefio.

Agradecer también a mi asesor el Mag. Pedro Bernabé Venegas Rodriguez por haberme
orientado a lo largo del desarrollo de la tesis, darle las gracias por los conocimientos brindados
y el tiempo dedicado lo cual ha permitido la culminacién de este proyecto.

Al Sr. David Mandujano Aliaga, director de la institucién educativa Cyber Kids por
aceptar la realizacion del proyecto de investigacion en su prestigiosa institucion ademds del
apoyo otorgado durante el desarrollo del proyecto de investigacion.

De igual manera un agradecimiento especial a los docentes de la Universidad
Continental de la Facultad de ciencias de la empresa por los conocimientos impartidos y por
ser parte de mi crecimiento profesional, gracias a ustedes concluyo con gran éxito este

proyecto.



il

Tabla de Contenidos
Tabla de CONtENIAOS ......cocueiiiieiiieiieteet ettt ettt et et e st et esabeebeesaneens i
LiSta d@ FIGUIAS ...ceiiiiiiiieeciie ettt ettt e et e et e e eebeeeabeeesaeeenaseesnseeenns vii
LASEA dE TaBIAS ..c..eeniieiieeieeeee ettt et e viii
RESUIMETI. ...ttt ettt et e st X
ADSETACE ettt et ettt ettt et e et e e et e e bt e e bt e e abeeebbeeenaas xi
INEFOAUCCION ...ttt ettt e et e s bt e e s bae e sbteesabaeeas xii
Capitulo I: Planteamiento del EStudio.................c..oocoiiiiiiiiiiieeeeee e 1
1.1. Delimitacion de 1a INVEStIZACION........coiuiiiiiiiiiiiieeiie ettt et 1
O O B 7] To3 21 PSPPSR 1
L. 1.2, T@MPOTAL ..ttt et ettt e et e e et e e et e e et e e snsaeeensbeesnsneesasaeesanes 1
L.1.3. CONCEPLUAL ....oeniiiiiiiiieeee ettt e et e ettt e et e e s e e sbreesnbneesabaeesanee 1
1.2. Planteamiento del Problema...........cocooviiiiiiiiiiiiiiiceieeeeeee et 2
1.3. Formulacion del Problema............cooiiiiiiiiiiiiiiiiceeeeeeeeeeeeee e 6
1.3.1. Problema General.............cooouiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee ettt s e 6
1.3.2. Problemas ESPeCifiCOs. .....ccouiiiiiiiiiiieiiieie ettt 6
1.4. Objetivos de 1a INVESHZACION .....ccvviiiiiieeiieeciie ettt e e e e saneesnbaeeenns 7
1.4.1. ObJetiVOS GENETAIES. ..eevuuvieiuiiieiiieeeiieeeit ettt e e rtteestee et eeesabeeesibeessaneessaeesssneesaseeesnnes 7
1.4.2. Objetivos ESPECIIICOS. ..uuviiiiiiiiiiiiiiieeee ettt e et esbee e 7
1.5. Justificacion de 1a INVESHZACION .....cccueiiiiiiiiiiieiie ettt 7

1.5.1. JUSHTICACION TEOTICA. ..o e e et e e e et e e e e e e e e e ena e e e eeaaenennnns 7



il

1.5.2. Justificacion PrACHCA. ......coovuiiiiiiiiiiiieiteeeee ettt s 8
1.5.3. Justificacion MetodOIOZICA. ........cocviiiiiiriiiiiiiiecieeeeee e 8
Capitulo IT: MAarco TeOTICO...........cccooieiiiieieeieeieee ettt ae e 9
2.1. Antecedentes de INVEStIZACTON ......cc..eiiuiiiiiiiiiiiiieie et 9
2.1.1. Articulos CIBNITICOS. ...eevutiriiiiiieiieeitee ettt 9
2.1.2. Tesis Nacionales e Internacionales. .........c...ceceeriiiriiniiinieiiienieceee e 11
2.2. BASES TEOTICAS ...euviiiiiiiieiieeteeette ettt ettt ettt st ettt st e b e enees 13
2.2. 1. BAUCACION. .....ceiiiiiiiie ettt ettt ettt e s bt e et e et e e sbbe e st e e sabaeeeas 13
2.2.2. Evolucion de 1a Calidad. .........oocuiiiiiiiiiiiiiiieiceeeeeeeeeetee e 15
2.2.4. Autores representativos en el tema de calidad. .........ccocoeoeiiiiiiiiiniiin, 20
2.2.3. Calidad. ..ottt ettt ettt e b e eaeas 22
2. 2.4, SETVICIO. weutteniieeiteeite ettt ettt ettt e bttt e bt e s it e ebt e et e e bt e et e e s at e e bt e sateeteas 23
2.2.5. Calidad d€ SETVICIO. ..ccuutiruiiiiieeiiieiteeite ettt ettt et ettt et e s enees 24
2.2.6. Modelos de gestion de 1a calidad. .........c.ooovuieiiiiiiniiiiiieciecceece e 25
2.3. Definicion de Términos BASICOS ........coueiriiiriiiriiiriiiieeieeiec et 30
Capitulo III: Hipotesis Y Variables...............ccccoooiiiiiiiiiiiiciccececce e 33
B HIPOLESIS vttt sttt et e 33
3.1, HIPOLESIS GENETAL. ...co..uiiiiiiiiiiiiiiiie ettt st 33
3.2, HipOtesis ESPECTIICAS. ..uieiiiiiriiieiiii ettt ettt et ettt e e s aae e eaee e snsaee e 33
3.2. Identificacion de Variables ...........coceeiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeee e 33

3.3. Operacionalizacion de Variables ..........ccccueeriiiiriiieniieeiieeieeeeee et siee e 34



v

Capitulo IV: MetodolOgia................c.cceeiiiiiiieieeieeieieeee ettt se e 35
4.1. Métodos de INVESHZACION .....cc.eeeuiiriiiiiiiieeieeee et s 35
4.1.1. MEtOd0S GENETALES. .....coouviiiiiiiiiiieiiee ettt et s e e sbee e 35
4.1.2. MEtodos ESPECITICOS. ..eeiuviiiiiieiiiieciiee ettt ettt ettt e e saaeeeeaeeeaneesnneeeens 35
4.2. Configuracion de 1a INVEStIZACION ....cc.eeevuieeiiiiieiiieeeiieeeieeeeiee et eiree s eeaeeesaee e 36
4.2.1. Enfoque de 12 INVEStIZACION ....ccuvieriuiieiiiieiiieeeiieeeiteesiteesieeesteeeiteeesaaeesaaeesaeeesabeeeas 36
4.2.2. TipO de INVESTIZACION ..cuuviiiiiieiiiieeiieeeitee ettt e ettt e ebteesbeeesibeeesibeeesabeeesabeessaeesneeesneeenas 36
4.2.3. Nivel de INVESHZACION. .....ceoruiiiiiiieiiiie ettt ettt ettt et e et eesateesaaeesbeeesabeeenas 36
4.2.4. D1SeN0 de INVESTIZACION ....eeuvieuiieiiieiieeiieeiee ettt ettt sane et e seneeneeseneeneeseneenees 37
4.3. PODIaCION ¥ IMUESIIA «....eeiuiiiiiiiiiiiieeeite ettt ettt et st e s e sbaee e 38
4.3.1. PODLACION. ...ttt ettt ettt et et aeas 38
A.3. 2. MIUESITA. ettt ettt ettt e e bte e s bt e e bteesbaeesneeesbeeeas 38
4.3.2.1. Unidad de analiSiS. .....eeeueeeieeniieiieiieeeiieeite ettt ettt 38
4.3.2.2. Tamafio de 1a MUESLIA. .......coviiriiiiiiiiieieeeee et 38
4.3.2.3. SelecciOn de 1a MUESIIA. ......cocueiriiiiiiriieiere ettt 38
4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ..........ccc.eeerieeeriieernieeinieeniieeeeeeeieeens 38
4.4.1. Confiabilidad........coouiiiiiiiiiie ettt 41
A2 VAIAEZ ..ottt ettt ettt et e aeas 42
4.5. Proceso de 1ecoleccion de datos ........coc.eevieeriieniiiiiiiiieeee ettt 43
4.6. Descripcidn del Andlisis de datos y prueba de hipOtesis ......ccveeeveeerieeenieeenieeeieeeiieens 43

4.6.1. Descripcion del AndlisisS DeSCIIPIVO. ......eiiuiieriiieeeiieeriee ettt eieeertee e eieee s 43



4.6.2. Descripcion del Analisis Inferencial. ........cccoociiiiiiiiiiiiniiineecececeeeen 43
4.6.3. Descripcion de 1a Prueba De HIpOTESIS. ...coueeriiiiiiniiiiienieciccieceeeeeeeeeeeee e 43
Capitulo V: ReSUIAdOS..........c..ooooiiiiiiiieeee et 45
5.1. Descripcion del Trabajo de CampPo........cccuveeiiieeriieeniieeeieeeriee e eeeeeeeieeeeaeeesaaee e 45
5.1.1. Perfil de informantes. ..........c.eeouiiiiiiiiiiiiieie et 45
5.2. Presentacion de Resultados...........cooiiiiiiiiiiiiiiiiiiciccece e 46
5.3. Contrastacion de Resultados .........coceoiiiiiiiriiiiiiiieiieceece e 49
5.3.1 Contrastacion y comprobacion de la hipétesis especifica nula 1 (HOe 1) ..........cc.eee. 49
5.3.2 Contrastacion y comprobacion de la hipétesis especifica nula 2 (HOe 2) ...........c.......... 53
5.3.3 Contrastacion y comprobacion de la hipétesis especifica nula 3 (HOe 3) ..........cccceeee. 57
5.3.4. Contrastacién y comprobacién de la hipétesis especifica nula 4 (HOe 4) ..................... 62
5.3.5. Contrastacién y comprobacion de la Hip General ...........cccccoeeviieniiieniieeniieeeieeeiees 66
Capitulo VI DISCUSION .......oocoiiiiiiiiiiiiieceeceeeeee ettt re et s beebeessbeeseesnsaens 67
6.1. Discusion de reSUItadOS. .......cooueeriiiriiiriiiiceieee ettt 67
CONCIUSIONES ...ttt ettt et ettt s e et e st e b e s et e eneesaneenees 72
ReECOMENAACIONES .....coouviiiiiiiiiiieeiee ettt et e st e s e et e sbee e 76
RETETENCIAS. ...ttt ettt e et e et esbae e s e e e sabee e 79
APENAICE A .ottt ettt et e et e e bt e e s b e e s bt e e sbeeeas 84
APENAICE B et e et ee e b e e e nabaeetaeeeateeenaeen 85
APENAICE C ..ottt ettt e et e e st e st e e st e e et e e e nbee e abeeenaaeetaeeeaeeeenaeens 86

APENAICE D .ottt et e et e et e s aaeeeateeebaee e 87



vi

APENAICE Bt 89
ADPENAICE F ..o e 91
ADPENAICE G ..o e e 92
APENAICE H ...ttt et et sttt e 93

APENAICE L.ttt s e e st e e st e et e et e e e abeeetaeeeaneeebaeen 96



vii

Lista de Figuras

Figura 1.0rganizacion del sistema educativo PEruano.........cceeecveerueerveenieeneeenieenieeenneenneennees 15
Figura 2. Evolucion de la gestion de calidad .............cooeeeiiiiiiniiiniiniiicececcceceeeeen 18
Figura 3. Trilogia de JUTAN .........coouiiiiiiiiiiie ettt et 21
Figura 4.Criterios de la calidad de SeTVICIO.........cceeeuiiiieiiiiieeeiiee et e e 24
Figura 5. Estructura del Modelo Malcolm Baldrige ..........ccoooeieviiiiiiiiiiiieiicciicceieeeieee 27
Figura 6. Estructura del Modelo EFQM.........ccviiiiiiiiiieeeeeee et 29
Figura 7. Expectativa ponderada global............ccocouiiiiiiiiiiiiiniiiiiieeee e 49
Figura 8.Diferencias de la expectativa SEZUN ZENETO .........eeervieeriieeriieeieeerieeerireesiieeesieeeas 53
Figura 9. Diferencias de las expectativas segin la edad ..........ccooceeeviiinniienniiienniieiieeeees 57
Figura 10. Diferencias de la expectativa segin tiempo de SerViCIO. ......ccceeerveerrveersueeeriuneens 61

Figura 11. Diferencia de la expectativa segiin grado académico. .........ccccueeevveerrveeriveeniuneens 65


file:///C:/Users/Henry/Downloads/Estructura%20de%20tesis_Septiembre%202018%20sandraaa%20(3).docx%23_Toc22560363
file:///C:/Users/Henry/Downloads/Estructura%20de%20tesis_Septiembre%202018%20sandraaa%20(3).docx%23_Toc22560364
file:///C:/Users/Henry/Downloads/Estructura%20de%20tesis_Septiembre%202018%20sandraaa%20(3).docx%23_Toc22560365
file:///C:/Users/Henry/Downloads/Estructura%20de%20tesis_Septiembre%202018%20sandraaa%20(3).docx%23_Toc22560366

viii

Lista de Tablas
Tabla 1. Criterios y porcentajes de evaluacion - Premio Deming ..............ccccceeeeueeveeeenaneen. 27
Tabla 2. Criterios de evaluacion - Modelo Malcolm Baldrige .................cccoeeeeeevveeeencuenaanns 28
Tabla 3. Criterios de evaluacion - Modelo EFQM ............ccooccovueeeiieeeieeiciieeeeeeeeeeeseciirveeeeeeeens 29
Tabla 4. Declaraciones ServqUQL..................oocceeiiouiiiiiueiniiiiiiiiesiee ettt siee e 39
Tabla 5. Indice de confiabilidad por Alfa de CFORBACH ..............cooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeeeeees 41
Tabla 6. Indice de validez por KMO y prueba de Bartlett.................oooeeovoeeeeveeeereeerereenes 42
Tabla 7. Perfil de iNfOrmMANIES ............ccccouviieeeiiieeieeiiieeeeciiee e et e et e e e e stae e e e eaaaee e e eaaaeeeeeans 46
Tabla 8. Resultados de la expectativa no ponderada ......................occcueeeeeeceeeeeeciieeeeeiieeeeanns 47
Tabla 9. Resultados de la importancia relativa ....................oeeeeueeeeeecveeeeeeiieeeeecieeeeeeveeeeens 48
Tabla 10. Media y Desviacion estandar S€QUN QENETO .............ccuueeeeeeuveeeeeeiireeeeiirreeeesisveeeeanns 50
Tabla 11. Prueba de distribucion normal SEQUIN GENETO.............ccccueeeeueeesieeeeniieesieeeiieeeieeenns 50
Tabla 12. Homogeneidad de varianzas SEQUN GENETO. ..........ccuuuvcueeeecueeesiiieerieeesieeseieeseneens 51
Tabla 13. Prueba no paramétrica T — student segiin la variable género. .....................cuuu..... 52
Tabla 14. Media y Desviacion estandar Segun edad . .................ccoueeeueeencueeescueeesiieeeiieenineenns 54
Tabla 15. Prueba de distribucion normal segun edad. .................cccoeeueeecueeencueeeniueeeiireenineanns 55
Tabla 16. Homogeneidad de varianzas segun edad .....................cccccovueeveiniieniinseeneeneennnne. 56
Tabla 17. Prueba no paramétrica Kruskall Wallis segiin la variable edad. ........................... 56
Tabla 18. Media y desviacion estandar seguin tiempo de SErVICIO...........ccueevcueeercueeeeiueenineanns 58
Tabla 19. Prueba de distribucion normal seguin tiempo de Servicio. .............ccccoecueeveenuennee. 59
Tabla 20. Homogeneidad de varianzas seguin tiempo de ServiCio. ...........cceeveueeeecueeeevueeniueenns 60
Tabla 21. Prueba paramétrica ANOVA segtin la variable tiempo de servicio........................ 60
Tabla 22. Media y desviacion estandar seguin grado ACAAEMICO ...............oceeeueeeecueeeecueenennanns 62
Tabla 23. Prueba de distribucion normal segiin grado académico...................c.ccoueeevueeeennnnn. 63

Tabla 24. Homogeneidad de varianzas segiin grado académico. ................ccoueeecuueeevevenennanns 64



Tabla 25. Prueba paramétrica ANOVA segtin la variable grado académico .........................

Tabla 26. Contrastacion de la hipotesis general

iX



Resumen

El propésito del presente trabajo de investigacion es identificar si existen diferencias en
la expectativa de la calidad de servicio entre los colaboradores de la institucion educativa Cyber
Kids mediante la aplicacion de la herramienta SERVQUAL la cual consta de 22 preguntas,
donde se considera 5 criterios para la evaluacion: (a) Elementos Tangibles, (b) Fiabilidad, (c)
Capacidad de respuesta, (d) Seguridad y (e) Empatia asimismo se evalud la validez y
confiabilidad del instrumento para la recopilacion de los datos. El disefio de la investigacion es
no experimental de corte transeccional de tipo descriptivo; la muestra estd compuesta por la
plana docente, administrativa y de servicio perteneciente a la institucién educativa Cyber Kids
haciendo un total de 23 colaboradores participes de la investigacion. Los resultados obtenidos
de los tratamientos estadisticos, demuestran que existen diferencias en la expectativa de la
calidad de servicio entre los colaboradores de la institucién educativa Cyber Kids debido al
género, edad, tiempo de servicio y grado académico a partir de dicho estudio se podran
establecer ideas de mejora con respecto a la calidad de servicio de la instituciéon ademads de
contribuir con la mejora en la experiencia del servicio para el cliente externo por ende
incrementar su nivel de satisfaccion.

Palabras claves: Servqual, Calidad de servicio, Expectativa, Cliente interno.
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Abstract

The purpose of this research work is to identify if there are differences in the expectation
of the quality of service between the employees of the Cyber Kids Educational Institution
through the application of the SERVQUAL tool which consists of 22 questions, where 5 criteria
are considered for The evaluation: (a) Tangible Elements, (b) Reliability, (c) Responsiveness,
(d) Security and (e) Empathy also assessed the validity and reliability of the instrument for data
collection. The research design is non-experimental with a descriptive transectional cut; The
sample is composed of the teaching, administrative and service staff belonging to the Cyber
Kids educational institution making a total of 23 collaborators participating in the research.
The results obtained from the statistical treatments show that there are differences in the
expectation of the quality of service between the employees of the Cyber Kids Educational
Institution due to gender, age, service time and academic degree from said study, ideas can be
established of improvement with respect to the quality of service of the institution in addition
to contributing to the improvement in the experience of the service for the external customer,
therefore increasing the level of satisfaction.

Keywords: Servqual, Quality of service, Expectation, Internal customer.
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Introduccién

A través de los afios el tema de la calidad de servicio ha ido tomando relevancia dentro
de las organizaciones, en la actualidad es indispensable para cualquier empresa ya sea de bienes
0 servicios; puesto que para asegurar el éxito de las organizaciones es de suma importancia
lograr la satisfaccion del cliente externo a través de la calidad de servicio.

Calidad de servicio es la diferencia existente entre lo que el cliente desea y lo que
obtiene del servicio, asimismo para lograr un nivel alto de calidad en el servicio no basta solo
con cumplir con las necesidades de los clientes si no de sobrepasar sus expectativas con
respecto al servicio prestado. Hoy en dia un factor fundamental para el éxito de las
organizaciones depende de la calidad de servicio debido que puede ser usado para fidelizar a
nuestros clientes o por otra parte diferenciarse de la competencia. (Alvarez, 1995)

Los clientes en la actualidad se tornan més exigentes con los productos o servicios que
adquieren debido a la formacién que reciben ademds la facilidad de acceder a diversa
informacion en solo minutos lo convierte més selectivo a la hora de adquirir un bien o servicio;
el cliente interno juega un papel importante dentro de la calidad de servicio ya que el primer
contacto que tiene el cliente externo con la organizacién es por medio del cliente interno
ademds que es quien conoce lo que busca el cliente externo; entre las deficiencias detectadas
en la calidad de servicio se encuentra la discrepancia entre lo que desea el cliente y lo que
percibe el cliente interno por tal motivo es necesario utilizar herramientas para recopilar
informacién y poder planificar acciones para menguar dichos problemas. (Alvarez, 1995)

La educacion es pieza indispensable para potenciar el crecimiento de una sociedad,
puesto que permite acceder a mejores oportunidades laborales y profesionales ademds de
mejorar la calidad de vida de la persona. Bossiere, Glewwe y Kremmer citados en (Beltran &

Seinfeld, 2013).
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La educacién en el Pertd presenta diversas falencias no solo en el tema de calidad
educativa si no de calidad en el servicio puesto que consideran que el bajo rendimiento
estudiantil depende de ciertos factores como (a) la infraestructura de los centros educativos, (b)
escasez de materiales y (c) calidad de los docentes. (Beltrdn & Seinfeld, 2013)

El presente trabajo de investigacion evaluda las expectativas de la calidad de servicio en
la institucion educativa privada Cyber Kids desde la mirada de los colaboradores conformada
por la plana docente, administrativo y de servicio de dicha institucién, se midi6 la calidad de
servicio a través del uso de la herramienta Servqual el cual considera cinco criterios (a)

Elementos Tangibles, (b) Fiabilidad, (c) Capacidad de respuesta, (d) Seguridad y (e¢) Empatia.



Capitulo I: Planteamiento del Estudio

En el presente capitulo se define el tema de la investigacion y se determina los alcances
y limites del estudio a nivel espacial, temporal y conceptual por otro parte se describe el
proposito de la investigacion ademds de fundamentar y evidenciar la importancia del anélisis a
dicho tema de estudio.

1.1. Delimitacion de la Investigacion

Segin Sabino (1992), afirma que la delimitacién de la investigacién cientifica es de
suma importancia puesto que permite precisar en concreto el tema y los campos de interés al
cual se enfocara la investigacion, ademds de establecer los limites y determinar los alcances
del estudio en cuanto (a) al contenido, donde se expone los temas especificos que se
desarrollara en la investigacion, (b) espacio, se refiere a las caracteristicas con las que deben
contar los objetos del estudio y el contexto donde se desarrollara la investigacion; y (c) tiempo,
hace referencia al lapso o periodo en el que se llevara a cabo el estudio.

1.1.1. Espacial.

La investigacion estd dirigida a la plana docente, personal administrativo y de servicio
de la institucién educativa Cyber Kids del nivel inicial y primario ubicado en el distrito de
Huancayo, de la provincia de Huancayo del departamento de Junin.

1.1.2. Temporal.

El estudio se desarroll6 entre los meses de noviembre a diciembre del afio 2018, tiempo
en el que se disefid el instrumento de evaluacidn, se realizé la recoleccion de datos y el
procesamiento de estos.

1.1.3. Conceptual.

Estdndares de calidad internacionales como los modelos Malcolm Baldrige, EFQM e
ISO consideran la integracion de diferentes componentes o criterios, entre ellas, y de manera

relevante, el cumplimiento de estdndares a nivel de los colaboradores (De Nieves Nieto & Ros



Mc Donnell, 2006); ademds, todos estos modelos mencionados solicitan procesos de
autoevaluacion interna a cada nivel; es decir, se requiere la participacién activa y apreciacion
del directorio, de los gerentes, de los colaboradores, de los clientes y demds actores
relacionados con las actividades de la organizacion que pretende alcanzar un estindar de
calidad Gaitan, (2007); por tal razoén, la presente investigacion tiene como fin conocer las
expectativas que tienen los colaboradores acerca de la calidad de servicio de la institucion
educativa Cyber Kids considerando el Modelo de Calidad de Servicio propuesto por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993) por ser un modelo flexible y adaptable a servicios de indole
educativo.
1.2. Planteamiento del Problema

La finalidad de la investigacion es conocer la expectativa de calidad de servicio de la
institucion educativa Cyber Kids desde la perspectiva de sus colaboradores; por esta razon es
de suma importancia analizar el entorno en el cual se desarrolla la investigacion en primer lugar
la educacion, en el mundo existen diversas entidades preocupadas por el tema de la educacion;
la United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization, en castellano
Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacidn, la Ciencia y la Cultura [UNESCO],
(2018), fundamenta que “la educacion es un derecho humano para todos, a lo largo de toda la
vida, y que el acceso a la instruccion debe ir acompaifiado de la calidad” (s.p.). Es decir que no
basta con ofrecer educacion si no que esta debe ser de calidad y a su vez debe conllevar al
aprendizaje, solo asi obtendrd los beneficios de una buena educaciéon como el crecimiento
econdémico de un pais como consecuencia de la calidad de sus profesionales. Por otro lado el
Banco Mundial (2018) considera que “la educacion es un importante motor del desarrollo, asi
como uno de los instrumentos mds eficaces para reducir la pobreza, mejorar la salud, lograr la
igualdad de género, la paz y la estabilidad” (s.p.), ademas no solo se enfocan en brindar

educacién si no que su preocupacion va mas alld, buscan el aprendizaje del alumno de tal



manera manifiestan que “la escolarizacion sin aprendizaje es solo una oportunidad
desaprovechada, sino también una injusticia para los nifios que mas la necesitan” (s.p.). Para
complementar las ideas ya mencionadas segun la United Nations International Children's
Emergency Fund, en castellano Fondo Internacional de Emergencia de las Naciones Unidas
para la Infancia [UNICEF], (2018) expone que “la educacion ofrece a los nifios el camino para
escapar de la pobreza y lograr un futuro prometedor” (s.p.), dicha entidad ofrece en distintos
paises, programas de aprendizaje a millones de nifios de diferentes etapas escolares con el inico
fin de desarrollar y potenciar sus habilidades de manera que puedan mejorar su calidad de vida;
sin embargo alrededor de todo el mundo existen 26 millones entre nifios y adolescentes que no
cuentan con posibilidades para acceder a una educacion de calidad por distintas dificultades.

La educacién es considerado un tema muy importante en el mundo sin embargo se
detecta muchas deficiencias; Koichiro Matsuura, general de la UNESCO en el afo 2004
manifestd que el problema visto en muchos en paises con respecto a la educacién es “aulas
atestadas de alumnos, docentes poco calificados profesionalmente y escuelas equipadas con
infraestructuras deficientes y dotadas con escaso material pedagogico” (s.p.); asimismo
menciona que la mejora de la educacién se basa en asegurar una ensefianza de calidad.
(UNESCO, 2004).

Segin informacion emitida por el diario EI Comercio (2019), en los ultimos afios el
gasto destinado a la educacién ha ido creciendo progresivamente; en las cuales los padres de
familias consideran mds destacada la educacion recibida en instituciones privadas con un 34%
frente a un 9% que estiman que las instituciones publicas brindan una educacién de calidad sin
embargo segtn el Censo Educativo 2017; mencionan que del 2014 en adelante se ha visto un
incremento de 60.579 estudiantes matriculados en instituciones publicas y una reduccién de
11.473 estudiantes en instituciones privadas; este cambio no se debe precisamente porque se

valora mas la educacion brindada en instituciones estatales sino debido al incremento del gasto



en el servicio de educacion, en promedio el costo anual del servicio de educacion de una familia
perteneciente al segmento A es de S/21.758; el segmento B, S/8.080 y del segmento C, S/5.274
teniendo en cuenta el costo de matricula, cuota de ingreso, pensiones, calzado, uniforme y
utiles. Con respecto lo antes mencionado es necesario que se impulse a que las instituciones
tanto privadas como publicas brinden un servicio de calidad que les permita diferenciarse como
se ha visto el gasto destinado al servicio de educacion se incrementa paulatinamente,igualmente
la exigencia de los padres de familia para que sus hijos reciban un educacién de calidad; que
ademds de cubrir sus requerimientos respondan a sus expectativas.

El tema de la calidad de servicio hoy en dia es de gran trascendencia dentro de las
organizaciones ya sea de bienes o servicios; suena increible que gracias a la calidad de servicio
se obtenga multiples beneficios como diferenciarse de la competencia, aumentar la
productividad, ganar lealtad de los clientes, entre otros; sin embargo; no se da la debida
importancia o simplemente no se brinda un servicio de calidad (Zeithaml et al., 1993). A pesar
del enfasis que se le ha otorgado al tema de la educacién y todos los esfuerzos desplegados
para mejorar la calidad de la misma una encuesta realizada por Pulso Perti muestra que el 61
% del total de la poblacion considera que la educacién en el Perti no ha mejorado en los ultimos
aflos ademds que las expectativas y percepciones frente a la educacién privada y publica son
diferentes puesto que el 62 % de las personas que participaron en la encuesta manifiesta tener
a sus hijos en escuelas publicas y el 64 % de los mismos se encuentra satisfecho con la
educacion recibida en dichas instituciones sin embargo para el 2014 solo el 56 % estaba
satisfecho con la educacion recibida por lo cual se puede notar un pequeiio crecimiento en la
percepcion de la mejora de la calidad en instituciones publicas; el estado ademds de enfocarse
en la educacién publica pero tambien debe prestar mucha atencién a la educacién privada
puesto que la satisfaccion de los padres de familia va en declive paso de un 88% en el afio 2016

a un 76 % este aflo sin embargo existe una proliferacion de instituciones educativas privadas



en las cuales se encuentran instituciones de buen calidad como otros que no cuentan ni con la
infraestructura, ni el presonal adecuado para brindar un servicio de calidad. (Gestion, 2017)

Considerando el tema de la calidad en el servicio de educacion, el estado peruano con
el fin de velar que las instituciones educativas privadas y estatales brinden un servicio de
calidad, autorizan la creacion del Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion
de la Calidad (SINEACE) mediante la ley 28740 en el afio 2006 con el proposito de que se
desarrolle un modelo de acreditacién para que las instituciones que ofrecen el servicio de
educacion, cumplan ciertos estandares de calidad para de tal manera asegurar un servicio
educativo de calidad alineados con los objetivos dispuestos en la Ley General de Educacién.
(SINEACE, 2016). A nivel internacional tambien existen entidades preocupada por la calidad
educativa una de ellas es la OCDE (Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdémico), la cual desarrolla un programa de evaluacion internacional del estudiante, la cual
es denominada PISA por sus siglas en inglés Programme For International Student
Assessment; con el fin de proporcionar informacion relevante sobre el rendimiento académico
y los factores que influyen en la misma y asi establecer con mayor claridad puntos claves para
mejorar la calidad en el servicio de educacion. La prueba PISA se lleva a cabo cada tres afios
y es considerado una de las evaluaciones mds importantes en temas de educacion, estd dirigida
a estudiantes entre las edades de 15 y 16 afios que estén cercanos a concluir con el nivel de
educacion secundaria tanto de instituciones publicas y privadas ; la prueba estd enfocadas en
las siguientes competencias (a) ciencias, (b) comprension lectora y (c) matemadticas; pero
considerando otro tipo de aspectos que puede influir en el tema de la calidad educativa.

Por otra parte, un elemento significativo en la calidad de servicio es el cliente interno;
tal como afirma Ladron de Guevara Acuia, (2009); “Las iniciativas para la mejora de la calidad

basadas inicamente en resultados externos, en las que falta informacién de los clientes internos,



estan inevitablemente condenadas al fracaso” (p. 25); reafirmando la idea sobre la importancia
del cliente interno Dominguez, (2006), menciona que

“El cliente no solamente es quien tiene una relacion comercial con su empresa y hacia

los cuales debe manifestarse un valor agregado perceptible, si no que existe otro, de una

categoria similar o0 mds importante para la empresa, que sirve de soporte y que le ayuda

a incrementar sus utilidades y a posicionar el negocio y sus productos; el cliente

interno” (p. 6).

Anteriomente se prestaba mucha atencidn al cliente externo porque se creia que solo su
opinion era importante sin embargo el paso del tiempo ha llevado a reconocer que no solo el
cliente externo es pieza fundamental si no que tambien este depende directamente del cliente
interno debido a que el primer contacto que tiene el cliente externo con la empresa precisamente
son con los colaboradores por lo tanto es necesario conocer las expectativas y percepciones del
cliente interno para lograr de tal manera proporcionar un bien o servicio de calidad. (Ladrén
de Guevara Acuiia, 2009).

1.3. Formulacion del Problema

1.3.1. Problema General.

(Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio entre los colaboradores
de la Institucién Educativa Cyber Kids?

1.3.2. Problemas Especificos.

e Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al género

entre los colaboradores de la Institucion Educativa Cyber Kids?

e ;Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido a la edad

entre los colaboradores de la Institucién Educativa Cyber Kids?

o ;Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al tiempo de

servicio entre los colaboradores de la Institucion Educativa Cyber Kids?



e Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al grado
académico entre los colaboradores de la Institucién Educativa Cyber Kids?
1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivos Generales.

Identificar las diferencias en la expectativa de la calidad de servicio entre los
colaboradores de la Instituciéon Educativa Cyber Kids.

1.4.2. Objetivos Especificos.

e Identificar las diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al género

entre los colaboradores de la Institucién Educativa Cyber Kids.

e Identificar las diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido a la edad

entre los colaboradores de la Institucién Educativa Cyber Kids.

e Identificar las diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al

tiempo de servicio entre los colaboradores de la Institucién Educativa Cyber Kids.

e Identificar las diferencias en las expectativas de la calidad de servicio debido al

grado académico entre los colaboradores de la Institucion Educativa Cyber Kids.
1.5. Justificacion de la Investigacion

1.5.1. Justificacion Tedrica.

Segtin Naupas, Mejia, Novoa, y Villagémez (2014), expresan que la importancia de una
investigacion radica en que el “estudio va a permitir realizar una innovacion cientifica para lo
cual es necesario hacer un balance o estado de la cuestion del problema que se investiga;
explicar si va a servir para refutar resultados de otras investigaciones o ampliar un modelo.”
(p- 164). Por tal razén con esta investigacion se pretende profundizar el tema de calidad de
servicio visto de una perspectiva de los colaboradores puesto que a partir de dicho estudio se
puedan generar nuevos conocimientos con el fin de que sirva para la mejora de la calidad de

servicio.



1.5.2. Justificacién Practica.

Naupas et al. (2014); mencionan que la justificacién practica se refiere “cuando la
investigacién va a resolver problemas sociales que afectan a un grupo social, como el
empoderamiento de las mujeres campesinas o la aplicaciéon del método psicosocial en la
alfabetizacion de iletrados del medio rural.” (p. 165). La calidad de servicio en el sector
educativo es un tema al cual no se le da mucha importancia por lo tanto lo que se busca a partir
de la investigacién es que contribuya con la mejora de la calidad de servicio considerando no
solo la relevancia de docentes de calidad si no dar a conocer la importancia de otros aspectos
como el de la buena infraestructura, materiales, entre otros para asi lograr tanto una educacion
de calidad como la satisfaccion de los clientes.

1.5.3. Justificacion Metodologica.

“El uso de determinadas técnicas e instrumentos de investigacion pueden servir para
otras investigaciones similares. Puede tratarse de técnicas o instrumentos novedosos como
cuestionarios, test, pruebas de hipétesis, modelos, diagramas de muestreo, etc. que el
investigador considere que puedan utilizarse”. (Naupas et al., 2014, p.164). Por tal motivo la
finalidad de la investigacion es demostrar la utilidad y eficacia del instrumento SERVQUAL
para evaluar la calidad de servicio y esto a su vez sirva como soporte para futuras

investigaciones enfocadas en el mismo tema de investigacion.



Capitulo II: Marco Tedrico

En el siguiente capitulo se muestra como ha ido evolucionando, el concepto de calidad
de servicio desde sus inicios en el siglo XX considerando ademads los aportes de los autores
mas importante asimismo se expondrd un resumen de las mds relevantes investigaciones
realizadas las cuales guiaron el objetivo de nuestra investigacion.

2.1. Antecedentes de Investigacion

2.1.1. Articulos Cientificos.

La primera investigacién corresponde a Cervantes, Stefanell, Peralta, y Salgado,
(2018), quienes presentaron la tesis denominada Calidad de servicio en una institucion de
educacion superior en la ciudad de barranquilla, su objetivo fue medir la calidad del servicio
acorde a las necesidades y requerimientos establecidos por los clientes externos en una
institucién privada de educacion superior en la ciudad de Barranquilla. La investigacion es de
tipo descriptiva con corte propositivo. La poblacién objeto fueron los estudiantes de los
programas de Administracion de Empresas y Contaduria Pablica en una institucién educativa
privada en la ciudad de Barranquilla. La muestra estratificada fue de 80 estudiantes. Los
resultados muestran cémo las necesidades y expectativas de los clientes de los dos programas
difieren en algunos momentos de verdad propiciados en la prestacion del servicio, es el caso
de los horarios, tiempo de respuesta, tramites, entre otros. Aspectos que al final se convierten
en una experiencia personal percibida positiva o negativamente por el cliente. Se concluye que
la calidad del servicio depende de la experiencia generada en el proceso de prestacion de éste
por parte de la institucién a sus clientes, por lo tanto la tendencia es la de competir mediante
estos requerimientos para diferenciarse de sus alternos competidores.

El proyecto de investigacion nombrada La calidad educativa y administrativa vista
desde dentro: caso Universidad Nacional del Altiplano — Puno —Peru 2017 desarrollada por

Inquilla Mamani, Calsina Ponce, y Velazco Reyes (2017), en la cual se aplicé el modelo
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Servqual para la evaluacion de calidad de servicio académico y administrativo en la
Universidad Nacional del Altiplano, su propésito fue identificar el nivel de calidad percibida
por los usuarios. El objetivo fue identificar los atributos de los servicios académicos y
administrativos que permiten validar la fiabilidad y consistencia interna para la evaluacion del
nivel de calidad y factores determinantes del servicio percibido; el método fue el disefio
transversal correlacional. La muestra estaba conformada por estudiantes, docentes y
administrativos de la UNA-P, de tipo aleatoria simple. El instrumento de medida fue el
cuestionario Servqual de tipo escala Likert. Los Resultados muestran que la escala adaptada al
modelo evidencia un alfa Cronbach de .709, significa que tanto el instrumento y los atributos
es fiable y consistente para medir la calidad del servicio. El nivel de calidad percibida se ubica
por debajo de los valores de expectativas, el ICS evaluado con el modelo Servqual es negativo,
las puntuaciones por criterio alcanzan valores negativos, lo que indica que los usuarios
esperaban un servicio mejor que lo recibido. En conclusioén, los atributos de los servicios
académicos y administrativos son fiables y consistentes para evaluar la calidad de servicio. Los
factores identificados en el andlisis condicionan directa y significativamente el nivel de calidad
percibida.

Matsumoto Nishigawa, Reina (2014), quien presento la tesis titulada Desarrollo del
modelo SERVQUAL para la medicion de la calidad del servicio en la empresa de publicidad
Ayuda Experto realizada en la Universidad Catdlica Boliviana, San Pablo, Cochabamba,
Bolivia. En la tesis mencionada se tiene como objetivo determinar el nivel de la calidad de
servicio de la empresa Ayuda Experto asimismo identificar las falencias que presenta la
empresa de tal manera poder implementar estrategias de mejora. La recoleccion de datos se
realizé a través de un censo a los clientes de dicha empresa las cuales fueron 15 empresas en
total a las cuales se les aplico un cuestionario del modelo SERVQUAL que consta de 22 items

basada en cinco criterios; los resultados obtenidos a partir de la aplicacién de dicho cuestionario
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fueron que de los 22 item 19 resultaron negativos con lo que se puede concluir que los clientes
se encuentran insatisfechos con lo que reciben de Ayuda Experto; el item con mayor brecha
corresponde a la criterio de fiabilidad asimismo dicha criterio es considerada la més importante
seguidos de la seguridad, sensibilidad, empatia y la menos importante segin los clientes

pertenece a la criterio de elementos tangibles.

2.1.2. Tesis Nacionales e Internacionales.

La investigacién perteneciente a Gonziles Alvarez, Roxana (2015) denominada
Evaluacion de la calidad del servicio percibida en entidades bancarias a través de la escala
SERVQUAL, desarrollada en la Universidad de Cienfuegos, Cienfuegos, Cuba, en la cual se
planted evaluar y obtener una calificacion global de la calidad de servicio ademds de determinar
las principales brecha de insatisfaccion segin las percepciones de los clientes para asi proponer
mejoras en la calidad percibida con un enfoque de gestidn por procesos y mejora continua. Para
la recopilacion de informacién se utiliz6 un cuestionario basado en la escala multicriterio
SERVQUAL que consta de 22 items la cual fue aplicada a 84 clientes de una sucursal bancaria
perteneciente al Banco Popular de Ahorro. Los resultados obtenidos a partir de la investigacion
fueron que las percepciones de los clientes no superan las expectativas. Las brechas con menor
indice de calidad son aquellas que se relacionan con el tiempo de servicio, por lo que se propone
un conjunto de acciones que contribuyan a la mejora de la calidad percibida.

El trabajo de investigacion realizado por Andrea Paola De la Hoz Correa (2014) la cual
presento la tesis titulada Propuesta de aplicacion de la escala SERVQUAL en el sector salud
de Medellin, Colombia en el cual el objetivo de la investigaciéon fue proporcionar a las
empresas del sector salud, una herramienta que puedan utilizar para una mejor comprension de
las necesidades que tienen las personas que adquieren servicios médicos que vienen a Medellin
la cual a partir de una revision bibliografica donde se analiza y adapta la escala SERVQUAL

se obtuvo como resultado una versiéon modificada del modelo SERVQUAL el instrumento de
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medicién fue un cuestionario compuesto por 18 items de evaluacidn, que se adecua al contexto
en el cual se prestan los servicios médicos para que a través de su aplicacion se identifiquen
areas que se deben potencializar y dreas donde se presenten falencias para emprender acciones
de mejora. Los resultados fueron que algunas de la falencia que presenta los servicios médicos
estan relacionados con el personal poco calificado, falta de entrenamiento en el drea de interés,
reconocimiento al desempefio laboral ademds también se identificé otros problemas como la
infraestructura insuficiente, falta de innovacion en el sector, la influencia de la percepcién del
riesgo en el pais entre otros que impiden que Colombia sea vista como un sector de talla
mundial.

En la tesis denominada Factores que inciden en la calidad del servicio universitario a
partir de expectativas y percepciones de estudiantes de una universidad piiblica, Abancay —
2016 desarrollada por Didi Juan Flores Cruz , donde se determiné los factores que inciden en
la calidad del servicio universitario a partir de expectativas y percepciones de estudiantes de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, Abancay — 2016, se desarroll6 utilizando
el modelo SERVQUAL basado en las discrepancias de expectativas y percepciones; el estudio
se realiz6 bajo el enfoque cuantitativo, de tipo no experimental, corte transversal, disefio
descriptivo y causal; el muestreo fue no probabilistico y la muestra estuvo conformada por 332
estudiantes. Los instrumentos de investigacion fueron sometidos a validez y confiabilidad. Se
aplicé dos cuestionarios: de expectativa y percepcion, adaptados seguin la estructura de la
encuesta SERVQUAL. Posteriormente a la recoleccion y procesamiento estadistico de datos,
se encontrd que el 26.99% de los estudiantes consideran que sus expectativas fueron superadas;
el 30.81% estiman que sus expectativas fueron satisfechas; y el 42.21% piensan que sus
expectativas fueron insatisfechas; asi mismo, se tiene una brecha negativa entre expectativas y
percepciones. Los factores mds criticos y que necesitan mayor atencién desde el punto de vista

de su requerimiento de acciones de mejora, son proyeccion de seguridad y elementos tangibles.
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A nivel general, se encontrd que no existe asociacion de los factores de las variables expectativa
y percepcion de estudiantes con el nivel de calidad del servicio universitario (p=.602 > .05); en
cambio, a nivel de factores de determiné la existencia de asociacion entre dichos factores
(p=.000 < .05).

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Educacion.

“La educacidn es un proceso de aprendizaje y ensefianza que se desarrolla a lo largo de
toda la vida y que contribuye a la formacion integral de las personas y al pleno desarrollo de
sus potencialidades” (Ley General de Educacion N° 28044, 2003.Art. 2)

La educacion en el Perd se basa en los siguientes principios: (a) la democracia, (b) la
inclusién, (c) la equidad, (d) la calidad, (e) la ética, (f) la conciencia ambiental, (g) la
interculturalidad, (h) la creatividad y la innovacion; segtn se argumenta en la Ley General de
Educacién N° 28044 (2003), por otro lado en el Pert la educacion se ofrece gratuitamente en
las diferentes modalidades y niveles asimismo va acompafiado de programas de salud,
alimentacion, entre otros; con todo esto se busca potenciar las habilidades y capacidades
ademads de forjar personas con virtudes y valores que logren cambios significativos dentro de
la sociedad igualmente impulsar el crecimiento y desarrollo del pais.

La Ley General de Educacion N° 28044 (2003), menciona en el articulo 13 sobre de
que depende la calidad en la educacidn; en la cual se identificaron algunos factores que influyen
(a) Lineamientos Generales, (b) Materiales educativos, (c) Docentes, (d) Curricula Estudiantil,
(e) Infraestructura y Equipamiento (f) Organizacion Institucional. El estado tiene la funcion de
velar que se cumplan con cada uno de los factores para asi asegurar una educacion de calidad
y en el caso de las instituciones del sector privado existen organismos encargados de

supervisarlos y regular su funcionamiento.
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Segun la Ley General de Educacion N° 28044 (2003), el sistema educativo peruano se
organiza en: (a) Etapas, (b) modalidades y (c) niveles (Art. 28), las cuales se describen a
continuacion. Con respecto a las etapas, estas estdn conformadas en dos (a) Educacion basica,
es obligatoria y tiene como objetivo el desarrollo de las habilidades y destrezas del alumno por
consiguiente se logre el crecimiento global del mismo y (b) Educacién superior se enfoca en la
innovacién e investigacion a partir de los conocimientos adquiridos los cuales estén
proyectados en mejoras que impulsen un crecimientos sostenible del pais. Con respecto a la
educacion bésica esta se divide en tres modalidades (a) Educacién bésica regular, la cual esta
orientada a nifios y adolescentes que siguen su proceso educativo de acuerdo a la edad
correspondiente dentro de esta modalidad existe tres niveles los cuales son: (a) Nivel de
Educacion inicial, conforma el primer nivel ademds de ser la base para el logro del buen
desarrollo estudiantil por lo tanto se preocupan tanto de la nutricién y salud del nifio porque
también es parte fundamental del progreso del alumno; (b) Nivel de educacién primaria,
representa el segundo nivel el cual tiene como duracion seis afios donde se busca identificar las
habilidades de cada uno y fortalecerlas considerando asimismo su crecimiento personal y (c)
Nivel de educacién secundaria, tiene una duracién de cinco afios y compone el tercer nivel de
la Educacion Bésica Regular en la cual se tiene la intencion de ahondar los conocimientos
adquiridos en el segundo nivel igualmente consolida su identidad social y personal; (b)
Educacién bdsica alternativa en cuanto a esta modalidad comparte los mismo objetivos de la
educacion bésica regular sin embargo esta direccionada a jévenes o adultos que por distintas
circunstancias no han accedido o concluido sus estudios, y (¢) Educacion basica especial esta

dirigido a personas con alguna discapacidad la cual interfiere en su aprendizaje no obstante se
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busca la inclusion de los mismos en instituciones de educacion regular con la finalidad de la

insercion y participacion dentro de sociedad. (Véase la figura 1)

R /EDUCACI(')N |
BASICA REGULAR
EDUCACION BASICA

ALTERNATIVA

EDUCACION BASICA
ESPECIAL

INICIAL

PRIMARIA

SECUNDARIA

EDUQACION
BASICA

SISTEMA EDUCATIVO

EDUCACION
SUPERIOR

Figura 1.0rganizacién del sistema educativo peruano
Nota. Tomado y adaptado de “Ley General De Educacion N° 28044, por el Ministerio de
Educacién. 2003. Lima.

2.2.2. Evolucion de la Calidad.

El concepto de calidad a lo largo de la historia ha ido evolucionando por lo tanto es
fundamental conocer donde surgen las primeras premisas, segin Berlinches Cerezo, (2006)
manifiesta que la definicidn de la calidad surge en el siglo XX, sin embargo, desde las primeras
civilizaciones existe una fuerte preocupacion del ser humano por realizar un trabajo bien hecho.
Para asegurar el tema de la calidad en la antigiiedad se establecian legislaciones y reglamentos
para fijar la calidad en los productos; las cuales se enfocaban en la calidad de las materias
primas, procesos y por ultimo en el producto terminado a su vez para asegurar dicha calidad

los productos finales eran inspeccionados. Reafirmando lo antes mencionado Camisén, Cruz,
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y Gonzéles (2006), manifiestan que el tema de calidad fue difundido en Japén en los afios 40
y 50 para luego regresar a occidente en la década de 1970 con mejoras y se extiende por el
resto del mundo a inicios de los afios 80. Entre los autores que mds influencia tuvieron en el
tema de calidad a lo largo del siglo XX, gracias a sus destacados trabajos fueron W. Edward
Deming quien viajo a Japon, donde difundi6 el tema de las aplicaciones estadisticas al control
de la calidad; Joseph M. Juran quien también es pionero en instruir a los japoneses las distintas
maneras de mejorar la calidad ademds de publicar la primera edicién de su Manual de Control
de la Calidad por otro lado en los ultimos afos del siglo XX, un aporte importante también fue
el de Philip B. Crosby quien considera que el mejoramiento de la calidad estd ligado al
compromiso de la direccion y el empleado (Carro Paz & Gonzales Gémez, 2012).

Camison et al. (2006), ha identificado 10 etapas en la evolucién de la gestion de la
calidad a partir de las més relevantes aportaciones de diversos autores las cuales se describen
a continuacion:

Etapa 1. Orientacién al producto, esta generacion se basé en la auditoria del producto
tras su elaboracidn; es decir se busc6 que dicho producto cumpla con ciertas especificaciones
para el aseguramiento de la calidad de lo contrario se reprocesaba o como ultima instancia se
desechaba. (Camison et al., 2006)

Etapa 2. Orientacidén al proceso, esta etapa estuvo liderado por los estudios de Walter
A. Shewhart quien presento el método denominado control estadistico de la calidad (CEC),
donde la idea era realizar un control mads riguroso en el proceso con el fin de evitar elaborar
productos defectuosos. (Camisén et al., 2006)

Etapa 3. Orientacion al sistema, en esta generacion se deja atrds un control enfocado en
productos y procesos para hablar de sistemas de calidad, una contribucién importante para la

época fue el de Feigenbaum quien considera que el control de calidad depende de la labor y
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responsabilidad de todas las areas de la organizacion asi se origina el concepto de Control de
Calidad Total (CCT). (Camisoén et al., 2006)

Etapa 4. Orientacion a la prevencidn, el enfoque de prevencion surge con la idea de
realizar bien las cosas desde el inicio con el fin de prevenir la aparicién de errores; por otra
parte, se reemplaza el concepto de control por el de aseguramiento de la calidad. (Camisén et
al., 2006)

Etapa 5. Orientacién a las personas, autores como Juran, Feigenbaum y Crosby
consideran de suma importancia el compromiso humano con la calidad para garantizar
productos libres de deficiencias por otro lado algunos de los aportes mds relevantes con
respecto al enfoque humano en la gestion de la calidad fueron la teoria de la organizacién y el
movimiento del desarrollo organizativo. (Camisén et al., 2006)

Etapa 6. Orientacion al coste, el enfoque al coste estd muy ligada al de la prevencion
puesto que es necesario la prevencion de la calidad para asi poder reducir los costes de la
calidad; en 1961 surge el concepto de cero defectos de Crosby el cual se basa en la mejora
continua de procesos que consiste en reducir costes al mismo tiempo mejorar la calidad como
resultado de la disminucién de desperdicios y reprocesos. (Camisén et al., 2006)

Etapa 7. Orientacion Cultural, uno de los primeros aportes fue el de Bennis quien
consideraba que para lograr un cambio en las organizaciones era necesario cambiar las
actitudes, valores y cultura del empleado, para los afios 80 y 90 se desarrolla la orientacion
cultural con la idea de que implantar enfoques mas eficaces de Gestion de la calidad conlleva
necesariamente a cambiar la cultura de una organizacién. (Camisén et al., 2006)

Etapa 8. Orientacién al servicio, el concepto de calidad de servicio empieza a tomar
importancia con el desarrollo de la escuela de calidad de servicio que se produce a mitad de los
afios 80 y 90, a partir de ello el enfoque de calidad de servicio se ha expandido al dmbito

empresarial y la investigacién comercial. (Camisén et al., 2006)
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Etapa 9. Reorientacion al proceso, entre los aportes mds relevantes son los de Hammer
y Champy quienes difunden la técnica de reingenieria de procesos, ellos lo definen como el
redisefio de los procesos de negocio con el fin de lograr mejoras con respecto a la calidad,
servicio, velocidad y coste. (Camisén et al., 2006)

Etapa 10. Orientacién Global agrupadas en tres enfoques diferentes: (a) Enfoque
Técnico, en dicho enfoque se manifiesta la preocupacion por la eficiencia tanto en el producto
como en el proceso; (b) Enfoque Humano, nace como reaccién al enfoque técnico ademads de
que busca convertir al factor humano como eje principal del proceso de gestion y mejora de la
calidad; y (c¢) Enfoque Estratégico considera mds importante la satisfaccion del cliente dejando
en segundo lugar la preocupacién por la eficiencia, dicha perspectiva surge en los afnos 90.

(Camison et al., 2006)

ORIENTACION AL
PRODUCTO

L> ORIENTACION AL
PROCESO
L> ORIENTACION AL
SISTEMA
L> ORIENTACION A
LA PREVENCION
L> ORIENTACION A
LAS PERSONAS
L> ORIENTACION AL
COSTE
L> ORIENTACION
CULTURAL
L> ORIENTACION AL
SERVICIO
L> REORIENTACION
AL PROCESO
L> ORIENTACION AL
GLOBAL
Figura 2. Evolucion de la gestion de calidad

Nota: Tomado de “Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas,” por C.
Camisoén; S. Cruz y T. Gonzalez. 2006. Madrid. Pearson Educacién S.A.
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Para complementar la idea de los autores antes mencionados sobre la evolucién de la
calidad Sosa Pulido (2008); afirma que la evolucion mas relevante de la calidad se dio en el
siglo XX y segtin su criterio estd compuesta por 6 fechas importantes que marcan la historia de
la calidad las cuales se describen a continuacion:

1900: Los trabajadores eran los responsables de preocuparse de la calidad de los
productos, ademds se origina las teorias de la administracién cientifica de Taylor en la cual
fundamentan que se debe incorporar empleados que acaten las ordenes encomendadas
respetando todas las especificaciones del producto de tal manera se pueda obtener un producto
sin deficiencias (Sosa Pulido, 2008)

1910: Se da el incremento de la demanda de productos manufacturados, como
consecuencia surge la aparicion de una persona a la que se le denomino capataz cuya funcién
era inspeccionar la labor de los empleados y asegurar la calidad de los productos de tal modo
la responsabilidad sobre la calidad ya no les corresponde a los operarios. (Sosa Pulido, 2008)

1930: Se da paso a la constitucion de dreas enfocadas en el control de la calidad, donde
el encargado del aseguramiento de la calidad recae en el inspector el cual debe velar por que
los productos se encuentren libre de defectos. (Sosa Pulido, 2008)

1940: Se da inicio al control estadistico a través del uso de tablas de muestreo el cual
agiliza el control de la calidad puesto que a partir de una muestra representativa se asegura la
calidad de los productos en su totalidad sin la necesidad de una inspeccion al total de productos.
(Sosa Pulido, 2008)

1960: Surge el término del control de la calidad total en Japon con la presencia de dos
figuras notables en la historia de la calidad Deming y Juran; sin embargo, recién para el afio
1970 se da a conocer los excelentes resultados del uso de técnicas del control total de la calidad.

(Sosa Pulido, 2008)
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1980: En respuesta a los métodos usados por los japoneses sobre la calidad, en México
se da origen al concepto de administracion por calidad el cual partia de una evaluacion para

determinar las deficiencias de la empresa con el fin de plantear posibles soluciones. (Sosa

Pulido, 2008)

2.2.4. Autores representativos en el tema de calidad.

Segtn Sosa (2008), los autores mds importantes y sus aportes sobre calidad W. Edwards
Deming establecié un modelo al cual denomino los 14 principios de la Calidad Total los cuales
fueron en un inicio solo 10 y a través del tiempo se afiadieron cuatro principios mds los cuales
se detallan a continuacion:

1. Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio.

2. Adoptar la nueva filosofia.

3. Dejar de depender de la inspeccién masiva

4. Acabar con la prictica de adjudicar contratos basandose solamente en el precio.

5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccién y servicio.

6. Instituir la capacitacion en el trabajo.

7. Instituir el liderazgo.

8. Desterrar el temor

9. Derribar las barreras que hay entre las dreas de apoyo.

10. Eliminar el eslogan, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral.

11. Eliminar las cuotas numéricas.

12. Eliminar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo por hacer un buen
trabajo.

13. Establecer un vigoroso programa de educacién y entrenamiento.

14. Tomar medidas para lograr la transformacién. (Sosa Pulido, 2008, pp. 18-19)
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Joseph Juran. Un aporte relevante de Juran con respecto a la gestion de la calidad fue
la denominada Trilogia de Juran la cual se da a través de 3 procesos:(a) Planificaciéon de la

calidad, (b) Control de la calidad y (c) Mejora de la calidad. (Sosa Pulido, 2008, p. 21)

PLANIFICACION

DE LA CALIDAD

CONTROL DE LA

MEJORA DE LA
CALIDAD

CALIDAD

Figura 3. Trilogia de Juran
Nota: Tomado de “Administracion por calidad,” por D. Sosa. 2008. México. Limusa

Philip Crosby.- Entre las contribuciones que dio fue la de los 4 fundamentos los cuales
son: (a) la calidad significa cumplir con los requisitos, no excelencia, (b) la prevencién es lo
que da origen a la calidad, no la correccion, (c) cero defectos es el estindar de desempeiio , no
“niveles de calidad aceptable, ni “asi esta bastante bien” y (d) el costo de la calidad es la medida
correcta de la calidad, no las auditorias operacionales ni los indices estadisticos (Sosa Pulido,
2008, pag. 23)

Armand Feigenbaum.- Es el pionero del uso del término “control total de la calidad” el
cual se enfocd en 4 dreas, (a) control de disefio, (b) control de materiales adquiridos, (c) control
del proceso y (d) estudios especiales del proceso (Sosa Pulido, 2008, pag. 27)

Segin Nava (2006) considera como un autor representativo en tema de calidad a Kaoru
Ishikawa el cual tiene entre sus mds importantes contribuciones los circulos de la calidad que
tienen como fin el mejoramiento de la organizacién basado en 2 funciones en primer lugar
incrementar el compromiso del personal que conforma la organizacién por medio de una

identificacion de falencias en la empresa y sus posibles soluciones; por tltimo que por medio



22

de este modelo se pueda transmitir planes de mejora a todos los niveles jerarquicos sin
distincion alguna. Otro aporte de suma importancia fue la denominada espina de pescado o
diagrama de causa y efecto.

Otro aporte relevante sobre calidad segin Vargas y Aldana (2006) fue el de Genichi

Taguchi quien creo la ingenieria de la calidad que se basan en 7 puntos que se describen a

continuacion:

l. Funcién de pérdida.

2. Mejora continua.

3. Mejora continua y variabilidad.

4. La variabilidad puede cuantificarse en términos monetarios.

5. Diseiio del producto.

6. Optimizacidn del disefio del producto.

7. Optimizacién del disefio del proceso. (Vargas Quifiones & Aldana de Vega,
2006, p. 39)

2.2.3. Calidad.

“Es la medida de la criterio en que una cosa o experiencia satisface una necesidad,
soluciona un problema o agrega valor para alguien” (Tigani, 2006, p. 37). Reafirmando la idea
anterior Ruiz y Lopez, (2004) definen calidad como:

“El grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto/servicio, en
relacidn con las exigencias del consumidor al que se destina, es decir, un producto o servicio
es de calidad cuando satisface las necesidades y expectativas del cliente o usuario, en funcion
de determinados pardmetros tales como seguridad, fiabilidad y servicio prestado” (Ruiz &
Lopez, 2004, p. 17).

En el tema de la calidad se da mayor enfoque al producto separdndolo del servicio, en

el cual la calidad se mide por todo lo que es percibido; en caso de productos la calidad se
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percibe comparando entre uno y otros cual se acerca més al standard o en su defecto al ideal
del cliente sin embargo en caso del servicio la calidad va mds por el hecho de cumplir y
sobrepasar las expectativas de los clientes. (Tigani, 2006).
CALIDAD = RESULTADOS — EXPECTATIVAS

La calidad se define a través de una formula, la cual viene hacer la diferencia de los
resultados menos las expectativas, a partir del resultado de la sustraccion si es positivo se puede
afirmar que la calidad es percibida por lo contrario si es negativa se puede asegurar la
insatisfaccion del cliente. (Tigani, 2006).

Kotler y Armstrong (2012), manifiestan que la calidad estd asociada con el desempefio

del bien o servicio ademds esto influye en la satisfaccion y el valor que el cliente le da.

2.2.4. Servicio.

Como menciona Tigani (2006) en su libro excelencia de la calidad la definicién de
servicio es “cualquier trabajo hecho por una persona en beneficio de otra” (p. 39), a partir de
este concepto se puede afirmar que el cliente interno es parte fundamental en el tema de la
calidad del servicio puesto que el primer contacto que el cliente tiene con la organizacién es
con el cliente interno. Por otra parte, Kotler y Armstrong (2012) mencionan que los servicios
son el conjunto de actividades que se dan a la venta y como resultado no se obtiene la posesion
de algo material. Asimismo, consideran que los servicios tienen las siguientes caracteristicas:
(a) intangibilidad, puesto que no se puede observar, tocar o escuchar es decir mas que adquirir
un bien fisico se obtiene experiencias; (b) inseparabilidad, se refiere a que el servicio no se
puede disociar de la persona que presta el servicio; (c) variabilidad, porque el servicio no se
puede estandarizar este varia segin el cliente, el prestador del servicio y el tiempo; y (d)

caducidad, no se puede guardar un servicio para su uso posterior.
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2.2.5. Calidad de servicio.

Camisén et al. (2006), mencionan que “la calidad de servicio viene dada por la
proximidad entre el servicio esperado y el servicio percibido” (p.193). Por otra parte Zeithaml,
et al., (1993) , lo definen como “igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene
respecto al servicio” (p. 21), esta afirmacion la hacen a partir de un estudio exploratorio el cual
se dio por medio de unas sesiones de grupo con el fin de recolectar opiniones acerca de la
calidad de servicio ya que en ese entonces no existia mucha informacién entre otras
conclusiones a las cuales se llegaron por dicho estudio fue que existian cuatro factores que
intervienen en la formacion de las expectativas del clientes las cuales son: (a) Comunicacién
boca a oido, (b) necesidades personales, (c) experiencias y (d) comunicacién externa.
(Zeithaml, et al., 1993)

Otro hallazgo muy importante para medir la calidad de servicio se identificé 10 criterios
las cuales posteriormente fueron reducidas a solo cinco puesto que se consideraba que algunas
tenian relacidn con otros criterios. Los cinco criterios considerados son a) elementos tangibles,

b) fiabilidad, c) capacidad de respuesta, Seguridad y empatia. (Camisén et al., 2006).

. os COMUNICACION | NECESIDADES Clas | COMUNICACION
RITERT BOCA A OIDO PERSONALES | o bRIE] EXTERNA
SOBRE LA
CALIDAD DE
SERVICIO
ELEMENTOS
—rrerEiEn SERVICIO ESPERADO
FIABILIDAD e
PERCIBIDA EN
CAPACIDAD DE EL SERVICIO
RESPUESTA SERVICIO PERCIBIDO
SEGURIDAD
EMPATIA

Figura 4. Criterios de la calidad de servicio
Nota: Tomado y adaptado de Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas
por C. Camisén; S. Cruz y T. Gonzales. 2006. Madrid. Pearson Educacién S.A.
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Los principios en los cuales se fundamenta la calidad de servicio: (a) El cliente es la
Unica persona capaz de juzgar la calidad de servicio por lo tanto es importante considerar la
opinioén de ellos; (b) la organizacién debe plantearse metas las cuales le permitan el logro de
sus objetivos, ademds de buscar como distinguirse de sus competidores; (c) la organizacién
debe reducir al maximo la diferencia entre la percepcion y la expectativa del cliente con el fin
de lograr la satisfaccion de los mismos; (d) los servicios deben apuntar a la eliminacién en su
totalidad de cualquier defecto para asi lograr la excelencia; (e) la calidad de servicio se evalia
como un todo. (Velasco Sanchez, 2010)

2.2.5.1. Expectativa de la calidad de servicio

La expectativa viene hacer las necesidades o deseos de los clientes; existen factores que
influyen en la formacion de las expectativas, entre ellos se encuentra la: (a) comunicacién boca
a oido, (b) necesidades personales, (c) experiencias y (d) comunicacidn externa; muchos de los
factores mencionados no se pueden manejar dificultando la compresién de lo que en realidad
los clientes del servicio desean (Camisén et al., 2006). Dentro de la calidad de servicio las
expectativas de los clientes son pieza fundamental para estimar el nivel de la calidad de
servicio; para evaluar la calidad de servicio depende de las expectativas formadas por el cliente,
en caso la percepcion supere las expectativas se lograra la satisfaccion del cliente por lo
contrario si las expectativas superan a las percepciones definitivamente el cliente estard
totalmente insatisfecho (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993). Por lo tanto la excelencia de
la calidad de servicio estd en funcidon de conocer y superar las expectativas del cliente lo que

conlleva a la satisfaccion de este (Tigani, 2006).

2.2.6. Modelos de gestion de la calidad.
Con respecto al tema de la gestion de la calidad, desde tiempos remotos se ha visto que
el tema de la calidad desempefia un papel importante dentro de las empresas debido a que el

nivel de exigencia de los clientes ha crecido progresivamente; hoy en dia ya no solo es relevante
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el tema del producto si no que influyen otros factores como el servicio. En respuesta a tales
exigencias se han creado instrumentos eficaces que permitan que las empresas perfeccionen
diversos procedimientos que se contempla en una organizacion con el fin de proporcionar
bienes y/o servicios de calidad ademés de lograr diferenciarse de otras organizaciones. Los
modelos de gestion de la calidad sirven como referentes para la mejora de la calidad ya sean
procesos, productos o servicios puestos que ya tienen indicadores establecidos para medir el
nivel de calidad con que puede contar una empresa, ademds de que sirve también para
identificar diversas falencias y restablecerlas con el fin de lograr mejores resultados. A
continuacién se muestran modelos de excelencia de la gestion de la calidad reconocidos a nivel
mundial los cuales son empleados por diversas organizaciones alrededor del mundo (Lopez
Cubino, 2001)

2.2.5.1. Modelo Gerencial de Deming

Dicho modelo se enfatiz6 en el tema de la resolucién de problemas, mejora continua y
control estadistico de procesos, fue desarrollado por la JUSE (Uni6n Japonesa de cientificos e
ingenieros) en 1951; con la finalidad de impulsar el progreso del control de la calidad ademas
de compensar a las diversas organizaciones por obtener resultados satisfactorios por medio del
uso el CWQC [Company-wide quality control] en castellano control de calidad en toda la
empresa; en reconocimiento a Edward Deming por su labor de instruir en temas de calidad a
los japoneses nace el premio que lleva su propio nombre, Premio Deming. El modelo de
Deming considero 10 criterios de evaluacion y a cada uno de ellos se le asigné un porcentaje
de importancia del 10 % (Aguayo, 1990; March, 2007; De Nieves Nieto & Ros Mc Donnell,

2006). En la tabla 1 se muestra los criterios de evaluacién considerados por el premio Deming.
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Criterios y porcentajes de evaluacion - Premio Deming

Criterio Porcentaje
Politica de compaiiia y planificacién 10%
Organizacion y su direccion 10%
Educacioén y difusion del control de calidad 10%
Gestion de la informacion de calidad 10%
Andlisis 10%
Estandarizacién 10%
Control 10%
Aseguramiento de la calidad 10%
Resultados 10%
Planificacion 10%

Nota: Tomado de “Disefio de un modelo de gestiéon de calidad basado en los modelos de
excelencia y el enfoque de gestion por procesos” por Linda K. Gaitdn Rebollo.2007.

2.2.5.2. Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige

BALDRIGE AWARD CRITERIA FRAMEWORK
A Systoma Perapootivo

/m and Market Focused
Stralegy und Action Plans

1

2 | 5
Human Resource
?:lllltg‘c nmhp"\.,“
Planning oand Nanagement
4
Runsiness
Leadership Resulln

3 6

Customer Process

and Market Managomant

Focus II

1
Information and Anclysis

Figura 5. Estructura del Modelo Malcolm Baldrige
Nota: Tomado de “Manual de Calidad” por J. Juran; Godfrey, A. Blanton. 2001. 5*ed., Madrid.

McGraw-Hill
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El modelo Baldrige se da a conocer en Estados Unidos en el afio de 1987, dicho modelo
surge como una respuesta al modelo de Deming creado en Jap6n asimismo por la preocupacion
que suponia el incremento de productos japoneses en mercado norteamericano (Juran &
Godfrey, 2001). Comparando el modelo EFQM y Baldrige ambos comparten la misma
finalidad la cual era determinar criterios para evaluar la calidad para que de tal manera se
conozca los puntos fuertes y débiles de las organizaciones y asi reforzarlos para lograr una
mejora en la calidad (Hodson, 1989)

El modelo Malcolm Baldrige contempla siete criterios en su estructura los cuales de
detallan en el siguiente cuadro:

Tabla 2.

Criterios de evaluacion - Modelo Malcolm Baldrige

Criterios de evaluacion Puntaje
Liderazgo 110
Planificacién estratégica 80
Enfoque al cliente y al mercado 80
Informacion y analisis 80
Desarrollo y direccion de los recursos humanos 100
Gestion de procesos 100
Resultados empresariales 450

Nota: Tomado y adaptado de “Principios de la Calidad Total” por Omachonu, Vicent K; Ross,
Joel E. 1995, México. Diana

2.2.5.3. Modelo de excelencia de la fundacién europea para la gestion de la calidad
La idea surgi6 de 14 empresas europeas las cuales crearon la fundacién en el afio 1988,
denominado por sus siglas en inglés European Foundation For Quality Management (EFQM).
El objetivo que se perseguia era el de fortalecer el posicionamiento de las empresas de Europa
en el mercado mundial basdndose en la calidad como una ventaja competitiva, asimismo
establecer criterios para evaluar la calidad de una organizacién. En el afio 1992 recién se

presenta el modelo de autoevaluacién EFQM y surge como reconocimiento hacia las empresas
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europeas por el cumplimiento de estdndares de calidad; el premio europeo a la calidad. Debido
a las capacidades del modelo EFQM, en 1997 el ministerio de educacion de Espafia adapta
mencionado modelo para el sector educativo.

Se determinaron nueve criterios dentro del modelo EFQM, los cuales se retinen en dos
grupos (a) Agentes facilitadores y (b) Resultados (Ruiz & Loépez, 2004). En la tabla 3 se
visualiza los criterios considerados en el modelo EFQM

Tabla 3.

Criterios de evaluacion - Modelo EFQM

Agentes facilitadores Resultados
Liderazgo y Direccién Resultados relativos a los clientes
Politica y estrategia Resultados relativos al personal
Personas Resultados relativos a la sociedad
Recursos Resultados claves
Procesos

Nota: Tomado de “Disefio de un modelo de gestion de calidad basado en los modelos de excelencia y
el enfoque de gestion por procesos” por Linda K. Gaitan Rebollo.2007

| Procesos Facilitadotes >

- Personas Resultados

ND) — (90) relativos a las %

'a Personas (90) E

: | | 8
3 g - o
- 5“\ Politica y 7 Resultados U 6\
= estrategia 8 E relativos a los g (TP}
gﬂ = (80) e~ Clientes (200) -
N I . I S

= =

o =

% Recursos y Resultados %

o Alianzas (90) relativos a la m

e Sociedad (60)

« Innovacion y Aprendizaje \

Figura 6. Estructura del Modelo EFQM
Nota: Tomado de “Disefio de un modelo de gestion de calidad basado en los modelos de excelencia y
el enfoque de gestion por procesos” por Linda K. Gaitan Rebollo.2007
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2.2.5.4. Norma Internacional de calidad, ISO 9000:2015

En el afio 1947 inicio formalmente sus operaciones la organizacion internacional de
estandarizacion denominada ISO, la cual establece normas internacionales que se desarrollan
por medio de los miembros pertenecientes a dicha organizacion, cada norma presentada debe
ser aprobada por el 75% del total de miembros para ser publicados. Las normas tienen como
finalidad, facilitar el comercio internacional ademds de asegurar la calidad, eficiencia y
seguridad de los sistemas, servicios o productos que brinden las organizaciones. Actualmente
ISO estd compuesta con 164 paises en las cuales se encuentran organismos nacionales de
normalizacién. (ISO, 2019)

La norma ISO 9000:2015 estd enfocada a sistemas de gestién de la calidad donde
provee de conceptos, principios y fundamentos a los usuarios para simplificar el proceso de
implementacion de sistemas de gestion de calidad y obtener como resultado la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de los clientes a través de servicios o productos de calidad. (ISO,
2015).

Segin ISO, (2015); mencionan que la gestiéon de la calidad estd basada en siete
principios: (a)enfoque al cliente, (b) liderazgo, (c) compromiso de las personas, (d) enfoque a
procesos, (e) mejora, (f) toma de decisiones basada en la evidencia y (g) gestiéon de las
relaciones. Por otro lado, existen diversas normas de ISO que se complementan para brindar
un eficiente sistema de gestion de calidad entre ellas se encuentran las normas ISO 9000, 9001,
9004, 19011 donde se detalla los fundamentos, requisitos, directrices y orientacion sobre las
auditorias respectivamente de los sistemas de gestion de calidad.

2.3. Definicion de Términos Basicos
2.3.1. Capacidad de respuesta
Capacidad de ofrecer un servicio en el menor tiempo posible sin que este sea deficiente

(Camison et al., 2006).
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2.3.2. Cliente Interno

Se define como toda persona que es parte de una organizacion, que por medio del uso
de procesos, informacién o materiales los cuales sumados a su propio trabajo generan un
producto o servicio (Camisén et al., 2006).

2.3.3. Cliente Externo

Definido como persona que adquiere bienes o servicios seguin sus deseos o necesidades
a cambio de un importe econémico. (Camisoén et al., 2006).

2.3.4. Edad

Dicese del tiempo que transcurre a partir del nacimiento de un ser vivo. (Pérez Porto &
Gardey, 2012)

2.3.5. Elementos tangibles

Se determina por el aspecto de las instalaciones, limpieza, orden y modernidad de los
equipos asimismo la apariencia fisica del personal (Camisén et al., 2006).

2.3.6. Empatia

Dicese de la capacidad de ponerse en lugar de los clientes para conocer qué es lo que
se espera de la empresa ademds de prestar atencion personalizada (Zeithaml et al., 1993)

2.3.7. Expectativa

Se refiere a la valoracién que brinda un cliente acerca de cdmo espera recibir un servicio
de una determinada empresa (Flores, 2015)

2.3.8. Fiabilidad.

Comprendida como la disposicién para cumplir en el momento oportuno con los

compromisos adquiridos (Camisén, et al., 2006).



32

2.3.9. Género

Considerada como el concepto social de comportamientos y actividades que cada
sociedad considera apropiados para los hombres y las mujeres (Organizacién Mundial de la
Salud, 2019).

2.3.9. Grado académico

Referido al reconocimiento otorgado a una persona por su formacion profesional de
parte de una institucién educativa (El Peruano, 2015)

2.3.10. Institucion Educativa

Denomina la principal instancia de gestion del sistema educativo puede ser publica o
privada; en ella tiene lugar la prestacion del servicio. (SINEACE, 2016)

2.3.11. Seguridad

Se refiere al criterio donde se asegura al cliente que se encuentra libre de riesgos,
peligros o dudas (Camisén, et al., 2006.)

2.3.12. Tiempo de servicio

Se define como el tiempo de permanencia de un trabajador dentro de una empresa

desempeinando un cargo. (Wolters Kluwer, 2010)
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Capitulo III: Hipdtesis Y Variables

En el siguiente capitulo se muestra las hipétesis planteadas para el desarrollo de la

presente investigacion ademads se expone las variables identificadas tanto dependientes como

intervinientes.

3.1. Hipétesis

3.1. Hipétesis General.

(Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio entre los colaboradores

de la Institucién Educativa Cyber Kids?

3.2. Hipétesis Especificas.

Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al género entre
los colaboradores de la Institucion Educativa Cyber Kids.

Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido a la edad entre
los colaboradores de la Instituciéon Educativa Cyber Kids.

Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al tiempo de
servicio entre los colaboradores de la Instituciéon Educativa Cyber Kids.

Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al grado

académico entre los colaboradores de la Institucién Educativa Cyber Kids.

3.2. Identificacion de Variables

Dependiente

e Expectativa de la calidad de servicio

Intervinientes
e (Género
e FEdad

e Tiempo de servicio

e (Grado académico



3.3. Operacionalizacion de Variables

Véase el Apéndice B.

34
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Capitulo I'V: Metodologia

En el presente capitulo se revisé el método general y especifico de la investigacion,
ademds del enfoque, tipo, nivel y disefio que se utiliz6 en dicho estudio. Por otro lado, se
describi6 el método por el cual se obtendrd la muestra y las técnicas e instrumentos que se
empled para la recoleccion de datos.

4.1. Métodos de Investigacion

En el presente capitulo se revisé el método que serd empleado para la investigacién en
este caso serd cientifico puesto que para la investigacion se hizo uso de la encuesta para recabar
informacién y tal como se describe el método cientifico busca soluciones factibles a un
problema en especifico por medio del uso de instrumentos o técnicas de recoleccion de datos.

4.1.1. Métodos Generales.

De acuerdo con Bunge citado en Bernal, (2010), dice que el método cientifico es “el
conjunto de etapas y reglas que sefialan el procedimiento para llevar a cabo una investigacion,
cuyos resultados sean aceptados como vélidos para la comunidad cientifica” (p. 68); de acuerdo
con lo que mencionan el autor, el método de la investigacion que se utilizara es el cientifico
debido a que se tiene procedimientos e instrumentos definidos para el desarrollo de dicho
estudio.

4.1.2. Métodos Especificos.

Segin Bernal, (2010) refiere que el método inductivo “consiste en tomar conclusiones
generales para obtener explicaciones particulares. El método se inicia con el anélisis de los
postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicacién universal y de comprobada
validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares” (p. 59). Por lo antes mencionado se
considera que el método que se empleara para la presente investigacion es el deductivo puesto

que se parte de una idea general que en este caso es el concepto de la calidad de servicio para



36

obtener conclusiones en determinados hechos como evaluar la calidad de servicio de la
institucion educativa. Cyber Kids.
4.2. Configuracion de la Investigacion

4.2.1. Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacién es de naturaleza cuantitativa puesto que se recabo
informacion de los colaboradores acerca de la calidad de servicio para luego realizar un anélisis
estadisticos para probar las hipdtesis formuladas; se considera el siguiente enfoque puesto que
Herndndez, Ferndndez, y Baptista, (2014), afirman que el enfoque cuantitativo “usa la
recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicién numérica y el andlisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias.” (p. 4)

4.2.2. Tipo de investigacion

Naupas et al., (2014), exponen que “la investigacion pura, basica o sustantiva, recibe el
nombre de pura porque en efecto no estd interesada por un objetivo crematistico, su motivacion
es la simple curiosidad, el inmenso gozo de descubrir nuevos conocimientos” (p. 90). Por lo
cual la investigacion que se desarrollara es de tipo basica porque la finalidad es conocer mds a
profundidad el tema de calidad de servicio para asi poder brindar aportes importantes acerca
de dicho tema.

4.2.3. Nivel de investigacion

Segin Carrasco, (2008); la investigacion descriptiva es aquella que habla sobre los
rasgos, caracteristicas, propiedades unicas de los objetos de estudio en un punto determinado
de tiempo, dicho nivel de investigacion responde a las siguientes preguntas “;Coémo son?,
(Doénde estan?, ;Cuéntos son?, ;Quiénes son?” (p. 42). Por lo tanto la investigacién se
considera descriptiva ya que el objetivo del estudio es describir la expectativa que tienen los

colaboradores acerca de la calidad de servicio de la institucién educativa Cyber Kids.
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4.2.4. Diseiio de investigacion

Velasquez y Rey (1999), manifiestan que en el disefio no experimental no existe la
manipulacion de las variables porque se encuentran ciertas caracteristicas que simplemente no
pueden ser manipuladas como el género, la edad y el grado de instruccidén entre otros.
Asimismo, Herndndez et al. (2014) refieren que el disefio transeccional descriptivo recopila
informacién en un momento dado ademas este tipo de disefio tiene la finalidad de describir
algin fenémeno de un grupo de personas que comparten ciertas caracteristicas.

Segtin lo mencionado se afirma que la presente investigacion es no experimental de
corte transeccional descriptivo puesto que no se manipulo el objeto de estudio por el contrario
solo se describi6 los datos recabados tal cual se presentaron sin ninguna alteracién ademads que
la recopilacion de datos se dio en un momento determinado.

Segiin Naupas et al. (2014), mencionan que:

Los disefios de investigacién no experimental se utilizan una serie de simbolos que
tienen una denotacion que es importante conocer para leerlos comprensivamente.
En los disefios no experimentales:

M es la muestra,

O es la observacién o medicion de una variable,

T es el tiempo en que transcurre la investigacion y

(), es el coeficiente de correlacion. (pp. 341 — 342)

Entonces segin lo que menciona el autor; el disefio de la investigacion es:

M—-0O

Donde:

M = muestra

O = Observacion relevante de la Calidad de Servicio
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4.3. Poblacion y Muestra

4.3.1. Poblacion.

La poblacion de la presente investigacion estd compuesta por la plana docente,
administrativa y de servicio de la institucién educativa Cyber Kids, del nivel inicial y primario.

4.3.2. Muestra.

4.3.2.1. Unidad de andlisis.

Plana docente, administrativa y de servicio de la institucion educativa Cyber Kids, del
nivel inicial y primario, un total de 24 personas.

4.3.2.2. Tamariio de la muestra.

Un total de 24 colaboradores de la institucién educativa Cyber Kids perteneciente a la
plana docente, administrativa y de servicio.

4.3.2.3. Seleccion de la muestra.

El muestreo probabilistico segin Herndndez et al. (2014); “todos los elementos de la
poblacién tienen la misma posibilidad de ser escogidos y se obtienen definiendo las
caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la muestra, y por medio de una seleccion
aleatoria” (p. 176). Por consiguiente, el muestreo de la investigacidn es probabilistica puesto
que la investigacion busca evaluar la expectativa de los colaboradores de la calidad de servicio
de la institucién educativa Cyber Kids se utilizé una férmula para el cdlculo de la muestra
considerando el tamafo de la poblacidn, el nivel de confianza con un 99% y un 5% de nivel de
error para que la muestra sea representativa.

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Naupas et al. (2014), explican que las técnicas descriptivas “son las que sirven para la
recoleccion, de datos para la verificacion de las hip6tesis como: la observacion, la entrevista,
el test, el andlisis de contenido, etc. Sirven de base para construir los instrumentos de

investigacion.” (p. 135); en la investigacion se empleé un cuestionario dirigido a los
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colaboradores y una entrevista para el director con el objeto de recolectar datos acerca de la
calidad de servicio de la institucién educativa Cyber Kids por tal motivo se considera que en
dicho estudio se utiliz6 técnicas descriptivas para la recoleccion de datos.
Los instrumentos que serdn utilizados para la recoleccion de datos en la presente
investigacién son:
e Cuestionario
e Entrevista
El instrumento que se utilizd para la investigacion serd el SERVQUAL segun
fundamentan Parasuraman, et al (1993); Servqual es un instrumento de escala multiple que
mide la calidad del servicio, el cual consta de 22 declaraciones las cuales se han estructurado
teniendo en cuenta cinco criterios: (a) elementos tangibles, (b) fiabilidad, (c) capacidad de
respuesta, (d) seguridad y (e) empatia, tal cual se observa en la tabla 4.
Tabla 4

Declaraciones Servqual

Criterio Declaraciones correspondientes al criterio
Elementos tangibles Declaraciones del 1 al 4
Fiabilidad Declaraciones del 5 al 9

Capacidad de respuesta  Declaraciones del 10 al 13
Seguridad Declaraciones del 14 al 17

Empatia Declaraciones del 18 al 22

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS

Segin Parasuraman et al. (1993), afirman

Puede calcularse, ademads, la puntuacién que le dan, en cada uno de los cinco criterios,
todos los clientes al servicio de una empresa obteniendo un promedio de las
puntuaciones SERVQUAL individuales, que se obtienen, a su vez, calificando sus

declaraciones para cada uno de los criterios. Por ejemplo, si N clientes responden a un
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sondeo SERVQUAL, el promedio de puntuaciones de SERVQUAL para cada criterio
se obtiene siguiendo los dos pasos siguientes:

1. Para cada cliente, sume las puntuaciones SERVQUAL que les hayan dado a las
declaraciones que corresponden al criterio y divida el total entre el nimero de
declaraciones que corresponden a ese criterio.

2. Sume las puntuaciones individuales de los N clientes (obtenidas en el paso 1) y divida
el total entre N. Ademds, las puntuaciones SERVQUAL para los cinco criterios,
obtenidos de la forma que se explic6 con anterioridad, pueden ser, a su vez,
promediadas (por ejemplo, sumando y dividiendo por cinco) para obtener una medicién
global de la calidad del servicio. Esta medicién global represento una calificacion
SERVQUAL no ponderada, ya que no toma en consideracion la importancia relativa
que los clientes atribuyen a cada criterio en particular. Para obtener una calificacién
SERVQUAL ponderada que tome en consideraciéon la importancia relativa de los
distintos criterios, se deben seguir los siguientes pasos:

1. Para cada cliente, calcule la puntuacion SERVQUAL promedio de cada uno de los
cinco criterios (este paso es similar al primer paso del procedimiento de dos pasos
descrito con anterioridad). 2. Para cada cliente, multiplique la puntuacién SERVQUAL
de cada criterio (obtenido en el paso 1) por el peso (importancia relativa) asignado por
el cliente a ese criterio (el peso o importancia relativa re- presenta, simplemente, los
puntos que el cliente asignado al criterio divididos entre 100).

3. Para cada cliente, sume la puntuacion SERVQUAL ponderada (obtenida en el paso
2) de los cinco criterios y obtendra una puntuacion SERVQUAL ponderada combinada.
4. Sume las puntuaciones obtenidas en el paso 3 para los N clientes y divida el total

entre N. (pp. 206-207)
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4.4.1. Confiabilidad

Segtin Herndndez et al. (2014), la confiabilidad “es el grado en el que un instrumento
produce resultados consistentes y coherentes” (p. 200). Reafirmando lo ya mencionado Mc
Daniel y Gates citados en Bernal, (2010), fundamentan que la confiabilidad tiende ser la
capacidad de un instrumento para generar los mismos resultados sin importar las veces que sea
aplicado.

Para determinar la confiabilidad del cuestionario para la recopilacién de datos se hizo
por medio del estadistico del Alfa de Cronbach el cual evalda la correlacion media de una
variable de la misma escala con la otras que lo conforman, con el fin de definir el grado de
consistencia interna de un instrumento de medicion. (Medina Brito, 2006)

El valor del Alfa de Cronbach cuanto mds cerca al 1 se encuentre, se dice que existe
mayor consistencia interna entre los items de la herramienta de medicién. George y Mallery
citados en Medina, (2006) indicaron que si los valores del Alfa de Cronbach son mayores a .7
se puede afirmar que el instrumento es confiable y aceptable por el contrario si los valores
fueran menores a .7 se dice que el instrumento es pobre y no es aceptable. A partir de lo
mencionado se puede afirmar la confiabilidad del instrumento (Servqual) puesto que para cada
criterio los valores del Alfa de Cronbach son mayores a 7, tal como se muestra en la Tabla 5.
Tabla 5

Indice de confiabilidad por Alfa de Cronbach

Expectativa
Variables Alfa de Cronbach N de elementos
Elementos Tangibles 709 4
Fiabilidad 877 5
Capacidad de respuesta .839 4
Seguridad a17 4
Empatia 952 5

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS
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4.4.2. Validez

Hernandez, et al (2014), definen la validez como el grado en el que realmente un
instrumento desea medir una variable determinada, es valido un instrumento si mide el fin con
el que fue creado y si por el contario no fuese asi se dice que dicho instrumento carece de
validez, la presente investigacion hizo uso de la validez de constructo, la cual es considerada
como la més significativa y se refiere a cuan eficiente puede resultar un instrumento en medir
un concepto tedrico. Se denomina constructo a una variable que mide y se encuentra dentro de
un esquema tedrico, hipdtesis o teoria; es un atributo que se relaciona con otros no es algo
tangible no obstante se infiere a partir de las valoraciones del instrumento a usar segin
mencionan Carmines y Zeller (citados en Herndndez et al., 2014)

Para probar la validez del instrumento se utiliz6 el test de KMO [Kaiser, Meyer y Olkin]
el cual compara los coeficientes de correlacion con los de correlacion parcial con la finalidad
de medir la capacidad de los datos para utilizar el andlisis factorial; se dice que existe una alta
relacidn entre las variables, si los indices de KMO se acercan a 1; con respecto a la prueba de
esfericidad de Bartlett, dicho estadistico tiene por finalidad evaluar si se puede aplicar el
andlisis factorial a las variables de estudio; si los resultado del p-valor son mayores al .05 no
se puede aplicar el andlisis factorial sin embargo si son menores al .05 se utiliza un andlisis
factorial.

Tabla 6

Indice de validez por KMO y prueba de Bartlett

KMO y prueba de Bartlett
Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 713
Prueba de esfericidad de Bartlett Chi-cuadrado aproximado 517.881
Gl 231
Sig. .000

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS
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Con los valores obtenidos a partir de las pruebas estadisticas mencionadas se puede
afirmar que el instrumento de recoleccion de datos es vdlido puesto que los resultados son
mayores a .5 (Véase la Tabla 6 y Apéndice F: Matriz de comunalidades).

4.5. Proceso de recoleccion de datos

Para la recoleccién datos se hizo por medio de la aplicacién de un cuestionario para
recopilar la informacién con respecto a la calidad de servicio con el fin de probar las hipétesis
formuladas, dicho cuestionario estuvo dirigido a la plana docente, personal administrativo y de
servicio; consto de 22 preguntas politdmicas cerradas ya que la puntuacion es de escala del uno
al siete; por otro lado se realizd una entrevista estructurada al director para conocer su
perspectiva de la calidad de servicio que brinda la institucidn.

4.6. Descripcion del Analisis de datos y prueba de hipétesis

4.6.1. Descripcion del Analisis Descriptivo.

Se recopilo la informacién a través de un cuestionario enfocado a la calidad de servicio
que consta de 22 preguntas cerradas politdmicas en escala del uno al siete donde uno es
fuertemente en desacuerdo y siete es fuertemente de acuerdo las cuales estdn dirigidas a la
plana docente, personal administrativo y de servicio de la institucién educativa Cyber Kids.
Los datos recabados serdn procesados a través del programa SPSS para obtener tablas y
graficos estadisticos.

4.6.2. Descripcion del Analisis Inferencial.

A partir de los resultados alcanzados en la investigacién, se presentaron las
conclusiones a nivel general es decir segtn los datos obtenidos se hizo inferencias con respecto
a la calidad de servicio de forma general o sea a nivel poblacidn.

4.6.3. Descripcion de la Prueba De Hipétesis.

Segin mencionan Herndndez et al. (2014); el escalamiento Likert es un “conjunto de

items que se presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccion del sujeto en tres, cinco
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o siete categorias” (p. 245), a través de un cuestionario. En la investigacion se empled la escala
de Likert dividida en siete items donde uno es fuertemente en desacuerdo y siete fuertemente
de acuerdo con la cual se pretende recabar informacion valiosa y veridica con la finalidad de
probar las hipétesis formuladas sobre la existencia de diferencias en la expectativa de la calidad
de servicio entre los colaboradores debido al género, edad, tiempo de servicio y al grado
académico.
Con la finalidad de probar las hipdtesis formuladas se seguirdn los siguientes pasos:

(a) Se evalué la expectativa de la calidad de servicio por medio de los cuestionarios aplicados
a los colaboradores considerando la plana docente, administrativa y de servicio; (b) la escala
ordinal se empled para medir la expectativa de los colaboradores sobre la calidad de servicio
con preguntas valoradas en una escala del uno al siete donde uno es fuertemente en desacuerdo
y siete fuertemente de acuerdo lo que permitird conocer el grado de las expectativas de los
colaboradores de la institucién educativa Cyber Kids; (c) por otra parte se utilizé la escala
nominal para recopilar datos como el género, edad, tiempo de servicio y grado académico de
los encuestados con el fin de relacionar los datos ordinales y nominales; (d) toda la informacién
recolectada se tabulé utilizando el programa SPSS v.24, donde se generd las tablas de
contingencia, representaciones graficas, etc.; (e) a partir de las tablas y figuras se interpret6 los

resultados y se hizo inferencias a nivel de la poblacién.
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Capitulo V: Resultados

En el presente capitulo se muestra el andlisis respectivo de los datos recopilados
asimismo se presenta e interpreta los resultados obtenidos a partir del tratamiento estadistico.
5.1. Descripcion del Trabajo de Campo

Para la recopilacion de informacion sobre la expectativa de la calidad de servicio de los
colaboradores de la instituciéon educativa Cyber Kids conformado por la plana docente,
personal administrativo y de servicio a los cuales se les aplico un cuestionario de 22 preguntas.
Los procedimientos utilizados para recabar la informacién se detallan a continuacién:

e Previa coordinacién con el director de la institucién educativa Cyber Kids se pacté una
reunién con los colaboradores sin embargo no se presentaron en su totalidad.

e Se acondiciono un aula para realizar la aplicacion de los cuestionarios a los colaboradores,
en primer lugar, se procedi6 a explicarles el objetivo del trabajo de investigacion, ademaés
de reiterarles que toda la informacién recopilada se manejaria de manera confidencial.

e Posteriormente se repartié a cada uno de los participantes un lapicero y el cuestionario,
ademads se solicit6 que no iniciaran hasta que se les diera la orden.

e Por medio de papelotes se ejemplifico la manera de rellenar los cuestionarios.

e Durante el desarrollo del cuestionario se apoyd en aclarar las dudas de algunos
participantes de manera personalizada.

e Al finalizar se procedi6 a recoger los cuestionarios verificando el correcto rellenado de
estos.

e En caso de los participantes que no lograron asistir en la fecha pactada, se concerté otra
reunion en la cual se siguié los mismos procedimientos ya detallados.

5.1.1. Perfil de informantes
El tamafio de la muestra fue de 23 encuestados de los cuales 18 eran mujeres y 5

varones; en relacion con la edad el 39.1% se encuentran entre las edades de 20 a 29 afios,
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seguidos por un 47.8% en el rango de 30 a 39 y los de 40 afnos a mds representan solo un 13%.
Del total de encuestados mds del 50% tiene menos de un afio de servicio en la institucién
educativa, los que tienen de 1 a 4 afios representan el 34.8 % y el 8.7 % restante esta entre 5 y
6 anos de tiempo de servicio. En términos de grado académico la mayor parte de los
encuestados cuentan con grado de bachiller (43.5%), seguido muy de cerca con un 30.4% que
son técnicos y con grado de magister un 21.7%, y solo un 4.3% cuenta con el grado académico
de doctor. La informacion se detalla en la tabla 7.

Tabla 7

Perfil de informantes

f %
Género Masculino 5 21.7
Femenino 18 78.3
Edad de 20 a 24 1 4.3
de 25 a29 8 34.8
de 30 a 34 7 304
de 35a39 4 17.4
de 40 a 44 2 8.7
de 50 a 54 1 4.3
Tiempo de servicio menos de 1 afio 13 56.5
de 1 a 2 afos 4 17.4
de 3 a 4 afos 4 17.4
de 5 a 6 afos 2 8.7
Grado académico Técnico 7 304
Bachiller 10 43.5
Magister 5 21.7
Doctor 1 43

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS

5.2. Presentacion de Resultados
Los resultados muestran que, en el criterio de elementos tangibles, el promedio mas

representativo es de 6.35 % el cual corresponde a la pregunta Mi institucion educativa, cuenta
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con folletos, afiches, comprobantes, y formularios de disefio agradable; y la pregunta con
menos relevancia es la de Mi institucion educativa, cuenta con equipos de aspectos modernos
que representa solo un 4.70%. Los resultados completos se muestran en la tabla 8.

Tabla 8

Resultados de la expectativa no ponderada

Vilidos Media Mediana Moda Desv. tip. Minimo Maximo

A-1 23 4.70 5.00 6 1.396 1 6
A-2 23 5.22 6.00 6 1.445 2 7
A-3 23 5.61 6.00 6 1.076 3 7
A-4 23 6.35 7.00 7 .885 4 7
B-5 23 5.39 6.00 6 1.469 2 7
B-6 23 5.65 6.00 6 1.152 3 7
B-7 23 5.78 6.00 5 902 4 7
B-8 23 5.39 6.00 52 1.438 1 7
B-9 23 5.65 6.00 6 1.191 2 7
C-10 23 5.78 6.00 6 1.085 3 7
C-11 23 5.70 6.00 6? 1.185 3 7
C-12 23 5.96 6.00 6* 976 4 7
C-13 23 5.65 6.00 6 1.071 3 7
D-14 23 5.91 6.00 6 733 5 7
D-15 23 5.70 6.00 6 .876 4 7
D-16 23 6.04 6.00 7 1.022 3 7
D-17 23 5.65 6.00 6 .885 4 7
E-18 23 5.83 6.00 6* 1.230 3 7
E-19 23 5.52 6.00 6 1.473 1 7
E-20 23 5.87 6.00 7 1.604 1 7
E-21 23 5.87 6.00 7 1.546 1 7
E-22 23 6.00 6.00 7 1.168 2 7

a. Existen varias modas. Se mostrara el menor de los valores.
Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS

A partir de los resultados obtenidos a través de la encuesta aplicada a los colaboradores

de la institucién educativa Cyber Kids, en la tabla 9 se visualiza la importancia relativa que se
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le atribuye a cada criterio, a partir de la cual se puede afirmar que del total de encuestados,
22.61% consideran de mayor importancia el criterio de seguridad, seguido muy de cerca con
un 20.87% el criterio de empatia, el criterio de elementos tangibles con 19.35%, el 18.91%
representa el criterio de fiabilidad, y el criterio considerado de menor importancia es el de
capacidad de respuesta el cual solo representa un 18.26% del total de encuestados.

Tabla 9

Resultados de la importancia relativa

Importancia relativa asignada

Elementos Fiabilidad  Capacidad de Seguridad  Empatia

Tangibles Respuesta
Validos 23 23 23 23 23
Media 19.35 18.91 18.26 22.61 20.87
Mediana 20.00 20.00 20.00 20.00 20.00
Moda 10 20 20 30 20
Desv. tip.  8.958 8.522 7.629 11.065 11.145
Minimo 10 10 5 5 5
Maéximo 40 45 40 50 50

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS

Se obtuvo un 5.70 como resultado de la expectativa ponderada en la cual el criterio de
elementos tangibles y fiabilidad aporta en un 1.04 y que, en relacién con los demads criterios,
con respecto a la capacidad de respuesta este aporta en un 1.05; el criterio de mayor relevancia
para lograr dicho nivel de expectativa es el de seguridad el cual aporta un 1.32 y el criterio de

empatia aporta en 1.25. (Véase figura 7)
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® Elem. Tangibes

= Fiabilidad

= Cap. Respuesta
Seguridad

® Empatia

5.70

0.00 1.00 200 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00

Figura 7. Expectativa ponderada global
Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS

5.3. Contrastacion de Resultados

Para el andlisis de las hipdtesis especificas nulas planteadas en el trabajo de
investigacién, como primer paso, se hallaron los datos descriptivos donde se consideraron la
media y la desviacién estdndar a fin de obtener datos para la gréfica final de contrastacién de
hipétesis; posteriormente se efectué la prueba de normalidad de distribucién de datos
empleando el test de Shapiro Wilk con la finalidad de contrastar la normalidad de los datos,
donde los valores de significancia mayores a .05 (p >.05) para determinar de tal forma si los
resultados poseen distribucién normal o no; por ultimo, se realizé la prueba de Levene con el
objetivo de conocer si los datos poseen homogeneidad de varianzas, ambas pruebas permitirdan
determinar el tipo de prueba paramétrica o no paramétrica a emplear para la comprobacién de
las hipétesis planteadas.

5.3.1 Contrastacion y comprobacion de la hipdtesis especifica nula 1 (HOe 1)

Hoe 1: Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al género

entre los colaboradores de la Institucién Educativa Cyber Kids.



Tabla 10

Media y Desviacion estdndar segiin género

Elementos Capacidad de
Género Estadistico tangibles Fiabilidad  respuesta  Seguridad Empatia
Masculino Media 1.0140 9640 .8980 1.8220 7220
Desv. tip. 4417 4145 2174 9178 .3460
Femenino Media 1.055 1.0572 1.0950 1.1872 1.3931
Desv. tip. 5422 S217 5328 .5393 7995
Total Media 1.0461 1.0370 1.0522 1.3252  1.2472
Desv. tip. 5128 4931 4846 6705 719

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS
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En la tabla 10 se muestra la media registrada de la expectativa global ponderada de la

calidad de servicio, teniendo en cuenta el género, segin los resultados se afirma que existen

diferencias en la expectativa de la calidad de servicio teniendo en cuenta el género del

encuestado.
Tabla 11.

Prueba de distribucion normal segiin género

Shapiro-Wilk

Posee distribucion

Criterio Género Estadistico gl Sig. normal de datos
Elementos tangibles Masculino 941 5 .676 Si
Femenino .869 18 .017 No
Fiabilidad Masculino 942 5 .678 Si
Femenino .829 18 .004 No
Capacidad de respuesta Masculino .895 5 384 Si
Femenino 909 18 .082 Si
Seguridad Masculino 991 5 983 Si
Femenino 941 18 297 Si
Empatia Masculino 968 5 .863 Si
Femenino .944 18 .339 Si

*. Este es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS
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Para contrastar la normalidad de los datos se utiliz6 el test de Shapiro Wilk, tal como
sugiere Droppelmann (2018) para muestra pequefias menores a 50 observaciones se sugiere
emplear el estadistico Shapiro Wilk. Segtn los resultados obtenidos, se observd que existen
valores mayores a .05 y también se encontrd valores menores .05, con lo cual se concluye que
no existe una distribucion normal de datos, tal como se visualiza en la tabla 11.

Con el fin de identificar si la variable género de las personas encuestadas posee 0 no
homocedasticidad se empled la prueba estadistica de Levene. En la tabla 12, se observa que,
en todos los criterios existen valores mayores a .05 por tal motivo, se acepta que la muestra
analizada si posee homogeneidad.

Tabla 12.

Homogeneidad de varianzas segiin género

Estadistico Posee homogeneidad
Criterio
de Levene gll  gl2  Sig. de varianzas
Elementos Tangibles 207 1 21  .654 Si
Fiabilidad .015 1 21 904 Si
Capacidad de respuesta 1.454 1 21 241 Si
Seguridad 1.753 1 21 .200 Si
Empatia 2.247 1 21 149 Si

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS

Por dltimo, al comprobar que existe una distribuciéon normal de datos, ademds de la
existencia de homogeneidad, se determiné que la prueba a efectuarse es de tipo no paramétrica
para variables dicotémicas, en este caso género, por lo tanto, la prueba paramétrica aplicada

fue la T- Student, los datos obtenidos se muestran en la tabla 13.



Tabla 13.

Prueba no paramétrica T — Student segtin la variable género

Prueba de muestras independientes

Prueba T para la igualdad de medias

95% Intervalo de

Error tip. confianza para la
Prueba de Levene para la igualdad de varianzas Sig. Diferencia de la diferencia
Criterio F Sig. t gl (bilateral) de medias diferencia  Inferior  Superior
Elementos Tangibles Se han asumido 207 .654 -.155 21 879 -.04100 26520 -.59252 51052
varianzas iguales
No se han -.174 7.731 .866 -.04100 .23529 -.58689 .50489
asumido
varianzas iguales
Fiabilidad Se han asumido .015 .904 -.367 21 718 -.09322 .25434 -.62215 43570
varianzas iguales
No se han -419 7.933 .686 -.09322 22249 -.60704 42059
asumido
varianzas iguales
Capacidad de respuesta  Se han asumido 1.454 241 =797 21 434 -.19700 24704 -.71076 31676
varianzas iguales
No se han -1.240 17.209 231 -.19700 .15883 -.53178 13778
asumido
varianzas iguales
Seguridad Se han asumido 1.753 .200 1.996 21 .059 .63478 .31809 -.02672 1.29627
varianzas iguales
No se han 1.477 4.794 202 .63478 42971 -.48429 1.75385
asumido
varianzas iguales
Empatia Se han asumido 2.247 .149 -1.807 21 .085 -.67133 37158 -1.44407  .10140
varianzas iguales
No se han -2.753 16.252 .014 -.67133 24384 -1.18759  -.15507
asumido

varianzas iguales

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS
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Por medio de la prueba no paramétrica T-Student, como se observa en la Tabla 13, se
obtuvieron los valores de significancia para cada criterio, resultando asi que elementos
tangibles obtiene .654; fiabilidad .904, capacidad de respuesta .241, seguridad .200 y empatia
.149, todo estos valores son mayores al p-valor igual a .05 (p-valor > .05), por lo que se
concluye que no se rechaza la hipétesis nula, procediéndose a la aceptacion de diferencias en
la expectativa de la calidad de servicio debido al género de los colaboradores de la institucién
educativa Cyber Kids.

Graficamente, la Figura 8 pone en evidencia los resultados estadisticos, mostrando que,
mientras los varones priorizan el criterio seguridad las mujeres ponen preponderancia de su
expectativa en la empatia para definir la calidad de servicio; sin embargo, la expectativa de
ambos géneros coincide en que los elementos tangibles son prioritarios en la calidad de
servicio.

Elementos tangibles
2.00

1.50
1.00
Empatia 050 Fiabilidad
Masculino
0.00 )
Femenino

Capacidad de

Seguridad respuesta

Figura 8. Diferencias de la expectativa segtin género
Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS
5.3.2 Contrastacion y comprobacion de la hipétesis especifica nula 2 (HOe 2)
Hoe 2: Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido a la edad

entre los colaboradores de la Institucién Educativa Cyber Kids.
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Segun se muestra en la tabla 14, la media registrada de la expectativa global ponderada

de la calidad de servicio con respecto a la edad, donde se muestra que si existen diferencias.

Tabla 14.

Media y Desviacion estdndar segiin edad

Variable Ponderada

Elementos Capacidad

Edad Estadistico tangibles Fiabilidad de respuesta Seguridad Empatia

de 20 a24 Media .6000 1.2000 .6000 .6000 3.3000
Desv. tip.

de 25a29 Media 9325 1.3613 .9050 1.3875 1.2888
Desv. tip. 4339 6118 3484 7931 71274

de 30 a34 Media 1.1714 .8743 1.4000 1.1443 .8429
Desv. tip. .6897 2778 .5930 .5246 5239

de 35239 Media 9550 .5900 1.1125 1.8025 1.1400
Desv. tip. 5262 .1669 2626 2505 4827

de 40 a44 Media 1.3650 .8900 4800 1.2300 1.8600
Desv. tip. .3040 2687 3111 1.3717 .8768

de 50 a 54 Media 1.2500 1.5000 1.1500 1.1000 .9000
Desv. tip.

Total Media 1.0461 1.0370 1.0522 1.3252 1.2474
Desv. tip. 5128 49312 48463 67051 1719

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS

Para contrastar la normalidad de los datos se emple¢ el test de Shapiro Wilk, dicho

estadistico se recomienda para muestra pequeflas menores a 50 observaciones segun

(Droppelmann, 2018). A partir de los resultados se infiere que no existe una distribucion

normal puesto que los datos se encuentran dispersos ya que se observa valores mayores y

menores a .05 en los distintos rangos de edad, tal como se observa en la tabla 15.
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Tabla 15.

Prueba de distribucion normal segiin edad

Variable Ponderada Shapiro-Wilk Distribucién
Edad Estadistico gl Sig. normal de datos

Elementos Tangibles de 25a29 .862 8 127 Si
de 30 a 34 .881 7 230 Si
de 35a39 .884 4 358 Si
de 40 a 44 No

Fiabilidad de 25229 .809 8 036 Si
de 30 a 34 .894 7 298 Si
de 35239 .672 4 .005 No
de 40 a 44 No

Capacidad de respuesta de 25 a 29 937 8 584 Si
de 30 a 34 .860 7 150 Si
de 35239 924 4 562 Si
de 40 a 44 No

Seguridad de 25a29 903 8 309 Si
de 30 a 34 952 7 743 Si
de 35239 123 4 021 No
de 40 a 44 No

Empatia de 25a29 .966 8 .863 Si
de 30 a 34 .897 7 313 Si
de 35239 934 4 615 Si
de 40 a 44

*. Este es un limite inferior de la significacién verdadera.

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS
La homogeneidad de varianzas se comprobé a través del estadistico de Levene con la
finalidad de identificar si la variable edad de las personas encuestadas posee o no
homocedasticidad. Se puede observar en la tabla 16, que existen valores mayores a .05 por lo

cual se acepta que la muestra analizada si posee homogeneidad.



Tabla 16.

Homogeneidad de varianzas segiin edad

Criterio Estadisticode gll  gl2  Sig. Posee homogeneidad
Levene de varianzas

Elementos .659 3 17 .588 Si

Tangibles

Fiabilidad .645 3 17 597 Si

Capacidad de 740 3 17 .543 Si

respuesta

Seguridad 2.266 3 17 118 Si

Empatia 426 3 17 737 Si

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS
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A partir de los resultados obtenidos se comprobd que no existe distribucién normal de

los datos; sin embargo, si existe homogeneidad, por lo tanto, la prueba empleada es no

paramétrica para variable politdmicas que, para el caso, por ser la edad la variable en estudio

se utiliz6 la prueba de Kruskal-Wallis, los datos obtenido se muestra en la tabla 17.

Tabla 17.

Prueba no paramétrica Kruskall Wallis segtin la variable edad

Estadisticos de contraste®”

Elementos Capacidad

tangibles  Fiabilidad de respuesta Seguridad Empatia

Chi-cuadrado 2.010 10.251 8.669 4.778 5.568
Gl 4 4 4 4 4
Sig. asintot. 734 .036 070 311 234

a. Prueba de Kruskal-Wallis

b. Variable de agrupacion: edad de la persona encuestada
Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS

Por medio de la prueba no paramétrica Kruskal-Wallis, los valores de significancia

obtenidos para cada criterio, con respecto a elementos tangibles obtiene .734; fiabilidad .036,
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capacidad de respuesta .070, seguridad .311 y empatia .234, la mayoria de valores son mayores
al p-valor igual a .05 (p-valor > .05), sin embargo el criterio de fiabilidad es menor a .05, con
lo que se concluye que no se rechaza la hipétesis nula 2, de tal manera, se afirma que se acepta
las diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido a la edad de los colaboradores
de la instituciéon educativa Cyber Kids. La Figura 9 representa grificamente los resultados
estadisticos obtenidos, donde se observa que lo colaboradores que se encuentran en el rango de
edad de 20 a 24 afios consideran el criterio de empatia como la mas importante, mientras el

rango de 25 a 29 y 50 a 54 coinciden en dar mayor importancia al criterio de fiabilidad.

Elementos tangibles

3.50

3.00

2.50

2.00
1.50 —0—de 20224
Empatia Fiabilidad de 25 229
de 30 a 34
de35a39
=@==de 40 a 44
==0=de 50 a 54

Seguridad Ci};i;;iucictlade

Figura 9. Diferencias de las expectativas segun la edad
Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS

5.3.3 Contrastacion y comprobacion de la hipétesis especifica nula 3 (HOe 3)

Hoe 3: Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al tiempo
de servicio entre los colaboradores de la Instituciéon Educativa Cyber Kids.

Como se muestra en la tabla 18 la media registrada de la expectativa global ponderada
de la calidad de servicio, con respecto al tiempo de servicio, muestra que si existen diferencias

en relacion al tiempo de servicio.



Tabla 18

Media y desviacion estandar segiin tiempo de servicio
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Tiempo de

servicio en la Elementos Capacidad

institucién Estadistico Tangibles Fiabilidad de respuesta Seguridad Empatia

menos de 1 afio Media 1.1362 1.0392 9169 1.3600 1.2731
Desv. tip. 5677 5947 3762 .8087 .8993
N 13 13 13 13 13

de 1 a2 afios Media 7025 9625 1.1375 1.4100 1.0975
Desv. tip. 3318 48717 3567 .6071 4964
N 4 4 4 4 4

de 3 a 4 afos Media .9200 1.1575 9450 1.3075 1.4625
Desv. tip. .3539 .2469 3105 3952 8135
N 4 4 4 4 4

de 5 a 6 afos Media 1.4000 .9300 1.9750 9650 .9500
Desv. tip. 5656 3252 .8838 4030 4666
N 2 2 2 2 2

Total Media 1.0461 1.0370 1.0522 1.3252 1.2474
Desv. tip. 5128 4931 4846 .6705 7719
N 23 23 23 23 23

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS

Se utiliz6 la prueba de Shapiro Wilk, para contrastar la normalidad de los datos, para

muestra pequeiias menores a 50 observaciones se sugiere emplear el estadistico Shapiro Wilk

como menciona (Droppelmann, 2018). A partir de los resultados obtenidos, se concluyé que si

existe una distribucién normal de los datos, puesto que, en la mayoria de los casos estos son

mayor al .05, tal como se observa en la tabla 19.

Para la comprobaciéon de la homogeneidad de varianzas se empled el estadistico de

Levene para de tal manera identificar si la variable de tiempo de servicio en la institucion posee
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o no homocedasticidad. Tal como se observa en la tabla 20, todos los valores son mayores a
.05 por lo tanto se acepta que la muestra posee homogeneidad.
Tabla 19.

Prueba de distribucion normal segiin tiempo de servicio

Tiempo de
servicio en la Distribucion
Criterio instituciéon  Estadistico Gl Sig. normal de datos
Elementos menos de 1 afio .895 13 115 Si
Tangibles de 1 a 2 afios 651 4 .003 No
de 3 a 4 afios 811 4 123 Si
de 5 a 6 afios No
Fiabilidad menos de 1 afio 798 13 .007 No
de 1 a 2 afios .863 4 272 Si
de 3 a 4 afios 927 4 576 Si
de 5 a 6 afios No
Capacidad de menos de 1 afio 915 13 213 Si
respuesta de 1 a 2 afios .865 4 279 Si
de 3 a 4 afios 930 4 .594 Si
de 5 a 6 afios No
Seguridad menos de 1 afio 949 13 584 Si
de 1 a 2 afios .844 4 207 Si
de 3 a 4 afios .846 4 214 Si
de 5 a 6 afios No
Empatia menos de 1 afio 920 13 247 Si
de 1 a 2 afios 956 4 156 Si
de 3 a 4 afios 919 4 532 Si
de 5 a 6 afios No

*. Este es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS



Tabla 20.

Homogeneidad de varianzas segiin tiempo de servicio

Estadistico Posee homogeneidad de
Criterio de Levene gll gl2 Sig. varianzas
Elementos
494 3 19 691 Si

Tangibles
Fiabilidad 738 3 19 542 Si
Capacidad

2.210 3 19 120 Si
de respuesta
Seguridad 1.536 3 19 238 Si
Empatia .590 3 19 .629 Si

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS
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Al comprobarse que existe una distribuciéon normal de los datos asimismo existe

homogeneidad de varianzas, la prueba empleada es paramétrica para variable politomicas

debido que para este caso se considera el tiempo de servicio del colaborador en la institucién,

por lo tanto, se utilizé la prueba de Anova de un factor, presentados en la tabla 21.

Tabla 21.

Prueba paramétrica ANOVA segtin la variable tiempo de servicio

ANOVA de un factor
Suma de Media
Criterio cuadrados gl  cuadratica F Sig.
Elementos Tangibles Inter-grupos .892 3 297 1.154 353
Intra-grupos 4.894 19 258
Total 5.786 22
Fiabilidad Inter-grupos 103 3 .034 125 944
Intra-grupos 5.246 19 276
Total 5.350 22
Capacidad de respuesta  Inter-grupos 2.016 3 .672 4.052 .022
Intra-grupos 3.151 19 .166
Total 5.167 22
Seguridad Inter-grupos 305 3 102 202 .894
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Intra-grupos

Total
Empatia Inter-grupos

Intra-grupos

Total

9.586
9.891
460
12.649
13.109

19
22

19
22

505

153 231 .874
.666

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS

A través de la prueba paramétrica Anova, se obtuvieron los siguientes resultados, para

la criterio de elementos tangibles se obtuvo .353; fiabilidad .944, capacidad de respuesta .022,

seguridad .824 y empatia .874, la mayoria de valores son mayores al p-valor a excepcién de la

criterio de capacidad de respuesta la cual es menor a .05, por lo tanto se rechaza la hipétesis

nula 3, por lo tanto se acepta las diferencias en la expectativa de la calidad de servicio en

relacion al tiempo de servicio en la institucion. . La representacion gréfica de los resultados

estadisticos obtenidos se muestra en la Figura 10, donde se observa que lo colaboradores que

se encuentran en el rango de 5 a 6 afios de tiempo de servicio en la institucién le dan mas

prioridad al criterio de elementos tangibles y capacidad de respuesta con respecto a los demds

rangos se observa que las diferencias no son muy significativas, los valores son muy cercanos

entre uno y otro criterio.
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Figura 10. Diferencias de la expectativa segun tiempo de servicio.
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5.3.4. Contrastacion y comprobacion de la hipétesis especifica nula 4 (HOe 4)

Hoe 4: Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al grado
académico entre los colaboradores de la Institucion Educativa Cyber Kids.

Tal como se muestra en la tabla 22 la media registrada de la expectativa global
ponderada de la calidad de servicio, con respecto al tiempo de servicio, muestra que si existen
diferencias en relacion al grado académico de los colaboradores sin embargo dichas diferencias
no son significativas.

Tabla 22.

Media y desviacion estdndar segiin grado académico

Grado Estadistico Elementos Fiabilidad  Capacidad de = Seguridad Empatia

académico tangibles respuesta

Técnico  Media 9557 1.0029 1.2714 1.1757 1.1857
Desv. tip. 4137 3373 .6725 .3655 9623
N 7 7 7 7 7

Bachiller Media 1.1000 .9600 1.0570 1.3070 1.1470
Desv. tip. .6356 .3856 2788 .8022 7623
N 10 10 10 10 10

Magister Media 1.0440 1.3060 .8060 1.3960 1.5360
Desv. tip. 5064 .8344 4972 71659 .6667
N 5 5 5 5 5

Doctor Media 1.1500 .7000 .7000 2.2000 1.2400
Desv. tip.
N 1 1 1 1 1

Total Media 1.0461 1.0370 1.0522 1.3252 1.2474
Desv. tip. 5128 4931 4846 .6705 7719
N 23 23 23 23 23

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS

La prueba de Shapiro Wilk fue empleada para contrastar la normalidad de los datos, tal
como sugieren para muestra pequefias menores a 50 observaciones se recomienda el test de

Shapiro Wilk segiin menciona (Droppelmann, 2018). Segun los resultados se infiere que existe
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una distribucién normal de los datos puesto que todos los valores de significancia son mayores

a .05 solo un caso presento un valor menor a .05. Los resultados se muestran en la tabla 23.

Tabla 23

Prueba de distribucion normal segiin grado académico

Shapiro-Wilk

Grado Distribucién normal
Criterios académico Fstadistico el Sl de datos
Elementos Técnico .892 7 .285 Si
tangibles Bachiller .855 10 067 Si
Magister .800 5 .081 Si
Fiabilidad Técnico 945 7 .686 Si
Bachiller .893 10 181 Si
Magister .870 5 265 Si
Capacidad de Técnico .865 7 167 Si
respuesta Bachiller 902 10 229 Si
Magister .800 5 .082 Si
Seguridad Técnico 974 7 928 Si
Bachiller 902 10 231 Si
Magister 7196 5 .076 Si
Empatia Técnico .653 7 .001 No
Bachiller 959 10 173 Si
Magister 976 5 910 Si

*_ Este es un limite inferior de la significacion verdadera.
Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS

Se empled el estadistico de Levene para la comprobacion de la homogeneidad de

varianzas para de tal manera identificar si la variable de grado académico posee o no

homocedasticidad. La tabla 24 muestra los resultados que se obtuvieron, donde se observa que

todos los valores en su totalidad son mayores a .05 por lo tanto se concluye que la muestra

posee homogeneidad.



Tabla 24.

Homogeneidad de varianzas seguin grado académico
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Criterio Estadisticode gl gl2 Sig. Posee
Levene Homogeneidad
Elementos tangibles 357 2 19 705 Si
Fiabilidad 1.582 2 19 231 Si
Capacidad de respuesta 2.178 2 19 141 Si
Seguridad 1.989 2 19 164 Si
Empatia 233 2 19 194 Si
Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS
Tabla 25.
Prueba paramétrica ANOVA segtin la variable grado académico
ANOVA de un factor
Criterio Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadrética
Elementos Inter-grupos  .097 3 .032 108 .954
tangibles Intra-grupos  5.689 19 299
Total 5.786 22
Fiabilidad Inter-grupos  .543 3 181 J15 555
Intra-grupos  4.807 19 253
Total 5.350 22
Capacidad de Inter-grupos .764 3 255 1.099 .374
respuesta Intra-grupos  4.403 19 232
Total 5.167 22
Seguridad Inter-grupos  .950 3 317 673 .579
Intra-grupos  8.941 19 471
Total 9.891 22
Empatia Inter-grupos  .544 3 181 274 843
Intra-grupos  12.565 19 .661
Total 13.109 22

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS
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Se comprobdé que existe una distribucién normal de los datos, asimismo, existe
homogeneidad por lo tanto la prueba es paramétrica para variable politdmicas puesto que para
este caso la variable es grado académico del colaborador, por lo cual se empled la prueba de
Anova de un factor, los resultados se muestran en la tabla 25.

A través de la prueba paramétrica Anova, se obtuvieron los siguientes resultados, para
el criterio de elementos tangibles se obtuvo .954; fiabilidad .555, capacidad de respuesta .374,
seguridad .579 y empatia .843, la totalidad de los valores son mayores al p-valor segtin los
resultados obtenidos, se concluye que no se rechaza la hipétesis nula 3, por lo tanto, se acepta
las diferencias en la expectativa de la calidad de servicio en relacién al grado académico del
colaborador. La representacion grafica de los resultados estadisticos obtenidos se muestra en
la Figura 11, donde se observa que lo colaboradores que se encuentran en el grado académico
de doctor, le dan mayor importancia al criterio de elementos tangibles y seguridad en relacién
a los demads criterios; con respecto al grado académico de magister le dan mayor relevancia al

criterio de fiabilidad.

Elementos tangibles

2.00
1.50
P 1.00 e o
Empatia Q/\ N Fiabilidad —8—técnico
2050 N '
! f bachiller
0.00 ‘
magister
\ J doctor
Seguridad Capacidad de
respuesta

Figura 11. Diferencia de la expectativa segtiin grado académico.
Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS
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5.3.5. Contrastacion y comprobacion de la Hip General

Con la finalidad de realizar la contratacion de la hipotesis general se emplearon diversas
pruebas estadisticas con la cual se determinaron las diferencias existentes sobre la expectativa
de la calidad de servicio teniendo en cuenta p valor obtenido en cada criterio considerando las
variables género, edad, tiempo de servicio y grado académico a partir del cual se llegaron a los
resultados presentados en la tabla 26, donde se concluye que no se rechaza la hipdtesis general
es decir que se acepta que si existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio entre
los colaboradores de la institucién educativa Cyber Kids.
Tabla 26.

Contrastacion de la hipotesis general

Variable Criterios Decision
Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
Tangibles de
respuesta
Género No No No No No No
rechazo rechazo rechazo rechazo rechazo rechazo
Edad No Rechazo No No No No
rechazo rechazo rechazo rechazo rechazo
Tiempode No No No Rechazo No No
Servicio rechazo rechazo rechazo rechazo rechazo
Grado No No No No No No
Académico rechazo rechazo rechazo rechazo rechazo rechazo

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS
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Capitulo VI: Discusion

En el capitulo de discusion se presenta la comparaciéon de la investigacion frente a
investigaciones similares resaltando las diferencias y similitudes de las mismas. Asimismo, se
expone las conclusiones y recomendaciones del trabajo de investigacion.

6.1. Discusion de resultados

A continuacioén se realizé la comparacion del trabajo de investigacién frente a otros
trabajos de similar contenido donde se determind las coincidencias y diferencias que se
encontraron en los antecedentes empleados para el desarrollo de la investigacién, lo cual
permitié que a partir de analizar los resultados se pueda inferir conclusiones y recomendaciones
relevantes para el presente trabajo de investigacion.

A partir de los hallazgos encontrados en la investigacion, se acepta la hipétesis general
que establece que si existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio entre los
colaboradores de la institucion educativa Cyber Kids asimismo que las diferencias existentes
son debido al género, edad, grado académico y tiempo de servicio

Comparando el proyecto de investigacion perteneciente a Cervantes, Stefanell, Peralta,
y Salgado, (2018) frente al trabajo desarrollado se encontrd las siguientes coincidencias en
primer lugar que se acepta que existen diferencias en el servicio prestado por los programas de
Contaduria Pdblica y Administracion de Empresas de igual manera en el presente trabajo se
acepta las diferencias existentes en la expectativa de la calidad de servicio entre los
colaboradores de la institucion educativa, por otra parte, tambien existe similitud en el contexto
donde se desarrolla la investigacion el cual es el sector educativo asimismo con respecto a los
criterios considerados son parecidas a los empleados en el presente estudio entre ellos se
encuentra el criterio denominado infraestructura que concuerda con el criterio de elementos
tangibles que se enfoca al tema de ambientes,infraestructura y equipos; el criterio de

competencias del personal se asemeja al criterio de capacidad de respuesta ya que se enfoca en
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la atencidn e interés del personal que brinda el servicio y con respecto al criterio de gestion del
servicio se compara al criterio de empatia donde se considero el tema de atencion personalizada
y horarios de atencidn. La diferencia mds relevante detectada fue que el trabajo de investigacion
desarrollado evaltio las expectativas de los colaboradores sobre la calidad de servicio y en el
caso del antecedente utilizado para la discusion, evalio la percepcién de los estudiantes sobre
la calidad de servicio de la universidad de Barranquilla.

Para la siguiente discusion se compard la investigacion desarrollada frente al trabajo
presentado por Inquilla, Calsina, y Velazco, (2017) donde se concluy6 que la calidad percibida
en la UNA —PUNO se encuentra por muy debajo de la expectativas es decir que los usuarios
esperaban un mejor servicio que el recibido; se identificarén las siguientes coincidencias; en
ambas investigaciones se empleo el instrumento Servqual de tipo escala Liker y se considero
cinco criterios (a) Elementos tangibles, (b) Fiabilidad, (c) Capacidad de respuesta, (d)
Seguridad y (e) Empatia asimismo la muestra estaba conformada por estudiantes, docentes y
personal administrativo y en el presente trabajo la muestra se compone por docentes y personal
administrativo. Por otro lado con respecto a las diferencias encontradas en primer lugar el
contexto donde se desarrollo el trabajo que se esta comparando es educacion superior, y la
presente investigacion es en educacidn inicial — primaria tambien otra diferencia encontrada es
que la investigacion se enfoca en la percepcion de la calidad de servicio y en la investigacién
llevada a acabo se evalta las expectativas de la calidad servicio.

Entre la investigacion de (Matsumoto Nishizawa, 2014) y el presente trabajo de
investigacion desarrollada se halld las siguientes coincidencias; en primer lugar el instrumento
empleado para recabar informacion es el Servqual donde se consideraron 22 preguntas donde
se manejo la escala de Likert del 1 al 7 donde 1 es fuertemente en desacuerdo y 7 fuertemente
de acuerdo al igual que en el trabajo de investigacion desarrollado por otra parte con respecto

a los criterios utilizados en ambas investigaciones son cinco criterios como (a) Fiabilidad, (b)
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Seguridad, (c) Empatia y (d) Elementos Tangibles y solo en una difieren, es el caso del criterio
de capacidad de repuesta que es considerada como Sensibilidad en el trabajo perteneciente a
Matsumoto. Entre las diferencias halladas primero en la investigacién de Matsumoto se analizé
las brechas entre la expectativa y la percepcion de lo clientes con el objetivo de medir el nivel
de la calidad de servicio que brinda la empresa de publicidad Ayuda Experto en el caso de la
presente investigacion se enfocé en medir las expectativas de los colaboradores de institucion
educativa Cyber Kids y otras de las diferencias encontradas es que la investigacion en curso se
desarroll6 en una institucion a diferencia de la otra investigacion que se llevo a cabo en una
empresa de publicidad por otro lado con respecto al trabajo de Matsumoto se hallé que el
criterio de mayor importancia para los clientes de la empresa Ayuda Experto es la Fiabilidad y
la de menor importancia es la de elementos tangibles caso contrario en la investigacidén
realizada donde para los colaboradores de la institucién educativa Cyber Kids, donde el criterio
de Seguridad es considerada la mas importante y la menos importante, el criterio de Capacidad
de respuesta.

Para la siguiente discusién se present6 la investigacién realizada por Gonzéilez Alvarez
(2015) frente a la investigacion en desarrollé donde se encontraron las siguientes coincidencias,
para recabar los datos se utilizé la herramienta servqual la cual comprendia 22 declaraciones
al igual en la presente investigaciéon se empleo el modelo Servqual para obtener los datos
requeridos asimismo en ambas investigacidnes se consideraron cinco criterios (a) Elementos
tangibles, (b) Fiabilidad, (c) Capacidad de respuesta, (d) Seguridad y (e) Empatia; asimismo
otra coincidencia encontrada es que en la investigacion que se desarrolld, el puntaje del
cuestionario se determino en una escala del 1 al 7 donde 1 es fuertemento en desacuerdo y 7
fuertemente de acuerdo, al igual que en el trabajo presentado por Gonzdles; por otro lado entre
las diferencias halladas en la investigacion se encontro que el trabajo de Gonzéles considera el

criterio de Fiabilidad como la de mayor importancia y la de menor importancia el criterio de
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elementos tangibles a diferencia del trabajo que se desarroll6 donde el criterio de mayor
relevancia es la de Seguridad y la de menor relevancia es la de Capacidad de respuesta otra
diferencia es que Gonzales enfocé la investigacion a medir las percepciones de los clientes
externos y en el caso de la presente investigacion se midié las expectativas de los clientes
internos asimismo ambas investigaciones difieren en el contexto donde se desarrollan, en un
caso, en el sector bancario y de la otra parte el sector educativo.

Comparando el trabajo desarrollado por la estudiante De La Hoz Correa, (2014) frente
al proyecto de investigacion desarrollado se encontro las siguientes similitudes, primero el uso
de la herramienta Servqual que en ambas inevstigaciones se ha empleado para la recopilacion
de datos sin embargo en la presente investigacion el cuestionario comprende 22 preguntas lo
contrario a la investigacién de De La Hoz donde el cuestionario fue adaptado a 18 preguntas
por otra parte con respecto a los criterios considerados en ambas investigaciones fueron 5 (a)
Elementos tangibles, (b) Fiabilidad, (c) Capacidad de respuesta, (d) Seguridad y (e) Empatia,
pero en el caso de la investigacion perteneciente a De La Hoz denomina al criterio de elementos
tangibles como Tangibilidad pero se refiere igualmente al tema de infraestructura, equipos,
entre otros. Con respecto a las diferencias halladas se menciona el contexto donde se desarrolla
la investigacion es el sector educativo y la otra investigacion en el sector salud; ademds en el
cuestionario la escala utilizada por De La Hoz es de 1 a 5 donde 1 nada importante y 5 muy
inportante lo contrario a la investigacion en desarrollo de la escala empleada va del 1 al 7 donde
1 se considera fuertemente en desacuerdo y 7 fuertemente de acuerdo otro punto en el que se
diferencian es que la presente investigaciéon se enfoco en medir las expectativas de los
colaboradores de la institucion educativa y en la otra investigacion se busco adaptar y proponer
una herramienta para medir las percepciones y expectativas de los pacientes de las empresas

prestadoras de salud de Medellin.
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Para la dltima discusion de resultados se comparo la presente investigacion frente a la
investigacion desarrollada por Flores Cruz, (2016) comparando ambas investigaciones se
hallaron las siguientes similitudes que ambas investigaciones se desarrollan en el contexto
educativo aunque difiere el nivel uno es el nivel superior y el otro del nivel de incial — primaria;
ademads la finalidad de la investigacion de Flores es conocer lo factores que influyen en la
percepcion y expectativas de la calidad de servicio de los estudiantes de la Universidad
Nacional Micaela Bastidas de Apurimac al igual que en la investigacion desarrollada cuya
finalidad es conocer los factores que influyen en las expectativas de los colaboradores de la
institucion educativa Cyber Kids asimismo otra similitud es la herramienta empleada en ambas
investigaciones es el Servqual la cual comprende 22 preguntas y tambien se considera 5
criterios en ambas investigaciones sin embargo difieren en los nombres de dos criterios en la
presente investigacion se considera como seguridad y empatia y en la investigacion
perteneciente a Flores lo consideran como proyeccién de seguridad y actitud empatica
respectivamente. Por otra parte entre las diferencias detectadas se encuentra que la
investigacion en desarrollo esta dirigida a los colaboradores y en el caso de la otra investigacién
se dirige a los estudiantes asimismo otra de las diferencias encontradas es que la investigacion
desarrollada busca medir las expectativas en cambio la investigacion desarrollada por Flores
mide tanto percepciones como expectativas; Con respecto al grado de importancia que se le da
a cada criterio, para la investigacion desarrollada consideran la seguridad como el criterio mas
importante y la capacidad de respuesta como la menos importante a diferencia del trabajo
desarrollado por Flores donde el criterio de actitud empatica es la mas importante y la de menos

importancia es la de proyeccion de seguridad.
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Conclusiones

En el presente trabajo de investigacion tuvo por finalidad, identificar las diferencias en la
expectativas de la calidad de servicio entre los colaboradores de la institucion educativa
Cyber Kids; por medio de la comprobacién de hipétesis empleando diferentes pruebas
estadisticas, se concluyé que a partir de los resultados obtenidos que si existen diferencias
en la expectativas de los colaboradores sobre la calidad de servicio debido al género, edad,
grado académico y tiempo de servicio; teniendo en cuenta que la calidad de servicio esta a
asociada a 5 criterios: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad
y Empatia; con lo cual se ha concluido que el criterio considerado como el mas importantes
es el de seguridad donde se exige el tema de que los colaboradores sean amables y
transmitan confianza para que los clientes se sientan satisfechos y seguros del servicio que
reciben ademds de la importancia de que los colaboradores conozcan acerca de los servicios
que se brinda para que se responda a las inquietudes de los clientes. Por otro lado otro
criterio considerado como uno de los mds importantes en el tema de la calidad de servicio,
después de seguridad es el de empatia donde se considera que el tema de la atencién debe
ser personalizada, oportuna y amable.

Respecto al primer objetivo formulado, el de identificar las diferencias en la expectativa de
la calidad de servicio debido al género entre los colaboradores de la institucién educativa
Cyber Kids, a partir de la contrastacion y comprobacién de hipdtesis a través de la
diferentes pruebas estadisticas empleadas se concluydé que si existen diferencias en las
expectativas de la calidad de servicio debido al género de los colaboradores segtn los datos
obtenidos se infiere que el género femenino considera el criterio de empatia como la de
mayor relevancia con respecto a los demds criterios, es decir exigen atencién personalizada
e inmediata con el fin de que no sé prolongue los tiempo de espera ademds que buscan que

sé responda a todas sus necesidades; a diferencia del género masculino que considera de
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mayor importancia el criterio de seguridad donde esperan de parte de los colaboradores que
transmitan confianza a los clientes para realizar cualquier operacién asimismo que cuenten
con el conocimiento necesario para responder asi a las inquietudes que se presenten ademas
esperan un buen trato.

En cuanto al segundo objetivo formulado, se buscé identificar las diferencias en la
expectativa de la calidad de servicio debido a la edad entre los colaboradores de la
institucion educativa Cyber Kids, por medio de la contrastacién y comprobaciéon de
hipdtesis a través del uso de diversas pruebas estadisticas se concluyé que no se rechaza la
hipdtesis nula por lo tanto se acepta que si existen diferencias en la expectativa de la calidad
de servicio debido a la edad de los colaboradores, en el rango de edad de 20 a 24 y los de
40 a 44 afios enfocan su interés en el criterio de empatia es decir consideren mucho més
importante que la institucién cuente con suficiente personal para que brinde atencién
personalizada ademds de que se reconozca y prioricen las necesidades de los clientes. Por
otra parte se visualiza que para los colaboradores mayores de 25 afios en adelante, sus
expectativas de la calidad de servicio estdn distribuidas balanceadamente entre los 5
criterios sin embargo siempre se considera un criterio como el mds importante en relacién
a los demads; para la edades que fluctian de 25 a 29 y de 50 a 54 el criterio de mayor
relevancia es el de fiabilidad, dicho de otro modo lo que se espera es que la institucién
muestre interés en resolver los problemas de los clientes asimismo que cumplan con lo que
prometen; para la edades de 30 a 34 el criterio principal estimado es el de capacidad de
respuesta que en otras palabras, si el personal se muestra dispuesto a ayudar a resolver las
inquietudes de los clientes. El criterio de seguridad es considerado como el criterio més
significativo para los colaboradores que se ubican en las edades de 35 a 39 puesto que es
mads importante que los colaboradores infundan confianza ademés de tener el conocimiento

necesario para absolver las dudas requeridas.
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4. El tercer objetivo con respecto a identificar las diferencias en la expectativa de la calidad
de servicio debido al tiempo de servicio entre los colaboradores de la institucion educativa
Cyber Kids; a través de la contrastacion y comprobacion de hipétesis, haciendo uso de
diversas pruebas estadisticas se concluyd que si existen diferencias teniendo en
consideracion el tiempo de servicio; para los colaboradores con tiempo de servicio en el
rango de 5 a 6 afios le dan mayor prioridad al tema de que la institucién cuente con
ambientes agradables y equipos modernos asimismo valoran el tema de la atencién por
parte de los colaboradores. Con respecto a los colaboradores con menos de 5 afios de tiempo
de servicio sus expectativas se distribuyen a lo largo de los 5 criterios, existen diferencias,
pero no muy significativas.

5. Para finalizar, en el ultimo objetivo se identifico las diferencias en las expectativas de la
calidad de servicio debido al grado académico entre los colaboradores de la institucién
educativa Cyber Kids, por medio de la contrastacion y comprobacion de hipdtesis
empleando diferentes pruebas estadisticas, con los resultados obtenidos se concluy6 lo
siguiente, que si existen diferencias debido al grado académico en las expectativas de los
colaboradores; entre las diferencias identificadas se encuentra que los colaboradores con
grado de doctor tienden a enfocarse en el criterio de seguridad es decir consideran relevante
sentirse seguro con las transacciones realizadas dentro de la institucién ademads que el
personal debe transmitir confianza y amabilidad por otro lado el criterio de empatia es el
mads valorado por los colaboradores con grado académico de magister considerar que es
mas relevante darle prioridad a los intereses de los clientes y brindar una atencién
personalizada. Con respecto a los colaboradores con grado académico de bachiller al igual
que los colaboradores con grado de doctor valoran mds el criterio de seguridad y los
colaboradores de grado académico de técnico optan por el criterio de capacidad de

respuesta ellos le dan mds importancia a que el servicio se preste en el momento que
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necesite y se disponga del tiempo necesario para absolver las consultas de los clientes. Para
concluir se menciona mientras mayor sea el grado académico las diferencias se muestran
mas marcadas al contrario con respecto a los grados académicos de bachilleres y técnico

donde sus diferencias no son muy significativas.
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Recomendaciones

Al comprobarse la existencia de diferencias en las expectativas de la calidad de servicio
entre los colaboradores de la institucion educativa Cyber Kids se recomienda al director de
la institucion educativa implementar programas de gestion de la calidad de servicio con la
finalidad de mejorarla asimismo lograr cubrir las expectativas de los padres de familia los
cuales se muestran cada vez mds exigentes con respecto al servicio que reciben no basta
con brindar un buen servicio si no este debe ir acompafiado de calidad es decir ofrecer el
servicio en el momento oportuno ademds la atencién debe ser amable, personalizada y
rdpida. La institucién se debe enfocar en superar las expectativas de los clientes y prestar
mayor atencién a los criterios de seguridad y empatia los cuales han sido considerados
como los criterios de mayor importancia.

La investigacion concluy6 que existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio
debido al género entre los colaboradores de la institucién educativa Cyber Kids, para lo
cual se recomienda fortalecer los criterios mds valorados con respecto al género masculino,
el criterio considerado como el mds importante es el de seguridad y para el género
femenino, la empatia para lo cual se propone implementar protocolos de servicio donde se
detalle el trato para con los clientes tanto externos como internos facilitando asi la
interaccion con los mismos ademads de agilizar los procedimientos de atencion al cliente
para asi mejorar la calidad y experiencia del servicio.

Con respecto a la conclusién sobre si existen diferencias en la expectativa de la calidad de
servicio debido a la edad de los colaboradores en la cual se comprobd que si existen tales
diferencias se recomienda reforzar los 5 criterios puesto que concluyd que se presta la
misma atencién a los diversos criterios para eliminar asi falencias presentes en la calidad
de servicio por tal motivo se recomienda el uso de sistemas de informacién como la

creacion de portales virtuales con el fin de que los padres de familia puedan acceder a la
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informacién en tiempo real como boletas de notas, asistencia o realizar trdmites online de
tal manera se agilizaria los procesos sin la necesidad de que los padres se acerquen a las
instalaciones del centro educativo, asimismo se reforzaria los criterios de capacidad de
respuesta y fiabilidad donde se hace énfasis sobre si la atencién brindada se da en el
momento oportuno es decir cuando el cliente lo solicita.

Con respecto a la tercera conclusion donde se comprobé que si existen diferencias en la
expectativa de la calidad de servicio debido al tiempo de servicio entre los colaboradores
de la institucién educativa Cyber Kids en el cual se menciona que los colaboradores con
mayor tiempo de servicio consideran relevante contar con equipos modernos y ambientes
visualmente agradables por tal caso los mas recomendable es implementar mejor las aulas,
por ejemplo contar con proyectores y proporcionar fablets para los alumnos para que de tal
manera las clases resulten mds diddcticas asimismo equipar mejor los laboratorios, centros
de cémputos ademds es necesario incluir una sala de uso exclusivo para los docentes,
espacios recreativos, biblioteca ademads de un tépico de enfermeria para los clientes internos
y externos ya que la institucidn no cuenta con estos servicios hasta el momento con la tinica
finalidad de lograr el bienestar tanto de alumnos como docentes

Para finalizar, con respecto a la conclusiéon de que si existen diferencias debido al grado
académico en las expectativas de los colaboradores se comprobé que si existen diferencias
donde consideran el criterio de seguridad y empatia como los mds preponderantes donde
se busca que los colaboradores logren un nivel de confianza con los padres de familia
asimismo de que se sientan conformes con las operaciones que realicen dentro de la
institucién para lo cual se recomienda llevar a cabo charlas y/o capacitaciones dirigida a
todos los colaboradores que forman parte de la institucién en el desarrollo de habilidades
comunicativas con el propdsito de mejorar su capacidad para relacionarse e interactuar con

padres de familia y alumnos para brindar una atencién mas personalizada y transmitir un
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grado de confianza que permita a los clientes externos sentirse con mayor comodidad y

satisfaccion.
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Matriz de consistencia
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Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variables Metodologia

(Existen diferencias en la Identificar las diferencias en la Existen diferencias en la Dependiente: (Naupas | e Método general:
expectativa de la calidad de expectativa de la calidad de expectativa de la calidad de etal.,, 2014) Cientifico (Herndndez
servicio entre los colaboradores servicio entre los colaboradores | servicio entre los colaboradores | e  Expectativa de la etal., 2014)

de la institucién educativa Cyber | de la institucién educativa Cyber | de la institucién educativa Cyber calidad de e Método especifico:
Kids? Kids. Kids servicio. (Zeithaml Deductivo (Bernal,
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas et al., 1993) 2010)

» (Existen diferencias en la « Identificar las diferencias en la | « Existen diferencias en la e Enfoque: Cuantitativo
expectativa de la calidad de expectativa de la calidad de expectativa de la calidad de Irltervinientes: e Tipo: Bisica (Naupas
servicio debido al género entre servicio debido al género entre servicio debido al género entre | (Naupas et al., 2014) et al., 2014)

los colaboradores de la institucién | los colaboradores de la los colaboradores de la e Género e Nivel: Descriptiva
educativa Cyber Kids? institucion educativa Cyber institucion educativa Cyber e Edad (Naupas et al., 2014)
+ ;Existen diferencias en la Kids. Kids. e Tiempo de e Disefio: No
expectativa de la calidad de * Identificar las diferencias en la | * Existen diferencias en la servicio experimental

servicio debido a la edad entre los
colaboradores de la institucién
educativa Cyber Kids?

» ;Existen diferencias en la
expectativa de la calidad de
servicio debido al tiempo de
servicio entre los colaboradores
de la institucién educativa Cyber
Kids?

+ (Existen diferencias en la
expectativa de la calidad de
servicio debido al grado
académico entre los
colaboradores de la instituciéon
educativa Cyber Kids?

expectativa de la calidad de
servicio debido a la edad entre
los colaboradores de la
institucion educativa Cyber
Kids.

* Identificar las diferencias en la
expectativa de la calidad de
servicio debido al tiempo de
servicio entre los colaboradores
de la institucién educativa Cyber
Kids.

* Identificar las diferencias en
las expectativas de la calidad de
servicio debido al grado
académico entre los
colaboradores de la institucién
educativa Cyber Kids.

expectativa de la calidad de
servicio debido a la edad entre
los colaboradores de la
institucion educativa Cyber
Kids.

« Existen diferencias en la
expectativa de la calidad de
servicio debido al tiempo de
servicio entre los colaboradores
de la institucién educativa Cyber
Kids.

* Existen diferencias en la
expectativa de la calidad de
servicio debido al grado
académico entre los
colaboradores de la institucién
educativa Cyber Kids.

e (Grado académico

Alcance: Transeccional
Poblacién: 24
colaboradores
administrativos,
docentes y de servicio
de la institucién
educativa Cyber Kids.
Muestra: Probabilistico
Aleatorio Simple




Apéndice B

Matriz de Operacionalizacion de variables
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Variable Definicion conceptual Criterios Item Valores Escala Valor final
Dependiente: | Se refiere a la Elementos 1. Mi institucién educativa, cuenta con equipos de aspectos modernos 1=Fuertemente en Ordinal (pl+p2+p3+p4)
Expectativa valoracién que brinda tangibles 2. Mi institucién educativa, tiene instalaciones visualmente agradables. desacuerdo 14
de la calidad un cliente acerca de 3. Mi institucién educativa, cuenta con personal de apariencia impecable. 7= Fuertemente de
de servicio. cémo espera recibir un 4. Mi institucién educativa, cuenta con folletos, afiches, comprobantes, y formularios de disefio agradable. acuerdo
(Zeithaml, servicio de una Fiabilidad 5. Mi institucién educativa, cumple con lo que promete. (p5+p6+p7+p8+
Parasuraman, | determinada empresa 6. Mi institucion educativa, el personal muestra sincero interés en resolver los problemas del cliente. p9)/5
y Berry, (Flores, 2015) 7. Mi institucion educativa, realiza las cosas bien en la primera oportunidad.

1993) 8. Mi institucion educativa, entrega los servicios a los clientes en el momento en que lo prometieron.
9. Mi institucién educativa, insiste en llevar sus registros y documentos libre de errores.
Capacidad de 10. En mi institucién educativa, el personal informa con precision a los clientes de cuando concluird cada servicio. (p10+pl1+pl2+
respuesta 11. En mi institucién educativa, el personal siempre brinda una atencién puntual a los clientes. pl3)/4
12. En mi institucién educativa, el personal siempre se muestra deseoso de ayudar a los clientes.
13. En mi institucién educativa, el personal siempre tiene tiempo disponible para atender las consultas de los clientes.
Seguridad 14.  En mi institucion educativa, el comportamiento del personal infunde confianza en los clientes. (pl4+pl5+plo+
15.  En mi institucion educativa, los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa. pl7)/4
16. En mi institucion educativa, el personal es cortés (amable) en la atencién a los clientes.
17.  En mi institucion educativa, el personal tiene el conocimiento necesario para atender las consultas de los clientes.
Empatia 18. Mi institucion educativa, brinda a los clientes atencion personalizada. (p18+p19+p20+
19. Mi institucion educativa, tiene un horario conveniente en sus servicios para atender a todos sus clientes. p21+p22)/5
20. Mi institucién educativa, cuenta con suficiente personal para brindar una atencién personalizada a todos los
clientes.
21. Mi institucion educativa, tiene como prioridad los intereses de los clientes.
22. Mi institucion educativa, entiende las necesidades especificas de los clientes cuando les ofrece algin servicio.
Intervinientes | Se conceptualiza como | Género 1=Masculino Nominal
Demograficas datos que expresan 2=Femenino
ciertas caracteristicas o | Edad 1= de 20 a 24 afios
aspectos de una 2=de 25 a 29 afios
determinada 3=de 30 a 34 afios
poblacién. 4= de 35 a 39 aios
(GeoEnciclopedia, 5= de 40 a 44 afios
2019) 6= de 45 a 49 afios
7= de 50 a 54 afios
8=de 55 a 59 afios
9= mayor a 59 afios
Tiempo de 1= menor a 1 afio
servicio 2=de 1 a2 aflos
3=de 3 a 4 afios
4= de 5 a 6 aflos
S5=de 7 a 8 aflos
6=de 9 a 10 afios
7= mds de 10 afios
Grado 1= sin grado
académico 2= técnico
3= bachiller
4= magister

5= doctor




Apéndice C

Instrumentos de recoleccion de datos

(E Universidad SERVICE QUALITY MODEL

Comntinental Instrumento de Evaluacién de la Calidad de Servicio
Expectativa
1 |Mi institucion educativa, cuenta con equipos de aspectos modernos
2 |Mi institucidn educativa, tiene instalaciones visualmente agradables.
3 |Mi institucién educativa, cuenta con personal de apariencia impecable.
4 Mi institucidn educativa, cuenta con folletos, afiches, comprobantes, v formularios de
disefio agradable.
5 |Mi institucion educativa, cumple con lo que promete.
6 En mi institucion educativa, el personal muestra sincero interes en resolver los
problemas del cliente.
7 |Mi institucion educativa, realiza las cosas bien en la primera oportunidad.
8 Mi institucion educativa, entrega los servicios a los clientes en el momento en que lo
prometieron.
9 |Mi institucidn educativa, insiste en llevar sus registros v documentos libre de errores.
10 En mi institucion educativa, el personal informa con precision a los cliente de cuando
concluira cada servicio.
11 En mi institucion educativa, el personal siempre brinda una atencion puntual a los
clientes.
13 En mi institucion educativa, el personal siempre se muestra deseoso de ayudar a los
” |clientes.
13 En mi institucion educativa, el personal siempre tiene tiempo disponible para atender las
2 -
consultas de los clientes.
14 En mi institucion educativa, el comportamiento del personal infunde confianza en los
clientes.
i3 En mi institucion educativa, los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la
5
empresa.
16 |En mi institucion educativa, el personal es cortés (amable) en la atencién a los clientes.
17 En mi institucion educativa, el personal tiene el conocimiento necesario para atender las
" |consultas de los clientes.
18 |Mi institucidn educativa, brinda a los chientes atencion personalizada.
10 Mi institucion educativa, tiene un horario conveniente en sus servicios para atender a
todos sus clientes.
20 Mi institucion educativa, cuenta con suficiente personal para brindar una atencion
“" |personalizada a todos los clientes.
21 |Mi institucion educativa, tiene como prioridad los intereses de los clientes.
- | M1 institucion educativa, entiende las necesidades especificas de los clientes cuando les
=% |ofrece algin servicio.
Puntaje
A |Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personzl y material de comunicacion que se utiliza.
B |Habilidad para realizar el servicio prometido de forma segura y precisa
C  |Disposicion de la mstitucion educativa para ayudar a los clientes a darles un servicio rapido.
D |Conocimiento y trato amable de los empleados y su habilidad para transmitir un sentimiento de fe y confianza.
E |Cuidado v atencién individualizada que la instimcion educativa les dd a sus chientes
Suma=| 100
Género: Mas JFem [0 Edad: Grado Académico: Sin (] Téc CBach [ Mag CJ Doc

Tiempo de servicio en la institucion: afios. Area de trabajo: Docente [ Administrativo [J Servicio O
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Apéndice F
Matriz de Comunalidades

Matriz de Comunalidades
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Inicial Extraccion
Cuenta con equipos de aspectos modernos 1,000 ,870
Tiene instalaciones visualmente agradables 1,000 ,790
Cuenta con personal de apariencia impecable 1,000 ,866
Cuenta con folletos, afiches, comprobantes, y formularios de disefio agradable 1,000 75
Cumple con lo que promete 1,000 ,760
El personal muestra sincero interés en resolver los problemas del cliente 1,000 ,819
Realiza las cosas bien en la primera oportunidad 1,000 , 745
Entrega los servicios a los clientes en el momento en que lo prometieron 1,000 , 758
Insiste en llevar sus registros y documentos libre de errores 1,000 ,691
El personal informa con precision a los cliente de cuando concluira cada servicio 1,000 ,744
El personal siempre brinda una atencién puntual a los clientes 1,000 ,813
El personal siempre se muestra deseoso de ayudar a los clientes 1,000 ;7121
El personal siempre tiene tiempo disponible para atender las consultas de los
clientes 1000 826
El comportamiento del personal infunde confianza en los clientes 1,000 ,882
Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la institucion 1,000 ,866
El personal es cortés y amable en la atencidn a los clientes 1,000 ,617
El personal tiene el conocimiento necesario para atender las consultas de los
clientes 1000 819
Brinda a los clientes atencidn personalizada 1,000 ,859
Tiene un horario conveniente en sus servicios para atender a todos sus clientes 1,000 ,890
Cuenta con suficiente personal para brindar una atencion personalizada a todos 1,000 015
los clientes
Tiene como prioridad los intereses de los clientes 1,000 ,902
Entiende las necesidades especificas de los clientes cuando les ofrece algin

1,000 ,852

servicio.

Meétodo de extracciéon: Andlisis de Componentes principales.



Apéndice G

Diagrama de cajas y bigotes por criterio de calidad de servicio
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Apéndice H

Descriptivo por pregunta
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Escala

%

Cuenta con equipos de aspectos modernos

—_—

4.3
4.3
8.7
17.4
304
34.8

Tiene instalaciones visualmente agradables

8.7
4.3
13.0
17.4
43.5
13.0

Cuenta con personal de apariencia impecable

4.3
8.7
304
34.8
21.7

Cuenta con folletos, afiches, comprobantes, y formularios de disefio
agradable

43

13.0
26.1
56.5

Cumple con lo que promete

8.7

4.3

4.3
26.1
34.8
21.7

El personal muestra sincero interés en resolver los problemas del
cliente

4.3

13.0
21.7
34.8
26.1

Realiza las cosas bien en la primera oportunidad

4.3
39.1
304
26.1

Entrega los servicios a los clientes en el momento en que lo
prometieron

(o)W, I Ll BN B SRS, B S BN B e WV, B S N e ) N, B SR OV I (O BN e Y e B =) WY, B S SR VS H BN B e SRRV, B SO0 B S e Y . 2 I

QNN = =0~ W =R = =N OW =0 0N~ WS R W= oA D—~ —3

43
43
8.7
30.4
304



21.7
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Insiste en llevar sus registros y documentos libre de errores

DN o = W

4.3
8.7
21.7
43.5
21.7

El personal informa con precision a los cliente de cuando concluird
cada servicio

—_
o B+

43
8.7
17.4
43.5
26.1

El personal siempre brinda una atencién puntual a los clientes

4.3

13.0
21.7
30.4
30.4

El personal siempre se muestra deseoso de ayudar a los clientes

8.7
21.7
34.8
34.8

El personal siempre tiene tiempo disponible para atender las
consultas de los clientes

4.3

8.7
26.1
39.1
21.7

El comportamiento del personal infunde confianza en los clientes

NN O NN =000 DN DW=

—_
AN

30.4
47.8
21.7

Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la
institucion

~ W

13.0
174
56.5
13.0

El personal es cortés y amable en la atencion a los clientes

4.3
21.7
34.8
39.1

El personal tiene el conocimiento necesario para atender las
consultas de los clientes

13.0
21.7
52.2
13.0

Brinda a los clientes atencién personalizada

N N R WO RN WO RN NN NN R WO RN R WOV O RN

8.7
4.3
17.4
34.8
34.8




Tiene un horario conveniente en sus servicios para atender a todos
sus clientes

N W = =

—
—

4.3
4.3
13.0
8.7
47.8
21.7

95

Cuenta con suficiente personal para brindar una atencién
personalizada a todos los clientes

4.3

8.7

4.3
39.1
43.5

Tiene como prioridad los intereses de los clientes

4.3
4.3
8.7
43
34.8
43.5

Entiende las necesidades especificas de los clientes cuando les
ofrece algin servicio.

BN e NNV, B (SR RN e Y B S U e B e R S U R e o )Y R R U R

43
21.7
34.8
39.1




Apéndice 1

Guia de Entrevista

GUIA DE ENTREVISTA

DATOS PERSONALES

CARGO

TIEMPO DE SERVICIO

INSTITUCION EDUCATIVA

FECHA DE ENTREVISTA

PREGUNTAS

1. ¢Qué significa para Ud. calidad de servicio?

2. éSe lleva a cabo la gestidn de la calidad de servicio en la institucion?

3. ¢De qué forma se lleva a cabo la gestion de la calidad de servicio en la
institucion?

4. ¢Cual es la importancia de la gestion de la calidad de servicio en la
institucion?

5. ¢Conoce los factores que influyen en la calidad de servicio?

6. ¢ Cuantos colaboradores en total laboran en la institucion?

7. ¢Se ha realizado alguna evaluacion para medir la calidad de servicio?

8. ¢Conoce Ud. las expectativas de sus colaboradores sobre la calidad de
servicio brindada?
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