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Resumen

La presente investigacion se concentra en estudiar la expectativa de los clientes sobre
la calidad de servicio en la institucion educativa Norbert Winner del distrito de chilca en el afio
2018, donde los clientes de la institucion educativa son los Unicos protagonistas de la
evaluacion, hasta la fecha, la calidad de servicio es la prioridad para la representatividad de una
organizacion en cada servicio brindado. El disefio de la investigacion es de tipo no
experimental, descriptivo, teniendo como poblacion conformada por 65 padres de familia por
personas de ambos géneros de edades de 20 a 54 afios, hallando la muestra de la investigacion
a 56 participantes. Para respaldar la investigacion se hace uso del instrumento de medicion
Ilamado SERVQUAL, el cual tiene el proposito de mejorar la calidad de servicio ofrecida por
las organizaciones. Este cuestionario evalla los 5 criterios (a) elementos tangibles, (b)
fiabilidad, (c) capacidad de respuesta, (d) seguridad y (e) empatia. El resultado obtenido al final
de la evaluacion dio a conocer diferencia de expectativa en relacion a la variable interviniente,
(a) edad, (b) género, (c) tiempo de servicio, y (d) grado académico. De la misma manera se
comprobd estadisticamente; por tal motivo, con suficiente evidencia empirica se puede concluir
identificacion de las diferencias de la expectativa, con la finalidad de contribuir al inicio de un
alineamiento de la calidad que la institucion educativa espera brindar y la expectativa de los

clientes padres de familia como clientes.
Palabras clave: Expectativa, calidad de servicio, criterios, organizacion, elementos

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



Abstract

This research focuses on studying the expectations of customers about the quality of
service at the Norbert Winner educational institution of the district of Chilca in 2018, where
the clients of the educational institution are the only protagonists of the evaluation, to date, the
quality of service is the priority for the representativeness of an organization in each service
provided. The research design is non-experimental, descriptive, with a population consisting
of 65 parents, people of both genders and ages between 20 to 54 years; finding the research
sample to 56 participants. To support the research, the measuring instrument called
SERVQUAL is used, which has the purpose of improving the quality of service offered by
organizations. This questionnaire evaluates the 5 criteria (a) tangible elements, (b) reliability,
(c) responsiveness, (d) security and (e) empathy. The result obtained at the end of the evaluation
revealed the difference in expectation in relation to the intervening variable, (a) age, (b) gender,
(c) service time, and (d) academic degree. In the same way it was statistically verified; for this
reason, whit sufficient empirical evidence, the identification of differences in expectations can
be concluded, whit the purpose of contributing to the beginning of an alignment of the quality
that the educational institution hopes to provide and the expectation of parents as clients.

Keywords: expectation and quality of service, criteria, organization, tangible elements,

reliability, responsiveness, security and empathy.



Introduccion

El sector donde se realizo la investigacion es en la institucion educativa Norbert Winner
del distrito de Chilca, con el objetivo de identificar diferencias en la expectativa de la calidad
de servicio entre los clientes. Segun el Ministerio de Educacion del Pert ley Nro. 28044, la
educacion 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, al pleno desarrollo de sus
potencialidades, a la creacion de cultura, y al desarrollo de la familia y de la comunidad
nacional, latinoamericana y mundial. La calidad es una de las expresiones mas utilizadas
actualmente en el &ambito educativo, como punto de referencia que evidencia cualquier proceso
de cambio o plan de mejora. Solo desde una perspectiva de reflexion permanente y de una
innovacion se puede conseguir una educacion de calidad, que responda a las necesidades y
demandas de los estudiantes. EI mejoramiento como politica de desarrollo supone reflexion,
evaluacion e innovacion permanentes: cambios de procedimientos, cambios de actitudes,
cambio de mentalidad. Se necesita un nivel apropiado de conflicto para mejorar e innovar en
educacion. La gestion educativa tiene una organizacion inteligente, abierta al aprendizaje de
todos sus integrantes y con capacidad para la experimentacion, que sea capaz de innovar para
el logro de sus objetivos, romper las barreras de la inercia y el temor, favoreciendo la claridad
de metas y fundamentando la necesidad de transformacién. Por otro lado, conviene reconocer
que calidad no es un concepto estatico, es una caracteristica de las cosas que indica desarrollo,
mejora, logro de metas. Calidad no es igual a perfeccion, ninguna accién humana, por lo tanto,
ninguno de los sistemas educativos puede ser perfectos, pero si puede y debe aspirar a mejorar.
La presente investigacion analiza las diferencias en la expectativa de la calidad de servicio
entre clientes en la institucion educativa Norbert Winner en el distrito de Chilca y propone

alternativas para su mejora.



Capitulo I: Planteamiento Del Estudio
1.1. Delimitacion de la Investigacion

A continuacidn, se plantean las siguientes delimitaciones de la investigacion.

1.1.1. Espacial.

La investigacion se llevd a cabo en el distrito de Chilca, donde se considerd a 65 padres
de familia del nivel inicial donde se evalu6 la diferencia en la expectativa de la calidad de
servicio entre los clientes, se enfoco la investigacion en la opinién de los padres de familia de
la I1.EE. Norbert Winner, que es la unidad de analisis.

1.1.2. Temporal.

La investigacion se desarrollo en el periodo de noviembre y diciembre de 2018, tiempo
en el que se disefia el instrumento de evaluacion, se realizo la recoleccion de los datos y el
procesamiento de los mismo.

1.1.3. Conceptual.

El tema central que se abordo en esta investigacion esta basado en la calidad de servicio
propuesta por Zeithaml, Parasuraman y Berry, (1990), basicamente por el concepto de
expectativa de la calidad de servicio de la I1.EE Norbert Winner. La expectativa de la calidad
de servicio resulta de prioridad para la investigacion pues es el punto de partida para considerar
el disefio del servicio de calidad que cualquier organizacién anhela brindar; es decir, los autores
en mencion plantean evaluar la expectativa de los clientes sobre el servicio deseado y utilizar
esta medicién como factor determinante para (a) compararla con la percepcion de la compafiia
sobre la expectativa del cliente, (b) disefiar estandares de servicio orientados al cliente, (c)
disefiar la entrega propiamente del servicio, y (d) comunicar externamente el servicio que
brinda la organizacidn; por tal razon, aun cuando el concepto tedrico entendido como el modelo

de las cinco brechas es mucho mas extenso, la investigacion esta delimitada, conceptualmente,



a evaluar solamente la expectativa de la calidad de servicio que tienen los clientes de la I11.EE
Norbert Winner.
1.2. Planteamiento del Problema

La presente investigacion se realiza porque actualmente existen empresas que tienen
problemas de calidad de servicio y de no contar con ventaja competitiva; pese que en la
actualidad los clientes son cada vez mas rigurosos, pero dicha ventaja solo se consigue teniendo
la capacidad suficiente para satisfacer las necesidades del cliente. Frente a todo esto nos
encontramos con un obstaculo al menos aparente, como es la dificultad de la intangibilidad de
los servicios, una dificultad que empez0 a resolverse gracias a la aportacion de (Zeithaml et al.,
1990).

La calidad de servicio es un tema actual de investigacion, dentro del que las revisiones
de literaturas son muy amplias. La mayor parte del estudio hasta ahora realizado por diferentes
investigadores se centra en debatir acerca de los determinantes que subyacen a la calidad de
servicio, las corrientes mas importantes apuntan por la diferencia entre lo que los clientes
esperan y lo que reciben; mientras que otros, establecen que este pardmetro de medicion no es
el més adecuado y que existen mejores formas de medirlas. El problema principal es conocer
la expectativa de la calidad de servicio de los clientes, de tal manera que la organizacion
conozca si efectivamente los padres de familia estaran conformes con los servicios brindados
por la institucion.

Se establecera que el andlisis de calidad de servicio se inicia con el libro de Zeithaml et
al., (1990), en el que se propone un modelo de calidad de servicio, el cual es denominado
SERVQUAL, pues como afirman los padres de familia, clientes, vieron la necesidad de darle
la mejor educacion a sus hijos; este panorama se ve reflejado a nivel nacional, muchos colegios
privados ofrecen muchas promesas y sin embargo la realidad no siempre es como se prometio.

Pese a las normas establecidas, existen muchos colegios que funcionan en domicilios, estrechos



locales que dificilmente cumplen con lo requerido. Muchos padres de familia de las diferentes
instituciones educativas particulares consideran que los colegios privados no siempre cumplen
con lo que se les oferta, por ejemplo, les ofrecen espacios amplios como para que sus nifios no
se estresen, pero sin embargo son muy estrechos, por ello, consideran que sus hijos no tienen
libertad como para correr, jugar, etc. También consideran que las autoridades deben regularizar
para que se ofrezca una adecuada infraestructura para los nifios, consideran que los colegios
privados deben brindar un mejor servicio (Alfa TV Noticias, 2013).

Parodi, (2013) economista de profesion, escribié una columna refiriéndose al sistema
educativo peruano que llevo de titulo Calidad de la educacion en el Perd, destacando el pésimo
resultado de esta evaluacion internacional PISA 2012, ubicandose nuestro pais en el altimo
lugar a detalle se muestra en el Apéndice A. Otro punto importante que menciona es para
mejorar y aumentar el stock del capital humano, es necesario una educacion de calidad. Dicho
de otro modo, el pais no tendra futuro sin una buena educacion. Esto conlleva a que el
estudiante desde nifio debe recibir una educacion de calidad y un buen servicio, esto incluye:
(a) el servicio de los docentes, (b) directores, (c) personal administrativo y (d) otros vinculados
en la generacion del servicio prestado, (Parodi, 2013).

En la actualidad se observa que la situacion en general de la educacion escolar del Per(
es deficiente e irregular, ademas de encontrarse en un proceso de deterioro con respecto al nivel
de aprendizaje y la calidad de ensefianza impartida. Segn Zeithaml et al., (1990), la calidad
de los servicios es una gran parte indefinida y poco investigada, todas las organizaciones tienen
problemas de calidad, por ello es que buscan un modelo de medicion de la calidad de servicio,
para mejorar y dar un buen servicio de calidad y satisfacer al cliente, a través de una buena
atencién por parte del personal.

Desde esta perspectiva, el estudio se centrard en analizar la calidad de servicio,

descubrir la expectativa de los padres de familia que tienen sobre la 11.EE. Norbert Winner que



viene brindando el servicio y permitir tomar correctivos para mejorar con el fin de crear un
Optimo posicionamiento y una mayor diferenciacién en momentos de tanta competencia. En
otras palabras, las opiniones de los padres de familia se vuelven mas importantes a medida que
el ambiente académico se toma mas competitivo.
1.3. Formulacién del Problema
A continuacién, se planteé la siguiente pregunta para el problema identificado:
1.3.1. Problema General.
¢Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio entre clientes en la
institucion educativa Norbert Winner en el distrito de Chilca?
1.3.2. Problemas Especificos.
e Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al género
entre clientes de la institucion educativa Norbert Winner?
e Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido a la edad
entre clientes de la institucion educativa Norbert Winner?
e Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al tiempo de
servicio entre clientes de la institucion educativa Norbert Winner?
e Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al grado
académico entre clientes de la institucion educativa Norbert Winner?
1.4. Objetivos de la Investigacion
A continuacion, se plantea el siguiente objetivo para el problema identificado:
1.4.1. Objetivos Generales.
Identificar diferencias en la expectativa de la calidad de servicio entre los clientes de la

institucion educativa Norbert Winner.



1.4.2. Objetivos Especificos.

Identificar las diferencias en la expectativa de la calidad servicio debido al género
entre clientes de la institucion educativa Norbert Winner.

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

entre clientes de la institucion educativa Norbert Winner.

e ldentificar las diferencias en la expectativa de la calidad servicio debido al tiempo

de servicio entre clientes de la institucion educativa Norbert Winner.

e ldentificar las diferencias en la expectativa de la calidad servicio debido al grado

académico entre clientes de la institucion educativa Norbert Winner.
1.5. Justificacion de la Investigacion

A continuacion, se plantean las siguientes justificaciones:

1.5.1. Justificacion Tedrica.

Esta investigacion comprende objetivos orientados a probar los principales constructos
teoricos de los autores sobre la calidad de servicio. Este estudio contribuyé a mejorar la calidad
de servicio en la institucion educativa Norbert Winner del distrito de Chilca. Ademas, pretende
hacer una aportacion sobre la importancia de la calidad de servicio y asi descartar la teoria de
que toda empresa que ofrezca calidad de servicio lograra siempre grandes utilidades que la
hacen crecer constantemente, seran posicionadas y mas competitivas en el mercado.

Este estudio se basd en la calidad de servicio en la cual se considera que es muy
importante. Segun Zeithaml et al., (1990) afirma que es “factor clave detras del interés por la
calidad del servicio es que ha demostrado ser una estrategia competitiva ganadora” (p. 2).

1.5.2. Justificacion Préctica.

La trascendencia es muy grande ya que al dar a conocer la gran importancia de la calidad
de servicio podra estimular la organizacion para perfeccionar su nivel de servicio, obtener

resultados positivos y una ventaja competitiva frente a la competencia. Para prestar un servicio



de calidad, también es necesario contar con el equipamiento adecuado de las tecnologias de
informacién y comunicacién con el trabajador docente preparado a cerca del manejo de esta
tecnologia y con una concepcion didactica orientado a la interaccion constante entre la fuente
de informacion.

1.5.3. Justificacién Metodoldgica.

El estudio permitié la aplicacion del instrumento SERVQUAL adaptado a la
expectativa de la calidad de servicio; esta es oportunidad relacionada en el campo educativo de
educacion inicial. EI presente estudio es de vital importancia para la institucion educativa,
puesto que es un documento que puede aportar al mejoramiento de la calidad de servicio y la
calidad educativa de la institucion Norbert Winner, y a la vez orientar a mejorar la vision y
mision institucional desde las areas administrativas y de gestion, beneficiando a los estudiantes,

padres de familia y al distrito.



Capitulo I1: Marco Tedrico
2.1. Antecedentes de Investigacion

A continuacidn, se presentaran investigaciones anteriores que apoyaran a la realizacion
de la investigacion.

2.1.1. Articulos Cientificos.

Diaz, (2004), se traza el proposito de investigar sobre la validacion de una escala de
medida. Mediante su trabajo de investigacion determina la calidad de servicio en una
institucién de educacion superior, sugiere que el objetivo es determinar la medida de la calidad
requerida por los clientes, se puede optimizar el uso de los recursos de las empresas u
organizaciones. Esto conlleva a reducir costos y hacer inversiones mas eficientes y asi poder
darle al cliente algo que realmente valora y por tanto a mantener un alto grado de satisfaccion.
Llegando a la conclusion de que los coeficientes arrojados por el analisis de fiabilidad son
consistentemente altos y todos sobre el nivel recomendado en las expectativas su alfa de
Cronbach es de .9148 y de las percepciones su alfa de Cronbach es de .9244. por lo tanto, la
metodologia SERVQUAL es plausible de ser usada en la medicion de la calidad de servicio en
una institucion de educacion superior. Los resultados del analisis factorial exploratorio
practicado, evidencia la presencia de tres dimensiones: el primero, llamado de contactos
personales, caracterizado por la capacidad y disposicion de las personas para proveer el
servicio; el segundo es la empatia, dado por la necesidad de comprension de necesidades y
atencién personalizada por parte de los clientes del servicio y el tercer, elementos tangibles,
formado por las instalaciones y equipos disponibles para proveer el servicio. En cuanto a la
investigacion de Diaz existe una similitud con respecto a la investigacion realizada, ya que en
ambas investigaciones se trabaja con el instrumento de medicidn y también trabaja en el sector
educativo, otras de las similitudes que existen en dichas investigaciones es que ambos verifican

la validez y confiabilidad sobre la calidad de servicio.



Mejias, Reyes, y Maneiro, (2006), se traza el proposito de investigar calidad de los
servicios en la educacion superior mexicana: aplicacion del Servqualing en baja california.,
sugiere que el objetivo es aplicar el instrumento SERVQUALING para validar sus futuras
aplicaciones en instituciones universitarias de Baja California, no se parte de ninguna hipétesis
inicial, ya que se trata de un estudio exploratorio con el cual se pretende familiarizar a los
involucrados con el tema y establecer investigaciones posteriores mas elaboradas y rigurosas.
Llegando a la conclusion que para la evaluacion de la calidad de los servicios en las
Instituciones de Educacion Superior en México, se utiliz6 el instrumento SERVQUALING,
cuya base teorica se apoya en el SERVQUAL de Parasuraman et al (1988, 1991), considerando
solo las percepciones y adaptada al contexto universitario mexicano. Dados los indices de
consistencia arrojados su alfa de Cronbach es de .9402, .9515 y .9239 lo que significa que el
instrumento usado se considera como fiable para medir la calidad del servicio en las tres
instituciones mexicanas bajo estudio. Basado en el andlisis de factores realizado, previa
determinacion de la adecuacion muestral, la Calidad del Servicio percibida por los estudiantes
de las Instituciones estudiadas puede dimensionarse en cuatro factores: Elementos Tangibles,
Planificacion, Atencidn Personal y Atencion Institucional, a diferencia de lo propuesto por
Parasuraman et al., (1988, 1991). Con alto nivel de significacion, el instrumento presenta
validez de contenido, de criterio y de concepto; por lo cual se puede usar para medir la calidad
de servicio percibida por los estudiantes de las Instituciones bajo estudio y, con previa
adaptacion y adecuacion, en otras Instituciones similares. El instrumento sirvié para identificar
oportunidades de mejora en las iniciativas de implementacion de modelos de gestién de la
calidad por parte de las Instituciones estudiadas. Los resultados arrojados proveen a los
directivos de informacion objetiva para el andlisis institucional y del entorno, llevados a cabo
dentro de la planificacidn estratégica entre otros planes de accion operativos. En cuanto a la

investigacion de Mejias, Reyes, y Maneiro existe una similitud con respecto a la investigacion



realizada, ya que ambas investigaciones aplican al sector educativo, la diferencia es que la
investigacion en curso toma como clientes a los padres de familia mientras que la investigacion
de Mejias, Reyes, y Maneiro toma como clientes a los estudiantes de 4to y 5to afio de
secundaria.

2.1.2. Tesis Nacionales e Internacionales.

Tapara, (2013), se traza el propdsito de investigar la tesis titulada Calidad de servicio y
grado de satisfaccion de los estudiantes de la corporacion educativa San Ignacio de Loyola de
la ciudad de Sicuani para obtener el titulo profesional de licenciada en administracion de la
Universidad Nacional San Ignacio Abad del cusco. El estudio ha sido realizado con el proposito
de medir la calidad de servicio con relacion al grado de satisfaccion de los estudiantes de la
corporacion educativa San Ignacio de Loyola de la ciudad de Sicuani, afio 2012; En su
metodologia su tipo de investigacion es descriptivo correlacional aplicada y de enfoque
cuantitativo de disefio no experimental longitudinal, la poblacion es 1150 estudiantes, su
tamafo de muestra es de 103 estudiantes y como instrumento utilizo la evaluacion de escala
SERVQUAL , la autora afirmé: que a mayor calidad de servicio, mayor grado de satisfaccion:
0 a menor calidad de servicio, menor grado de satisfaccion por lo que se concluye que la
evolucion de la calidad de servicio de la academia pre-universitaria en el afio 2012 fue
creciendo constantemente del 18% de la medicidn anterior, por resultar con una pendiente
positiva de .52 y un angulo de inclinacion de 27° grados sexagesimales de la recta de la
ecuacion de la tendencia de la calidad de servicio. En cuanto a la investigacion de Tapara existe
una similitud con respecto a la investigacion realizada, ya que en ambas investigaciones se
trabaja con el instrumento SERVQUAL y también ambos trabajan en el sector educativo la
diferencia es que en el estudio de Tapara los clientes son los estudiantes mientras que en la

investigacion realizada los clientes son los padres de familia, otras de las similitudes que
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existen en dichas investigaciones es que ambos verifican la validez y confiabilidad sobre la
calidad de servicio.

Esquivel y Huamani, (2015), se trazan el proposito de investigar la tesis titulada Gestion
administrativa y calidad de servicio educativo en las instituciones educativas privadas del nivel
inicial del distrito de San Sebastian — Cusco 2015 para obtener el titulo profesional de
licenciada en administracion de la Universidad Andina del Cusco. El estudio ha sido realizado
con el propésito Determinar el grado de relacion de la gestion administrativa y la calidad del
servicio educativo en las instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de San
Sebastian—Cusco 2015. En su metodologia su tipo de investigacion es Descriptivo correlacional
y de enfoque cuantitativo de disefio no experimental, la poblacion que utilizo son las 45
instituciones educativas que existen en San Sebastian, su muestra ha sido los promotores de las
Instituciones Educativas privadas del nivel inicial del distrito de San Sebastidan y como
instrumento de la variable calidad de servicio utilizé la escala SERVQUAL, la autora afirmo
que el control administrativo, organizacion, planificacion y la direccion administrativa se
relaciona con la calidad del servicio educativo en las instituciones por lo que se concluye que
las instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de San Sebastian Cusco, el
28.9% de los encuestados manifestaron que el nivel de la planificacion administrativa es muy
bueno, la misma que genera una calidad de servicio educativo alto, por ello; los resultados
muestran que su alfa de Cronbach en gestion administrativa .923 y de calidad de servicio .973
lo que significa que tiene un alto grado de confiabilidad, por lo que se establece que el
instrumento es fiable para el procesamiento de datos. Debido a que la gran mayoria de los
directivos conocen y trabajan en funcion a la mision y vision de la empresa, ademas tiene
establecido sus estrategia, politicas y presupuesto que ayudan a cumplir sus objetivos, y segun
la prueba estadistica Chi cuadrado, se puede afirmar que existe relacion significativa entre la

Planificacion administrativa y la calidad de Servicio en las instituciones educativas privadas
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del nivel inicial del distrito de San Sebastian — Cusco; dado p =.000 < .05, donde el coeficiente
de correlacion es del 23.1%. En cuanto a la investigacion de Esquivel y Huamani existe una
similitud con respecto a la investigacion realizada, ya que ambas investigaciones aplican el
modelo SERVQUAL, la diferencia es que en el estudio de Esquivel y Huamani toman como
clientes a 45 instituciones educativas del nivel inicial mientras que en la investigacion realizada
los clientes son 56 padres de familia.

Mufioz, (2015), se trazan el propdsito de investigar la tesis titulada Medicion de la
calidad del servicio de educacién a distancia de las carreras del departamento de ciencias
economicas administrativas y de comercio aplicando el modelo SERVQUAL para obtener el
titulo profesional de ingenieria en marketing de la Universidad de las Fuerzas Armadas
innovacion para la excelencia. El estudio ha sido realizado con el propdsito de medir la calidad
de servicio de educacion distancia del DCEAC aplicando el modelo SERVQUAL. En su
metodologia su tipo de investigacion es descriptiva y de enfoque cuantitativo de disefio
exploratoria, la poblacion fue de 417 estudiantes de todos los centros de apoyo, su tamafio de
muestra fue de 240 estudiantes y como instrumento utilizd entrevistas, focus group vy el
cuestionario de modelo SERVQUAL, la autora afirmé que los estudiantes requieren de dos
aspectos principales a mejorar uno de ellos es mayor informacién y el otro es la oportuna
solucion a los problemas ademas concluyo que la actitud y la atencién personalizada no son
factores independientes por carrera en estas tres existe la misma insatisfaccion en estos
aspectos, sin embargo en los demas elementos de las dimensiones se pudo obtener que existe
mayor insatisfaccion en los estudiantes de la carrera de finanzas. En cuanto a la investigacion
de Mufioz existe una similitud con respecto a la investigacion realizada, ya que ambas
investigaciones aplican el modelo SERVQUAL basada en 5 dimensiones lo cual hace que se
mejoren la calidad de servicio, la diferencia es que en el Mufioz toman como clientes a los

estudiantes de educacion a distancia del departamento de ciencias econdémicas administrativas
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y de comercio mientras que en la investigacion realizada los clientes son 56 padres de familia
de la I1.EE. Norbert Winner, otra similitud es que analiza tanto las percepciones como las
expectativas mientras que la investigacion en curso analiza solo expectativas, otras de las
similitudes que existen en dichas investigaciones es que ambos verifican la validez y
confiabilidad sobre la calidad de servicio.

Fernandez, (2017), se trazé el proposito de investigar la tesis titulada Percepcion de la
calidad de servicio de estudiantes del 4° y 5° afio de secundaria de la institucién educativa
Esther Céceres Salgado del Rimac, Lima-2015 para optar el grado académico de maestra en
Gestion publica de la Universidad César Vallejo. El estudio ha sido realizado con el proposito
de determinar los niveles de percepcion de la calidad de servicio de los estudiantes del 4° y 5°
grado de secundaria de la institucion educativa Esther Caceres Salgado del Rimac, Lima 2015.
En su metodologia su tipo de investigacion es descriptiva simple y de enfogue cuantitativo de
disefio no experimental, la poblacion que utilizo estuvo constituida por 286 estudiantes del 4°
y 5° afio de educacion secundaria de la institucion educativa “Esther Caceres Salgado” Rimac
— Lima 2015, su muestra ha sido del 4° afio 85 estudiantes y del 5°afio 80 estudiantes donde su
total de muestra es de 165 estudiantes y como instrumento de la variable calidad de servicio
utilizo la escala SERVQUAL, la autora afirmé que la calidad de servicio en la mayoria de las
estudiantes 157 (95,2%) de 4°y de 5°afios de educacion secundaria de la institucion educativa
Esther Caceres Salgado del Rimac, es percibida como regular. En cuanto a las percepciones de
las cinco dimensiones, en todas predomina la percepcién regular: fiabilidad: 103 (62.4%),
capacidad de respuesta 94 (57%), seguridad 92 (55.8%), empatia 109 (66.1%) y aspectos
tangibles 106 (64.2%). La dimension que tiene buena percepcion es la fiabilidad 43 (62.4%)
estudiantes, mientras que la dimensién seguridad tiene percepcion mala 43 (55.8%)
estudiantes; es decir, falta mejorar algunos aspectos en cada uno de sus dimensiones que

conduzcan a mejorar la percepcion. En cuanto a la investigacion de Fernandez existe una
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similitud con respecto a la investigacion realizada, ya que ambas investigaciones aplican al
sector educativo, otra similitud es que analiza las percepciones mientras que la investigacion
en curso analiza expectativas, otras de las similitudes que existen en dichas investigaciones es
que ambos verifican la validez y confiabilidad sobre la calidad de servicio.
2.2. Bases Tedricas

A continuacion, se detallaran los modelos de calidad de servicio tomados en cuenta para

el desarrollo de la investigacion sobre calidad de servicio.

—» Modelo de calidad de servicio de atributo

.| Modelos de valor ideal de calidad de
" | servicio

Modelos de calidad de servicio » Modelo de atributo y de efecto general

| Modelo de calidad percibida de servicio
" | y satisfaccion

Modelo de calidad de servicio interno

Y

Figura 1. Modelos de calidad de servicio
Nota. Adaptado de (Seth, Deshmukh, & Vrat, 2005), la revista internacional de gestion de
calidad y confiabilidad.

2.2.1. Modelo de calidad de servicio de atributo

Se considera que el modelo establece que una organizacion de servicios tiene alta
calidad si cumple con las preferencias del cliente y las expectativas de forma consistente. De
acuerdo con esto, la separacion de atributos en varios grupos es el primer paso hacia el
desarrollo de un modelo de calidad de servicio. En general, los servicios tienen atributos

basicos: Cada atributo consta de varios factores. En este modelo, cada conjunto de atributos

forma un apice del tridngulo. Una concentracién excesiva en cualquiera de estos elementos con



14

la exclusién de otros puede ser apropiada puede conducir a una calamidad, el énfasis excesivo
de las instrucciones puede dar una opinion al cliente de que sera procesado segun el grado de
personalizacién del servicio y la intensidad del trabajo como utilidades, transporte de
mercancias, etc. Estos estdn mas cerca de la facilidad fisica y atributo del proceso del modelo.
El modelo sugiere que se debe tomar cuidado especial en este momento para asegurarse de que

el equipo es confiable y factible de usar por el cliente (Farmer, 1988)

Juicio profesional
Diagnostico, competencia,
asesoramiento, innovacion,
conocimeinto,flexibilidad.

Aspectos conductuales
Puntualidad, velocidad de
comunicacion(verbal y no

verbal), cortesia, manejo de

quejas, solucion de
problemas, etc.

Instalaciones fisicas
Ubicacion, disposicion,
decoracion, tamafio,
confiabilidad, balance de
capacidad.

1. contacto corto/ interaccion intensa- bajo personalizacion

2. contacto medio /interaccion media-desplazamiento lento

3. contacto alto/ intensidad de interaccion alta personalizacion para la educacién
4. contacto bajo/ intensidad de interaccidn alta personalizacion para clubs

5. contacto alto/ intensidad de interaccion alta personalizacion para servicio de
atencién médica

Figura 2. Modelos de calidad de servicio de atributo
Nota. Adaptado de Farmer, (1988), la revista internacional de gestion de calidad y
confiabilidad.

2.2.2. Modelos de valor ideal de la calidad de servicio:
Se considera que la mayoria de los estudios sobre la calidad del servicio, la expectativa

se trata como la opinion acerca de tener los atributos anhelados como el estandar para la
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evaluacion. Sin embargo, esta cuestion debe inspeccionarse a la luz de otras normas como la
experiencia basada, ideal, minimo tolerable y deseable. EI modelo argumenta por el enfoque
de valor a la calidad del servicio, modelandolo como un resultado del proceso de satisfaccion.
Este modelo de calidad de servicio basado en el valor sugiere “el uso de un estandar ideal
percibido contra el cual la experiencia en comparacion”. Muestre una desconformidad negativa
implicita en un nivel de valor pre-consciente. Esta negativa es el principal determinante de la
satisfaccion del cliente, debe prestarse mas atencion a los procesos cognitivos mediante los
cuales se forman y cambian las definiciones de servicio al cliente (Jan Mattsson, 1992)

2.2.3. Modelo de atributo y de efecto general.

En el modelo se observa dos modelos alternativos de calidad de servicio para las
opciones de autoservicio basadas en la alta tecnologia. EIl auto-servicio se esta volviendo
publica dia a dia debido al alto costo de la mano de obra en las entregas de servicios. EI modelo
de atributo en la figura 3 se basa en lo que los clientes esperan de tal opcion. Se basa en el
enfoque cognitivo de la toma de decisiones, donde los clientes utilizarian un proceso
compensatorio para evaluar los atributos agrupados con la opcion de autoservicio basada en la

alta tecnologia para formar expectativas de calidad de servicio.

Velocidad de entrega esperada \

Facilidad de uso esperada

La calidad de servicio
esperada de la tecnologia
basada en la opcion de
autoservicio

Intencion de utilizar la
opcion de autoservicio
basada en la tecnologia

Fiabilidad Esperada

h 4

Disfrute Esperado

Control Esperado / a) Modelo basado en atributos

Figura 3. Modelos de calidad de servicio de atributo
Nota. Adaptado de (A.Dabholkar, 1996), la revista internacional de gestion de calidad y
confiabilidad 1996.
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El modelo de afecto general en la figura 4 se basa en la sensacion de los consumidores
hacia el uso de la tecnologia. Se basa en un enfoque afectivo a la toma de decisiones donde los
clientes utilizarian predisposiciones generales para formar la expectativa de autoservicio de
calidad para un servicio de autoservicio basado en la tecnologia de opcion. En ambos modelos
la calidad de servicio esperada influiria en las intenciones de utilizar la opcién de autoservicio

basada en la tecnologia (A.Dabholkar, 1996)

Atributo hacia el uso de productos de
tecnologia La calidad de servicio
esperada de la tecnologia
basada en la opcion de
Necesidad de interaccion con el empleado del autoservicio
SEIViCio

Intencion de utilizar la
opeion de autoservicio
basada en la tecnologia

h 4

b) Modelo general de afecto

Figura 4. Modelos de calidad de servicio de atributo
Nota. Adaptado de Dabholkar, la revista internacional de gestion de calidad y confiabilidad
o 2.2.4. Modelo de la calidad percibida de servicio y satisfaccion.

Indicaron que este modelo “intenta agrandar la comprension de los constructos de
calidad percibida del servicio y la satisfaccion del cliente” (Seth, Deshmukh, & Vrat, 2005).
Este modelo es una modificacion del modelo de Oliver. EI modelo resalta el efecto de las
expectativas, los deseos percibidos de desempefio, la congruencia deseada y la desconfianza
calidad y satisfaccion del cliente. Se miden a través de un “conjunto de diez atributos de
asesoramiento conveniencia para hacer una aplicacion, delicadeza del personal, asesor escucho
mis preguntas, el asesor proporcioné informacion precisa, el conocimiento del asesor ayudo a

elegir los cursos adecuados para la carrera, el asesor estaba interesado en la vida personal, y

las oficinas eran profesionales” (Mackoy, Spreng 1996)
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2.2.5. Modelo de la calidad de servicio interno

Personal de primeralinea  — — —— — — — Servicio esperado >
I
I
|
|
| Brecha interna 3
I
I
i
| Servicio percibido
I
I
|
I
|
| A
|
|
|
Personal de Apoyo
Servicio de entrega
Brecha ! interna 1

ercepciones del personal de
apoyo (e las expectativas de

primera linea

Brecha interna 2

Traduccion de percepciones en
las especificaciones de calidad
del servicio

N

Figura 5 Modelos de calidad de servicio de atributo
Nota. Adaptado de (Frederick A. Frost, 2000), la revista internacional de gestion de calidad y

confiabilidad 2000.
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Indicaron que han perfeccionado un modelo de calidad de servicio interno basado en el
concepto de GAP (Parasuraman et al, 1985). EI modelo de la figura 5 evalué las dimensiones
y sus relaciones, que determinan la calidad del servicio entre los clientes internos personal de
primera linea y los proveedores internos personal de soporte dentro de una gran organizacion
de servicios. La Brecha interna 1 muestra la diferencia en la percepcion del personal de soporte
proveedor interno de la expectativa del personal de primera linea clientes internos. La brecha
interna 2 es la diferencia significativa entre las descripciones de calidad del servicio y el
servicio efectivamente entregado, lo que resulta en un Gap de desempefio del servicio interno.
La brecha interna 3 es la brecha que se enfoca en el personal de primera linea clientes internos.
La brecha se basa en la diferencia entre las expectativas del personal de primera linea y las
percepciones de la calidad del servicio del personal de apoyo proveedor interno (Frederick A.
Frost, 2000)

A continuacion, se detallaran los cinco criterios tomados en cuenta para el desarrollo
de la investigacion sobre calidad de servicio

2.2.5.1. Elementos tangibles.

Afirma Zeithaml et.,al.(1990): “Elementos tangibles es la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion” (p. 29)

2.2.5.2. Fiabilidad.

Afirma Zeithaml et.,al.(1990):“ Fiabilidad son como habilidades para realizar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa” (p. 29)

2.2.5.3. Capacidad de respuesta.

Afirma Zeithaml et.,al.(1990):“Capacidad de respuesta es la disposicion y voluntad

para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido” (p. 29)
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2.2.5.4.Seguridad.

Afirma Zeithaml et.,al.(1990):Seguridad son Conocimientos y atenciones mostrados
por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza” (p. 29)

2.2.5.5. Empatia.

Afirma Zeithaml et.,al.(1990):* Empatia es la Atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus consumidores” (p. 30)
2.3. Definicion de Términos Bésicos

A continuacion, presentaré las definiciones importantes que ayudaran a entender la
investigacion desarrollada.

Edad

Afirma Navarro, (2014) que la edad es un “periodo que transcurre la vida de un ser
vivo”.

Género

Afirman Mujeres de Red, (2011): que el género es “construccion social y cultural que
detalla las diferentes caracteristicas: (a)emocionales, (b) afectivas, (c) intelectuales, asi como
los comportamientos que cada sociedad establece como propios y naturales de hombres o de
mujeres”. (parr. 8)

Grado academico

Afirma Ucha, (2009): que el grado académico hace “ a la distincidn que una institucion
confiere luego de la finalizacion triunfante de algiin programa de estudios”

Tiempo de servicio

Afirma (Tamborero, 2010): “es el tiempo que alguien ha permanecido en un cargo o

empleo.

Calidad de servicio
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Afirma Zeithaml et.,al.(1990):“la calidad de servicio es igualar o sobrepasar las
expectativas que el cliente tiene respecto al servicio” (p.21)

Calidad

Afirma Tigani, (2006): “La calidad es la medida de la dimensién en que una cosa,
satisface una necesidad, soluciona un problema o afiade valor para alguien” (p. 32). Tambien
(Robinson, 1990): define que ““ La calidad es la tnica forma de lograr una patente que nos
proteja” (p. 12)

Afirma Angulo, (2018): que es” un conjunto de personas y bienes promivida por las
autoridades publicas o por particulares, cuyo proposito sera prestar educacion preescolar y
grados de educacion basica como minimo y la media.

Calidad de servicio educativo

Afirma la OCDE, (1995): La educacion de calidad es aquella que “asegura a todos los
estudiantes la adquisicion de los conocimientos, competencias, capacidades, destrezas,
habilidades y actitudes necesarias para equiparlas para la vida adulta (p.10)

Expectativa:

Afirma Zeithaml et., al. (1990):* Expectativa es describir el proceso de prestacion de
los servicios y darle al cliente una alternativa de mayor rapidez, pero de mas baja calidad,
contra una mas lenta, pero de mas alta calidad” (p. 145)

Modelo SERVQUAL.:

Segun Aiteco consultores, (2018) El modelo SERVQUAL tiene “el objetivo de mejorar
la calidad de servicio ofrecida por una organizacion; esta formada por una escala de respuesta
multiple disefiada para alcanzar las expectativas de los clientes respecto al servicio, este

instrumento mide lo que el cliente espera de la organizacion”
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Servicio:
Afirma (Uchoa, 2008): servicio es “el conjunto de actividades que lleva acabo

internamente una empresa”.
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Capitulo I11: Hipotesis Y Variables
3.1. Hipotesis
A continuacién, se plantea la siguiente hipdtesis para el problema identificado:
3.1. Hipotesis General.
Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio entre los clientes de la
institucion educativa Norbert Winner.
3.2. Hipotesis Especificas.
e Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al género entre
los clientes de la institucion educativa Norbert Winner.
e Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido a la edad entre
los clientes de la institucion educativa Norbert Winner.
e Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al tiempo de
servicio entre los clientes de la institucion educativa Norbert Winner.
e Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al grado
académico entre los clientes de la institucion educativa Norbert Winner.
3.2. Identificacion de variables
a) variable dependiente
Expectativa de la calidad de servicio
b) variable interviniente
Demografia
3.3. Operacionalizacion de Variables
La variable de estudio y la variable interviniente, asi como su Operacionalizacion se

describen a detalle en el Apéndice C.
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Capitulo 1V: Metodologia
4.1. Métodos de Investigacion

El presente capitulo se denominard metodologia de investigacion, se considerara los
métodos de investigacidn, configuracion de la investigacion, poblacion y muestra a estudiar,
asimismo se considera con que instrumentos y técnicas se llevard a cabo la recoleccién de
datos, y por ultimo el analisis de los mismos el cual se procesara en el software SPSS.

4.1.1. Métodos Generales.

El método que se utilizara en la presente investigacion corresponde al método cientifico
no experimental, abarca todos los “estudios que realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que se observan los fendOmenos en su ambiente natural después de analizarlo”
(Hernéndez, Fernandez, & Baptista, 2010, p.149). Todo este trabajo sera aplicado en un nivel
de metodologia descriptiva ya que este trabajo describe la calidad de servicio en la institucion
educativa Norbert Winner.

4.1.2. Métodos Especificos.

La investigacion tiene un método especifico analitico. Como afirma Bernal, (2010):

El método analitico consiste en descomponer un objeto de estudio separando cada una

de las partes del todo para estudiarlas en forma individual. (p. 60).

En tal sentido, esta investigacion pretende ser analitico al descomponer la calidad de
servicio en sus cinco criterios.

4.2. Configuracion de la Investigacion

El presente estudio considerara la configuracion de la investigacion.

4.2.1. Enfoque de la investigacion

Se utilizé el enfoque cuantitativo pues como afirma Herndndez et., (2010): “Usa la

recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicion numérica y el analisis
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estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (p. 4). Ademas, como
afirma Naupas et.,al (2014):

El enfoque cuantitativo manipula la recoleccién de datos y el analisis de los mismos

para responder preguntas de investigacion y comprobar hipotesis formuladas

previamente, ademas confia en la medicion de variables e instrumentos de
investigacion, con el uso de la estadistica descriptiva e inferencial, en tratamiento
estadistico y la prueba de hipotesis; la formulacion de hipotesis estadisticas, el disefio

formalizado de los tipos de investigacion, el muestreo, etc. (p. 97).

El enfoque de este trabajo de investigacion corresponde al enfoque cuantitativo, ya que
el trabajo se basara en la recoleccidn de datos de una realidad latente, que posteriormente sera
medida para identificar cuantitativamente las magnitudes, y sobre los resultados se afirmara o
rechazara las hipotesis, al ser un tema reservado la recoleccion de datos sera de forma discreta.

4.2.2. Tipo de investigacion

La presente tesis es una investigacion de tipo basica porque “produce conocimientos y
teorias” (p. 115). ademas, afirma Hernandez et., (2010), ya que tiene como finalidad ampliar
el conocimiento tedrico de la realidad, aplicar principios y conceptos generales a un problema
particular.

4.2.3. Nivel de investigacion

Este trabajo de investigacion pertenecerd al nivel descriptivo, con un enfoque
basicamente cuantitativo, con la finalidad de Identificar la expectativa de la calidad de servicio
de los clientes de la institucion educativa Norbert Winner del distrito de chilca.

El nivel de la investigacion es descriptivo segun Herndndez,et.,al.(2010) “Busca
detallar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice.

Describe tendencias de un grupo o poblacién” (p. 30).
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4.2.4. Disefio de investigacion

El disefio de investigacidn correspondera a un disefio no experimental para el desarrollo
del plan de la calidad de servicio en el centro educativo Norbert Winner.

Sobre este tipo de disefio Herndndez,et al.,(2010): manifesté que son “estudios que se
realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos” (p. 149)

Este tipo de investigacion se esquematiza como se menciona a continuacion

M —» O

Donde:

M = muestra

O = observacion a la variable calidad de servicio
4.3. Poblaciéon y Muestra

La poblacion es el “conjunto de individuos o personas o instituciones que son motivo
de investigacion”. (Naupas et al., 2014, p. 246).

4.3.1. Poblacion.

La poblacion de estudio estara constituida por 65 padres de familia cliente del nivel
inicial de la institucion educativa Norbert Winner del distrito de chilca del 2018 a detalle se
muestra en el Apéndice D.

Pues como afirma Hernandez,et al., (2010) “Una poblacidn es un conjunto de elementos
que poseen la informacion buscada por el investigador acerca del cual se haran inferencias del
estudio” (p. 174), es decir, comprende a todos los elementos de un determinado estudio.

La unidad de analisis esta constituida por cada uno de los padres de familia de la
institucion educativa Norbert Winner, quienes proporcionaran datos relacionados a las

caracteristicas de la variable calidad de servicio.
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4.3.2. Muestra.
Para el siguiente estudio, la muestra se determinara mediante la siguiente formula
estadistica de poblacion conocida.

B zz*p*q*N)
T e2x(N—1)+z2xpxq

n

Se asumen los siguientes valores:

n= tamafio de la muestra

z=nivel de confianza deseado, 1.95(para un nivel de confianza de 95%)

p= proporcién de la poblacion con la caracteristica deseada (éxito), 0.5

g= proporcion de la poblacion sin la caracteristica deseada (fracaso), 1-p=0.5

e= nivel de error dispuesto a cometer, 5% = 0.05

N= tamafio de la poblacion = 65

Reemplazando datos, se obtiene que n = 56

4.3.2.1. Unidad de analisis.

La unidadad de analisis es el “elemento basico de estudio del analisis de contenido; son
segmentos del contenido macro de los mensajes que son caracterizados mediante el uso de un
conjunto de palabras, variables”. (Naupas et al., 2014, p. 225).

Los padres de familia cliente del distrito de chilca, provincia de Huancayo,
departamento de Junin, del pais de Peru que estudien sus hijos en la institucion educativa de
Norbert Winner.

4.3.2.2. Tamafio de la muestra.

Hernandez,et al., (2010) “La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion del
cual se recolectan los datos y deben ser representativo de esta” (p. 171). pues también afirma
Naupas,et al., (2014) “La muestra es el subconjunto, o parte del universo, seleccionado por

métodos diversos, pero siempre teniendo en cuenta la representatividad del universo. Es decir,
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una muestra es representattiva si reune las caracteristicas de los individuos de los universos”
(p. 246).

El tamario de la muestra es de 56 padres de familia cliente los cuales proporcionaron la
informacién que se requeria y esta sera procesada por un software para determinar la relacion
y comprobar nuestras hipétesis.

4.3.2.3. Seleccién de la muestra.

Para la presente investigacion se empled un muestreo probabilistico; es decir cada una
de las unidades de andlisis tiene la misma probabilidad de ser elegido.

Hernandez, et al., (2010) afirmaron que la muestra probabilistica son “subgrupo de la
poblacion en el que todos los elementos de esta tienen la misma probabilidad de ser elegidos”
(p. 176)

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnicas.

Chipa,( 2015) afirma que la técnica es un “conjunto de procedimientos reglamentados
y pautas que se utilizan como medio para llegar a un cierto fin” (p. 1); es decir; se presenta de
una forma de actuar sistematica que reside en la repeticion ordenada de ciertas acciones.

4.4.2. Instrumentos

El cuestionario es una modalidad de la técnica de la encuesta, que consiste en, “formular
un conjunto sistematico de preguntas escritas, en un documento que estan relacionadas a
hipétesis de trabajo y por ende a las variables e indicadores de investigacion” (Naupas, et
al.,2014, p.211). Es decir, su finalidad es recopilar informacién para verificar las hipétesis del
trabajo.

Para la obtencion de datos se empleara un cuestionario SERVQUAL con 22 preguntas
estandarizadas para la medicion de la calidad de servicio herramienta desarrollada por

(Zeithaml et al., 1990).
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EL instrumento de recoleccion de datos estara comprendido por lo siguiente:

La encuesta SERVQUAL tiene mediciones de calificacion global de (a) la calidad del
establecimiento, (b) beneficios ideales, (c) beneficios descriptivos, (d) calcula brechas de
insatisfaccion especificas y (e) ordena defectos de la calidad desde el més grave hasta el menos
grave.

Las declaraciones SERVQUAL se agrupan, en funcion de los cinco criterios, estos, han
sido codificados para un mejor manejo de informacidn e interpretacion de la siguiente manera.

Tabla 1

Clasificacion de criterios con codificacion

item  Criterios Afirmacion Expectativa
1 Elementos La II.EE., cuenta con equipos de aspectos modernos. 1=fuertemente
tangibles La II.EE., tiene instalaciones visualmente agradables. en desacuerdo
La II.EE., cuenta con personal de apariencia impecable. 7=

La II.EE., cuenta con folletos, afiches, comprobantes, y formularios  fuertemente de
de disefio agradable. acuerdo
2 Fiabilidad La Il.EE., cumple con lo que promete.
La II.EE., el personal muestra sincero interés en resolver los
problemas del cliente.
La II.EE., realiza las cosas bien en la primera oportunidad.
La II.EE., entrega los servicios a los clientes en el momento en que
lo prometieron.
La IL.LEE., insiste en llevar sus registros y documentos libre de
errores.
3 Capacidad La I1.EE., el personal informa con precision al cliente de cuando
de respuesta  concluird cada servicio.
La IL.EE., el personal siempre brinda una atencién puntual a los

clientes.
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La I.EE., el personal siempre se muestra deseoso de ayudar a los
clientes.
La II.EE., el personal siempre tiene tiempo disponible para atender
las consultas de los clientes.

4 Seguridad La Il.EE., el comportamiento del personal infunde confianza en los
clientes.
La I.EE., los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la
institucion.
La Il.EE., el personal es cortés y amable en la atencion a los
clientes.
La I1.EE., el personal tiene el conocimiento necesario para atender
las consultas de los clientes.

5 Empatia La Il.EE., brinda a los clientes atencion personalizada.
La II.EE., tiene un horario conveniente en sus servicios para atender
a todos sus clientes.
La II.EE., cuenta con suficiente personal para brindar una atencion
personalizada a todos los clientes.
La II.EE., tiene como prioridad los intereses de los clientes.
La II.EE., entiende las necesidades especificas de los clientes

cuando les ofrece algln servicio.

Se calculard, la puntuacién que le dan en cada uno de los cinco criterios, logrando un
promedio de las puntuaciones SERVQUAL individuales, que se obtendran a su vez, calificando
sus declaraciones para cada uno de los criterios.

1. Para cada cliente encuestado, sume las puntuaciones SERVQUAL que les hayan

dado a las declaraciones que correspondan al criterio y divida el total entre el nUmero

de declaraciones que correspondan a ese criterio.

2. Sume las puntuaciones individuales de los N clientes encuestados (Obtenidas

del paso 1), y divida el total entre N.
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Cada criterio también ha sido codificado para un mejor manejo de informacion e

interpretacion de la siguiente manera:

Tabla 2

Clasificacion de los criterios para un mejor manejo

item Afirmacion

Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material
tangibles de comunicacion que se utiliza.

Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio prometido de forma segura y

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

precisa

Disposicion de la institucion educativa para ayudar a los clientes a
darles un servicio rapido.

Conocimiento y trato amable de los empleados y su habilidad para
transmitir un sentimiento de fe y confianza.

Cuidado y atencion individualizada que la institucién educativa les da

a sus clientes.

Ademas, las puntuaciones SERVQUAL para los cinco criterios, obtenidos de la forma

que se explico, pueden ser, a su vez, promediadas. Por ejemplo, sumando y dividiendo por 5.

para obtener una medicidn global de la calidad de servicio. Esta medicion global representa

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 la calificacion

ponderada se toma en consideracidn la importancia relativa de los cinco criterios, se deben

continuar los pasos siguientes:

1.

Para cada cliente encuestado. Se calculara la puntuacién SERVQUAL promedio

de cada uno de los cinco criterios
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2. Para cada cliente encuestado, se multiplicara las puntuaciones de cada criterio

(obtenido del paso 1), por el peso (importancia relativa) asignado por el cliente

encuestado a ese criterio (el peso o importancia relativa representada, puntos que el

cliente encuestado asigna el criterio luego dividido entre 100)

3. Para cada cliente encuestado se sumara la puntuacién ponderada (obtenida en el

paso 2) de los cinco criterios y obtendra una puntuacién ponderada combinada.

4. Sume las puntuaciones que se obtendran en el paso 3 para los N clientes

encuestados y divida el total entre N.
4.5. Proceso de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se utilizo el cuestionario de las expectativas, siguiendo el
esquema planteado por SERVQUAL. El instrumento se dispone en el apéndice D.

Es importante destacar que los datos se recabaron de manera muy reservada.
4.6. Descripcion del Andlisis de datos y prueba de hipoétesis

El presente estudio considero las siguientes descripciones

4.6.1. Descripcion del Analisis Descriptivo.

Los datos se obtendran a través del cuestionario SERVQUAL con 22 preguntas, a los
56 padres de familia cliente de la institucién educativa Norbert Winner del distrito de Chilca,
luego estos datos han sido tabulados para luego someterlos a un analisis, cuyo resultado
obtenido paso a tablas y figuras estadisticas o graficos, toda esta informacion fue procesada a
través de Excel, software SPSS, utilizando funciones estadisticas descriptivas propias del
programa mencionado; al final se realizard una interpretacién de los resultados, de acuerdo a
los porcentajes obtenidos, mediante la cuantificacién por niveles o escala Likert con items,

finalmente se logra identificar las variables de estudio.
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4.6.2. Descripcion del Analisis Inferencial.

Los resultados se obtuvieron en funcion a la muestra, tuvo que ser generalizados en la
poblacién.

4.6.3. Descripcion de la Prueba De Hipotesis.

Mediante la escala Likert utilizadas en esta investigacion se obtendran la aproximacion
necesaria a la informacion de la hip6tesis. Para esta investigacion se ha planteado un problema,
y una hipotesis, mediante este trabajo se pudo observar que, si existe una relacion, entre las dos
variables de la observacion (a) la variable dependiente calidad de servicio y (b) variable
interviniente.

A fin de comprobar la relacion y afirmar la hipétesis, se ha seguido los siguientes pasos
de investigacion y observacion.

a. Se construyeron cuadros de contingencias de doble entrada

b. Se utilizara una escala ordinal para la medicion de datos con una valoracion en
primer lugar cuantitativa, para conocer lo que los clientes piensan sobre la
importancia de la calidad de servicio, luego una valoracién cuantitativa para
identificar la calidad de servicio.

c. Se definieron alternativas de respuestas como 1=fuertemente en desacuerdo y 7=
fuertemente de acuerdo para comprobar la calidad de servicio. También se utilizara
alternativas: Género (1 = masculino y 2= femenino), edad (1= de 20 a 24, 2=de 25
a 29, 3=de 30 a 34, 4=de 35 a 39, 5=de 40 a 44, 6=de 45 a 49, 7=de 50 a 54, 8=de
55 a 59 y 9 =mayor a 59 afios), tiempo de servicio ( 1= de 20 a 24, 2= de 25 a 29,
3=de 30 a 34, 4=de 35 a 39, 5=de 40 a 44, 6=de 45 a 49, 7=de 50 a 54, 8=de 55 a
59 y 9 =mayor a 59 afios) y grado académico (1=sin grado, 2=técnico, 3=bachiller,

4=magister y 5=doctor) para identificar la vinculacion con la variable anterior.
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Se utilizara un tamafio de muestra de 56 padres de familia cliente del distrito de
chilca para descartar o aprobar la hip6tesis planteada, mediante las respuestas de los
cuestionarios, que luego seran tabuladas en las tablas de contingencias

Se efectuara la medicion de las hip6tesis sobre la base de las encuestas

Se lograré tabular la informacién recolectada utilizando el programa Excel, SSPS,
luego del manejo estadistico se elaboraran las tablas 1,2 y 3 de los anexos.

Se disefiara figuras estadisticas, a partir de las tabulaciones.

Finalmente sera interpretado los resultados a partir de: tablas y figuras.
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Capitulo V: Resultados

5.1. Descripcion del Trabajo de Campo

En este trabajo de investigacion, se logro llegar al objetivo programado, mediante la
elaboracion y desarrollo del cuestionario SERVQUAL con las 22 preguntas. El cuestionario
fue aplicado a un total de 56 padres de familia, de género femenino 50 y de género masculino
6, de las edades 20 a 54 afios, con tiempo de uso de servicio de menos de un afio hasta 10 afios,
con actividad laboral empleado 12, independiente 44 y sin grado académico 19 padres de
familia, grado académico técnico 32, con grado académico bachiller 4 y con grado académico
magister 1, que estudian sus hijos en la institucion educativa Norbert Winner del distrito de
chilca, se tomo en cuenta las variables y criterios del instrumento; pero se enfoco en el objetivo
principal que es identificar las expectativas de la calidad de la calidad de servicio.

Tabla 3

Muestra clasificada por genero, edad, tiempo de uso actividad laboral y grado académico

Clasificacion Grupo fe %
Genero Masculino 6 10.7
Femenino 50 89.3
Edad de la persona de 20 a 24 3 5.4
de 25a 29 9 16.1
de30a34 17 30.4
de 35a 39 20 35.7
de 40 a 44 2 3.6
de 45 a 49 2 3.6
de 50 a 54 3 5.4
Tiempo de uso del servicio menos de 1 afio 9 16.1
de 1 a 2 afios 45 80.4
de 3 a 4 afios 1 1.8
de 9 a 10 afios 1 1.8
Actividad laboral Empleado 12 21.4

Independiente 44 78.6
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Grado académico sin grado 19 33.9
técnico 32 57.1
bachiller 4 7.1
magister 1 1.8

Nota: obtenido del procesamiento de datos por SPSS.

5.2. Presentacion de Resultados

A continuacion, se presentan los resultados estadisticos sobre las expectativas criterio
por criterio segun: la media, moda, desviacion estandar, también se observa la importancia
relativa asignada a cada criterio y el resultado global ponderado

5.2.1. Descripcion de los participantes

Los participantes para el estudio fueron padres de familia de la institucion educativa
Norbert Winner del distrito de chilca quienes participaron en la aplicacion de la encuesta
SERVQUAL, considerado a los participantes es decir a los padres de familia de las edades de
20 a 54 arios, tiempo de uso de servicio, tiempo de servicio y grado académico que puedan
tener cada uno de los participantes.

5.2.2. Descripcion de los criterios

El resultado que muestra en la tabla 4 es gracias a que cada criterio como elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, aporta informacion para el
resultado de las 22 preguntas de la expectativa global no ponderada, el cual alcanz6 5.11 de
promedio.
Tabla 4

Expectativa global no ponderada

Pregunta N Media Mediana Moda Desv. Est. Minimo  Maximo
A-1 56 5.30 6.00 7 1.87 1
A-2 56 5.46 6.00 7 1.64 2
A-3 56 5.63 6.00 7 1.38 2
2
1

A-4 56 5.46 6.00 6° 1.43
B-5 56 5.05 5.50 6° 1.83

~N NN NN
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B-6 56 4.89 5.00 7 1.70 2 7
B-7 56 4.98 5.00 7 1.76 1 7
B-8 56 4.96 5.00 7 1.93 1 7
B-9 56 4.98 5.00 7 1.87 1 7
C-10 56 5.00 5.50 6 1.78 1 7
C-11 56 5.32 6.00 7 1.77 1 7
C-12 56 5.00 5.00 7 1.95 1 7
C-13 56 4.98 5.00 7 1.74 1 7
D-14 56 5.21 6.00 7 1.87 1 7
D-15 56 4.71 5.00 7 1.89 1 7
D-16 56 5.11 5.00 7 1.81 1 7
D-17 56 5.18 5.00 7 1.71 2 7
E-18 56 4.77 5.00 7 1.99 1 7
E-19 56 5.13 6.00 7 1.94 1 9
E-20 56 4.96 5.00 7 2.02 1 7
E-21 56 5.16 6.00 7 1.65 1 7
E-22 56 5.20 5.00 7 1.71 1 7

Nota: * Obtenido del procedimiento de datos por SPSS.

Como se observa en las diferentes preguntas codificadas, la escala de codificaciones va
de 1 hasta 7, el resultado indica que el nivel de expectativa de la calidad de servicio es el mas
alto nivel pues se obtiene una moda igual a 7; este es el nivel mas reiterado de 56 clientes
encuestados, y solo dos preguntas alcanzan un nivel de 6° estas preguntas son: A-4 y B-5, y
solo una pregunta alcanza un nivel de seis y es la pregunta C-10. EIl promedio minimo obtenido
de las 22 preguntas es igual a 4.71 y el promedio maximo es 5.63. esto con una distribucion
estandar de 1.783. El resultado obtenido como expectativa global no ponderada es 5.11 esto se
debe al promedio simple de los cinco criterios como son: (a) Elementos tangibles, 5.46; (b)
Fiabilidad, 4.98; (c) Capacidad de Respuesta, 5.08; (d) Seguridad, 5.05; () Empatia, 5.04.

La tabla 5 describe la importancia relativa asignada a cada criterio, es decir, muestra

cuan importante es cada criterio, en promedio, para los clientes; los resultados obtenidos por
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importancia relativa por criterio son: (a) elementos tangibles, 19.02; (b) fiabilidad, 20.09; (c)

capacidad de respuesta, 21.87; (d) seguridad, 23.21; Empatia, 15.80.

5.2.3. Importancia relativa por criterio

Como se observa en la tabla 5 el criterio Seguridad es mas importante con un promedio
de 23.21 y se extiende entre calificaciones de 5y 50 en la expectativa de los clientes: es decir,
el grado de expectativa es importante en 23.21 puntos porcentuales.
Tabla 5

Importancia relativa por criterio

Importancia Relativa N Minimo Maximo Media Desviacion estandar
Elementos tangibles 56 5 50 19.02 9.066

Fiabilidad 56 10 60 20.09 10.202

Capacidad de respuesta 56 10 60 21.87 10.978

Seguridad 56 5 50 23.21 10.065

Empatia 56 5 30 15.80 6.236

Nota: Obtenido del procedimiento de datos por SPSS.

Los criterios menos valorados entre todos los encuestados son: (a) empatia y (b)
elementos tangibles: algunas personas marcan una calificacion entre 5y 30 por lo que se
obtiene 15.80 y 19.02 puntos porcentuales de importancia respectivamente, cuyos puntajes
pueden ser distribuidos entre 1y 100; es por ello que el criterio elementos tangibles aporta 1.03
y su resultado es 19.02, expresando asi el grado de importancia entre cada criterio, el criterio
fiabilidad aporta 1.02 teniendo como resultado es 20.09, evidenciando asi el grado de
importancia de cada criterio, el criterio capacidad de respuesta aporta 1.11 y su resultado es
21.87, evidenciando asi el grado de importancia entre cada criterio, el criterio seguridad aporta

1.18 y su resultado es 23.21, evidenciando asi el grado de importancia entre cada criterio, el
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criterio empatia aporta 0.78 teniendo como resultado 15.80, evidenciando asi el grado de
importancia entre cada criterio.

Los resultados mostrados en la tabla 4 y 5 dan lugar al resultado de la expectativa global
ponderado de la expectativa de la calidad de servicio; estas realidades se exponen graficamente
en la figura 6 mostrando la diferencia existente en cada criterio, ayudando a entender mejor la
diferencia que existe por cada criterio esto se medird segun la escala maxima que es 7, este
resultado se obtiene gracias a los 56 participantes que tienen opiniones diferentes de la
expectativa, asumiendo que la expectativa esta basado en los cinco criterios mencionados lineas

arriba, el resultado global se presenta en la figura 6.

1.02 111 1.18 0.78

-1.00 1.00 3.00 5.00 7.00
® Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta
Seguridad Empatia

Figura 6. Expectativa global ponderada de los clientes

5.3. Contrastacion de Resultados

A continuacion, se presentan las contrastaciones de los resultados; es decir para el
andlisis de las hipdtesis especificas nulas planteadas en la investigacion, en primer lugar, se
desarrollaron estudios descriptivos de los datos. Los cuales involucran la media y desviacion
estandar a fin de reconocer las caracteristicas y propiedades de las muestras. En seguida se
desarrolla la prueba de la normalidad por el test Kolmogorov - Smirnov a fin de buscar valores

significativos mayores a .05 (p >.05) para determinar si los datos obtenidos poseen distribucion
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normal; en tercer lugar, se efectud el test Levene, a fin de buscar valores significativos mayores
a .05 (p >.05) para determinar si los datos obtenidos poseen homogeneidad; ambas pruebas, a
resultar afirmativa, permitieron reconocer la aplicacion de pruebas paramétricas para
comprobar la hipotesis del caso.

5.3.1. Contrastacion de la Hipotesis especifica 1 (Hoe 1)

La contrastacion de una hipotesis estadistica demanda que se enuncien las hipétesis
nulas y alternas; para esta primera hipétesis especifica resulta ser de la siguiente manera:

Hoe 1: No existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al género
entre los clientes de la institucion educativa Norbert Winner.

H:e 1: Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al género
entre los clientes de la institucion educativa Norbert Winner

Segun lo muestra la tabla 6, y tomando en cuenta la media registrada, se observa que
hay una diferencia significativa de 1.01 puntos porcentuales de la expectativa global ponderada
de la calidad de servicio entre varones y mujeres.
Tabla 6

Media y desviacion estandar segun edad

Género Estadistico Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

Masculino  Media 1.480 770 .660 770 540
Desv.est. 1.057 259 498 203 290
N 6 6 6 6 6

Femenino  Media .980 1.05 1.17 1.22 .810
Desv.est. 452 713 .603 619 .355
N 50 50 50 50 50

Nota: Obtenido del procedimiento de datos por SPSS.
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Se realizo la prueba de normalidad a través del estadistico Kolmogorov-Smirnov. Se

observo que los valores tanto para el género masculino como para el femenino son dispersos

pues hay valores menores a .05 y valores mayores .05, concluyendo por lo tanto que no existe

distribucion normal de datos. (Obsérvese en la tabla 7).

Tabla 7

Prueba de distribucion normal por criterio segin género

Kolmogorov-Smirnov? Se acepta
Criterios Género normalidad
Estadistico gl Sig.
Elementos tangibles Masculino 324 6 .049 no
Femenino 130 50 .034 no
Fiabilidad Masculino .208 6 .200* Si
Femenino 211 50 .000 no
Capacidad de respuesta Masculino 214 6 .200* Si
Femenino 119 50 .076 Si
Seguridad Masculino 202 6 .200* Si
Femenino .098 50 .200* Si
Empatia Masculino 192 6 .200* Si
Femenino 202 50 .000 no

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Se comprobd la homogeneidad de varianzas a traves del estadistico de Levene para
identificar si la variable género de los clientes encuestados posee o no homocedasticidad. En la
tabla 8 se puede observar que hay valores menores a .05 en dos criterios y valores mayores a .05
en tres criterios, por ello se concluye que la muestra analizada no posee homogeneidad de
varianzas.

Tabla 8

Homogeneidad de varianzas por criterio segun género

Prueba de homogeneidad de varianzas

Estadistico de

Criterio ponderado Levene gll gl2 Sig.

Elementos Tangibles 16.351 1 54 .000 no
Fiabilidad 3.080 1 54 085 si
Capacidad de respuesta 175 1 54 678 si
Seguridad 8.357 1 54 .006 no
Empatia .843 1 54 363 si

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS.

Luego de comprobar la no existencia de normalidad de datos y la carencia de
homogeneidad de varianzas, la prueba seleccionada fue una prueba no paramétrica, la cual, para
variables dicotdmicas como es el caso de género, se eligio la prueba de U. Mann- Whitney cuyos
resultados se muestran en la tabla 9.

Tabla 9

Prueba no paramétrica de U. Mann- Whitney para la variable género

Elementos  Fiabilidad Capacidad  Seguridad Empatia
tangibles Respuesta
U de Mann-Whitney 110.500 131.500 76.000 90.000 80.500

W de Wilcoxon 1385.500 152.500 97.000 111.000 101.500
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Z -1.048 -.490 -1.963 -1.590 -1.843
Sig. asintética (bilateral) .295 .624 .050 112 .065
Significacion exacta [2*(sig. .304° .632° .050° A17° .065°
unilateral)]

a. Variable de agrupacion: género de la persona encuestada
b. No corregido para empates.

A partir de los valores de significancia obtenidos por cada criterio (a) elementos tangibles
.295, (b) fiabilidad .624; (c) capacidad de respuesta .050; (d) seguridad .112; y empatia .065, es
posible afirmar que no se rechaza la hipétesis nula especifica segin género; es decir, se acepta
que si existen diferencias en la expectativa de los clientes de la institucion educativa Norbert

Winner debido al género. Graficamente, esta afirmacion se comprueba en la figura 7.

Elementos tangibles
1.50

1.00
Empatia 20 Fiabilidad
00
Seguridad Capacidad de respuesta
=e— Masculino Femenino

Figura 7 Diferencia de la expectativa debido a género

5.3.2. Contrastacion de la Hipétesis especifica 2 (Hoe 2)
La contrastacién de una hipotesis estadistica demanda que se enuncien las hipotesis

nulas y alternas; para esta primera hipétesis especifica resulta ser de la siguiente manera:
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Hoe 2: No existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido a la edad
entre los clientes de la institucion educativa Norbert Winner.

Hie 2: Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido a la edad
entre los clientes de la institucion educativa Norbert Winner.

Segun lo muestra la Tabla 10, y tomando en cuenta la media registrada, se observa que

no hay diferencia significativa de la expectativa global ponderada de la calidad de servicio

entre los rangos de edades de los clientes de la I1.EE. Norbert Winner.

Tabla 10

Media y desviacion estandar segun edad

Elementos Capacidad

Edad Estadistico tangibles Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia

de 20 a24 Media 1.7125 .6833 1.3667 .9542 .5033
Desv.est. 1.35364 07638  1.24231 .99799 29023
N 3 3 3 3 3

de25a29 Media 1.0944 1.3533 .7500 .9667 .8067
Desv.est. .36716 1.20354 43589 48121 41061
N 9 9 9 9 9

de 30 a34 Media 1.0331 1.0371 1.2213 1.2772 7512
Desv.est. .50399 .62478 .58788 .50591 .32407
N 17 17 17 17 17

de 35a39 Media .9456 .9345 1.2244 1.2094 .8240
Desv.est. .53540 48447 57177 .67536 .32700
N 20 20 20 20 20

de 40 a 44 Media 1.0000 1.4900 1.1750 1.3000 1.3000
Desv.est .56569 .86267 67175 14142 14142
N 2 2 2 2 2

de 45a49 Media 1.2000 .6300 1.1250 .9563 .3950
Desv.est 42426 .18385 74246 98111 17678
N 2 2 2 2 2

de 50 a54 Media .6167 .7333 5417 1.2833 7733
Desv.est 14434 .20526 .38918 .88081 .54308
N 3 3 3 3 3

Nota: obtenido del procesamiento de datos por SPSS.
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Se realizo la prueba de la normalidad a través del estadistico de Kolmogorov-Smirnov.
Se observd que los valores para la edad no son dispersos pues hay valores concentrados
menores que .05, concluyendo, por lo tanto, que si existe una distribucion normal de datos
(Véase la tabla 11).
Tabla 11

Prueba de distribucion normal por Criterio segun edad

se acepta
Kolmogorov-Smirnov? normalidad
Criterios edad Estadistico gl Sig.
Elementos de20a24 318 3
Tangibles de 25a 29 .150 9 200" si
de 30 a 34 194 17 .089 Si
de 35a39 184 20 075 Si
de 40 a 44 .260 2
de 45a49 .260 2
de 50 a 54 .385 3
Fiabilidad de20a24 253 3
de25a29 .256 9 .090 Si
de 30 a 34 175 17 175 Si
de 35a39 162 20 179 Si
de 40 a 44 .260 2
de 45a49 .260 2
de 50 a 54 269 3
Capacidad de de20a24 371 3
Respuesta de 25a 29 199 9 200" si
de 30 a 34 162 17 200" Si
de 35a 39 .086 20 200" Si
de 40 a 44 .260 2
de 45a49 .260 2
de 50 a 54 209 3
Seguridad de20a24 347 3



Empatia

de 25a29
de 30 a 34
de35a39
de40ad4
de 45a 49
de 50 a 54
de20a?24
de 25a29
de30a34
de35a39
de40ad4
de 45a 49
de 50 a 54

.266
120
161
.260
.260
375
.348
202
185
220
.260
.260
372

.066
200"
185

200"
123
012

Si
Si

Si

Si

Si

no

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

a. Correccién de significacién de Lilliefors
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Se comprobo la homogeneidad de varianzas a través del estadistico de Levene para

identificar si la variable edad de las personas encuestadas posee 0 no homocedasticidad. En la

tabla 12, se puede observar que hay valores menores a .05 en tres criterios y valores mayores a

.05 en dos criterios, por ello, se acepta la hipdtesis estadistica concluyendo que no posee

homogeneidad de varianzas.

Tabla 12

Homogeneidad de la varianza por criterio segun edad

Estadistico Se acepta

de Levene gll gl2 Sig. homogeneidad
Elementos Tangibles 2.876 6 49 .018 no
Fiabilidad 3.562 6 49 .005 no
Capacidad de Respuesta 1.515 6 49 .193 Si
Seguridad 2.512 6 49 .034 no
Empatia 1.157 6 49 .344 Si

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS.
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Luego de comprobar la existencia de normailidad, pero no de homogeneidad, la prueba
seleccionada fue una prueba no parametrica, la cual, para variables politomicas como es el caso
la edad, se eligio la prueba de Kruskal Wallis cuyos resultados se muestran, en la tabla 13.
Tabla 13

Prueba no paramétrica Kruskal Wallis para la variable edad

Elementos Capacidad de

Tangibles  Fiabilidad Respuesta Seguridad Empatia
Chi-cuadrado 5.546 3.502 8.448 2.975 8.396
gl 6 6 6 6 6
Sig. asintdtica 476 744 207 812 211

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

Elementos tangibles

Empatia Fiabilidad
. Capacidad de
Seguridad P
respuesta
e e 20 a 24 de 25a 29 de 30 a 34 de 353 39 e e 40 q 44 == e 45 g 49 == de 50 a 54

Figura 8. Diferencia de la expectativa debido a edades
A partir de los valores de significancia obtenidos por cada criterio (a) elementos

tangibles .476; (b) Fiabilidad .744; (c) Capacidad de Respuesta .207; (d) Seguridad .812; y (e)
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Epatia .211 es posible afirmar que no se rechaza la hipotesis nula especifica segiin edad; es
decir, se acepta que si existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio de los
clientes de la institucion educativa Norbert Winner debido a las edades. Graficamente, esta
afirmacion se comprueba en la figura 8.

5.3.3. Contrastacion de la Hipotesis especifica 3 (Hoe 3)

La contrastacion de una hipotesis estadistica demanda que se enuncien las hipotesis
nulas y alternas; para esta primera hipétesis especifica resulta ser de la siguiente manera:

Hoe 3: No existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al tiempo
de uso del servicio entre los clientes de la institucion educativa Norbert Winner.

H:e 3: Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al tiempo
de uso del servicio entre los clientes de la institucion educativa Norbert Winner.

Segun lo muestra la tabla 14 y tomando en cuenta la media registrada, se observa que
si existe diferencia significativa global ponderada de la calidad de servicio para la variable
tiempo de uso del servicio de los clientes.

Tabla 14

Media y desviacion estandar segun uso del servicio

Uso del Elementos Capacidad
servicio tangibles Fiabilidad de respuesta Seguridad Empatia
menos de 1 Media 1.3361 1.2211 .9028 1.0972 .8467
afo Desv.est. 59832  1.10924 45680 .65853 34738
N 9 9 9 9 9
dela? Media .9769 .9840 1.1311 1.1700 7811
afios Desv.est. 54323 58475 63438 .60338 .36342
N 45 45 45 45 45
de3a4 Media .6750 1.2400 1.8750 1.8000 4800
afios Desv.est.
N 1 1 1 1 1

Media 1.0500 4800 1.4250 1.5000 4800



de9al0 Desv.est.
afos N 1

1

Nota: obtenido del procesamiento SPSS.

48

Se realiz6 la prueba de normalidad a través del estadistico de Kolmogorov-Smirnova.

Se observé que los valores tanto para el tiempo de servicio son dispersos pues hay valores

menores a .05 y valores mayores a .05, concluyendo por lo tanto que no existe una distribucién

normal de datos. (observe la tabla 15).

Tabla 15

Prueba de distribucion normal por criterio segun tiempo de uso del servicio

Kolmogorov-Smirnov

acepta

Uso del servicio Estadistico Sig. normalidad
Elementos tangibles menos de 1 afio .187 9 200" Si
delaZ2afios .163 45  .004 no
Fiabilidad menos de 1 afio .281 9 .040 no
dela?2afios .188 45 .000 no
Capacidad de respuesta menos de 1 afio .125 9 200" Si
delaZ2afios .123 45  .083 Si
Seguridad menos de 1 afio .208 9 200" Si
delaZ2afios .122 45  .090 Si
Empatia menos de 1 afio .240 9 144 Si
delaZ2afios .167 45  .003 no

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

Se comprobd la homogeneidad de varianzas a través del estadistico Levene para

identificar si la variable tiempo de servicio de los clientes encuestados posee 0 no

homocedasticidad. En la tabla 16, se puede observar que hay valores mayores a .05 y en todos

los criterios, por ello, se acepta que la muestra analizada si posee homogeneidad de varianzas.

Luego de comprobar la no existencia de la normalidad de datos y la carencia de

homogeneidad de varianzas, la prueba seleccionada fue una prueba no paramétrica, la cual,
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para variables politdmicas como es el caso de la variable tiempo de servicio, se eligio la prueba

de Kruskall Wallis cuyos resultados se muestran en la tabla 17.

Tabla 16

Homogeneidad de la varianza por criterio segin tiempo de uso de servicio

Estadistico de

Se acepta

Levene gllt gl2 Sig. homogeneidad
Elementos tangibles 735 1 52 395 Si
Fiabilidad 2.728 1 52 105 Si
Capacidad de Respuesta 926 1 52 .340 Si
Seguridad .043 1 52 .836 Si
Empatia .007 1 52 934 Si

Nota: obtenido del procesamiento de datos por SPSS.

Tabla 17

Prueba no paramétrica Kruskal Wallis para la variable tiempo de uso de servicio

Elementos Capacidad de

tangibles Fiabilidad  Respuesta  Seguridad Empatia
Chi-cuadrado 3.704 626 2.404 1.359 1.466
gl 2 2 2 2 2
Sig. asintdtica 157 731 301 507 480

a. Prueba de Kruskal Wallis

b. Variable de agrupacion: tiempo que el cliente hace uso del servicio

A partir de los valores de significancia obtenidos por cada criterio (a) elementos

tangibles .157; (b) fiabilidad .731; (c) capacidad de respuesta .301; (d) seguridad .507; y (e)

Empatia .480, es posible afirmar que no se rechaza la hipotesis nula especifica segun tiempo

de servicio; es decir se acepta que si existen diferencias en la expectativa de los clientes de la

institucion educativa Norbert Winner debido al tiempo de uso del servicio. Graficamente, esta

afirmacion se comprueba en la figura 9.
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Elementos tangibles
2.00

1.50

Empatia Fiabilidad
Seguridad Capacidad de
respuesta
——menos de 1 afio de 1 a2 afos de 3 a 4 afos de 9 a 10 afios

Figura 9. Diferencia de la expectativa debido al tiempo de uso del servicio

5.3.4. Contrastacion de la Hipdtesis especifica 4 (Hoe 4)

La contrastacion de una hipotesis estadistica demanda que se enuncien las hipotesis
nulas y alternas; para esta primera hipétesis especifica resulta ser de la siguiente manera:

Hoe 4: No existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al grado
académico entre los clientes de la institucion educativa Norbert Winner.

H:e 4: Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al grado
académico entre los clientes de la institucion educativa Norbert Winner.

Segun muestra la tabla 18, y tomando en cuenta la media registrada, se observa que
hay una diferencia significativa de la expectativa global ponderada de la calidad de servicio
para el grado académico de los clientes.

Tabla 18

Media y desviacion estandar segun grado académico

Elementos Capacidad de

Grado académico tangibles Fiabilidad Respuesta Seguridad Empatia

Media 1.1046 1.0211 .9230 1.0072 7784



51

Sin Desv.est. 54145 .84607 47093 59396  .34673
grado N 19 19 19 19 19
Media .9520 .9669 1.2063 1.3215 7753
Técnico Desv.est. 55269 53542 67311 60644 38587
N 32 32 32 32 32
Media 1.3500 1.4525 1.2500 .8500 .8225
Bachiller Desv.est. .69761 1.00131 .67946 45277 .26158
N 4 4 4 4 4
Media .8625 .8400 1.1875 1.0000 .8400
Magister Desv.est.
N 1 1 1 1 1

Nota: obtenida del procesamiento de datos por SPSS.

Se realizé la prueba de normalidad a través del estadistico de Kolmogorov-Smirnov tal
como recomienda o menciona Universitat de valencia para muestras mayores en torno a 50
observaciones se recomienda Kolmogorov-Smirnov). Se observo que los valores tanto para el
tiempo de servicio son dispersos pues hay valores menores a .05 y valores mayores a .05,
concluyendo por lo tanto que no existe una distribucion normal de datos. (observe la tabla 19).
Tabla 19

Prueba de distribucion normal por criterio segun grado académico

Kolmogorov-Smirnov?

si acepta
Grado académico Estadistico Gl Sig. normalidad
Elementos tangibles  sin grado 167 19 172 Si
técnico 145 32 .087 Si
bachiller 305 4
Fiabilidad sin grado .269 19 .001 no
técnico 161 32 .033 no
bachiller 216 4
Capacidad de sin grado 120 19 200" si
respuesta técnico 129 32 194 si

bachiller 291 4
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Seguridad sin grado 155 19 200" si
técnico .001 32 200" si
bachiller 171 4

Empatia sin grado 251 19 .003 no
técnico 171 32 .018 no
bachiller 297 4

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

a. Correccién de significacion de Lilliefors

b. Pon_ET es constante cuando grado académico mas alto obtenido por el encuestado = magister. Se ha omitido.
c. Pon_Fia es constante cuando grado académico mas alto obtenido por el encuestado = magister. Se ha omitido.
e. Pon_CR es constante cuando grado académico mas alto obtenido por el encuestado = magister. Se ha omitido.
f. Pon_Seg es constante cuando grado académico mas alto obtenido por el encuestado = magister. Se ha omitido.
g. Pon_Emp es constante cuando grado académico més alto obtenido por el encuestado = magister. Se ha omitido.

Se comprobd la homogeneidad de varianzas a través del estadistico Levene para
identificar si la variable grado académico de los clientes encuestados posee 0 no
homocedasticidad. En la tabla 20, se puede observar que hay valores mayores a .05 y en todos
los criterios, por ello, se concluye que la muestra analizada si posee homogeneidad de
varianzas.

Tabla 20

Homogeneidad de la varianza por criterio segun el grado académico

Estadistico Se acepta

de Levene  gll gl2 Sig. homogeneidad
Elementos tangibles .696 2 52 503 Si
Fiabilidad 1.494 2 52 234 Si
Capacidad de )
Respuesta 1.362 2 52 .265 Si
Seguridad .602 2 52 551 Si
Empatia 173 2 52 467 Si

Nota: obtenido del procesamiento de datos SPSS.

Luego de comprobar la no existencia de la normalidad de datos y la carencia de la

homogeneidad de varianzas, la prueba seleccionada fue una prueba no paramétrica, la cual,
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para variables politbmicas como es el caso de la variable grado académico, se eligié la prueba
de Kruskall Wallis cuyos resultados se muestran en la tabla 21.
Tabla 21

Prueba no paramétrica Kruskal Wallis para la variable grado académico

Elementos Capacidad de

tangibles Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia
Chi-cuadrado 1.892 1.082 2.326 4.248 .390
gl 3 3 3 3 3
Sig. asintética 595 781 .508 .236 942

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: grado académico mas alto obtenido por el encuestado

Elementos tangibles
1.60

Empatia
Vs
\

1.20
0/
0 Fiabilidad
\ 0.00 /
—

Seguridad Capacidad de respuesta

—sin grado técnico bachiller magister
Figura 10 Diferencia de la expectativa debido al grado académico

A partir de los valores de significancia obtenidos por cada criterio (a) elementos
tangibles .595; (b) fiabilidad .781; (c) capacidad de respuesta .508; (d) seguridad .236; vy (e)
Empatia .942, es posible afirmar que no se rechaza la hipétesis nula especifica segun el grado

académico; es decir se acepta que si existen diferencias en la expectativa de los clientes de la
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institucién educativa Norbert Winner debido al tiempo de uso del servicio. Graficamente, esta

afirmacion se comprueba en la figura 10

5.3.5. Contrastacion de la Hipotesis general 5 (Hoe 5)

Tabla 22

Contrastacion de la hipdtesis general

HipGtesis  Criterios Resultado
especifica del
criterio
Elementos tangibles  Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
respuesta
Hoel. No rechazo No No No No No
rechazo rechazo rechazo rechazo rechazo
Hoe2. No rechazo No No No No No
rechazo rechazo rechazo rechazo rechazo
Hoe3. No rechazo No No No No No
rechazo rechazo rechazo rechazo rechazo
Hoed. No rechazo No No No No No
rechazo rechazo rechazo rechazo rechazo
HoG. Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio de los clientes  No
de la institucion educativa Norbert Winner de la ciudad de Huancayo rechazo

Para constatar le hipdtesis general se realizan las diferentes evidencias por cada

hipdtesis nula especificas, la primera hipétesis existen diferencias en la expectativa de los

clientes de la institucion educativa Norbert Winner debido al género, a partir de sus valores de

significancia logrado se alcanz6 a obtener el no rechazo, es decir, se acepta la hipotesis; la

segunda hipotesis existe diferencias en la expectativa de los clientes de la institucién educativa

Norbert Winner debido a las edades, a partir de sus valores de significancia logrado se alcanz6

a obtener el no rechazo, es decir, se acepta; la tercera hipotesis existe diferencias en la

expectativa de los clientes de la institucion educativa Norbert Winner debido al tiempo de uso

del servicio, a partir de sus valores de significancia logrado se alcanzé a obtener el no rechazo,
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es decir, se acepta; la cuarta hipétesis existe diferencias en la expectativa de los clientes de la
institucion educativa Norbert Winner debido al grado académico , a partir de sus valores de
significancia logrado se alcanz6 a obtener el no rechazo, es decir, se acepta; llegando asi al
resultado de la hipétesis nula general existen diferencias en la expectativa de la calidad de
servicio de los clientes de la institucion educativa Norbert Winner de la ciudad de Huancayo,
a partir de las cuatro evidencias de las hipotesis nulas especificas se concluye al no rechazo

como muestra la tabla 22.
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Capitulo Vi: Discusion
6.1. Discusion de resultados

La investigacion realizada tuvo como finalidad identificar la expectativa de la calidad
de servicio de los clientes de la institucion educativa Norbert Winner del distrito de chilca,
pensando en las diferentes variables tanto ocupacionales como intervinientes como son: (a)
género, (b) edad, (c) tiempo de servicio y (d) grado académico. A continuacién, se pone a
discusion los principales hallazgos de este estudio frente a los obtenidos en los antecedentes
mencionados en el capitulo I1.

La primera discusion de resultado es frente al estudio realizado por Tapara, (2013),
quien hallo el resultado siguiente: la calidad de servicio es directamente proporcional al grado
de satisfaccion de los estudiantes de la corporacion educativa San Ignacio de Loyola de la
ciudad de Sicuani, afio 2012, lo cual se encontraron diferencias con el resultado de la
investigacion presente ya que la investigacion realizada por Tapara se direcciona a hablar de la
calidad de servicio y el grado de satisfaccion de los estudiantes de la corporacion educativa san
Ignacio de Loyola de la ciudad de Sicuani y en la presente investigacion se halla la diferencia
de la expectativa de la calidad de servicio de los clientes. Otra de las diferencia encontrada en
la presente investigacion y las mencionadas por Tapara es, que los clientes son estudiantes de
la academia pre-universitaria san Ignacio de Loyola en cuanto a la presente investigacion no se
toma como clientes a los estudiantes mas bien se toma como clientes a los padres de familia,
otra de las diferencias encontradas entre la realizada por Tapara toma como muestra a 103
estudiantes en cuanto a la presente investigacion se toma como muestra a 56 padres de familia.
otra de las diferencias encontradas entre la realizada por Tapara la dimension considerada mas
importante por los clientes encuestados es la fiabilidad con 32.04 puntos porcentuales en cuanto
a la presente investigacion, el criterio mas importante es el criterio seguridad con 23.21 puntos

porcentuales. Sin embargo, la diferencia fundamental es que la investigacion puesta como
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antecedente se concentra en la calidad de servicio a los estudiantes de la academia, mientras
que la investigacion en curso se enfoca a la calidad de servicio que ofrece la institucion a los
I1.EE Norbert Winner a los padres de familia como clientes.

La segunda discusion de resultado es frente al estudio realizado por Esquivel y
Huamani, (2015), quien hallo el resultado siguiente: la gestién administrativa se relaciona con
la calidad del servicio educativo en las instituciones educativas privadas del nivel inicial del
distrito de San Sebastian- cusco 2015, lo cual se encontraron diferencias con el resultado de la
investigacion presente ya que la investigacion realizada por Esquivel y Huamani se direcciona
a hablar sobre la gestion administrativa y calidad de servicio educativo y en la presente
investigacion se habla de la expectativa de la calidad de servicio de los clientes. Otra de la
diferencia encontrada en la presente investigacion y las mencionadas por Esquivel y Huamani
es, que la dimension considerada mas importante por los clientes encuestados es la empatia en
cuanto a la presente investigacion el criterio mas importante es seguridad. Otra de las
diferencias encontradas entre la realizada por Esquivel y Huamani toma como poblacion a 45
instituciones educativas del nivel inicial en cuanto a la presente investigacion se toma como
poblacion a 65 padres de familia de la 11.EE Norbert Winner.

La tercera discusion de resultado es frente al estudio realizado por Mufioz, (2015), quien
hallé el resultado siguiente: los estudiantes de las carreras a distancia del departamento objeto
de estudios se encuentran insatisfechos con el servicio recibido, lo cual se encontraron
diferencias con el resultado de la investigacidn presente ya que la investigacion realizada por
Mufioz se direcciona a hablar sobre la medicion de la calidad de servicio de educacion a
distancia de las carreras del departamento de ciencias econdmicas administrativas y de
comercio aplicando el modelo SERVQUAL Yy en la presente investigacién se habla de la
expectativa de la calidad de servicio de los clientes Otra de la diferencia encontrada en la

presente investigacion y las mencionadas por Mufioz es, que la dimension considerada menos
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importante por los clientes encuestados es la confiabilidad y el mas importante es el criterio
tangibilidad en cuanto a la presente investigacion el criterio menos importante es la empatia y
el criterio mas importante es seguridad. Otra de las diferencias encontradas entre la realizada
por Mufioz es, toma como muestra a 240 estudiantes del departamento de ciencias econdmicas
administrativas y de comercio, en cuanto a la presente investigacion se toma como muestra a
56 padres de familia de la II.EE. Norbert Winner. Otra de la diferencia encontrada en la
presente investigacion y las mencionadas por Mufioz es, que él uso como escala de medicion
tres instrumentos las entrevistas, Focus grupa y el cuestionario de modelo SERVQUAL, en la
investigacion en curso se utilizd6 como instrumento de medicion SERVQUAL para indagar
sobre la expectativa de la calidad de servicio; otra de las diferencias es que el autor evalla y se
enfoca en los estudiantes de ciencias economicas administrativas y de comercio, mientras que
la presente investigacion se enfoca a evaluar a los padres de familia de la I11.EE Norbert Winner.

La cuarta discusion de resultado es frente al estudio realizado por Fernandez, (2017),
quien hallé el resultado siguiente: los niveles de percepcion de la calidad de servicio de los
estudiantes del 4° y 5°de secundaria de la institucion educativa Esther Caceres Salgado del
Rimac, lo cual se encontraron diferencias con el resultado de la investigacion presente ya que
la investigacion realizada por Fernandez se direcciona a hablar sobre la percepcién de la calidad
de servicio y en la presente investigacion se habla de la expectativa de la calidad de servicio de
los clientes. Otra de las diferencias encontradas entre la realizada por Fernandez es, que toma
como muestra a 286 estudiantes, en cuanto a la presente investigacion se toma como muestra
a 56 padres de familia de la II.EE. Norbert Winner. Otra de la diferencia encontrada en la
presente investigacion y las mencionadas por Fernandez es, que la dimension considerada mas
importante por los clientes encuestados es la fiabilidad y el menos importante es la dimension
seguridad en cuanto a la presente investigacion el criterio menos importante es la empatia y el

criterio mas importante es seguridad.
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La quinta discusién de resultado es frente al estudio realizado por Diaz, (2004), quien
hall6 el resultado siguiente: la medida de la calidad requerida por los clientes, lo cual se
encontraron diferencias con el resultado de la investigacion presente ya que la investigacion
realizada por Diaz se direcciona a hablar sobre la validacion de una escala de medida para la
determinacion de calidad y en la presente investigacion se habla de la expectativa de la calidad
de servicio de los clientes. Otra de las diferencias encontradas entre la realizada por Diaz es, el
resultado del analisis que evidencia la precencia de solo tres dimenciones el primero llamado
de contactos personales, el segundo empatia y el tercero elementos tangibles y en la presente
investigacion al andlisis evidencia la presencia de los 5 criterios como elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, otra de las diferencias encontradas por
Diaz es que el cuestionario SERVQUAL estuvo conformada por 19 preguntas y la presente
investigacion estuvo conformada por 22 preguntas, otra de las diferencias encontradas entre la
realizada por Diaz es que en su investigacion evalUa las expectativas y las percepciones de los
clientes mientras que la presente investigacion evalla Unicamente las expectativas de los
clientes.

La sexta discusion de resultado es frente al estudio realizado por Mejias, Reyes, y
Maneiro, (2006), quien hallé el resultado siguiente: SERVQUALING para validar sus facturas
aplicaciones en instituciones universitarias de baja california, lo cual se encontraron diferencias
con el resultado de la investigacion presente ya que la investigacion realizada por Mejias,
Reyes, y Maneiro, se direcciona a hablar sobre investigar calidad de los servicios en la
educacion superior y en la presente investigacion se halla de la expectativa de la calidad de
servicio de los clientes. Otra de las diferencias encontradas entre la realizada por Mejias, Reyes,
y Maneiro es, que el estudio investigado es un estudio exploratorio con el cual se pretende
familiarizar a los involucrados con el tema y establecer investigaciones posteriores mas

elaboradas y rigurosas y en la presente investigacion es un estudio de nivel descriptivo.
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Conclusiones

1. La investigacion realizada se propuso identificar diferencias en la expectativa de la
calidad de servicio entre los clientes de la institucion educativa Norbert Winner; luego de las
contrastaciones estadisticas respectivas, se hall6 que, si existen diferencias en la expectativa de
la calidad de servicio entre los clientes debido al género, edad, tiempo de servicio y grado
académico de los clientes; por ello con suficiente evidencia empirica se puede concluir que se
debe realizar adecuadamente las diferencias de expectativa de la calidad de servicio. Esta
alineacion, entre lo que la institucion educativa prometeria brindar y lo que los clientes esperan,
tendra una mayor repercusion en la expectativa de los clientes, sabiendo que esta se genera por
experiencias anteriores, comunicacion de boca en boca y satisfaccion de necesidades.

2. El primer objetivo especifico planteado fue identificar las diferencias en la
expectativa de la calidad servicio debido al género entre clientes de la institucion educativa
Norbert Winner; luego de las contrastaciones estadisticas respectivas con una significancia
mayor a .05(P> .05), se hallé que si existen diferencias en la calidad de servicio debido al
género entre los clientes; por ello, con suficiente evidencia empirica se puede concluir que,
mientras el género masculino tiende a darle mayor importancia al criterio elementos tangibles,
el género femenino le da mayor importancia al criterio seguridad; es decir ellos esperan que la
institucion educativa, cumpla con lo que promete, es decir que cuenten con equipos de aspectos
modernos, que tengan instalaciones visualmente agradables, que cuenten con personal de
apariencia impecable y que la institucion educativa cuente con folletos, afiches, comprobantes
y formularios de disefio agradable, etc.: por su parte, ellas definen la calidad de servicio como
mejorar e inspirar confianza en todo momento, por ello que el comportamiento del personal
tiene que brindar confianza en los clientes, a su vez el cliente como los padres de familia tiene
que sentir seguridad en las transacciones e intercambios de documentos, de la misma manera

los padres de familia buscan seguridad y comodidad en el ambiente de sus hijos; también para
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ellas es importante las sefalizaciones de rutas de salida, vigilancia, cAmaras de seguridad,
infraestructuras amplias y seguras, asi como estabilidad para la culminacion satisfactoria de
sus nifios.

3. El segundo objetivo especifico planteado fue identificar las diferencias en la
expectativa de la calidad servicio debido a la edad entre clientes de la institucion educativa
Norbert Winner; luego de las contrastaciones estadisticas respectivas con una significancia
mayor a .05 (P> .05), se hall6 que si existen diferencias en la calidad de servicio debido a la
edad entre los clientes; por ello, con suficiente evidencia empirica se puede concluir que los
clientes mas jovenes, 20 a 24 afos, priorizan su expectativa hacia el criterio elementos
tangibles, los clientes de 25 a 28 afios, priorizan su expectativa hacia el criterio Fiabilidad, los
clientes de 30 a 39 afios, tienen equilibrada su expectativa de calidad de servicio entre los cinco
criterios estudiadas; el grupo entre 40 y 44 afos, priorizan su expectativa hacia el criterio
Fiabilidad; el grupo de 45 a 49 afios priorizan su expectativa hacia el criterio elementos
tangibles; finalmente, el grupo de mayor edad de 50 a 54 afios traslada su expectativa de calidad
de servicio hacia el criterio seguridad, es decir el grupo méas joven concentra su expectativa en
relacion a las apariencias de las instalaciones, equipos y materiales con los que pueden
desempefiar de la mejor manera; el grupo de personas jovenes de 25 a 28 afios concentra su
expectativa en relacion al servicio a los clientes en el momento en que lo prometieron,
cumplimiento en o que prometen y que el personal muestre interés en resolver los problemas
del cliente, el grupo de personas jovenes adultas de 30 a 39 afios se enfocan en cubrir sus
expectativas de manera equilibrada, para el grupo de personas adultas, es vital importancia el
criterio seguridad, ya que para estos clientes es parte primordial que sus hijos trabajen en un
ambiente que les ayuden a generar confianza, seguridad hasta culminar su proceso educativo.

4. El tercer objetivo especifico planteado fue identificar las expectativas de servicio y

sus diferencias, en los clientes de la institucion educativa Norbert Winner debido al tiempo de
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uso del servicio; luego de las contrastaciones estadisticas respectivas con una significancia
mayor a .05 (p>.05), se comprobo que si existen diferencias en la calidad de servicio debido a
los afios de uso del servicio de los padres de familia; por ello, con suficiente evidencia empirica
se puede concluir que los clientes con menor tiempo de servicio, menor a un afio tienden a
concentrarse al criterio elementos tangibles, en relacién a las apariencias de las instalaciones,
equipos y materiales con los que sus hijos puedan desarrollar de la mejor manera para la entrega
de sus trabajos, personas que vienen usando el servicio de 3 a 4 afios, se concentran el criterio
capacidad de respuesta, ya que consideran que los personales que trabajen en la I11.EE. siempre
deben tener disponibilidad, deseo y precision para atender las consultas de los padres de
familia; las personas que vienen usando el servicio de 1 a 2 afios y de 9 a 10 afios, se concentran
en el criterio seguridad, ya que consideran que es parte primordial que sus hijos estudien en un
ambiente que les genere confianza y seguridad.

5. El cuarto objetivo especifico planteado fue identificar las expectativas de servicio y
sus diferencias, en los clientes de la institucion educativa Norbert Winner debido al grado
académico; luego de las contrastaciones estadisticas respectivas con una significancia mayor a
.05(p>.05), se comprob6 que si existen diferencias en la expectativa de los clientes de la
institucion educativa Norbert Winner debido al grado académico; por ello, con suficiente
evidencia empirica se puede concluir que los clientes con grado académico técnicos se
concentran en el criterio seguridad esperando asi, que dicho criterio les genere un ambiente de
confianza y seguridad; con grado académico bachiller se concentran en el criterio fiabilidad
esperando asi, que dicho criterio les genere la capacidad de resolver problemas y cumplir con
lo que se promete en la I1.EE.; con el grado académico magister se concentran en el criterio
capacidad de respuesta esperando asi, que los personales que trabajen en la I1.EE. siempre
deben tener disponibilidad, deseo y precision para atender las consultas de los padres de

familia; los clientes sin grado académico se concentran en el criterio elementos tangibles ya
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que para ellos es vital importancia los equipos de aspecto moderno e instalaciones visualmente

agradables.
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Recomendaciones

1. Segun la investigacion realizada, se recomienda disefiar un servicio basada en
expectativas y requerimientos de los clientes, por lo que se tomara mayor importancia a los
criterios menos valoradas para poder equilibrar la expectativa de los clientes, se iniciara con el
criterio capacidad de respuesta y empatia; es decir desde el criterio capacidad de respuesta es
el menos valorado por padres de familia con tiempo de uso de servicio con menos de un afio
por ello; se propone tener disposicion inmediata para ayudar a los clientes del servicio, es decir,
brindar atencion y prontitud al tratar temas administrativos como solicitudes, pagos, atencion
al cliente, registros, notas, etc.; por otra parte, desde el criterio empatia los padres de familia
de edades de 45 a 49 afios se propone, brindar un servicio personalizado a los clientes de la
I1.EE. Norbert Winner ya que, al generar experiencias diferentes en el servicio con un buen
trato hacia los clientes, solucionar quejas en la brevedad posible con respuestas rapidas,
generando y cumpliendo las expectativas del cliente con la institucion es posible lograr el
estandar esperado de la calidad.

2. Se recomienda implementar auditorio, centro médico, areas recreativas, sala de
profesores, etc. Esto ayudara a que los clientes se sientan en comodidad y seguros en las
diferentes instalaciones que presta la institucion educativa, generando asi que los clientes estén
comprometidos y se vean reflejados en el servicio de la calidad que brindaran en la institucion
educativa ya que 50 padres de familia del género femenino consideraran importante el criterio
elementos tangibles.

3. Se recomienda implementar un sistema de gestién de la calidad enfocado en procesos,
con el fin de lograr el mejoramiento continuo de la I1.EE., donde se disefiara un plan estratégico
(misidn, visién, politicas, objetivos y estrategias), en cual se fomentara una cultura orientada a
la disciplina del servicio enfocada en la calidad de servicio y calidad educativa, centrados en

los requerimientos y expectativas de los clientes, para asi lograr el mejoramiento continuo de
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la Il.EE. y estdndares de calidad ya que padres de familia con grado académico bachiller
consideraron importante el criterio fiabilidad.

4. Se recomienda potenciar los criterios mas valorados para fortalecer y garantizar la
expectativa de la calidad de servicio que esperan los clientes, por ello en cuanto a al criterio
elementos tangibles se podria trabajar presentando proyectos de mejora de infraestructura
educativa, de acuerdo a las exigencias actuales e implementar areas administrativas, compra
de proyectores, crear correos institucionales, etc., también implementar los laboratorios de
computo, mejorar el servicio de internet ya que padres de familia de las edades 20 a 24 afios
consideraran importante el criterio elementos tangibles.

5. Se recomienda contratar un personal de seguridad privada para cumplir con tareas
como proteger el area de la institucion educativa, proteccion de las personas que se encuentran
dentro del mismo, efectuar controles de identidad al ingresar, evitar la comision de actos
delictivos y revision de bolsos y mochilas a la hora de ingreso y salida, de la misma manera
del criterio seguridad se recomienda realizar capacitaciones al personal administrativo en
atencion al cliente respetando los protocolos, a los docentes en entregar una formacion
académica estandariza, adecuada que cumplan con lo que prometen por ejemplo en tener al dia
su registro de notas, reuniones de consejeria con los padres de familia para mejorar el proceso
educativo, que los personales de servicio estén capacitados y preparados en temas de primeros
auxilios, simulacros, para asi generar seguridad y confianza a los padres de familia de dicha

institucion.



66

Referencias

Esquivel Chafi , N., & Huamani Quispe , D. (2015). Gestion administrativa y calidad de

servicio Educativo en las instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de SAN

SEBASTIAN cuzco. Cuzco.

A.Dabholkar, P. (1996). Linking process and outcome to service quality and customer
satisfaction evaluations: An investigation of real estate agent service. Obtenido de
EmeraldInsight: https://doi.org/10.1108/09564230510587131

Aiteco consultores, S. (29 de agosto de 2018). EI modelo SERVQUAL de la calidad de
servicio. espafia. Obtenido de https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-
servicio/?fbclid=IwAR3FwDjKY icOkfH7zxez8JiLUUIfBKETrfnRLGFfBAbvCVKGu
5redB82Q2Q

Alfa TV Noticias. (12 de abril de 2013). Colegios privados tienen adecuadas infraestructuras.
Barranca, Lima, Peru. Obtenido de https://www.youtube.com/watch?v=mFF-8QiDuLk

Alfa TV Noticias. (12 de Abril de 2013). Colegios privados tienen adecuadas infraestructuras.
Barranca, Lima, Peru.

Berry, V. a. (1990). Calidad Total en la gestion de servicios. USA: Ediciones Diaz de Santos,
S.A., 1993.

Diaz, R. D. (16 de Junio de 2004). Validacion de una escala de medida para la determinacion
de la calidad de servicio en una institucion de educacion superior. Revista de la
universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo Chiclayo, Perd, 70-79. Obtenido de
file://IE:/revistas/revista%203%20imp.pdf

Farmer, J. H. (1988). Obtenido de
https://www.emeraldinsight.com/doi/pdfplus/10.1108/eb054839

Fernandez, H. E. (2017). Percepcion de la Calidad de Servicio de estudiantes del 4° y 5° afio

de secundaria de la Institucion Educativa “Esther Caceres Salgado” del Rimac, Lima



67

- 2015. Lima. Obtenido de
file:///E:ITESIS%202018/antecedentes%20finales/Fernadez_HE.pdf%20TESIS%20D
E%20PERCEPCION%20GUIAAAA pdf

Frederick A. Frost, M. K. (2000). INTSERVQUAL — an internal adaptation of the GAP model
in a large service organisation. MCB UP Ltd, 358-377. Obtenido de
https://doi.org/10.1108/08876040010340991

Hernandez, e. (2010). Metodologia de investigacion. Madrid: Mexicana.

Jan Mattsson, H. H. (1992). A Service Quality Model Based on an Ideal Value Standard.
Obtenido de EmeraldInsight: https://doi.org/10.1108/09564239210015148

Mackoy, S. (1996). An empirical examination of a model of perceived service quality and
satisfaction. Journal of Retailing, 187-199. Obtenido de https://doi.org/10.1016/S0022-
4359(96)90014-7

Mejias A., A., Reyes S., O., & Maneiro M., N. (2006). Calidad de los Servicios en la Educacion
Superior Mexicana: Aplicacion del Servqualing en Baja. Investigacion y Ciencia, 36-
41. Obtenido de http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=67403407

Millan Arroyo Menendez, 1. S. (2012). Metodologia de la investigacion Social. Madrid:
Sintesis.

Mufioz, A. M. (2015). Medicion de la calidad del servicio de educacién a dsitancia de las
carreras del departamento de Ciencias Econdémicas Administrativas y de Comercio
aplicando el modelo SERVQUAL. Ecuador. Obtenido de
file://IE:ITESIS%202018/antecedentes%20finales/T-ESPE-048913.pdf

Navarro, J. (13 de Mayo de 2014). Definicion ABC. Obtenido de Diccionario ABC:

https://www.definicionabc.com/general/edad.php



68

Naupas Paitan, H., Mejia Mejia, E., Novoa Ramirez, E., & Villagomez Paucar, A. (2014).
Metodologia de la Investigacion Cuantitativa- cualitativa y redaccion de Tesis (Vol.
Cuarta edicion). Bogota, COLOMBIA: Ediciones de la U.

OCDE. (1995). CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO. CALIDAD DE SERVICIO
EDUCATIVO, 10.

Parodi, C. (6 de Diciembre de 2013). Gestion.com. Obtenido de Gestion.com:
http://blogs.gestion.pe/economiaparatodos/2013/12/calidad-de-la-educacion-en-
el.html

Red, M. e. (Setiembre de 2011). Mujeres en red. Obtenido de EIl periodico feminista:
http:/www.mujeresenred.net/spip.php?article1994

Results:, l. 2. (2012). INPISA 2012 Results:., Volume l.
doi:http://eduteka.icesi.edu.co/articulos/Pisa2012

Roberto Hernandez Sampieri, C. F. (2010). Metodologia de investigacion. (J. M. Chacon, Ed.)
México, Prolongacion Paseo de la Reforma 1015, Torre A,: Miembro de la Camara
Nacional de la Industria Editorial Mexicana,.

Roberto Hernandez Sampieri, C. F. (2010). Metodologia de Investigacion. impreso en México:
Jests Mares Chacon.

Robinson, J. (1990). Calidad Total en la gestion de Servicios. En V. A. BERRY, Calidad Total
en la gestion de Servicios (pags. 1-273).

Seth, N., Deshmukh, S. G., & Vrat, P. (2005). Service quality models: a review. The
International Journal of Quality & Reliability Management, 913-948. Obtenido de
file://IE:ITESIS%202018/LIBROSS/Service%20quality%20models_a%20review%20
(1).pdf

TAMBORERO, G. M. (21 de junio de 2010). wolters kluwer. Obtenido de

http://guiasjuridicas.wolterskluwer.es/



69

Tapara, A. N. (2013). Calidad de Servicio y grado de satisfaccion de los estudiantes de la
corporacioneducativa " SAN IGNACIO DE LOYOLA" de la ciudad de Sicuani. Cuzco.

Tigani, D. (2006). Exelencia en Servicio (Vol. 1). USA: Dunken 2004.

Uchoa, F. (23 de Octubre de 2008). Definicion ABC. Obtenido de Diccionario ABC:
https:/www.definicionabc.com/economia/servicio.php

Zeithaml et al., (. (1990). Calidad Total en la gestion de servicios. USA: Daz de Santos, S.A.,

1993.



Apendice A

Resultados de PISA

Malemdticas Lectura Ciendias
Cunta de Cunta de
alumnos con alumnas con
Puntuaciin resultados | rendimiento alta Pumituaciin Puntuacidn
media en PISA | (por debajo del | en matemdticas Camhio meedia en PISA Camhio media en FISA Cambio
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Apeéndice B

Matriz de consistencia

Problema General

Objetivo General

Hipotesis general

Variables

Metodologia

¢Existen diferencias en la expectativa
de la calidad de servicio entre clientes
en la institucion educativa Norbert

Winner en el distrito de Chilca?

Identificar  diferencias  en la
expectativa de la calidad de servicio
entre los clientes de la institucion

educativa Norbert Winner.

Existen diferencias en la expectativa
de la calidad de servicio entre los
clientes de la institucién educativa

Norbert Winner.

Problema especifico

Objetivo Especifico

Hipdtesis especifica

e ;Existen  diferencias en la
expectativa de la calidad de servicio
debido al género entre clientes de la
institucion educativa Norbert Winner?
e ;Existen  diferencias en la
expectativa de la calidad de servicio
debido a la edad entre clientes de la
institucion educativa Norbert Winner?
e ;Existen diferencias en la

expectativa de la calidad de servicio

debido al tiempo de servicio entre

o Identificar las diferencias en la
expectativa de la calidad servicio
debido al género entre clientes de la
institucion educativa Norbert Winner.
o Identificar las diferencias en la
expectativa de la calidad servicio
debido a la edad entre clientes de la
institucion educativa Norbert Winner.
o Identificar las diferencias en la
expectativa de la calidad servicio

debido al tiempo de servicio entre

o Existen diferencias en la expectativa
de la calidad de servicio debido al
género entre los clientes de Ia
institucion educativa Norbert Winner.
o Existen diferencias en la expectativa
de la calidad de servicio debido a la
edad entre los clientes de la institucion
educativa Norbert Winner.

o Existen diferencias en la expectativa

de la calidad de servicio debido al

tiempo de servicio entre los clientes de

¢ Dependientes
Naupas

et.,al.2014 (p. 189)

Expectativa calidad de
servicio (Zeitmal,
Parasuraman y Berry,
1990).

e Intervinientes
Naupas et.,al.2014
(p. 189)

Genero (Red, 2011)

Edad (Navarro, 2014)

Tiempo de servicio

Grado académico

(Uchoa, 2008)

e Método general
Cientifico

e Método especifico
Analitico

¢ Enfoque

cuantitativo

e Tipo de investigacion
Bésica

¢ Nivel de investigacion
Descriptiva

e Disefio

No experimental

¢ Paoblacion

65 padres de familia cliente
de la II.EE. Norbert Winner
e Muestra

56 padres de familia cliente.
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clientes de la institucion educativa
Norbert Winner?

o ;Existen  diferencias en la
expectativa de la calidad de servicio
debido al grado académico entre
clientes de la institucion educativa

Norbert Winner?

clientes de la institucion educativa
Norbert Winner.

o Identificar las diferencias en la
expectativa de la calidad servicio
debido al grado académico entre
clientes de la institucion educativa

Norbert Winner.

la institucion educativa Norbert
Winner.

o Existen diferencias en la expectativa
de la calidad de servicio debido al
grado académico entre los clientes de
la institucion educativa Norbert

Winner.
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Apéndice C

Matriz de Operacionalizacion de Variables
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Variables Definicién Criterios item Valores Escala | Valor final
conceptual
Dependiente La calidad Elementos | 1. La Il.EE., cuenta con equipos de aspectos modernos. 1= fuertemente | Ordinal | (pl+p2+p3
Expectativa de servicio tangibles 2. Lall.EE., tiene instalaciones visualmente agradables. en desacuerdo +pd)/4
calidad de es igualar o 3. Lall.EE., cuenta con personal de apariencia impecable. 7= fuertemente
Servicio sobrepasar 4. Lall.EE., cuenta con folletos, afiches, comprobantes, y formularios de disefio de acuerdo
(Zeitmal las agradable.
et.,al. 1990) expectativas | Fiabilidad | 5. La II.EE., cumple con lo que promete. (p5+p6+p7
que el 6. Lall.EE., el personal muestra sincero interés en resolver los problemas del cliente. +p8+p9)/5
cliente tiene 7. Lall.EE, realiza las cosas bien en la primera oportunidad.
respgc_to al 8. Lall.EE., entrega los servicios a los clientes en el momento en que lo prometieron.
SErviIcIo 9. Lall.EE., insiste en llevar sus registros y documentos libre de errores.
Capacidad | 10. La Il.EE., el personal informa con precision al cliente de cuando concluira cada (p10+pll+
de servicio. pl12+p13)/4
respuesta 11. La Il.EE,, el personal siempre brinda una atencién puntual a los clientes.
12. La ll.EE., el personal siempre se muestra deseoso de ayudar a los clientes.
13. La Il.EE.,, el personal siempre tiene tiempo disponible para atender las consultas
de los clientes.
Seguridad | 14. La Il.EE., el comportamiento del personal infunde confianza en los clientes. (pl4+pl5+
15. La ll.EE., los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la institucion. pl6+pl7)/4
16. La ll.EE., el personal es cortés y amable en la atencién a los clientes.
17. La ll.EE., el personal tiene el conocimiento necesario para atender las consultas de
los clientes.
Empatia 18. La ll.EE., brinda a los clientes atencion personalizada. (p18+p19+
19. La ll.EE., tiene un horario conveniente en sus servicios para atender a todos sus p20+p21+p
clientes. 22)/5
20. La ll.EE., cuenta con suficiente personal para brindar una atencion personalizada a
todos los clientes.
21. Lall.EE., tiene como prioridad los intereses de los clientes.
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22. Lall.EE., entiende las necesidades especificas de los clientes cuando les ofrece
algln servicio

Intervinientes
Demogréficas

Genero

1= masculino
2= femenino

Edad

1=de20a24
2=de25a29
3=de 30a 34
4=de 35a 39
5=de 40 a 44
6=de 45a49
7=de 50 a 54
8=de 55 a 59
9 =mayor a 59
afios

Tiempo de
servicio

1=menoral
afo

2=de 1 a 2 afios
3=de 3 a4 afios
4=de 5 a 6 afios
5=de 7 a 8 afios
6=de 9a 10
afnos

7=mas de 10
afnos

Grado
académico

1=sin grado
2=técnico
3=bachiller
4=magister
5=doctor

Nomin
al
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Apéndice D

Cuadro de segmentacion

Género

Edad de la persona encuestada

Tiempo que el cliente hace uso el servicio

Actividad laboral del servicio

Grado académico mas alto obtenido por el

encuestado

Varones y mujeres

De 20 a 54 afios

Menos de un afio hasta 10 afios

Empleado e independiente

Sin grado académico, técnico, bachiller y

magister




Apéndice E

Instrumentos de recoleccion de datos

Um wrsdelaud
{E Continenal SERVICE QUALITY MODEL SERTETAL

Inorweenrs e Evalescise 3o 1 Calsdsd de Sarvics

Okjedive:
La precanto encusst tane como ohjethon conecsr b parcepoiono: qus. como colsborader, Gonen wobrs [ calidad
de servicio brindade an al Centro Educatihon an al que [atera
Es andeverny v vehmizrix oin amibarge, requas de alzmos datos. penamlo: con fings eeadisticss.
Lo roseitades wreiran pam hocer un dismseticns sobre Ias camacenistieas dal sereicio brindade on o1 orgamdeacion

Imporcamie:
o pompa 2 nombre ni frme Ly encsesea

Basado an m expariencia como trabsjadon{a), se k presantz 1n cwsfionasic pars comocs Rl epecaiia oL
m;dWhmﬁﬂhmﬁehﬁnhimthﬁnﬁmEﬂmﬂamdwm

i Al senvicio de [y Instimcion Edncativa, e inchos toda [ sxpedencia en cualgsior da b dirensiones
v fomciomes: vemss, sencicn al clisnte, operaciones, cohome, sepidad, dreas, abiames, zoma de cinonlacion,
Tmibic aciiomes

Usted excomrars que ol instumanin ba side dnadido en dos segmentos. Ex ol prizes segmente, b califcacion debe
war anctada ntilizande los mimere e 6l 1y 7, wbende e | mpresats um conformmdad mesy bajay T
Terrenen T conformidsd oesy alta Fo el seqrmde segmento, [a calificacion debe wepar 100 puem., mepartidos
v [ mlevanedy qne nsted asigne.

Lo priznge que temdra qee complear e b colunm (e mis) denonvmads “Frpeciatira”. Por freor, indiqnenies
h.nmpmpmaqmmmmmﬁimam#.cmﬁ'mlaa&mim plamcady 5i e, qus la
afeacion kids no debaria ser eremciof para considersr oo s izsttacion edncatha beinds ms senicios con
calidad registre ol mimern 1 5 ores, que [2 afmacion baids deberta sar adsofufaveest ¢sencial pars considerar
o u inshmcion edecatea brinds me senicios con calidad, mgisire ol mmaarn 7.

Fxpeciativa

1T | mstineciin sducalivi, Cussla con equipos &S aspetios mndsmmng

-

I M Eatinstiin educaihva, liene Eslalaciones visualresie agradahles

3 |Mi Estineciin educaliva, cussla oom peracail de spesisncn inpecehle

Tarmainade de corplear las indicacionss anteriorss, califiqes an la colorena (en blames) denerreoady, “Percepoaa™
Por &nvor, indiqeonces bt qué prmic pisssa g e Detimcds edacattva POSEE o CUAMPLE. realmeniz, com i
afeacion plamsads. 5i et flernmenic o desacudrds mq:mmimd.m:im-iﬂn:ﬂamp-csw-:-mrm]pla
affmacitn leids, mgistre el mmars 1. &Hﬁperwmm&mwmmw 1 mstimcion educativa & poses o
ol |2 affrmacion leida, registng: el mmmans 7.

Fapeciatim [Pz o e im0

1 |ME indStucifn educiliva, Cusnld os Squipnd de apectiod movlemos

I M inASuciin educiiva, lisse namlacoss vRualmenie agradaliss

3 |ME insucihn educkliva, cusnile dos pemonal de apascncis mmpecable

Fimlrento dismiea im total de 100 prates amtm: b cince camcherstcss (mgcrads con A B, C, D v E) e
acuerde com by tporiancis qus tane para usted cads tma de ellas. Ciante pss fopertants e pamusted [
caraciaristica mencionada, oo pramhes |e asiprers Asemimose que, e totl, vomen 104 pantos.

Puntaje

A |Aperomem de e neisscono fors, cqupos, posonal ¥ mefoml de comunrecyn gue s pishra

B |Habduisd pors reabivay 2l movicio promoisdo de forme sogam v precas

Pusde imicisr com bn encmesca
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Coint | msewtal Iesramimia e Dyvainsren & s Calided de Servicia

{E Umivrshidaul SERVICE QUALITY MODEL mw

Exprciaiive Fercopoiin

Wi imstitncion edncatia, cosnts com egeipos de aspectos modemos

i inetimcion edncatha, tens emlaciones visnabveg agradshle:

e | b |

i imstitncion edncatia, coents con peroml de apariencia impecabls

_1_—|-!‘;:E instimcion edncativa, coenta com fnlleios, afiches, comprobemiss, v femmlarios da
disato agradabla

7 i mstincion edncatha, comple con o g promeis

Ex o=l institucian educathv, o pemonal e3esta sinceee interes so meohr ko

g by dal chiams.

b4 instimcion sdncatha, malim b cosas bhen s L primen oportmidad.

b4 inztimcion sdncatha, ot los sericion a los cliemes e ol momento snqeelo
mebiaron.

& v metimcion educathv, insivie en lievar sus mgivins v docomenios Lt de: eorores.

P i mstimeson edneartive, ol parsonal mform con procision 2 los ciiams de comdn

10 conchera cada semvicio,

P peil mstimendn edncartive, ol parsonal simpre brinda o siencion sl 2 los

1Y .
cliames.

-, |En mi mstimeian edneative, ol pomional siemprs s rmese deseoso de mpodar  los
" el

EIE.&EEMM!.H&W. &l permanal gs cortés (ammiblel) o b atencion a los ciemss.

Fm peil mstimendn edneartinv, ol porsonal fieng ol comocmiantn mecsamo pars sendar T

1 consmlies de los chaniss.

18 [ metiincion edncathva, brinds a bos chenies atencdn parsomalisds.

b4 instimcion sdncatha, tens un horerio commmiants o wus servicios pam abandar a

1% todos @ chantes.

Wi imstitncion edncativa, ooty com muficisnie paronal para brindsr ma aiencidn
izady 2 todos Jos clismie

21 i metimcion educathva, tisne come priczidad bos intereses da Jou clisnios

M imstincion edncatia, entiende by necesidaies erpecificas de bos chemtes comdo e
offece algm sanicio

i

Pumtaje
A JAperimcia de les irslslssimes feces, eqespon, personal iy malerial de comumossis que s ublte
B IHl!lllJ..lJ per realr o servici prosclide de Nirse segers y procs
C II'.lll::-\.-:-l.'l.uJ: |a ralisiin alesaove pars avudir & kea clicele o diolo i serviiss: ripads
] |i-.-T-'H.'I._J:'-' ¥ tralo smuhle de los cplosthos § s haledided parcs trseitin o snkmieeln de By confmi
E Ii'. widaelo y wlemaade individed il gur s natiuoin olucsbva ke dh w s il
Smma=( 100 |

Cafmern: Mdas [ Fem | Eilad irado Acedémicn: Sen L Tée LHach L] Mag

Themnpa e servicio e la imsritns sk afics. Ares de prabajo: Docente | Adminsieativne |

| D

Servicio
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Apéndice F

Consentimiento informado













Apendice G

Validacion de instrumentos por juicio de expertos




Apeéndice H

Cruce de informacion
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Elementos Capacidad
tangibles  Fiabilidad de respuesta Seguridad Empatia
Media Media Media Media Media
Género de la Masculino Edad de la de20a?24 3,25 ,60 ,60 ,49 17
persona persona de 25a29 1,05 1,08 ,38 ,65 34
encuestada encuestada de 30a 34 ,86 ,84 1,19 1,00 ,84
de 35a 39 1,50 ,58 ,80 ,85 72
de40a 44
de 45a 49 . . . . .
de 50 a 54 ,70 ,96 ,18 ,80 44
Femenino Edad de la de20a?24 ,94 73 1,75 1,19 ,67
persona de 25a29 1,10 1,39 ,80 1,01 ,87
encuestada de 30 a 34 1,04 1,05 1,22 1,29 75
de 35a 39 ,88 ,97 1,27 1,25 ,84
de 40 a 44 1,00 1,49 1,17 1,30 1,30
de 45a 49 1,20 ,63 1,13 ,96 ,40
de 50 a 54 ,58 ,62 73 1,53 ,94
Capacidad
Elementos de
tangibles  Fiabilidad respuesta  Seguridad Empatia
Media Media Media Media Media
Grado Sin Actividad  Empleado 1.15 89 08 1.06 54
misato T onesado MOPCINE oo oe o e g
obtenido Empresario
por el o
encuestado Inversionista
Técnico  Actividad  Empleado 96 1.37 1.52 1.38 .84
o aer Independiente o 89 115 131 76
Empresario
Inversionista
Bachiller Actividad  Empleado 1.30 1.11 1.18 1.20 1.05
O st Independiente 1.80 1.33 50 60
Empresario
Inversionista
Magister Actividad  Empleado .86 .84 1.19 1.00 .84
laboral del  |ngependiente
encuestado

Empresario
Inversionista



Doctor

Actividad
laboral del

encuestado

84

Empleado
Independiente

Empresario
Inversionista

Capacidad
de
respuesta

Elementos

tangibles  Fiabilidad

Seguridad Empatia

Media Media Media Media

Media

Actividad
laboral del
encuestado

Empleado

Independiente

Empresario

Inversionista

edad de la
persona
encuestada

edad de la
persona
encuestada

edad de la
persona
encuestada

edad de la
persona
encuestada

de20a24
de 25a29
de30a34
de 35a 39
ded40a44
de 45a 49
de50a54
de20a24
de 25a29
de30a34
de 35a 39
de40a 44
de 45a 49
de50a54
de20a?24
de 25a29
de30a34
de 35a 39
de 40 a 44
de 45a 49
de50a54
de20a?24
de 25a29
de30a34
de 35a 39
de 40 a 44
de 45 a 49
de 50 a 54

1.40
79
1.35

2.40
1.03
97

1.40
1.68
12

.70
1.17
1.37

1.71
1.06
1.17

.81
1.00
1.20

.62

.68
1.22
1.04

.92
1.49

.63

73

1.37
.67
97

1.39

1.18

1.13
.54

.95
1.00
1.34
1.16
1.30

.96
1.28

.70
71
.85

.50
.82
a7
81
1.
.40
a7

30

Capacidad
Fiabilidad de
respuesta

Elementos

tangibles Seguridad Empatia

Media Media Media Media Media

Grado
académico

Sin grado

de20a?24
de25a 29

1.19
1.05

75
1.59

.70
.62

.28
.68

.64
.63
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mas alto
obtenido
por el
encuestado

Técnico

Bachiller

Magister

Doctor

edad de la
persona
encuestada

edad de la
persona
encuestada

edad de la
persona
encuestada

edad de la
persona
encuestada

edad de la
persona
encuestada

de30a34
de 35239
de40a 44
de 45a 49
de50a54
de20a?24
de 25a29
de30a34
de 35239
ded40a44
de 45a 49
de50a54
de20a24
de 25a29
de30a34
de 35a 39
ded40a44
de 45a 49
de50a54
de20a24
de 25a29
de30a34
de 35a 39
de 40a 44
de 45a 49
de50a54
de20a?24
de 25a29
de30a34
de 35a 39
de 40 a 44
de 45 a 49
de50a54

1.13
1.15
1.40

45
1.98
1.12

.92

74

.60
1.20

.70

1.30
1.40

.86

.89
.84
2.10

.56
.65
1.23
1.03
.93
.88
.63
.82

1.59
1.32

.84

1.02
1.09
.70

.50
1.70
.82
1.39
1.29
1.65
1.13
.56

1.15
1.35

1.19

1.35
94
1.40

75
1.29
1.11
1.37
1.44
1.20

.96
1.55

.83
.88

1.00

74
.84
1.40

.48
44
.89
72
.82
1.20
.40
.92

.85
.80

.84
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