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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la percepcion de la calidad del
servicio de los padres de familia en una institucion educativa publica del distrito de Sinsicap,
Otuzco. Este estudio es de disefio no experimental y trasversal, de tipo exploratorio, descriptiva
propositiva, se aplico a una muestra de 80 padres de familia. Como instrumento de recoleccion
de datos se utilizo la metodologia del modelo Servperf, a través del disefio de una encuesta
mediante cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. Los resultados obtenidos nos permiten contar con un diagnostico actualizado de
como se percibe la calidad de servicio que brinda una institucién pablica de Otuzco y conocer
sus principales debilidades y aspectos a mejorar, Los resultados indican que la variable
"Percepciones de la Calidad del Servicio” es percibida por un 55% como excelente, el 43.8%
como regular y solo el 1.3% lo considera pésima. Las dimensiones de mayor grado de
satisfaccion son la de capacidad de respuesta y de seguridad, ambas con un 68.8% de excelente,
mientras que la dimensidn aspectos tangibles, solo tiene un 10% que la consideran excelente,
siendo la mas desfavorable. Se concluy6 que la tendencia principal en las percepciones de la
calidad del servicio por parte de los padres de familia es positiva, aunque con espacio para
seguir mejorando especialmente en los aspectos tangibles como infraestructura, equipamiento,

materiales y apariencia fisica.

Palabras clave: Percepcion, calidad del servicio, dimension, institucién educativa.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the perception of the quality of service of
parents in a public educational institution in the district of Sinsicap, Otuzco. This study has a
non-experimental and cross-sectional design, exploratory, descriptive and propositional, and
was applied to a sample of 80 parents. The methodology of the Servperf model was used as a
data collection instrument, through the design of a survey using five dimensions: tangible
elements, reliability, responsiveness, security and empathy. The results obtained allow us to
have an updated diagnosis of how the quality of service provided by a public institution in
Otuzco is perceived and to know its main weaknesses and aspects to improve, The results
indicate that the variable "Perceptions of the Quality of Service" is perceived by 55% as
excellent, 43.8% as fair and only 1.3% consider it terrible. The dimensions with the highest
degree of satisfaction are responsiveness and security, both with 68.8% of excellent, while the
dimension of tangible aspects only has 10% who consider it excellent, being the most
unfavorable. It was concluded that the main trend in parents' perceptions of the quality of
service is positive, although there is room for further improvement, especially in tangible

aspects such as infrastructure, equipment, materials and physical appearance.

Keywords: Perception, quality of service, dimension, educational institution.



l. INTRODUCCION

La calidad es un aspecto fundamental en el campo de la educacion (Ganga et al., 2020).
Las instituciones educativas deben llevar a cabo sus actividades con un enfoque de mejora
continua y calidad en el servicio, para poder ser competitivas en un mercado donde la
percepcion de los actores sociales es importante para evaluar su desempefio (Ganga et al.,
2020). La calidad del servicio publico se refiere a la eficiencia y la buena atencién que las
organizaciones estatales pueden ofrecer en una sociedad que demanda méas y mejores servicios
(Apridiyanti et al., 2020; Furgan et al., 2020). Se debe considerar que el Estado debe responder,
con los recursos existentes que tiene, a las distintas necesidades en areas como la politica, la
economia, la cultura, la seguridad, la salud, la educacidn, entre otras (Ganga et al., 2020). Sin
embargo, es necesario reflexionar sobre como las instituciones publicas, que tienen recursos
limitados, pueden brindar un servicio de calidad y satisfacer las necesidades de los usuarios sin
realizar grandes inversiones (Meléndez, 2022).

En los paises desarrollados, las instituciones educativas han aplicado estrategias que les
han permitido mantener satisfechos a los usuarios e inclusive han utilizado instrumentos de
evaluacién para medir la calidad de atencion que brindan (Chamoly & Palomino, 2021). Esto
les permite, con base en los resultados, implementar modelos y propuestas para optimizar los
procesos y el servicio (Chamoly & Palomino, 2021). Sin embargo, en muchos paises de
Ameérica Latina la calidad de atencion de las instituciones educativas es muy deficiente, con
excepciones como Colombia y Chile que son referentes en calidad del servicio educativo
(Chamoly & Palomino, 2021).

La calidad de la educacion es un factor clave para el éxito académico de los estudiantes
y para el desarrollo econdmico y social de los paises, segun un estudio de la UNESCO (2015).
En el Perq, el ente rector del sector educativo es el Ministerio de Educacién, luego se
encuentran organismos de gestion educativa descentralizados como son la Direccion Regional
de Educacion (DRE), la Unidad de Gestidn Educativa Local (UGEL) y la Institucion Educativa
(IE), de acuerdo con lo establecido en la Ley General de Educacion N° 28044 (2003, articulos
75y 79). Por ello, es fundamental que las instituciones educativas publicas de nuestro pais
brinden un servicio de calidad que satisfaga las necesidades de los alumnos y sus familias.

La institucion educativa se define como una comunidad de aprendizaje que constituye
la primera y principal instancia de gestion del sistema educativo descentralizado en el Per(. Su
finalidad es lograr el aprendizaje integral y la formacion completa de los estudiantes bajo su
responsabilidad, tal como lo establece la Ley General de Educacién N° 28044 (2003, articulos
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66 y 68). En las instituciones educativas publicas, la calidad del servicio es clave para el
aprendizaje integral de los estudiantes y la satisfaccion de los padres de familia y la comunidad
(Cueva, 2022). Por esto, la percepcion que tienen los padres sobre la calidad del servicio
educativo es un elemento muy importante, ya que refleja su nivel de satisfaccion con la
institucion y puede determinar si desean seguir matriculando a sus hijos en ella 0 no. Ademas,
conocer esta percepcién permite identificar fortalezas y debilidades de la institucion educativa
para plantear propuestas de mejora. Sin embargo, la percepcion de la calidad del servicio
educativo por parte de los padres puede verse influenciada por factores como la comunicacion
efectiva con la institucion, las oportunidades de participacion, el desempefio docente y la
infraestructura educativa.

La institucion educativa en cuestion es un colegio publico con una trayectoria de 30
afios en la comunidad. Segun el Proyecto Educativo Institucional (PEI), uno de sus principios
rectores es fomentar la participacion de los padres de familia en el proceso educativo. Sin
embargo, en los Gltimos afios, se han registrado algunas quejas y comentarios negativos por
parte de los padres sobre la falta de comunicacion efectiva y la limitada participacion en la
toma de decisiones.

Es por ello que esta investigacion busca conocer la percepcion de los padres de familia
sobre la calidad del servicio que brinda una Institucién Educativa Publica de Sinsicap, Otuzco,
La Libertad, al ser los padres de familia los principales responsables de la educacion de sus
hijos, su opinidn es valiosa para evaluar la calidad del servicio educativo, lo que permitira
informar a la comunidad y plantear propuestas de mejora.

En cuanto a la formulacion de las interrogantes tenemos como la pregunta general para
la investigacion: ¢Cual es la percepcidn de la calidad del servicio de los padres de familia en
una institucion educativa publica distrito de Sinsicap? De igual manera para potenciar la
pregunta se secunda con las siguientes interrogantes especificas: ¢Cudl es el nivel percepcion
de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimension de fiabilidad en una
institucién educativa publica distrito de Sinsicap ?, ¢Cual es el nivel percepcion de la calidad
del servicio de los padres de familia en la dimension de capacidad de respuesta en una
institucion educativa publica distrito de Sinsicap ?, ¢Cual es el nivel percepcién de la calidad
del servicio de los padres de familia en la dimension de seguridad de una institucion educativa
publica del distrito de Sinsicap?, ¢Cudl es el nivel percepcién de la calidad del servicio de los
padres de familia en la dimension de empatia en una institucion educativa publica del distrito
de Sinsicap? Y ¢Cudl es el nivel percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia

en la dimensidn aspectos tangibles en una institucion educativa publica del distrito de Sinsicap?
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Esta investigacion tiene una justificacién y relevancia social, dado que sus resultados
ayudaran a mejorar los procesos internos de una institucion educativa pablica que brinda
servicios educativos. Esto beneficiard a los padres de familia que regularmente acuden a
matricular a sus hijos con la esperanza de recibir una educacién de calidad y una adecuada
atencion sobre asuntos educativos personales o institucionales. Al contribuir a optimizar la
gestién y los procesos de la institucion educativa, el estudio busca impactar positivamente en
la comunidad educativa, en especial en los padres de familia. La finalidad es que reciban un
mejor servicio, con mas eficiencia y calidad, cumpliendo asi la funcién social que tiene la
institucion.

Esta investigacion tiene una justificacion tedrica, ya que se sustenta en fuentes tedricas
que permiten realizar un analisis profundo de la variable de estudio y describir y analizar
adecuadamente los resultados. Se basa, por ejemplo, en los estudios de Parasuraman, Zeithami
y Berry sobre el modelo SERVQUAL y el modelo SERVPERF de Croniny Taylor (1994), que
es el mas adecuado para medir la calidad de servicio percibida. Esto nos permite identificar
fortalezas y debilidades en la calidad del servicio educativo, y proponer mejoras y
recomendaciones para la satisfaccion de padres de familia y estudiantes. El sustento teorico del
estudio posibilita asi una descripcion y analisis mas completo y riguroso de la percepcién de la
calidad del servicio en la institucion educativa.

La investigacion tiene una justificacion practica, ya que los resultados cuantitativos y
cualitativos que se obtengan serviran en el &mbito administrativo y pedagogico de la institucion
educativa para conocer a profundidad como perciben los padres de familia la calidad del
servicio. Este conocimiento permitira establecer estrategias para mejorar la prestacion de los
servicios educativos; disefiar soluciones a problemas de funcionamiento y atencion al usuario;
optimizar los procesos pedagogicos; y tomar mejores decisiones sobre los servicios que se
brindan. Asimismo, los procesos y métodos desarrollados y validados a partir de esta
investigacion podran ser utilizados por la institucion educativa para mejorar internamente la
calidad de sus servicios.

Por tanto, el estudio tendra una aplicacion préactica y directa para solucionar problemas
especificos de la gestion de calidad del servicio educativo en la institucion objeto de estudio.

En cuanto al planteamiento de los objetivos tenemos como objetivo general: Determinar
la percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia en una institucién educativa
publica del distrito de Sinsicap. Para lograr el objetivo general se plantearon los siguientes
objetivos especificos: Identificar la percepcion de la calidad del servicio de los padres de

familia en la dimension de fiabilidad en una institucion educativa publica del distrito de
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Sinsicap. ldentificar la percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia en la
dimensién de capacidad de respuesta en una institucion educativa publica del distrito de
Sinsicap. Identificar la percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia en la
dimensién de seguridad en una institucion educativa publica del distrito de Sinsicap. Identificar
la percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimensién de empatia en
una institucion educativa publica del distrito de Sinsicap y lIdentificar la percepcion de la
calidad del servicio de los padres de familia en la dimension aspectos tangibles en una
institucion educativa publica del distrito de Sinsicap.

Al ser nuestra investigacion de tipo exploratorio, descriptiva propositiva, no
formulamos hipotesis (Hernandez S. et al., 2014) porque buscamos determinar la percepcion
de la calidad del servicio de los padres de familia en una institucion educativa publica para
luego plantear algunas recomendaciones que mejoren la calidad del servicio educativo que
brindan.

Los antecedentes considerados para esta investigacion, tenemos los internacionales:
Rivera (2019), llevd a cabo una investigacion en Ecuador donde evaluo la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario en una empresa de Guayaquil. El objetivo fue conocer las distintas
percepciones y expectativas de los clientes respecto a los servicios ofrecidos. Se utilizo el
modelo SERVQUAL y una metodologia descriptiva, cuantitativa y deductiva. Se concluyé que
la percepcidn de los usuarios sobre la calidad del servicio que brinda la empresa es inferior a
sus expectativas. Las brechas encontradas entre percepcion y expectativa fueron negativas,
especialmente en las dimensiones de confiabilidad y capacidad de respuesta. Por ello, se
recomendd modernizar la tecnologia de la empresa y aplicar estrategias de mejora en todas las
areas de atencion al cliente. (Rivera, 2019).

Pedraja et al. (2019), Se realizd una investigacion exploratoria y descriptiva en Chile
para evaluar la percepcion de la calidad del servicio ofrecido por un Hospital Regional y cinco
Centros de Salud Familiar de la ciudad de Arica. El objetivo fue elaborar un plan de mejora a
partir de los resultados. Se utilizé la metodologia del modelo SERVPERF y la técnica de
encuesta para analizar las cinco dimensiones de calidad del servicio. Los hallazgos indican que
la dimension de elementos tangibles tuvo el mayor grado de satisfaccion, mientras que la de
fiabilidad obtuvo el menor grado. Esto refleja la desconfianza existente frente a la calidad del
servicio de salud publica. El estudio permitié hacer un diagndstico objetivo de esta
problemaética en Arica, identificando aspectos débiles a mejorar. Los resultados sirvieron para
plantear estrategias de optimizacion del servicio, aumentando la satisfaccion de los usuarios.
(Pedraja et al., 2019).

13



Fernandez, (2020), Se realizd una investigacion en una universidad de Paraguay para
analizar como el clima organizacional incide en la calidad de los servicios que se ofrecen a los
usuarios. Se examino la relacion entre el clima organizacional y la calidad del servicio,
vinculandolos con el comportamiento y los resultados de la institucion. Se encontr6 que existe
una relacion muy significativa entre la calidad de los servicios ofrecidos, el nivel de
identificacién y compromiso de los funcionarios, y su forma de organizarse institucionalmente.
Es decir, la percepcién del clima organizacional por parte de los trabajadores impacta
fuertemente en su comportamiento y desempefio, repercutiendo directamente en la calidad de
atencion brindada a los usuarios de la universidad. Los resultados resaltan la importancia de
gestionar adecuadamente el clima laboral para poder brindar servicios educativos de excelencia
y satisfacer las necesidades de la comunidad universitaria.

Bustamante et al. (2020), Se realiz6 una investigacion en centros publicos de salud
primaria de la provincia de Guayas, Ecuador, con el objetivo de comparar las expectativas y
percepciones de los usuarios respecto a la calidad del servicio, e identificar sus dimensiones
determinantes. Se concluyd que existe una valoracidon positiva de los servicios generales
prestados por los establecimientos de salud, con una opinion mas favorable de las mujeres
usuarias. Ademas, los factores que definen las expectativas de los usuarios son comparables
con aquellos que determinan su percepcion de la calidad del servicio recibido. El estudio
permitioé conocer la evaluacién de los propios beneficiarios sobre la atencion en los centros de
salud publica del Guayas. Los resultados son Utiles para reconocer fortalezas y debilidades en
la provision del servicio desde la dptica del usuario, mejorando asi su calidad. (Bustamante et
al., 2020).

Sharma & Pradhananga (2021), Se realiz6 un estudio para analizar en detalle la
percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio de transporte publico en el valle de
Katmandu, Nepal. El objetivo fue priorizar las areas que requieren una mejora inmediata. Se
utiliz6 el modelo SERVQUAL, que compara las expectativas y percepciones de los pasajeros
para evaluar la calidad del servicio existente. Los resultados mostraron brechas importantes
entre ambas en las cinco dimensiones de calidad. Especificamente, se encontraron mayores
brechas entre las dimensiones de seguridad y capacidad de respuesta en comparacién con la
fiabilidad, cobertura del servicio y comodidades. El estudio destacé la necesidad de mejorar
primordialmente la seguridad y la capacidad de dar respuesta oportuna a los usuarios. Los
resultados permitieron enfocar los esfuerzos en los aspectos de la calidad del servicio que son
prioritarios para los pasajeros. (Sharma & Pradhananga, 2021).

Kee H. (2021), Se realizo una investigacion en universidades de Myanmar (Birmania)
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con el propdsito de conocer la percepcion de los estudiantes sobre la calidad del servicio y su
nivel de satisfaccion, para orientar mejoras. Se encontraron diferencias importantes en la
satisfaccion de los alumnos segun el afio académico. Ademas, todas las dimensiones de calidad
de servicio se correlacionaron estrechamente con la satisfaccion estudiantil, pero también con
la intencién de abandonar la universidad, la confianza en las autoridades y la satisfaccién
general con la institucion. Los resultados pueden servir a otras universidades para evaluar su
desempefio en base a la percepcion de sus estudiantes. Permiten identificar areas criticas en la
prestacion del servicio educativo sobre las cuales intervenir para mejorar la calidad y aumentar
la retencion de alumnos. (Kee H. (2021).

Pinera R. &Cruz E. (2023), Se realiz6 una investigacién cuantitativa en una universidad
de Jalisco, México, para analizar la calidad de servicio percibida por los estudiantes y su
relacion con el cumplimiento de expectativas durante su periodo académico. Se adapto el
cuestionario SERVQUAL para medir el nivel de calidad de servicio segin 73 universitarios,
en base a las 5 dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. También se analizd el cumplimiento de expectativas. Se obtuvieron
resultados positivos en la evaluacion de todas las dimensiones. Para mejorar la percepcion de
expectativas cumplidas durante la carrera, se recomienda implementar acciones de mejora
continua en cada dimensién. Asi, se consolidara la seguridad de los egresados sobre la calidad
de la formacioén recibida y su recomendacion de la universidad. Un servicio que cumpla
consistentemente las expectativas garantiza la satisfaccion estudiantil. (Pinera R. &Cruz E.
(2023).

En cuanto a los antecedentes nacionales tenemos: Espinoza Leon (2019), Se realizé una
investigacion en una institucion educativa para determinar desde la perspectiva de los
estudiantes si existe correlacion entre el clima organizacional y la calidad del servicio
educativo. Tras el analisis de los resultados, se concluyd que hay una correlacion positiva
media entre ambas variables. Es decir, a mejor clima organizacional dentro de la institucion,
percibido por los alumnos en aspectos como las relaciones, la infraestructura y el ambiente de
estudio, mayor es también su percepcion de la calidad del servicio educativo recibido. El
estudio aporta evidencia sobre la influencia que ejerce el entorno y funcionamiento interno de
una institucién educativa en la experiencia y valoracién que tienen los estudiantes sobre la
ensefianza. Un buen clima organizacional repercute positivamente en cémo los alumnos
evallan la calidad de los servicios brindados. (Espinoza Leén, 2019).

Ruiz Olorte (2019), El estudio encontr6 que la mayoria de los estudiantes de la carrera
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educativo que reciben sea de alta calidad. La dimensién con mayor percepcién de calidad es la
organizacion de la ensefianza, mientras que la de menor percepcion es la instalacion y el
equipamiento. Los estudiantes que llevan mas afios en la universidad tienen calificaciones mas
bajas que los estudiantes con menos afos de estudio. (Ruiz Olorte, 2019).

Vegas Ruiz & Vegas Ruiz (2021), El estudio encontré que el clima organizacional tiene
una influencia significativa en la calidad de servicio que reciben los usuarios en una UGEL de
Piura. (Vegas Ruiz & Vegas Ruiz, 2021).

Nafiez Severino (2021), El estudio encontr6 que la cultura organizacional es un factor
determinante en la calidad de servicio que ofrecen las instituciones culturales. Una cultura
organizacional positiva, basada en valores como la colaboracién, el compromiso y la
orientacion al cliente, esta asociada con una mayor calidad de servicio. Los resultados de la
encuesta aplicada a los usuarios del Centro Cultural de la Universidad San Marcos mostraron
que los usuarios valoran aspectos como la amabilidad del personal, la disponibilidad de
informacion y la variedad de actividades culturales. Estos aspectos estan directamente
relacionados con la cultura organizacional de la institucion. Por lo tanto, las instituciones
culturales deben esforzarse por crear una cultura organizacional positiva, que promueva el
trabajo en equipo, la satisfaccion de los usuarios y la excelencia en el servicio. (Nafiez Severino,
2021).

Moncada-Horna et al. (2021), El estudio encontr6 que la calidad del servicio en las
Unidades de Gestion Educativa Local es regular, segun la percepcion de los usuarios. Los
usuarios valoran aspectos como la accesibilidad, la amabilidad del personal y la resolucion de
problemas. Sin embargo, también sefialan aspectos que podrian mejorar, como la informacién
disponible, la respuesta a solicitudes y la atencion personalizada. (Moncada-Horna et al., 2021).

Mosqueira Rodriguez (2021), El estudio encontr6 que la cultura organizacional tiene
una influencia significativa en la calidad de servicio que brinda el personal administrativo de
una universidad de La Libertad. Los resultados de las encuestas aplicadas al personal
administrativo y a los estudiantes de la universidad mostraron que los empleados que perciben
una cultura organizacional positiva estan mas satisfechos con su trabajo y estan mas motivados
a brindar un buen servicio a los usuarios. Por lo tanto, las universidades deben esforzarse por
crear una cultura organizacional positiva, que promueva los valores de la colaboracion, el
compromiso y la orientacion al cliente. Estas universidades deben proporcionar oportunidades
para que los empleados se involucren en la toma de decisiones, desarrollen sus habilidades y
sean reconocidos por su trabajo. (Mosqueira Rodriguez, 2021).

Chamoly et al. (2021), El estudio encontré que la gestion de calidad del servicio al
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usuario de la UGEL en la regién de San Martin es regular, segun la percepcién de los usuarios
externos e internos. Los usuarios externos no estan contentos con el servicio que reciben,
mientras que los empleados de la institucion consideran que el servicio es regular. Esta
discrepancia entre las percepciones de usuarios externos e internos sugiere que la UGEL no
estd cumpliendo con las expectativas de los usuarios. Por lo tanto, la institucion debe
implementar acciones para mejorar la calidad del servicio al usuario. (Chamoly et al., 2021).

Orcon I. (2021). El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la calidad del
servicio educativo y la satisfaccion de los padres de familia en instituciones educativas publicas
del distrito de Chancay. La investigacién tuvo un enfoque descriptivo-correlacional, con una
perspectiva cuantitativa y un método hipotético deductivo. La muestra estuvo conformada por
72 padres de familia que respondieron un cuestionario en linea de 30 items. Los resultados
revelaron que el 69.5% de los padres encuestados percibian un nivel excelente de calidad en el
servicio educativo, mientras que el 76.4% tenia un alto nivel de satisfaccion con respecto al
proceso educativo. El analisis estadistico mostrd una correlacion positiva y alta entre la calidad
del servicio educativo y la satisfaccion de los padres de familia (Rho = 0.782, p valor = 0.000
< 0.05). Ademas, se encontro una relacion significativa entre la calidad del servicio educativo
y la satisfaccion de los padres en cuanto a la disponibilidad de recursos para el aprendizaje, el
desempefio de los docentes y la organizacion del tiempo para el aprendizaje. (Orcon I, 2021).

Cotrina Bustamante (2022), El estudio encontr6 que las herramientas tecnologicas
tienen una influencia muy significativa en la calidad de servicio educativo que brinda una
universidad publica de la provincia de Barranca. Los resultados de la investigacién mostraron
que las herramientas tecnoldgicas permitieron mejorar la rapidez y fluidez del servicio
educativo, pero también generaron algunos problemas de adaptacion a la tecnologia. Por lo
tanto, las universidades publicas deben invertir en herramientas tecnoldgicas para mejorar la
calidad de servicio educativo que brindan. Sin embargo, también deben brindar capacitacion a
los docentes y estudiantes para que puedan adaptarse a la tecnologia y aprovechar al maximo
sus beneficios. (Cotrina Bustamante, 2022).

De igual manera se encontraron los siguientes antecedentes locales: Castillo (2021), El
estudio encontrd que existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion de los padres de familia en el colegio Antenor Orrego Espinoza.
Esta relacion se mantiene en todas las dimensiones de la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion de los padres de familia. Por lo tanto, se puede concluir que la calidad del servicio
educativo es un factor importante para la satisfaccion de los padres de familia. Las instituciones

educativas que brindan un servicio educativo de alta calidad tienen méas probabilidades de
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satisfacer a los padres de familia. El estudio de Castillo (2021) es importante porque
proporciona evidencia de la importancia de la calidad del servicio educativo para la satisfaccion
de los padres de familia. Estos resultados pueden ser Utiles para las instituciones educativas
que buscan mejorar la satisfaccién de los padres de familia. (Castillo, 2021),

Magqui, (2022), El estudio encontrd que existe una relacion altamente significativa entre
la gestidn educativa y la calidad del servicio educativo en las instituciones educativas del nivel
secundario de la UGEL 03 de Trujillo. Esta relacion se mantiene en todas las dimensiones de
la gestion educativa y la calidad del servicio educativo. Por lo tanto, se puede concluir que la
gestién educativa es un factor determinante en la calidad del servicio educativo. Las
instituciones educativas que implementan una buena gestion educativa tienen mas
probabilidades de brindar un servicio educativo de alta calidad. (Maqui, 2022)

En cuanto a las bases tedricas cientificas sobre la percepcion segun autores tenemos:
Segun Oviedo, (2004), la teoria de la Gestalt sobre la percepcion sostiene que la percepcién no
es una copia exacta de la realidad, sino una construccion mental que el ser humano realiza a
partir de la informacidn que recibe a traves de sus sentidos. Segln esta teoria, el ser humano
no percibe los estimulos de forma aislada, sino que los agrupa en unidades significativas,
Ilamadas gestalten. Estas gestalten son percibidas como totalidades, més alla de la suma de sus
partes. Por ejemplo, cuando vemos una cara, no percibimos los ojos, la nariz y la boca como
elementos separados, sino como una cara. Esto se debe a que nuestra mente organiza estos
elementos en una unidad significativa, que es lo que llamamos “cara”. La teoria de la Gestalt
también sostiene que la percepcion es un proceso activo, en el que el ser humano juega un papel
importante. El ser humano no se limita a recibir la informacion que le llega a través de sus
sentidos, sino que la interpreta y la organiza de acuerdo con sus experiencias y conocimientos
previos. En el texto de Oviedo (2004), se destaca la importancia de la seleccion de la
informacion en el proceso de percepcion. El ser humano no puede procesar toda la informacion
que recibe a través de sus sentidos, por lo que tiene que seleccionar la informacidn que es mas
relevante para él. Esta seleccion de la informacion se lleva a cabo de forma inconsciente, y esta
influenciada por factores como las expectativas, las motivaciones y las experiencias del ser
humano.

Freré, (2021) La percepcion es un proceso complejo que involucra a varios sistemas
sensoriales, asi como a la mente y el cerebro. Es el mecanismo a través del cual los seres
humanos interpretan la informacion que reciben del mundo que los rodea. El proceso de
percepcion se puede dividir en tres etapas principales: Recepcion: Los sistemas sensoriales

recogen informacion del entorno a través de los sentidos. Esta informacion se envia al cerebro
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a través del sistema nervioso. Interpretacion: El cerebro procesa la informacion sensorial y la
interpreta. Este proceso se basa en la experiencia, la cultura, las necesidades y la organizacion
del individuo. Comprension: El individuo forma una representacion mental de la realidad a
partir de la informacién interpretada.

Freré et al. (2022) El individuo no se limita a recibir la informacién que le llega del
entorno, sino que la interpreta y la organiza de acuerdo con sus experiencias y conocimientos
previos. La experiencia es un factor importante en la percepcion. Las personas que tienen mas
experiencia en un determinado &mbito suelen tener una percepcion mas precisa de ese ambito.
Por ejemplo, un experto en arte suele tener una mejor percepcion del color que una persona
gue no tiene experiencia en arte. La cultura también influye en la percepcion. Las personas de
diferentes culturas pueden percibir el mundo de manera diferente. Por ejemplo, en algunas
culturas, el color rojo se asocia con la pasion, mientras que en otras culturas se asocia con el
peligro. Las necesidades también influyen en la percepcion. Las personas que tienen una
necesidad determinada suelen percibir la informacion de manera que les ayude a satisfacer esa
necesidad. Por ejemplo, una persona que tiene hambre suele percibir los alimentos de manera
mAas positiva que una persona que no tiene hambre. La organizacion también influye en la
percepcion. Las personas suelen organizar la informacion que perciben de manera que tenga
sentido para ellas. Por ejemplo, las personas suelen agrupar los objetos de acuerdo con su
forma, tamafio o color. La percepcion es un proceso importante que nos permite interactuar
con el mundo que nos rodea. Nos permite comprender el mundo y tomar decisiones sobre como
actuar en él.

Vargas (1994) define la percepcién como un proceso mental cognitivo que consiste en
el reconocimiento, interpretacion y significacion de las emociones captadas del medio fisico y
social. Este proceso también implica la formulacion de juicios sobre la realidad. La percepcion
es un proceso activo, en el que el individuo juega un papel importante. El individuo no se limita
a recibir la informacion que le llega del entorno, sino que la interpreta y la organiza de acuerdo
con sus experiencias, conocimientos previos y emociones. En la definicion de Vargas, (1994)
la percepcion se compone de los siguientes elementos: Reconocimiento: El reconocimiento es
el proceso a traves del cual el individuo identifica los estimulos que recibe del entorno. Este
proceso se basa en la experiencia y los conocimientos previos del individuo. Interpretacion: La
interpretacion es el proceso a través del cual el individuo le da un significado a la informacién
que ha reconocido. Este proceso se basa en las experiencias, los conocimientos previos y las
emociones del individuo. Significacién: La significacion es el proceso a través del cual el
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valores y las creencias del individuo. Formulacién de juicios: La formulacion de juicios es el
proceso a través del cual el individuo evalla la informacion que ha interpretado y significada.
Este proceso se basa en los valores, las creencias y las emociones del individuo.

Vargas, (1994) también sefiala que la percepcién esta influenciada por otros procesos
cognitivos, como la memoria, el aprendizaje y la simbolizacién. Memoria: La memoria es el
proceso a través del cual el individuo almacena y recupera informacion. La memoria influye
en la percepcion porque permite al individuo acceder a sus experiencias y conocimientos
previos para interpretar la informacion que recibe del entorno. Aprendizaje: El aprendizaje es
el proceso a través del cual el individuo adquiere nuevos conocimientos y habilidades. El
aprendizaje influye en la percepcion porque permite al individuo actualizar sus experiencias y
conocimientos previos, lo que a su vez influye en la interpretacion de la informacién que recibe
del entorno. Simbolizacién: La simbolizacion es el proceso a través del cual el individuo
representa la informacidn de forma abstracta. La simbolizacion influye en la percepcion porque
permite al individuo organizar y comprender la informacién de manera mas compleja. La
definicion de Vargas es una definicion completa y comprensiva de la percepcion. Esta
definicion destaca la importancia de la actividad cognitiva del individuo en el proceso de
percepcion

Como definen calidad algunos autores: EI CNA, (2020) EI Consejo Nacional de
Acreditacion (CNA) de Colombia define la calidad como el resultado de la sintesis general de
los mecanismos y procesos que se han realizado. Esta definicion destaca la importancia de la
integracion de todos los componentes de un sistema para lograr la calidad. EI CNA también
sefiala que la calidad busca ejecutar un mecanismo constantemente de mejoramiento de la
calidad. Esto significa que la calidad no es un estado estatico, sino que es un proceso continuo
de mejora. Las practicas y politicas disefiadas para lograr las mejoras descritas anteriormente
son parte de este proceso. Estas practicas y politicas deben ser coherentes con el modelo ideal
de calidad que se desea alcanzar. EI CNA también sefiala que la calidad se refiere al grado de
acercarse a un modelo ideal. Esto significa que la calidad no es una cuestion de absolutos, sino
de grados. Un sistema puede ser mas o menos de calidad, dependiendo de su proximidad al
modelo ideal. Finalmente, el CNA sefiala que la calidad debe complementarse en la mejor
realizacion de sus formas segun el &mbito al que pertenece. Esto significa que la calidad debe
adaptarse a las necesidades especificas de cada ambito. Por ejemplo, la calidad de un servicio
educativo sera diferente a la calidad de un producto industrial. En resumen, la definicion de
calidad del CNA es una definicion completa y comprensiva. Esta definicion destaca la
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continuo, la coherencia con el modelo ideal y la adaptacion al ambito especifico.

Duque, (2005), menciona en su investigacién varios autores sobre como definen
calidad: Deming (1989), como se cité Duque, (2005) en define la calidad como resolver las
necesidades futuras de los clientes. Esto significa que la calidad no es solo cumplir con las
necesidades actuales de los clientes, sino también anticiparse a sus necesidades futuras.
Ishikawa, (1986) como se citd Duque, (2005) define la calidad como la calidad del producto.
Sin embargo, también sefiala que la calidad se refiere a la calidad del trabajo, del servicio, de
la informacion, del proceso, del personal, del sistema, de los equipos, de las infraestructuras,
etc. Crosby (1988), como se citd en Duque, (2005) define la calidad como cumplir con un
conjunto de requisitos. Esto significa que la calidad no es un concepto subjetivo, sino que se
basa en un conjunto de requisitos establecidos. Imai, (1998) como se citd en Duque, (2005)
define la calidad como la presencia de calidad en los procesos que determinan el producto o
servicio. Esto significa que la calidad no solo se refiere al producto o servicio terminado, sino
también a los procesos que se utilizan para crearlo.

Las definiciones de Deming, Ishikawa y Crosby se centran en el cliente. Esto refleja la
importancia que tiene la satisfaccion del cliente en la definicion de la calidad. La definicion de
Imai amplia el concepto de calidad para incluir los procesos. Esto refleja la importancia que
tiene la calidad en todas las etapas de la produccién de un producto o servicio. La calidad es
un concepto complejo que ha sido definido de diversas maneras por diferentes autores. Sin
embargo, todas las definiciones coinciden en que la calidad es importante para la satisfaccion
del cliente y para el éxito de las organizaciones.

De acuerdo a lo planteado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, la calidad de
servicio se refiere al juicio o valoracion que realiza el cliente respecto a la excelencia y
superioridad del servicio. Dado que los servicios tienen un alto grado de intangibilidad e
imperceptibilidad, su calidad tiende a percibirse de manera muy subjetiva por los clientes o
usuarios que los reciben. Es una evaluacion basada principalmente en percepciones y
abstracciones sobre el desempefio del servicio recibido.

Por su parte Flores (2015), sefiala que: Segun explicaron Parasuraman, Zeithaml y
Berry en 1988, la calidad de servicio se refiere al juicio o valoracion que hace el cliente sobre
la excelencia y superioridad del servicio recibido. Debido a que los servicios son altamente
intangibles e imperceptibles, su calidad tiende a percibirse de forma muy subjetiva por los
consumidores. Es decir, la evaluacion de la calidad del servicio se basa principalmente en las
percepciones y abstracciones que se forman los clientes sobre el desempefio del servicio que

se les entrego.
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Yachas, (2017), como se cit6 en Palacios et al. (2024), en otro estudio sostiene que la
calidad del servicio educativo hace referencia al conjunto de caracteristicas propias que tiene
un producto o servicio, que le permiten satisfacer necesidades latentes o manifiestas de los
clientes, es decir, la calidad de un bien o servicio es la percepcion que el consumidor o usuario
se forma del mismo. Es una conceptualizacion mental que el cliente desarrolla, asumiendo la
conformidad del producto o servicio con sus expectativas y su habilidad para cubrir sus
necesidades. Por tanto, la calidad esta ligada a cuan capaz es algo de cumplir con las demandas
y estandares esperados por parte de los usuarios.

De acuerdo con Rodriguez (2018), la calidad en el servicio al cliente consiste en un
conjunto de estrategias y actividades enfocadas a brindar una mejor atencién al usuario. Para
ello, es clave establecer buenas relaciones y generar un ambiente positivo, util y amigable que
garantice una buena imagen en los clientes. Rodriguez plantea que los factores fundamentales
para lograr calidad en el servicio son: el monitoreo del comportamiento en la atencion para
evaluar la calidad de la ayuda a los consumidores; la innovacién y uso de tecnologia; la
capacitacion del equipo de trabajo; y un servicio dedicado por parte del personal. En sintesis,
se requiere centrarse en el trato al cliente y medir su satisfaccion, apoyarse en la tecnologia,
tener personal competente y que esté comprometido con otorgar un servicio de excelencia.

Badajoz (2020) define la calidad de servicio como la calidad percibida por el cliente,
siendo este un criterio esencialmente subjetivo.

Por su parte, Meléndez, (2022) sefiala que existen maltiples conceptos sobre calidad de
servicio al ser un término multidimensional que se relaciona con la percepcidn de quien evalta
el servicio.

Maggui, (2018) la define como el cumplimiento de un servicio que satisface las
necesidades y deseos de los usuarios. Indica que se mide desde diferentes perspectivas, siendo
la del propio usuario la mas aceptada.

Asimismo, Matsumoto (2014) plantea que la calidad de servicio se mide por la
diferencia entre el servicio esperado y el recibido por el usuario, tras un proceso de evaluacion
donde este compara sus expectativas con sus percepciones.

Finalmente, Parasuraman et al. (1985) sefialan que, ante la falta de medidas objetivas,
la percepcion es el mejor indicador para analizar la calidad de servicio. Las percepciones son
los juicios que se forman los usuarios sobre el servicio que recibieron.

Segun Matsumoto afirma, la percepcion de la calidad del servicio se refiere a como los
usuarios reciben, evaltan o valoran los servicios que les brinda una empresa. Es decir, es el
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percepcidn esta relacionada con las cinco dimensiones de la calidad del modelo SERVQUAL.:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Por tanto, de acuerdo a Matsumoto, la percepcion del usuario acerca de la calidad del
servicio esta vinculada a la valoracion que hace sobre los aspectos fisicos, la habilidad para
realizar el servicio prometido, la disposicion para ayudar al cliente, el conocimiento y cortesia
de los empleados, asi como la atencién personalizada que recibe del proveedor del servicio.

Inicialmente, cuando se hablaba de satisfaccion del cliente, esta sdlo se referia a las
caracteristicas de un producto y su relacion con las necesidades cubiertas (Howard et al., 1969).
Con base en ello, posteriormente se conceptualizé la satisfaccion como el resultado de un
proceso mental donde se comparan las expectativas del usuario con sus percepciones sobre el
servicio recibido (Swan et al., 1982).

En educacion, la satisfaccion esta vinculada a la percepcion que tiene el usuario
respecto a la calidad del servicio educativo que se le brindd. Por ello, las instituciones de
ensefianza deben enfocarse en ofrecer un servicio alineado con la calidad total (Sanchez et al.,
2023).

En sintesis, la satisfaccion del beneficiario surge de contrastar sus expectativas iniciales
sobre el servicio versus las percepciones que se forma tras recibir dicho servicio, en funcion a
la calidad experimentada.

El modelo SERVQUAL fue desarrollado en 1988 por los autores Parasuraman,
Zeithaml y Berry, de la escuela estadounidense de marketing. Este modelo busca medir la
satisfaccion del cliente comparando sus percepciones del servicio recibido versus las
expectativas que tenia sobre dicho servicio (Lovelock & Wirtz, 2009).

Por ello, SERVQUAL es una de las herramientas mas utilizadas para investigar la
calidad de servicio, aplicable en diversas instituciones y empresas de servicios. En su version
original incluye 22 preguntas de percepcion y expectativas que reflejan 5 dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Lovelock &
Wirtz, 2009).

Este modelo parte de la premisa que los clientes pueden evaluar la calidad del servicio
de una empresa al contrastar lo que esperaban del servicio contra lo que realmente recibieron
y experimentaron.

Segun lo sefialado por Zheithaml et al. (1993), el modelo SERVQUAL tiene cinco
dimensiones. Respecto a la confiabilidad, esta se refiere a la habilidad de la organizacion para
cumplir con el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa (Zheithaml et al.1993). En

cuanto a la capacidad de respuesta, implica la disposicién y voluntad de la empresa para ayudar
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a los clientes y proporcionar un servicio rapido y oportuno frente a sus demandas (Zheithaml
et al.1993). Sobre la dimensidn de seguridad, esta relacionada con el conocimiento y cortesia
de los empleados, asi como su capacidad para inspirar credibilidad y confianza en los usuarios.
Es decir, la aptitud del personal que interactta con el cliente para resolver sus problemas de
forma amable y honesta (Zheithaml et al.1993). Con respecto a la empatia, Zheithaml et al.
(1993), la definen como la capacidad de la organizacién para comprender las necesidades de
los clientes y brindarles una atencion individualizada, interesada en encontrar una solucién
especifica para satisfacer esas necesidades. Los aspectos tangibles se refieren a las condiciones
fisicas y apariencia del servicio. Incluyen las instalaciones, equipos, personal y otros elementos
visibles. Son los aspectos materiales que el cliente percibe de la organizacion prestadora del
servicio (Zheithaml et al.1993). Por ejemplo, el estado de los edificios, los muebles de la sala
de espera, la presentacion de los empleados, entre otros.

El modelo SERVPEREF, creado por Cronin y Taylor en 1994, es una herramienta para
medir la calidad del servicio que se centra en las percepciones del cliente. EI modelo consta de
22 items divididos en cinco dimensiones: Tangibilidad: apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos y personal. Fiabilidad: capacidad de la empresa para cumplir sus promesas. Capacidad
de respuesta: disposicion de la empresa a ayudar a los clientes. Seguridad: conocimiento y
capacidad del personal para generar confianza. Empatia: atencidon individualizada a las
necesidades de los clientes.

El modelo SERVPERF se diferencia del modelo SERVQUAL, desarrollado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988, en que no tiene en cuenta las expectativas del cliente.
En cambio, SERVPERF se basa en la idea de que la calidad del servicio es la diferencia entre
las percepciones del cliente y sus expectativas. EI modelo SERVPERF tiene varias ventajas
sobre el modelo SERVQUAL. Una de las principales ventajas es que requiere menos tiempo
para su administracién y resolucién. Esto se debe a que el modelo SERVPERF solo pregunta
una vez por cada item o dimensién, mientras que el modelo SERVQUAL pregunta dos veces,
una para medir las expectativas y otra para medir las percepciones.

Otra ventaja del modelo SERVPERF es que es mas facil de interpretar y analizar. Esto
se debe a que el modelo SERVPERF se basa solo en las percepciones del cliente, sin tener en
cuenta sus expectativas. Las expectativas son mas dificiles de medir y pueden variar segin el
cliente, lo que puede dificultar la interpretacion de los resultados. En resumen, el modelo
SERVPERF es una herramienta mas eficiente y eficaz para medir la calidad del servicio que el
modelo SERVQUAL.

(Bounding, Kalra, Staelin'y Zeithaml,1993, como se cit6 en Mora,2011) consideran que

24



la calidad del servicio debe ser medida con base en las percepciones y no en las expectativas,
por lo que el producto final de todo servicio son las percepciones. Ademas de esto, los autores
mencionados afirman que dichas percepciones se actualizan, no son estaticas, sino todo lo
contrario varian siempre que se da un encuentro, asi como, cada vez que reciba informacion
acerca del servicio, ya sea por los esfuerzos propios de la organizacion que lo ofrece o por las
referencias dadas por el boca a boca, tal como lo dice Grénroos, 1984 como se cité en Mora,
2011).

En cuanto al marco conceptual, tenemos algunas definiciones: Variable Percepcion de
la calidad de servicio: “La calidad del servicio es la percepcion que tiene el usuario sobre como
la institucion cumple con brindar el servicio que ofrece, basandose en el modelo SERVQUAL
y SERVPERF que contempla cinco subescalas. Contamos con otra definicion: La satisfaccion
del cliente es un indicador importante del desempefio de una organizacion. La mayoria de los
clientes utilizan cinco dimensiones para evaluar la satisfaccion con un servicio, que son la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los aspectos tangibles. En el
caso de los servicios educativos, la satisfaccion del cliente se puede evaluar mediante el modelo
SERVPERF. Este modelo pide a los clientes que califiquen su percepcion de cada dimension
en una escala de cinco puntos. Druker (1990, p. 41)

Se detalla con precision como se medira la variable de percepcion

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable percepcion de la calidad del servicio

Variable Dimensiones Indicadores items Escala de medicion
Cumplen lo prometido 1A Pésimo:
Sincero interés por resolver 2 A 1 Totalmente
prob!emas_ N insatisfecho (0 —
_ Dl Re_allzan blen_ Iel servicio en la 3A 20%)
Fiabilidad  primera atencion B - 2 Insatisfecho (21 —
Concluyen el servicio en el tiempo A 40%)
V1 prometido
Percepcién de la No cometen errores 5A
! ) . Regular
calidad del Comunican cuando concluiran el 6B ]
servicio D2 servicio 3 Neutralidad (41 —
. S 60%)
Capacidad ~ Ofrecen un servicio rapido 7B
derespuesta  Siempre dispuestos a ayudar 8B
Nunca estan demasiado ocupados 9B Excelente:
Comportamiento confiable de los 4 Satisfecho (61 —
D3 10C 0
Sequridad empleados 80%)
d Usuarios se sienten seguros 11C 5  Totalmente
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D4
Empatia

D5
Aspectos
Tangibles

Los empleados son amables

Los empleados tienen
conocimientos suficientes
Ofrecen atencidn individualizada
Horarios de trabajo convenientes
para los usuarios

Tienen empleados que ofrecen
atencion personalizada

Se preocupan por los usuarios
Comprenden las necesidades de
los usuarios

Equipamiento de las oficinas
Instalaciones fisicas adecuadas
Presentacion pulcra del personal
Materiales y canales de atencién

16D

17D

18D

19E
20E
21E
22E

12C

13C

14D

15D

satisfecho (81 —
100%)
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2.1.

2.2.

2.3.

I. METODOLOGIA

Enfoque, tipo

Esta investigacion es de tipo descriptiva, su objetivo es describir situaciones y
eventos. Con esto quiere mencionar cdmo es y se presenta determinado fendmeno. Este
tipo de estudio busca detallar caracteristicas importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendbmeno que sea sometido a andlisis segin nos dice
(Dankhe (1986), como se cito en Hernandez, et al. 1991).

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion se enfoca en una sola variable: Exploracion inicial:
Cuando se investiga un tema nuevo o poco explorado, es util comenzar por analizar una
sola variable para obtener una comprension mas profunda del fenébmeno.

Enfatizar el objetivo exploratorio o descriptivo: Aclarar que el objetivo principal
es comprender mejor la variable en si misma, sin pretender establecer relaciones
causales con otras variables. Demostrar la complejidad de la variable: Describir las
multiples dimensiones o aspectos de la variable que se analizaran en profundidad.
Explicar la eleccion del disefio: Argumentar cémo el disefio elegido (exploratorio,
descriptivo o experimental) se ajusta al objetivo de estudiar una sola variable. Resaltar
la importancia de la variable: Demostrar la relevancia de la variable para el campo de
estudio y su potencial para generar conocimiento nuevo.

Sampieri, en su sexta edicion de "Metodologia de la Investigacion", reconoce
gue no siempre es necesario formular hipétesis ni estudiar multiples variables. En
algunos casos, como en investigaciones exploratorias, descriptivas o de casos, el foco
se centra en una sola variable para: Analizar una variable compleja: Desarrollar un
analisis mas rico y detallado de sus diferentes dimensiones. Realizar un estudio de caso:
Observar los efectos de una intervencion o cambio en un contexto especifico.
Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion segun Lopez (2004), es el conjunto de personas u objetos de los
que se desea conocer algo en una investigacion. La poblacion esta integrada por
personas, animales, registros medicos, nacimientos, muestras de laboratorio, accidentes
viales, entre otros (Pineda et al 1994). En la investigacion la poblacidn esta compuesto
por 200 padres de familia.

Se tom6 como muestra: considerando que es todo subconjunto o parte de la

poblacion en que se llevara a cabo la investigacion (Lopez, 2004) y que debe reflejar
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las mismas caracteristicas poblacionales, asi como debe ser representativa, adecuada y
medible.
En nuestra investigacion la muestra esta compuesto por los padres de familia de

la Institucién Educativa.

Tabla 2
Variable 1 - Descripcion de la poblacion y muestra de los padres de familia de la Institucion

Educativa por niveles educativos.

Sujetos Poblacion Muestra
Padres de familia del Nivel Inicial 45 25
Padres de familia del Nivel Primaria 105 30
Padres de familia del Nivel Secundaria 50 25
Total 200 80

En este trabajo se hara un muestreo no probalistico, donde se considerara a los padres

de familia que pertenecen a la Institucion Educativa.

2.4.  Técnicas e instrumentos de recojo de datos

Segun Bavaresco (2001), En el caso del estudio de la satisfaccion del cliente
con el servicio educativo ofrecido por una institucion educativa, se utilizaron técnicas
cuantitativas, como las encuestas. Estas tecnicas fueron elegidas porque el objetivo de
la investigacion era describir la satisfaccion del cliente en un momento determinado del
tiempo. Los instrumentos utilizados fueron cuestionarios disefiados especificamente
para el estudio. La eleccidn de las técnicas y los instrumentos de recoleccion de datos
es una decision importante que debe tomarse cuidadosamente. La eleccion adecuada de
estas técnicas y instrumentos permitira recopilar datos validos y confiables que
permitan responder a los objetivos de la investigacion.

Se utilizara la técnica de la encuesta, que segun Cea (2001), la encuesta se puede
definir como la aplicacion de un procedimiento estandarizado para recoger
informacion, sea oral o escrita, de una muestra amplia o representativa de la poblacion
de interés. La encuesta se realiza para obtener la opinién de un grupo de personas
mediante un cuestionario, donde interesa la opinion que tengan frente a un determinado
problema de interés para el investigador. La encuesta es una técnica de recoleccion de

datos cuantitativa que se utiliza para recopilar informacion sobre las opiniones,
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2.5.

creencias, actitudes o comportamientos de un grupo de personas. (Salkind, 1999). La
técnica de la encuesta, nos va a permitir recoger informacion significativa de una
variable de estudio como son: Percepciones de la calidad del servicio.

Los instrumentos de recoleccion de datos: Se usaré el cuestionario estructurado
segun el Modelo SERVPERF (Cronin y Taylor (1994). Se aplicara en un solo momento
para medir la percepcion de la calidad del servicio.

Para medir la variable el instrumento consta de 22 items, dividido en 5
dimensiones: Fiabilidad, con (5) items, Capacidad de respuesta, con (4) items,
Seguridad, con (4) items, Empatia, con (5 items) y Aspectos Tangibles, con (4) items.
Se utiliz6 la Escala Ordinal con las alternativas correspondientes: “Totalmente
insatisfecho (1), Insatisfecho (2), Ni satisfecho ni insatisfecho (3), Satisfecho (4),
Totalmente satisfecho (5), que para las explicaciones didacticas se agruparan en tres
niveles: Pésimo: que abarca las escalas Totalmente en desacuerdo y En desacuerdo.
Regular: que comprende solo la escala Ni en desacuerdo ni acuerdo y Excelente: que
involucra a las escalas De acuerdo y Totalmente de acuerdo.

La validacion del instrumento se realizé al ser sometidos al criterio del juicio de
3 expertos, conformado por un Especialista en Educacion, un Promotor de Tutoria y
una Docente Universitaria de la Facultad de Educacion de una universidad publica,
quienes dieron su conformidad sobre dichos documentos. Para determinar la
confiabilidad del instrumento (cuestionario estructurado), se utilizd el alpha de
Cronbach. El cuestionario se administré a una muestra piloto de 20 padres de familia
de la Institucion Educativa para calcular su confiabilidad. El valor resultante del alpha
de Cronbach para el primer cuestionario de la variable "percepcién de la calidad del
servicio" fue de 0,943. De acuerdo con el criterio de Sierra Bravo (2007), este valor
indica que el instrumento es confiable.

Técnica de procesamiento y analisis de la informacion

La ejecucion del procesamiento y andlisis de datos se realizard en dos fases:
Fase descriptiva. Como sefiala Martins & Palella (2012), comprende el uso de una serie
de técnicas y medidas que van a permitir caracterizar y condensar los resultados
obtenidos en forma de tablas y graficos. De esta manera iniciaremos con la construccion
de una base de datos en el programa informatico Excel, a los datos obtenidos se les
asignara un namero, es decir seran codificados, tabulados y organizados en columnas y
filas, se obtendran frecuencias y porcentajes por indicadores, dimensiones y variables,

para ubicarlos en los niveles se obtendran las sumatorias de puntuaciones por
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2.6.

dimensiones y variable. Por altimo, se construiran tablas y figuras

Fase de contraste de los resultados: en esta fase haremos las comparaciones de
los resultados de cada dimension de la variable para determinar en cual de ellas hay
puntos criticos que tienen que tomarse en cuenta en las recomendaciones para mejorar
la calidad del servicio educativo, ello utilizaremos la Prueba de comparaciones (Prueba
no paramétrica que no se basa en la normalidad de los datos).
Aspectos éticos en investigacion

Segun Acevedo (2002), los aspectos éticos en investigacion se refieren a los
principios y normas que reglan la conducta de los estudiosos e investigadores,
protegiendo los derechos y el bienestar de los seres vivos y el medio ambiente que forma
parte del estudio.

En el desarrollo de la investigacion se tuvo en cuenta los aspectos éticos como
el consentimiento informado, es decir que se solicitara el consentimiento informado a
los usuarios de la institucion educativa que van a ser encuestado, indicandoles ademas,
que la informacion recogida solo es con fines investigativos; la confidencialidad o
resguardo de la informacion, al aplicarse el principio de la reserva respecto a la
informacion de la investigacion que serdn usados solamente en asuntos académicos del
presente estudio; el rechazo al plagio, en este trabajo hay un respeto por el derecho de
autoria y el respeto a las fuentes de informacion y se rechaza el plagio; el rechazo a la
falsa autoria, ya que la persona que se consigna como responsable de la investigaciones
es el autor del trabajo; la originalidad, es decir el trabajo investigativo es auténtico y
novedoso, diferencidndose de los demaés estudios por el contexto donde se desarrolld y
la realidad problematica; se utiliza las Licencias Creative Commons (2016), por el cual
las obras intelectuales que vamos a utilizar, se hara citando al autor, sin buscar u obtener
beneficio comercial; por ultimo tenemos los lineamientos éticos de Concytec (2018),
que orientan la conducta de los investigadores.
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Il. RESULTADOS

Tabla 3
Percepciones de la Calidad del Servicio de los padres de familia de una Institucion Educativa

Publica Distrito Sinsicap

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Pésimo 1 1,3 1,3 1,3
Regular 35 43,8 43,8 45,0
Excelente 44 55,0 55,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos a partir de los instrumentos para recopilar informacion

Figura 1l
Percepciones de la Calidad del Servicio de los padres de familia de una Institucion Educativa

Publica Distrito Sinsicap

Percepciones de la Calidad del Servicio

60
50
40
30
20
10

Porcentaje

Pésimo Regular Excelente
Percepciones de la Calidad del Servicio

Nota: Elaborado con resultados del Cuestionario

De la variable independiente "Percepciones de la Calidad del Servicio™ se pueden hacer
las siguientes observaciones: ElI 55% percibe una calidad de servicio excelente. El 43.8%
percibe una calidad de servicio regular. Solo el 1.3% percibe una calidad de servicio pésima.
La mayoria (55%) tiene una percepcion positiva (excelente) de la calidad del servicio. Sin
embargo, un porcentaje importante (43.8%) aln tiene una percepcion regular, lo que indica que
hay aspectos que se podrian mejorar en la calidad del servicio. La percepcion predominante de
los padres de familia es que la calidad del servicio es positiva (entre excelente y regular). En
conclusién, la tendencia principal en las percepciones de la calidad del servicio por parte de los

padres de familia es positiva, aunque con espacio para seguir mejorando en algunos aspectos.
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Tabla 4
Percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia de una Institucion Educativa

Publica Distrito Sinsicap en la dimensién de fiabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Pésimo 1 1,3 1,3 1,3
Regular 30 37,5 37,5 38,8
Excelente 49 61,3 61,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos a partir de los instrumentos para recopilar informacion

Figura 2

Percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimension de fiabilidad

Dimension Fiabilidad
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Porcentaje

Pésimo Regular Excelente
D. Fiabilidad

Nota: Elaborado con resultados del Cuestionario

Sobre la Dimension: Fiabilidad se pueden realizar las siguientes observaciones: El
61.3% percibe una fiabilidad excelente. El 37.5% percibe una fiabilidad regular. Solo el 1.3%
percibe una fiabilidad pésima. La mayoria de los padres de familia (61.3%) considera que la
fiabilidad del servicio (cumplimiento de promesas, interés en solucionar problemas, etc.) es
excelente. Sin embargo, un porcentaje importante (37.5%) aln percibe falencias en la
fiabilidad, considerandola solo regular. Esto indica que, si bien la fiabilidad es percibida
mayormente como excelente, hay oportunidades de mejora en cuanto a la consistencia y
confiabilidad del servicio. De las 5 dimensiones, fiabilidad es la que tiene el segundo porcentaje
mas alto de percepcion "regular”. En conclusion, la fiabilidad es bien percibida por la mayoria
de los padres de familia, pero continta habiendo espacio para reforzar la confiabilidad y
consistencia del servicio educativo. Se sugiere poner atencién a los aspectos que influyen en

esta dimension.
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Tabla 5
Percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia de una Institucion Educativa

Publica Distrito Sinsicap en la dimension de capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Pésimo 1 1,3 1,3 1,3
Regular 24 30,0 30,0 31,3
Excelente 55 68,8 68,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos a partir de los instrumentos para recopilar informacion

Figura 3
Percepcidn de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimensién de capacidad

de respuesta

Dimension Capacidad de Respuesta
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Pésimo Regular Excelente
D. Capacidad de Respuesta

Nota: Elaborado con resultados del Cuestionario

Sobre la Dimension: Capacidad de Respuesta se pueden realizar las siguientes
observaciones: El 68.8% percibe una capacidad de respuesta excelente. El 30 la percibe como
regular. Solo el 1.3% la percibe como pésima. La mayoria (casi 70%) considera que la
capacidad de respuesta del servicio (rapidez, atencion oportuna, etc.) es excelente. Sin
embargo, el 30% de los padres aln ve falencias en la capacidad de respuesta, considerandola
solo regular. Comparativamente con las otras dimensiones, la capacidad de respuesta tiene uno
de los puntajes mas altos en la categoria "excelente". Esto indicaria que es un punto fuerte en
la percepcidn de calidad del servicio. En conclusion, la capacidad de respuesta es bien evaluada

por la mayoria de los padres de familia, pero se sugiere seguir prestando atencion a mejorar
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tiempos de espera, agilidad en la atencion y en general, ser proactivos a los requerimientos de

los usuarios.

Tabla 6
Percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia de una Institucion Educativa
Publica Distrito Sinsicap en la dimensién de seguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Pésimo 1 1,3 1,3 1,3
Regular 24 30,0 30,0 31,3
Excelente 55 68,8 68,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos a partir de los instrumentos para recopilar informacion

Figura 4
Percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimension de seguridad

Dimensién Seguridad

Porcentaje
coB88883838

Pésimo Regular Excelente
D. Seguridad

Nota: Elaborado con resultados del Cuestionario

Con esta informacién se pueden realizar las siguientes observaciones: EI 68,8% percibe
una seguridad excelente. EI 30% la percibe como regular. Solo el 1,3% la percibe como pésima.
La mayoria (casi 70%) considera que la seguridad del servicio (instalaciones, privacidad de
datos, etc.) es excelente. Sin embargo, 30% aun ve falencias en la seguridad, considerandola
solo regular. La seguridad tiene un puntaje positivo bastante alto en la categoria "excelente",
superando al de otras dimensiones. Esto indicaria que la seguridad es uno de los puntos fuertes
en la percepcion de calidad del servicio. En conclusidn, la seguridad es bien evaluada por la

mayoria de los padres de familia. Pero se sugiere seguir prestando atencién a temas de
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instalaciones, resguardo de informacidn personal y otros aspectos que influyen en la confianza

y seguridad de este servicio.

Tabla7
Percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia de una Institucion Educativa

Publica Distrito Sinsicap en la dimensién de empatia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Pésimo 1 1,3 1,3 1,3
Regular 28 35,0 35,0 36,3
Excelente 51 63,7 63,7 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos a partir de los instrumentos para recopilar informacion

Figura 5
Percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimension de empatia

Dimensién Empatia

Porcentaje
o5 888883

Pésimo Regular Excelente
D. Empatia

Nota: Elaborado con resultados del Cuestionario

Sobre la Dimension: Empatia se pueden realizar las siguientes observaciones: El 63.7%
percibe una empatia excelente. EI 35% la percibe como regular. Solo el 1.3% la percibe como
pésima. La mayoria (casi 64%) considera que la empatia del servicio (atencién individualizada,
horarios convenientes, comprension de necesidades) es excelente. Sin embargo, mas de 1 de
cada 3 padres (35%) aun ve falencias en la empatia, considerandola solo regular. La empatia
tiene un puntaje positivo en la categoria "excelente” superando al de otras dimensiones. Esto
indica que es uno de los puntos fuertes en la percepcién de calidad del servicio. En conclusion,
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la empatia es bien evaluada por la mayoria de padres de familia, pero se recomienda seguir
mejorando en cuanto a la atencién personalizada, flexibilidad en los horarios y la comprension

de las necesidades particulares de los usuarios del servicio educativo.

Tabla 8
Percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia de una Institucion Educativa

Publica Distrito Sinsicap en la dimension aspectos tangibles

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Pésimo 8 10,0 10,0 10,0
Regular 62 77,5 77,5 87,5
Excelente 10 12,5 12,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos a partir de los instrumentos para recopilar informacion

Figura 6
Percepcién de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimension aspectos

tangibles

Dimension Aspectos Tangibles
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D. Aspectos Tangibles

Nota: Elaborado con resultados del Cuestionario

Sobre la Dimension: Aspectos Tangibles se pueden realizar las siguientes
observaciones: El 12.5% percibe aspectos tangibles excelentes. El 77.5 los percibe como
regulares. EI 10% los percibe como pésimos. La mayoria (77.5%) considera que los aspectos
tangibles (infraestructura, materiales didacticos, limpieza, etc.) son solo regulares. Esta
dimension tiene el porcentaje mas alto de percepcion "regular" en comparacién a las demas

dimensiones. También tiene el més alto porcentaje de percepcion “pésima” con un 10%.
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Claramente los aspectos tangibles son la dimension con oportunidades de mejora segun la
perspectiva de los padres de familia. En conclusion, los aspectos tangibles relacionados a
infraestructura, equipamiento, material didactico y apariencia fisica son percibidos como un
punto débil en la calidad del servicio educativo por mejorar. Se sugiere priorizar acciones en

esta dimension.
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IV. DISCUSION

Con relacion al objetivo general de determinar la percepcion de la calidad del servicio
de los padres de familia en una institucion educativa publica: Los resultados muestran que la
mayoria de los padres de familia (55%) tiene una percepcidn positiva o excelente de la calidad
del servicio educativo brindado por la institucion. Este hallazgo concuerda con los estudios de
Pedraja et al. (2019) en Chile y Bustamante et al. (2020) en Ecuador, donde también se encontro
una valoracién positiva de la calidad del servicio por parte de los usuarios en instituciones
publicas de salud. Sin embargo, es importante resaltar que un porcentaje considerable del
43.8% de padres percibe la calidad del servicio como solo regular. Esto indica que, si bien
predomina una percepcion positiva, aln existen oportunidades de mejora en algunos aspectos
para lograr una mayor satisfaccion de los usuarios, como también lo evidenciaron los estudios
de Rivera (2019) y Chamoly y Palomino (2021). Al analizar las dimensiones, se observa que
la capacidad de respuesta, seguridad y empatia son puntos fuertes reconocidos por la mayoria.
No obstante, las dimensiones de fiabilidad y especialmente los aspectos tangibles presentan
mayores deficiencias segun la percepcion de los padres. Estos resultados son similares a los
encontrados por Sharma y Pradhananga (2021) en su estudio sobre transporte publico en Nepal,
donde las dimensiones con mayores brechas fueron seguridad y capacidad de respuesta. En el
contexto peruano, los hallazgos se alinean con lo reportado por Espinoza Leon (2019) y
Moncada-Horna et al. (2021), quienes identificaron que si bien hay una percepcion general
positiva de la calidad del servicio educativo y atencion en entidades publicas, ain persisten
aspectos por mejorar relacionados principalmente con infraestructura, equipamiento y otros
elementos tangibles. En conclusion, si bien la percepcion predominante de los padres de familia
sobre la calidad del servicio educativo en la institucion publica es positiva, es necesario seguir
trabajando en reforzar ciertas dimensiones como la fiabilidad y especialmente los aspectos
tangibles, a fin de lograr una mayor satisfaccion general de los usuarios. Estos resultados son
consistentes con investigaciones previas a nivel nacional e internacional.

Para el Objetivo 1: Identificar la percepcion de la calidad del servicio de los padres de
familia en la dimension de fiabilidad en una institucion educativa publica del distrito de
Sinsicap. El 61.3% de los padres de familia percibe una fiabilidad excelente en el servicio,
mientras que el 37.5% la considera regular. Estos resultados son similares a los encontrados
por Rivera (2019) en su estudio en Ecuador, donde la dimension de confiabilidad tuvo una de

las brechas mas negativas entre las expectativas y percepciones de los usuarios. Si bien en el
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presente estudio la mayoria evalla positivamente la fiabilidad, un porcentaje importante adin
encuentra deficiencias, lo que concuerda con las oportunidades de mejora identificadas por
Rivera en esta dimension. Por otro lado, los hallazgos difieren de Pedraja et al. (2019), quienes
encontraron que la fiabilidad fue la dimension con menor grado de satisfaccion en su estudio
sobre centros de salud en Chile.

Para el Objetivo 2: Identificar la percepcion de la calidad del servicio de los padres de
familia en la dimension de capacidad de respuesta en una institucion educativa publica del
distrito de Sinsicap. EI 68.8% de los padres de familia percibe una excelente capacidad de
respuesta, siendo esta una de las dimensiones mejor evaluadas. Estos hallazgos contrastan con
el estudio de Sharma y Pradhananga (2021) sobre el transporte pablico en Nepal, donde la
capacidad de respuesta fue una de las dimensiones con mayores brechas negativas respecto a
las expectativas de los usuarios. Las diferencias podrian deberse al contexto y tipo de servicio
evaluado. Sin embargo, el 30% de padres que consideran regular la capacidad de respuesta
sugiere que aun hay aspectos por mejorar, lo que coincide con las recomendaciones de los
autores mencionados.

Para el Objetivo 3: Identificar la percepcion de la calidad del servicio de los padres de
familia en la dimensioén de seguridad en una institucion educativa publica del distrito de
Sinsicap. Al igual que con la capacidad de respuesta, el 68.8% de los padres de familia percibe
una excelente seguridad en el servicio educativo. Nuevamente, estos resultados difieren de
Sharma y Pradhananga (2021), quienes encontraron importantes brechas en la dimension de
seguridad al evaluar el transporte publico. Las diferencias podrian explicarse por las distintas
caracteristicas y naturaleza de los servicios estudiados (educacion versus transporte). No
obstante, el 30% que considera la seguridad como regular sugiere areas de mejora, en linea con
las recomendaciones de los autores previos.

Para el Objetivo 4: Identificar la percepcion de la calidad del servicio de los padres de
familia en la dimension de empatia en una institucion educativa publica del distrito de Sinsicap.
El 63.7% de los padres percibe una empatia excelente, mientras que el 35% la considera
regular. Estos hallazgos son consistentes con el estudio de Kee H. (2021) en universidades de
Myanmar, donde la empatia se correlaciond estrechamente con la satisfaccion estudiantil. Si
bien la empatia es bien evaluada, el porcentaje que la considera regular indica que existen
oportunidades de mejora en la atencién individualizada y comprension de las necesidades de
los usuarios, tal como sugiere el autor mencionado.

Para el Objetivo 5: Identificar la percepcion de la calidad del servicio de los padres de

familia en la dimensidn aspectos tangibles en una institucion educativa pablica del distrito de
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Sinsicap. Los aspectos tangibles son la dimensidn con peor evaluacion, ya que el 77.5% de los
padres la considera regular, el 10% pésima y solo el 12.5% excelente. Estos resultados
coinciden con los de Ruiz Olorte (2019), quien encontr6 que la dimension de instalaciones y
equipamiento fue la peor evaluada por los estudiantes universitarios de una institucion en Lima.
Asimismo, concuerdan con el estudio de Espinoza Ledn (2019), donde la infraestructura
influyé en la percepcién del clima organizacional y, por ende, en la calidad del servicio
educativo. Claramente, los aspectos tangibles representan un area critica a mejorar segun la
perspectiva de los padres de familia.

En conclusion, si bien la percepcidn general de la calidad del servicio es positiva,
existen oportunidades de mejora en dimensiones como la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y, especialmente, en los aspectos tangibles. Los hallazgos coinciden y difieren con
diversos antecedentes, lo que resalta la importancia del contexto y tipo de servicio evaluado.
No obstante, queda en evidencia la necesidad de implementar acciones para optimizar la
calidad del servicio educativo ofrecido, priorizando aquellas dimensiones con mayores

deficiencias segun la perspectiva de los padres de familia.
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V. CONCLUSIONES

Se concluye que la percepcion de la calidad del servicio de los padres de familia en la
institucion educativa pablica del distrito de Sinsicap es positiva, ya que el 55% la percibe
como excelente y el 43.8% como regular. Estos resultados muestran una tendencia
predominantemente positiva en las percepciones, aunque con aspectos por mejorar segun
lo indicado en el 43.8% de percepcion regular.

Se concluye que la percepcidn de los padres en la dimensidn de fiabilidad es mayormente
positiva, con un 61.3% que la considera excelente. Sin embargo, un 37.5% aun la percibe
como regular, lo que indica oportunidades de mejora en aspectos como el cumplimiento
de promesas, interés en solucionar problemas, entre otros relacionados a la confiabilidad
del servicio.

Se concluye que la percepcion en la dimensién de capacidad de respuesta es muy
positiva, con un 68.8% que la considera excelente, siendo una de las dimensiones mejor
evaluadas. No obstante, el 30% restante ain la ve como regular, por lo que se sugiere
seguir mejorando aspectos como la rapidez, atencion oportuna y disposicion para atender
requerimientos.

Se concluye que la percepcidn en la dimension de seguridad es bastante positiva, con un
68.8% que la considera excelente, superando a otras dimensiones. Sin embargo, el 30%
restante aun la percibe como regular, por lo que se recomienda reforzar aspectos
vinculados a las instalaciones, resguardo de informacion y otros que influyen en la
confianza y seguridad percibida.

Se concluye que la percepcion en la dimension de empatia es positiva, con un 63.7% que
la califica como excelente, siendo una de las dimensiones mejor evaluadas. No obstante,
el 35% restante aun la considera regular, por lo que se sugiere seguir mejorando la
atencion individualizada, flexibilidad en horarios y comprension de necesidades
particulares de los usuarios.

Se concluye que la percepcion en la dimension de aspectos tangibles es la menos positiva
en comparacion a las otras dimensiones. La mayoria (77.5%) la considera solo regular y
un 10% incluso la califica como pésima. Esto evidencia que los aspectos tangibles como
infraestructura, equipamiento, materiales y apariencia fisica son un punto critico a

priorizar para mejorar la calidad del servicio segun los padres de familia.
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VI. RECOMENDACIONES

En respuesta a los resultados obtenidos en esta investigacion, se ha considerado dar las

siguientes recomendaciones:

1.

Mantener y reforzar las buenas practicas que han permitido que la mayoria de los padres
de familia perciba una calidad de servicio positiva (excelente o regular) en la institucién
educativa. Ademas de disefiar e implementar un plan de mejora continua que atienda los
aspectos con percepcion regular por parte de los padres, con el fin de elevarla a una
percepcion excelente de la calidad del servicio.

Revisar los procesos y protocolos relacionados al cumplimiento de promesas, solucion
de problemas y realizacion eficaz del servicio, con el fin de disminuir las falencias
identificadas. Formulando una capacitacion al personal en técnicas para mejorar la
fiabilidad y consistencia en el servicio.

Mantener las buenas practicas que permiten ser agiles y oportunos en la atencion a los
padres de familia y optimizar los procesos y flujos de trabajo para hacer ain mas rapidos
los tiempos de respuesta.

Reforzar las medidas de seguridad en las instalaciones, proteccién de datos y manejo de
informacién confidencial de estudiantes con una adecuada capacitacion al personal en
protocolos de seguridad y atencidn que inspire mayor confianza en los padres.
Implementar mecanismos para una atencion mas personalizada a los requerimientos de
cada padre de familia, ampliando y flexibilizando los horarios de atencion segun las
necesidades de los padres. Desarrollar habilidades de escucha activa y comprension en
el personal para entender mejor las necesidades de los usuarios.

Elaborar y ejecutar un plan de mejora de la infraestructura, equipamiento, materiales y
apariencia fisica de la institucién educativa, asi como gestionar recursos para renovar y
modernizar los aspectos tangibles que influyen en la percepcion de calidad del servicio.
Implementar programas de mantenimiento, limpieza y embellecimiento constante de los

espacios fisicos.
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ANEXOS

ANEXO 1: Instrumentos de recoleccion de la informacion

PERCEPCIONES

Condicion:
Padre de familia ( )  Exalumno: ( ) Autoridad: ( )

Nivel educativo donde estudia su hijo o estudi6 usted:

Inicial: ( ) Primaria: ( )

Edad: afnos

Secundaria: ()

Estimado usuario (a):
El propdsito del siguiente cuestionario es recoger informacion sobre como usted percibe la calidad
del servicio que le brinda la institucion educativa. Dar lectura a las instrucciones de cada seccion y
responda de forma honesta. La informacion entregada por usted es anénima y confidencial y seré
utilizada Gnicamente para fines académicos.
No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo interesa obtener un nimero que realmente refleje lo

gue usted piensa respecto a la calidad del servicio, que le brinda la Institucién Educativa

Fecha de la aplicacion:

/

CUESTIONARIO PARA LA MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO -

Sexo: M ()F()

Lee cuidadosamente cada pregunta y marca con (X) o aspa segln tu opinion, escogiendo uno de los
numeros y tomando en cuenta la siguiente valoracion:

1= Totalmente insatisfecho (0 — 20%)

3= Ni satisfecho ni insatisfecho, neutral (41 — 60%)

5= Totalmente satisfecho (81 — 100%)

4= Satisfecho (61 — 80%)

2= Insatisfecho (21 — 40%)

PERCEPCIONES

ASPECTOS VALORACION
N° A. Fiabilidad 2|13 |4
1 El personal de la institucién educativa cumple con los compromisos

contraidos en la resolucidn de sus problemas, en la atencién o servicio
educativo brindado

para responder a las preguntas o escuchar sus requerimientos

2 Cuando usted acude a la institucion educativa por un problema, o
solicitando la mejora del servicio educativo, el personal de la institucion
le muestra un sincero interés en solucionarlo.

3 El personal de la institucion educativa realiza bien la atencién o el
servicio educativo desde la primera atencién al usuario

4 El personal de la institucion educativa resuelve el problema o concluye
el servicio brindado al usuario en el tiempo prometido

5 | En el registro de los reclamos y/o en el proceso de tramite de ellos, no
se cometen errores o se pierden los documentos

N° B. Capacidad de respuesta 2 3|4

6 El personal de la institucion educativa le comunica sobre la situacion de
su reclamo o documento solicitado o cuando concluiré todo el proceso
del servicio requerido (tramites u otros)

7 El personal de la institucion educativa le brinda una atencién 6ptima y
rapida

8 El personal de la institucion educativa siempre esta dispuesto a ayudarle
en sus requerimientos (trdmites, orientacion o solucién de un problema)

9 | El personal de la institucién educativa nunca esta demasiado ocupado
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N° C. Seguridad

10 | EI comportamiento del personal de la institucion educativa le trasmite
confianza para acudir en busca ayuda o de atencién oportuna

11 | El personal de la institucion educativa le brinda seguridad al guardar
confidencialidad de la informacién contenida en su reclamo o de lo
tratado en su consulta

12 | El personal de la institucion educativa le trasmite con facilidad, claridad
y amabilidad sus conocimientos en relacion a la atencion solicitada

13 | El personal de la institucion educativa demuestra conocimientos
suficientes en los temas concernientes al servicio solicitado

N° D. Empatia

14 | En lainstitucion educativa brindan una atencion individualizada al
usuario en los servicios que requiere (adaptan el servicio a las
caracteristicas y necesidades de cada usuario)

15 | El horario establecido por la institucion educativa para la atencién a los
padres de familia y el publico es el adecuado

16 | La institucién educativa tiene personal que brinda una atencion
personalizada (comprenden los problemas desde el punto de vista del
usuario, les hacen sentir Gnicos y especiales, que realmente le importan)

17 | Enlainstitucion educativa se preocupan por tramitar su reclamo o
resolver su problema

18 | El personal de la institucién educativa comprende las necesidades que
presenta al acudir a la institucion

N° E. Aspectos Tangibles

19 | En la institucién educativa las diferentes oficinas, laboratorios y aulas
estan equipadas con tecnologia moderna

20 | La institucion educativa cuenta con instalaciones fisicas adecuadas,
visualmente atractivas, areas verdes y ambientes ventilados tanto para
la atencion al pablico y para el servicio educativo que brindan.

21 | El personal de la institucion educativa esta correctamente uniformado o
con apariencia pulcra durante la atencién y el servicio educativo
brindado

22 | La institucién educativa cuenta con elementos materiales atractivos

(servicios de internet, material de oficina, canales de atencion, material
educativo y de limpieza) que permite atender al usuario y cumplir con
brindar el servicio educativo
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ANEXO 2: Ficha Técnica

Nombre Original del

Cuestionario de calidad del servicio educativo

Administracion o
Modo de aplicacion:

instrumento:
Autor y afio: ORIGINAL: Jorge Valera Gélvez adaptado de Parasuraman,
Zheithal, Berry y Groonin, Taylor. 2009
ADAPTACION: Se tom0 en cuenta la Escala de Likert
Obijetivo del Medir el nivel de la calidad del servicio educativo en una
instrumento: institucion educativa
Usuarios: Padres de familia de una institucion educativa
Forma de 1. Duracion del cuestionario: 40 minutos aproximadamente

2. Dimensiones que evallan los reactivos: Fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles de una institucion educativa

3. Grado de aplicacion: padres de familia de una institucion
educativa

Validez:
(Presentar la
constancia de
validacion de

expertos)

Anexo adjunto de Validacion de Expertos:

De contenido, por criterio de expertos, con medida de la validez
por V de Aiken (.098).

Confiabilidad:

(Presentar los
resultados
estadisticos)

Confiabilidad: Por consistencia interna (interrelacion de
reactivos) probada con el coeficiente alfa de Cronbach = .968
para los docentes, o de Cronbach = .951 para los padres de
familia y a de Cronbach = .936 para los alumnos.
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ANEXO 3: Operacionalizacion de variables

Escalay
Variable Definicién Conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Instrumentos valores de
medicion
VARIABLE “Calidad del servicio es Cumplen lo prometido 1A Cuestionario Escala Ordinal
1. como el usuario percibe que | Druker (1990, p. 41) establece I Sincero interés por resolver SERVQUAL Niveles
Percepciones | la institucion cumple con cinco niveles de-evaluacion HaFﬁpégg E:)(aj,ra problemas A rereepclones E(imtn;o t
~ 11 = = o Ootalmente
de la calidad | brindar el servicio que ofrece | d€l  desempefio  de una | . ol icio | Realizan bienel servicioenla | 5, insatisfecho (0 —
. . organizacion de acuerdo con la ) . primera 0
del servicio basandose en el modelo satisfaccion  obtenida.  La | Prometido de forma Concluyen el servicio en el go_/o) sfocho (2
. . . insatisfecho (21
SERVQUAL que contempla | mayoria de los usuarios | Nableycuidadosa | oo ometido 4A — 40%)
cinco subescalas utilizan, segin Druker, cinco No cometen errores 5A Regular
dimensiones para llevar a cabo C ; 3 ni satisfecho ni
! d : omunican cuando o
dicha evaluacion, Capacidad de concluiran el servicio 6B insatisfecho d (41
En ese sentido, cono percibe el respuesta - 600./"]2 ho (6
usuario que la institucion Disposicion y Ofrecen un servicio rapido 7B g()s;t's echo (61 -
cumple con el servicio | Voluntad del personal E coe?lente
. H X
educativo ofertado, para ello | Paraayudaral usualrlo Siempre dispuestos a ayudar 8B 5 totalmente
nos vamos a basar en el Yy proporcionar e satisfecho (81 —
modelo SERVQUAL que SErvicio Nunca estan demasiado 98B 100%)
contempla cinco dimensiones ocupados
que exploran la fiabilidad del Sequridad Comportamiento confiable de 10C
servicio brindado, la egurida los Empleados
capacidad de respuesta, la Conocimiento y ) )
seguridad, la empatia y los | atencion mostradapor | Clientes se sienten seguros 11C
aspectos tangibles. Estos son el personal y sus
medidos mediante una escala |  habilidades para Los empleados son amables 12C
ordinal que valora el grado de | inspirar credibilidady = c empleados tienen
satisfaccion de cada confianza conocimientos suficientes 13C
componente o dimension. Ofrecen atencion
individualizada 14D
Empatia Horarios de trabajo _ 15D
iy convenientes para los clientes
Atencion Tienen empleados que
individualizada que ofrecen atencion 16D
ofrece el personal a | personalizada
Sus usuarlos. Se preocupan por los clientes 17D
Comprenden las necesidades 18D
de los clientes
Aspectos Equipamiento de las 19E
Tangibles oficinas

52

2.9

2.9
3.7



Apariencia de las
instalaciones
fisicas, equipos,
personal y
materiales de
comunicacién en
los clientes.

Instalaciones fisicas

adecuadas 20E
Presentacion pulcra del

21E
personal
Materiales y canales de 29E

atencion
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ANEXO 4: Solicitud de autorizacion de uso de informacion de empresa y/o institucion

SOLICITUD DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA Y0
INSTITUCTION

Mozotres, Foger Guido Hijar Mendoza con DI W® 13857217 v Boza Elvira Zegama Guermrero con DI W°
41641586 del Programa  de |2 Maestia en EDUCACION CON MENCION EN GESTION Y
ACEEDITACION EDUCATIVA, =olicito el permise para que utlice la siguiemts informacion de [z
Institucicn Educativac M® 30621 “TUPAC AMARU I" del C.P. Llaguen, distrito de Smsicap, provisciz
Otuzco, region La Libertad.

Zon Ia finalidad de que pueda desarrallar el (X} Informe estadiztico, () Trabaje de Imvestisacion, () Tezis
parz optar &l zrade academice de Basstro/ Doctar.
(30} Publique Los resultados de [a mvestigacion en el Tepoaitorio instinscional de la TICT

Indicar si el Fepre:entante gue actoriza la informacion de Iz empre:a, splicita martemer el mombrs o
cualguier diztintive d= |2 empresa en rezerva, marcande con uma "X la opcion selaccionada.

{7 MMantemer en reserva el nombre o cualgoier distintive da l2 empresa; o (30) Mencionar al nombra da L2
BIMpTaza

LIz, Walter Junior Eodrizuez Linares
DMIN® 40407226

El estudiznta declara que les dates emitidos en esta selicited v en el Trabejo de Investizacion en la Tesiz san
zuténtices. En cz2:o de comproberze lz fal:edad de datos, el Estadiamtz sera semetide al imicio del
procedimiento disciplimario come:pendisnte; asimismo, asumira todz la respoasabilidad amte posibles
zcciomes lezales gue la emprazz, otargante de informacion, pueda ejecutar.

Fuoger ndo Hipar bMendoza
DNIH® 13857217

Eopza Elvira Zegamma Guanero
DHI N 42642586
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“Afio de la unidad, la paz ¥ &l desarrolls™

Liaguén, 21 de julio de 2023

CAETA N= 01-2023TUGEL_ASCOFE -LE. N2 30491
Dra. MARTANA GERALDINE SILVA BALAREZOD
Decana de la Facultad de Humanidades
Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XV
Presente.-

Por intermeadio del prezente documento antorize 2 Hijar Mendoza Foger Guido, bachiller an
Educacion Secundariz com mancidn en: Cisnciss Histdrico Socizles v 2 Fosa Elvira Zagama
Guerrero, bachillar en Educzcion Primaria |, responzables de lz investigacion timlada:

“PERCEPCIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS PADEES DE FAMILIA DE UNA
INSTITUCTON EDUCATIVA PUBLICA DEL DISTRITO DE SINSICAP™.

Entiendo que el abjetivo principal de 1z invastigacidn es determinar 1a percapeidn de la
calidad del servicio de los padres de familia en una mstitucion educativa publica del distrite
da Binzicap, en el afio 2013, ademas compreande que los wsuarios participaran de manera volurtaria
previo conssntimiento informado, indspendientemante de mi autarizacidn.

También comprende que implica un manejo confidencial, por lo gue los participantes no
zaran identificades, zole los documentos o publicaciones derivadas dal estudio. La informecion

obtenida sera utilizadz solo con fines de esta investizzcidn. Para lo cual PERMITO la recopilacidn

de mformacion 2 traves de cuestionarios.

Ante cualquier duds o consulta respecto 2 lz investigacion se deben contactar 2 los
investizgadares responsables Hijar Mendoza Foger Guido, con nimero de celular 93682506 v Bosa
Elvira Zegarra Guerrers, cob humers de celular 976574373, ante zlgin reclamo referido 2 la

vuleerzcion de los derackos de los participantes.

La presente CARTA DE AUTORIZACION e firma en dos gjemplares. Uno de los
documentos queda en poder de los mvestiadores v &l otro en poder del Diirector. Para formalizar 13

antorizacien del esmudio, firmo a continuacidn.

e hh“ﬂm“ Hemag“ﬂ’a e
Director de la LE N2 80691 " Tupac Amaru IT*

ANEXO 5: Carta de autorizacion emitida por la entidad que faculta el recojo de datos
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ANEXO 6: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Nosotros, \'\\\‘)G( “e«\&(ﬂ_a @oqer Gude y
7 J

_ o Rosa (01 temge wf aigrasie we Wi o
usted para saludafio{a) muy cordialmente y al mismo tiempo solicitar su participacion libre en
este estudio que tiene fines estrictamente académicos. La investigacion esta relacionada
con, Ezccg?g(gr\e; &! \5 C‘g\(ég(\ 35 Secuitie Ae \a T.E.

Aferrandonos a su_ volustd -y~ chlaboracion, le solicitimos, FIRME 'estedocumento de
- AL 4 4

Acepto libre y voluntariamente participar anénimamente en este estudio, cuya informacién

otorgada serd manejada de forma confidencial y,gpmprendo que, en calidad de participante

voluntario, puedo dejar de participar de esta actividad ep algun to que idere

propicio hacerlo. También entiendo que no se otorgara, ni recibira algin pago o beneficio

economico por la participacion.

NOMBRE:

_mfm L,{tﬂa:wleL Fuﬂtm o

FIRMA: M

Fecha: __ 09 / o1 /2024

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Nosotros, H.’ior Hev\(loZa P ('203(‘— Gu(clo "

J
Zejnrra Gucm:v © /Eosq Flu.ra ; tengo el agrado de dirigirme a
usted para saludarlo(a) muy cordialmente y al mismo tiempo solicitar su participacion libre en
este estudio que tiene fines estrictamente académicos. La investigacion estd relacionada
con Err.'ba'onts AL a ca -‘p‘al’ de Scrvicin -de \a-[ e

Aferrandonos a su voluntad y colaboracion, le solicitamos, FIRME este documento de
consentimiento.

Acepto libre y voluntariamente participar anénimamente en este estudio, cuya informacion
otorgada sera manejada de forma confidencial y comprendo que, en calidad de participante
voluntario, puedo dejar de participar de esta actividad en algin momento que considere
propicio hacerlo. También entiendo que no se otorgard, ni recibira algin pago o beneficio
econdmico por la participacion.

NOMBRE:

/Qusme[inolq Deonicca Herna;;:"t? QC/’/CJ

FIRMA:

Fecha:__ 09 / 0t /2024
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Nosotros, H:}u “e‘u‘dta rpogu Gc.alo y

Z'g?nn &xgg.‘v Qé e F \\m—g ; tengo el agrado de dirigirme a
usted para saludarlo(a) muy cordialmente y al mismo tiempo solicitar su participacién libre en

este estudio que tiene fines estrictamente académicos. La investigacién estd relacionada
con o de \&a TE.

iCe jgae W (‘ < Sec

Aferrandonos a su voluntad y colaboracién, le solicitamos, FIRME este documento de
consentimiento.

Acepto libre y voluntariamente participar anénimamente en este estudio, cuya informacién
otorgada serd manejada de forma confidencial y comprendo que, en calidad de participante
voluntario, puedo dejar de participar de esta actividad en algin momento que considere
propicio hacerlo. También entiendo que no se otorgara, ni recibira algin pago o beneficio
econémico por la participacion.

NOMBRE:

/A: ’/nan \/b(aS%»ez FJCOLU]

Fecha: __ 09 7 0[ /2004

CONSENTIMIENTO INFORMADO

r;sotros,_ﬂbiar Headoza . ’lager Gwrjo
ggggg GUtr‘rero / eo.m E’v-r -eengeulcgnwwvmgumua

te y al mismo tiempo solicitar su participacion libre en

este estudio que tiene Enes estricta i
ente académicos. La investi cion i
-’ hes o g | gl‘,:l i gaE estd relacionada

[o] a su volunta y a Cio)
AiQ”élld nos d colabora on, le SO"CltalllOS, FIRM este doCul"e'lto de
E

y

Acepto libre y voluntariamente participar andnimamente en este estudio, cuya informacion
otorgada sera manejada de forma confidencial y comprendo que, en calidad de participante
voluntario, puedo dejar de participar de esta actividad en algun to que idoro
propicio hacerlo. También entiendo que no se otorgard, ni recibird algin pago o beneficio
econdmico por la participacién.

NOMBRE:

ganlos Dm-‘,(f'(n @o{ling Vi/gggL

e

Fecha: /0 /7 ¢/ /2024
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Nosotros, 7/‘,/1'01 rféna{aza lﬂebger Gu.olo v

Zeqar Gvartvv 4 729“-\ E/v ﬂ ; tengo el agrado de dirigirme a
usted para saludarlo(a) muy cordialmente y al mismo tiempo solicitar su participacion libre en
este estudio que tiene fines estri ente académicos. La investigacion estd relacionada
con acezuona de o G ';rnt' de Secvicio 3¢ lo t.e.

Aferrandonos a su voluntad y colaboracién, le solicitamos, FIRME este documento de
consentimiento.

Acepto libre y voluntariamente participar anénimamente en este estudio, cuya informacién
otorgada serda manejada de forma confidencial y comprendo que, en calidad de participante
voluntario, puedo dejar de participar de esta actividad en algin momento que considere
propicio hacerlo. También entiendo que no se otorgara, ni recibira algun pago o beneficio
economico por la participacién.

NOMBRE:
,l" J"Wna uzdu/ St’qb-a
T |4

FIRMA:

Fecha: _ A0 /(I /2024
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ANEXO 7: Matriz de consistencia

TITULO

FORMULACION DEL

OBJETIVOS

VARIABLES

DIMENSIONES /

METODOLOGIA

PROBLEMA CATEGORIAS
Percepciones de la | Problema General: Objetivo General:
calidad del servicio
de los padres de | ;Cuél es la percepcion de la | Determinar la percepcion de la calidad -
fa”;'.'t"a_, e”d #”a calidad del servicio de los | delservicio de los padres de familia en Tipo: o
'nusb'“lég'oréiftriliga '\éz padres de familia en una | una institucion educativa publica -Segun finalidad: Basica
ginsicap 2024 institucion educativa publica | distrito de Sinsicap 2024 ’
del distrito de Sinsicap, en el -Segln su alcance por
afio 2024? objetivos: descriptiva
Problemas especificos: Objetivos especificos: propositiva
+¢Cual es el nivel percepcion | 1. ldentificar la percepcion de la Seq( wraleza:
de la calidad del servicio de calidad del servicio de los padres Fiabilidad &:egtintstl_ naturafeza.
los padres de familia en la de familia en la dimension de uantitativa
dimension de fiabilidad en fiabilidad en wuna institucion : . )
una institucion  educativa educativa publica distrito  de Capacidad de respuesta. | -Segun a(ljl_car}ce temporal:
plblica distrito de Sinsicap Sinsicap 2024 Sequri Longitudina
e L . eguridad
2024 ? 2. ldentificar la percepcion de la Variable 1 Métodos: Hinotéti
+¢Cual es el nivel percepcion calidad del servicio de los padres | Percepciones de la calidad Empatia p 30 t(')s. Ipotetico
de la calidad del servicio de de familia en la dimensién de del servicio eductivo

los padres de familia en la
dimensién de capacidad de
respuesta en una institucion
educativa publica del distrito
de Sinsicap?

+¢,Cudl es el nivel percepcion
de la calidad del servicio de
los padres de familia en la
dimensién de seguridad de

una institucion  educativa
publica del distrito de
Sinsicap?

+¢,Cudl es el nivel percepcion
de la calidad del servicio de
los padres de familia en la

capacidad de respuesta en una
institucion educativa puablica del
distrito de Sinsicap

3. Identificar la percepcién de la
calidad del servicio de los padres
de familia en la dimensién de
seguridad en una institucion
educativa publica del distrito de
Sinsicap.

4. ldentificar la percepcion de la
calidad del servicio de los padres
de familia en la dimensiéon de
empatia en una institucion
educativa publica del distrito de
Sinsicap

Aspectos Tangibles

Disefio: No experimental
Poblacion y muestra:

Poblacion: 200 padres de
familia
Muestra: 80

Técnicas e
instrumentos de
recoleccion de
datos: Cuestionarios

Métodos de analisis de
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dimensién de empatia en una
institucion educativa publica
del distrito de Sinsicap?
+¢Cual es el nivel percepcién
de la calidad del servicio de
los padres de familia en la
dimension aspectos tangibles
en una institucion educativa
publica del distrito de
Sinsicap?

5.

Identificar la percepcion de la
calidad del servicio de los padres
de familia en la dimension
aspectos  tangibles en una
institucion educativa publica del
distrito de Sinsicap

investigacion:
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ANEXO 8: Validacion de los instrumentos

PRESENTACION A JUICIO DE EXFERTO

Estimado Validador: AMg. César Augusto Morales Rojaz

Mos es grato dirizimos 2 usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto
para validar el instromento gue adjuntamaos denominadao:
CUESTIONARIO PARA LA MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO -
PERCEPCIONES, disefiado por 2] Br. Roger Guide Hijar Mendoza v la Br, Roza
Elvira Zegarra Guerrero cuyo proposite ez medir 1a Calidad del Servicio, el cual zera
aplicado a los padres de familiz de una institucion educativa pablica del distrito de
Sinzicap, por coanto considero que sus obssrvacionsas, apreciaciones v acertados aportes
saran de utilidad.
El presents imstrumento tiens como finalidad recoger informacicn directa parz la
investizacion que == realiza en los actuales momentos, tiulada:
FERCEPCIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LO5 FADRES DE
FAMILIA DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA PUBLICA DEL DISTRITO DE
SINSICAP.

Tezis que serd presentada 2 la Escuela de Posgrado de 1z Universidad Catalica da Trujilla,
CoMmo Tequizito para obtensr e] grado academico da:

MAESTRO EN EDUCACION CON MENCION EN GESTION Y
ACREDITACION EDUCATIVA

Para efactuar la validacion dal imstmumento, usted deberz leer cuidadosamente
cada emmcizdo ¥ sus correspondientss alternativas de respuesta, en doands se pusden
zaleccionar una, varias o ninguna alternativa de acuerdo 2l critario personal v profesional
del actor que responda al instrumento. 3e le agradece cuslguoier sugerencia referente a
redaccion, contenido, pertinenciz v comgrusncia u otvo aspecto que sa considers relevants

para mejorar &l misma.

(rracias por su Zporte
o A A
) {21
Foger Guiﬂd';Hij!i: Mendoza Foza Elvira Zezarra Guerrero
DNI 18857217 DNI 42642556
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JUICTO DE EXPERTO SOBEE LA FERTINENCTIA DEL INSTREUMMENTO

Instrucciones: Bargue con una X en donde commesponde, que segin su criterio, 31 cumyple
oMo cumpla, la cobarencia antrs dimensiones e mdicadorss da 1a varizbls an esmdio.

- . . . COHERENCTA
Variakls Dvimantisna: Indicadore: JUR- LR (i) | —————
&l ND
e o prodeastida 14
= ITROEET s por resolve A
Fisbilidad bl
Hahilidad pars gjecutar Fedvay been el seoviono en la L %
&l semvicio proiretich de pranea
e Conchuyen & serviceo e 2 ThEepo LA
[Lea i dih ]
Mo comelen errones 2
Capacidsd de respmesca Comiibcan  osnde onncluirin el 23]
SITVICED
Ihspossciion v ol uniadd
- CHecen un servici ripic o L
el personal pars oyl AR X
al sy Eopereciar | Sieepre dispacsios o ayudar =i
el B o
Munca el demesiadt coupados
EB:lri.ﬂ.-II:l Tronperanieie  codiable e Jos LK,
cmplendos
, Uil EeTaG ¥ i .
VARIABLE 1 R R Clienies se shentes sequns 11c ;
Pere io mars i pre el personal X
de ln calidad y st Sotaliclides para Lo il ek sodh arrables i g
. i crechibal e o
ded servicio . Lo emphealos Dl ooooimiiing A0
codillansa
walicermies.
[ ST T TR T T [T TP TR 1] IE K]
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Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o
letras correspondiente al aspecto cualitativo que seglin su criterio, cumple o tributa cada
item a medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son
las siguientes:
MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado / NA= No
adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la
variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracion Observaciones

N° items MA | BA | A| PA | NA

A. Fiabilidad

El personal de la instituciéon cumple con los compromisos

1 | contraidos en la resolucion de sus problemas, en la atencion | X
o tramite ofrecido
Cuando usted acude a la institucién por un problema, el

2 | personal de la institucion le muestra un sincero interés en | X
solucionarlo.

3 El personal de la institucion realizan bien el servicio desde X
la primera atencion al usuario
El personal de la institucién concluye el servicio (tramite)

4 - : ; 5 X
brindado al usuario en el tiempo prometido

5 Enelregistro de los expedientes y/o en el proceso de tramite X
de ellos, no se cometen errores o se pierden los expedientes

B. Capacidad de respuesta X

El personal de la institucion le comunica sobre la situacién

6 | de su expediente o cuando concluira todo el proceso del | X

servicio requerido (tramites u otro)

El personal de la institucién le brinda una atencién 6ptima X
y rapida

El personal de la institucion siempre estan dispuestos a
8 ayudarle en sus requerimientos (tramites, orientacion o | X
solucion de un problema)

El personal de la institucion nunca estan demasiado
9 | ocupados para responder a las preguntas o escuchar sus | X
requerimientos

C. Seguridad

El comportamiento del personal de la institucion le trasmite
10 | confianza para acudir en busca ayuda o de atencién | X
oportuna

El personal de la institucion le brinda seguridad al guardar
11 | confidencialidad de la informaciéon contenida en su | X
expediente o de lo tratado en su consulta

El personal de la institucion le trasmite con facilidad,
12 | claridad y amabilidad sus conocimientos en relacién a la | X
atencion solicitada

El personal de la institucién demuestra conocimientos

13 2 3 3% )
suficientes en los temas concernientes al servicio solicitado

D. Empatia

En la institucién brindan una atencién individualizada al
14 | usuario en los servicios que requiere (adaptan el servicioa | X
las caracteristicas y necesidades de cada usuario)

El horario establecido por la institucion para la atencion al X

1 publico es el adecuado
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La institucién tiene personal que brinda una atencién
personalizada (comprenden los problemas desde el punto de X

18 vista del usuario, hacerlos sentir unicos y especiales, que
realmente le importan)

17 En la institucién se preocupan por tramitar su expediente, X
resolver los problemas o el requerimiento solicitado.

18 El personal de la institucién comprende las necesidades que X
presentan al acudir a la institucion

E. Aspectos Tangibles
19 En la institucion las diferentes oficinas estan equipadas con X

tecnologia moderna

La institucién cuenta con instalaciones fisicas adecuadas,
20 | visualmente atractivas y ambientes ventilados para la | X
atencion al publico.

El personal de la institucion esta correctamente uniformado X
o con apariencia pulcra durante la atencion brindada

La institucién cuentan con elementos materiales atractivos
(servicios de internet, material de oficina, canales de X
atencion, material de limpieza) que permite atender al
usuario y cumplir con sus funciones

[ ]
183

Total: 22

Evaluado por: Mg. Morales Rojas, César Augusto
(Apellidos y Nombres del experto validador)

D.N.L.: 15729330 Fecha:

07/07/2023

Firma: 7"’“““) #




CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Yo, CESAR AUGUSTO MORALES ROJAS, con DML W*® 15729330, de profesicn
Docente, grado acadarmico Magister, con codigo de colegiatara 0215728330, labor que
gjerzo actualmenta como PROMOTOR DE TUTDRfA: en la Institacion Educativa W°

200846 “SAN MARTIN DE POREES™

Por medic da la presente hago comstar gue he revizado con fines de Validacion el

Instramento denominado Cuestionario para la medicion de la calidad del servicio —

Percepciones, cuvo propozito es medir la Calidad del Servicio, a los efectos de su

aplicacion a loz padres de familia de una institucion educativa publica del distrito de

Sinzicap.

Luezo de hacer laz observaciones pertinentes 2 los ftems, concluyo en las siguientes

apraciacionss.
. . Valeracide positive Valoracién negativa
Crigerio: evaleada: MA(H) | BA@3) | A2)| PFA(Q) | ®Am)
1. Calidad de redaccidn de los ftems. X
2. Amplitad del contenido a avaluar, X

iy

. Claridad semantica y sintactica de los X

1tems.
4. Congruencia con los indicadores. X
5. Coherenciza con las dimenziones. X

Apreciacion total:

MA=2Iuy adecuada (3) BA=Bastante adecuada { )

PA=Poco adecuada { ) NA=No adecuado { )

Mg, Morales Rojas, Cesar Augusio
I::.'l.|.'l|.'||I|||I s v o del experio validador)

DNI: 13720330

A= Adecunado

"
]
B

Trujillo, & los 07 dizs dal mes de julio dal 2023
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PEESENTACTON A JUICTIO DE EXPEETO

Estimado Validador: Mg. Edgar Anibal Obizpo Gavino

s es grato diriginme 2 usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para
validar el mzrwmente gue adnmto denommada;
CUESTIONARIO PARA LA MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO —
PERCEPCIONES, dizenado por el Br. Roger Guide Hijar Mendoza v la Br. Rosa
Elvira Zegarra Guerrero cuyo proposito e medir la Calidad del Servicio, el oozl zera
aplicado a los padres de femilis de una institucion educativa publica del distrito de
Sim=zicap, por ooanto considaTo que sus observaciones, apreciacionss v aceriados aparies
seran de utilidad.
El presents imstrumento tiems como finalidad recopsr informacion directz parz la
ivestizacicn que se realiza ap los acmales momentos, ttalado:
PERCEFCIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS PADRES DE
FAMILIA DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA PUBLICA DEL DISTRITO DE
SINSICAF.

Tesis que sara presentada a la Escuela de Posgrado de 1z Universidad Catolica de Trojillo,
Como requisito para obtener el grado acadamico de:

MAESTRO EN EDUCACION CON MENCION EN GESTION Y
ACREDITACION EDUCATIVA

Para efectuar la validacicn del mstrumento, usted deberz lesr cuidadoszments
cada emanciado ¥ sus coorespondientes alternativas de respuesta, en donde ze pusden
zelercionar una varias o ninguns altemativa de acwerdo &l criterio persoasz] v profesional
del actor que responda &l msomento. 32 le agradece coslquier sugerencia referente a
redaccion, contenido, pertinencia v congraencia u ofro sspecto que se considers relevante

para mejorar el mizmo.
(Cracias por 5u Spartes
f.-l- .
f
TH
Fozer G—ui:ln"lﬁinr Alendoza Raoza Elvira Zegarra Guoerrern
DNI 15857217 DM 42642536
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JUICIO DE EXPERETO SOEBEE LA PERETINENCTA DEL INSTRUMENTO

Imstrucciones: hizrque con una X en donds corresponde, que sagin su criterio, 31 comple
o Mo cumpls, la coharancia antre dimensiones & indicadores d= 12 variabls an estadio.

_ . . . COHERENCIA
Variakls Drimaenzisnes Indicadore: JUR- LR (01 | S ——
&1 RO
Uengen b prodeetido 14
SN s par pesodver A
Fishilidad f—
Hahilidad par ciecuta Beadvan been el soovioo en la LA %
&l servicio prodretin de [RRULEE
formi Euable y cundadsa Coochiyen ¢l sevico e & aepa 44
ponmetida
i cometen ermres A
Capacidsd de respuesca Cooriioan  cwnde  concluiman el 214
SITVICHD
Ihspoaiciim CHpen o ik 1] _
el personall pars oyalar B P AR X
ol sy propeenolar (| Sienpre dispaesios a ayudar i
el sy i
Munca eslin demdsadn cogpados
wd (AT codiable e Ins LK,
cmgikendos
, ConncilpieTsn y aie .
VARLABLE u EE e PR et s shenies segurs 1] ;
Pere io s trda por el personal X
de I calidad s Satlkcbides par Lo enaplendons soin ansaides e i
. inspurar crechibaledod
ded servicio . Los empleamlos eneil oooccimisiing kI
cadiliansa
sl cherries
CHTecedh atencii mdnvicislised i 1]
Hirramice ch Srafa i oo endaTries furm ] k]
Empats ke clices
sencicas individelizda leren emplesdos  que  olbeeen ) X
que ofrece el personal o alemcrm personalizada
Sl R e prencupun por los cliees =L
Coonprenden Lis necesidndes de los k)
clicztes
_{spul:m Iju_:ﬂ)l.ﬂs Euiipanmu et de Lis alloimis 12k
Spanencia de L Instsacisss fisicas adeoailis 2k
mainlacwees scas, X
i, peersiia
“-r':l!“m:']h_ :;_I - Presemacim palora del personal 2LE
(LRSI P TR te TR [
ol i, Matenales v canses & aenciim Ik
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Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o
letras correspondiente al aspecto cualitativo que segiin su criterio, cumple o tributa cada
item a medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son
las siguientes:
MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado / NA= No
adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la
variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracion Observaciones

N° Items MA | BA | A | PA | NA

A. Fiabilidad

El personal de la instituciéon cumple con los compromisos
1 contraidos en la resoluciéon de sus problemas, en la atencién
o tramite ofrecido

o

Cuando usted acude a la institucién por un problema, el
2 | personal de la institucion le muestra un sincero interés en
solucionarlo.

El personal de la institucion realizan bien el servicio desde
la primera atencion al usuario

El personal de la institucién concluye el servicio (tramite)
brindado al usuario en el tiempo prometido

En elregistro de los expedientes y/o en el proceso de tramite
de ellos, no se cometen errores o se pierden los expedientes

B. Capacidad de respuesta

El personal de la institucién le comunica sobre la situacion
6 | de su expediente o cuando concluira todo el proceso del
servicio requerido (tramites u otro)

El personal de la institucion le brinda una atencién 6ptima
y rapida

El personal de la institucion siempre estan dispuestos a
8 | ayudarle en sus requerimientos (tramites, orientaciéon o
solucion de un problema)

I I R

El personal de la institucion nunca estan demasiado
9 | ocupados para responder a las preguntas o escuchar sus
requerimientos

o

C. Seguridad

El comportamiento del personal de la institucion le trasmite
10 | confianza para acudir en busca ayuda o de atencion | X
oportuna

El personal de la institucion le brinda seguridad al guardar
11 | confidencialidad de la informaciéon contenida en su | X
expediente o de lo tratado en su consulta

El personal de la institucion le trasmite con facilidad,
12 | claridad y amabilidad sus conocimientos en relacion a la | X
atencion solicitada

El personal de la institucién demuestra conocimientos X
suficientes en los temas concernientes al servicio solicitado

D. Empatia

En la instituciéon brindan una atenciéon individualizada al
14 | usuario en los servicios que requiere (adaptan el servicio a | X
las caracteristicas y necesidades de cada usuario)

El horario establecido por la institucion para la atencion al X
publico es el adecuado
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La institucion tiene personal que brinda una atencidén
personalizada (comprenden los problemas desde el punto de X

18 vista del usuario, hacerlos sentir tinicos y especiales, que
realmente le importan)

17 En la institucién se preocupan por tramitar su expediente, X
resolver los problemas o el requerimiento solicitado.

18 El personal de la institucién comprende las necesidades que X
presentan al acudir a la institucién

E. Aspectos Tangibles
19 En la institucion las diferentes oficinas estan equipadas con X

tecnologia moderna

La institucién cuenta con instalaciones fisicas adecuadas,
20 | visualmente atractivas y ambientes ventilados para la | X
atencion al publico.

El personal de la institucion esta correctamente uniformado X
o con apariencia pulcra durante la atencion brindada

La institucion cuentan con elementos materiales atractivos
(servicios de internet, material de oficina, canales de X
atencion, material de limpieza) que permite atender al
usuario y cumplir con sus funciones

[ ]
(8]

Total: 22

Evaluado por: Mg. Obispo Gavino, Edgard Anibal
(Apellidos y Nombres del experto validador)

D.N.L: 15589075 Fecha:

07/07/2023




CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Yo, EDGARD ANIBAL OBISPO GAVING, con DI M° 15580075, de profesidn
Docente, grado académico Magister, con codigo de colegianma 0215539073, lzbar que
gjarza actualmente como Especialista en Educacion — Educacion Técnico Productiva,
en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 09 Huoaura.

Por medio de la prezente hazo cosstar gue he revizado con fines de Validacion el
Irzraments denaminads Cuestionario para la medicion de la calidad del servico —
Percepciones, cuyo proposito es medir 1a Calidad del Servide, 2 los efectoz de su
aplicacion a loz padres de familia de una institucion educativa pablica del distrito de

Simsicap.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los ftems, concluyvo en las siguientes

L . Valorscitn pezitive Valeracitn negativa
Criterios evaluadoz YRR B A WA
1. Calidad de redaccion da los rems. X
2. Amplitad del contenido 2 evahuar. X
3. Claridad =zemantica v zintactica de los X
Iems,
4. Congruencia con los indicadares. X
5. Coherencia con laz dimensiones. X
Apreciacion total:
ALA=NIuy adecusda ) BA=Eagtants adecuado ( ) A= Adecuadn { )

FA=Poco adecuado [ ) MA=Mo adecnzdo {

Mg, Obispo Gavino Edgard Anibal
{apellides v enrbres del e pertn viladador)

DINT: 15580075

Trillo, a los 07 dias del mes de julio del 2023
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PRESENTACION A JUICTIO DE EXFERTO

Estimada Validadora: Mg Katerine Pamela Ocrospoma Valdivia

Moz es grato dirigimos a ustad, 3 fin de solicitar mu colaboracion como experto
para validar el instrusmerto gus adhmtamos denarminada:
CUESTIONARIO FARA LA MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO —
FPERCEFCIONES, dizefiado por el Br. Roger Guido Hijar Mendoza v la Br, Rosa
Elvira Fezarra Guerrero cuyo propasito 25 medir la Calidad del Servicio, el oozl sera
aplicado a los padres de familiz de una institucion educativa pablica del distrito de
Sim=icap, por cosnto considaro que sos observaciones, apreciaciones v acertados apartes
zeran de utilidad.
El presemts instrumento tiems como finalidad recopsr informacidnm divectz parz la
investizacion que se realiza en los actuales momentos, titalada:
FERCEFCIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS PADRES DE
FAMILIA DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA PUBLICA DEL DISTRITO DE
EINSICAFP.

Tezis que serd presentada a la Escuela de Poegrado de 1a Universidad Catolica de Trajillo,
COomO raquisito pars obtener el grado acadamico da:

MAESTRO EN EDUCACION CON MENCION EN GESTION Y
ACREDITACION EDUCATIVA

Para efsctuar la validacion del mstramenta, usted deberz leer cuidadosaments
cads emmnciado ¥ sus commespondientes alternativas de respuesta, en donde ze pueden
zelecrionar una varias @ ninguns alternativa de acwerdo 2l criterio personzl ¥ profesions]
dal actor que responda 2] instromento. Sa le agradeca ocoslquier sugerencia referente a
redaccidn, contenido, pertinencia v congraenciz u ofro sspectd que e considers relevants
para mejorar el minmo,

Gracizs por su aporte
' g
|
| ¥ |:Ii|_'.|_. i, | y i !
-'l k. II |
Eoger G—llidh"}!iiu.r Alendoza Eoza Flvira Tegarra Gasrrero
DML 15857217 DT 426425346
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JUICTO DE EXPEETO SOEEE LA PEETINENCIA DEL INSTEUAENTO

Imstrucciones: Bizrgue con una ¥ en dondes corresponde, que segin o criterio, 31 cumyple
o Mo cumple, 1a coberancia enire dimensiones e mdicadores de 1a varizbls an esnidio.

. . . . COHERENCIA
Variable Diimenziones Indicadore: Bl LR L0 | S ———
&1 RO
Uengen o prodeetida 14
SN s por  resolve A
Fishilidad f—
Hahilided pars cjecutir Beaan been el servico en la LA %
@l semvicio prodieico de [RRULEE
formi Euhle y cundasdvsa Coonchiyen el servioo en & Happo 44
prometido
Min cometen ersres A
mﬂ.ﬂ_hrwu Coriunoan  oande concluiman el 23]
SITVICHD
Ihsposciim y wnluniad CHpen o ik 1] _
el personal para myvadar B P AR T X
S L e T Heippre digpaesios a aypudar sk
el sy i
Munca estin demasado coupadce.
wd [AT=TEETIT T crodiable & Tos LK,
cmgikendos
, ConncilpieTsn § ale .
VARLABLE 11 FERRE A et s senien s 1% ;
Pere io murstrda o el persanal X
de In calidad s Satl ke pana Lo enaplendon ol areides e i
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ded servicio . Los empkalos Dl oomceimieiing kI
codillanas
sl cherries
CHrered atenciion madnidislizedn i 1]
Hirramice che Trabajin oo edaTmies furm ] k]
Empats ke clices
sdencida individaalizads lenen  empleados  que  ollecen k] X
que ofrece el personal o alezcerkm persanalizida
Sl R, e prencupan por los cliees =L
Coonprenden s necedades de los k)
clicztes
.ispm:m Tu._;[EEs Equipamicio de Tas olicimas T2E
Spanencia de las Instsacisis fsicas adeoamickis 2k
uistnlaceeess Haicas, X
it prersiiad
“-r':l!“m:‘]h_ :;_I - Presemaciom puloma del personal 2LE
CoCRMUCacod o los
ol Matenales ¥ canses de alenciim Ik

72



Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o
letras correspondiente al aspecto cualitativo que segin su criterio, cumple o tributa cada
item a medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son
las siguientes:
MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado / NA= No
adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la
variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracion Observaciones

N° Items MA | BA | A | PA | NA

A. Fiabilidad

El personal de la instituciéon cumple con los compromisos
1 | contraidos en la resolucion de sus problemas, en la atencion
o tramite ofrecido

»

Cuando usted acude a la institucién por un problema, el
2 | personal de la institucion le muestra un sincero interés en
solucionarlo.

i

El personal de la institucion realizan bien el servicio desde
la primera atencion al usuario

El personal de la institucién concluye el servicio (tramite)
brindado al usuario en el tiempo prometido

En elregistro de los expedientes y/o en el proceso de tramite
de ellos, no se cometen errores o se pierden los expedientes

B. Capacidad de respuesta

El personal de la institucién le comunica sobre la situacion
6 | de su expediente o cuando concluira todo el proceso del
servicio requerido (tramites u otro)

El personal de la institucion le brinda una atencion 6ptima
y rapida

El personal de la institucion siempre estan dispuestos a
8 | ayudarle en sus requerimientos (tramites, orientacion o
solucion de un problema)

A A A A A A

El personal de la institucion nunca estan demasiado
9 | ocupados para responder a las preguntas o escuchar sus
requerimientos

»

C. Seguridad

El comportamiento del personal de la institucion le trasmite
10 | confianza para acudir en busca ayuda o de atencion | X
oportuna

El personal de la institucion le brinda seguridad al guardar
11 | confidencialidad de la informaciéon contenida en su | X
expediente o de lo tratado en su consulta

El personal de la institucion le trasmite con facilidad,
12 | claridad y amabilidad sus conocimientos en relacion a la | X
atencion solicitada

El personal de la institucién demuestra conocimientos X

13 2 ; L o
suficientes en los temas concernientes al servicio solicitado

D. Empatia

En la institucion brindan una atencion individualizada al
14 | usuario en los servicios que requiere (adaptan el servicioa | X
las caracteristicas y necesidades de cada usuario)

El horario establecido por la institucion para la atencion al X

12 publico es el adecuado
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La institucion tiene personal que brinda una atencidén
personalizada (comprenden los problemas desde el punto de X

18 vista del usuario, hacerlos sentir Ginicos y especiales, que
realmente le importan)

17 En la institucién se preocupan por tramitar su expediente, X
resolver los problemas o el requerimiento solicitado.

18 El personal de la institucién comprende las necesidades que X
presentan al acudir a la institucién

E. Aspectos Tangibles
19 En la institucion las diferentes oficinas estan equipadas con X

tecnologia moderna

La institucién cuenta con instalaciones fisicas adecuadas,
20 | visualmente atractivas y ambientes ventilados para la | X
atencion al publico.

El personal de la institucion esta correctamente uniformado X
o con apariencia pulcra durante la atencion brindada

La institucion cuentan con elementos materiales atractivos
(servicios de internet, material de oficina, canales de X
atencion, material de limpieza) que permite atender al
usuario y cumplir con sus funciones

[ ]
(8]

Total: 22

Evaluado por: Mg. Ocrospoma Valdivia, Katerine Pamela
(Apellidos y Nombres del experto validador)

D.N.L: 15737010

Firma: e Katerine Ocrmpoma Valdv & S0
" DOCENTE
DNU 381

Fecha: 07/07/2023
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CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

To, KATERINE PAMELA OCROSPOMA VALDIVIA, con DRI N7 18737010, de
profesion Docente, zrado academico Magister, con codizo de colsgistura 0215737010,
lzbar gue sjerzo actualments como DOCENTE UMNIVERSITARIA. en la Institucion

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTING SANCHEZ CARRION |

Por medio de la presente hago comstar gue he revizado con fines de Validacion el
Imstrurments denarpinado Cuestionario para la medicion de la calidad del zervicio —
Percepciones, cryo proposito e2 medir la Calidad del Servicio, a los efectos de su
apliczcicn a loz padre: de familia de una institucion educativa pablica del distrito de

Sim=icap.

Luezo de hacer las obeervacione: pertinentss a log ftems, comchovo en laz siguientes

Lo Valorsciém poziciva Valeracitn mezativa
Crirerioz evalnadoz AW [BAG [ A0 I WA
1. Calidad de redaccion da los rhems. X
2. Amplitad del comtenido 3 evahar X
3. Claridad zemanfica v ziotaciica de los X
Items,
4. Congriencia con los indicadores. X
5. Coherenciz con laz dimensiones. X
Apreciacion total:
MA=Nluy adecuadao 30 BA=Fa=tanta adecuado [ ) A= Aderuado { )

PA=Poco adeciade [ 7 NA=Mo adecoada |

Trujille, 2 los 07 dizs del mes de julio del 2023

Mg, Ocrospoma Valdivia, Katerine Famela

{Apelludis v eormbnes del experin valalsdoeh

DT 15737010
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ANEXO 9: Reporte turnitin

PERCEPCIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS PADRES

DE FAMILIA DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA PUBLICA

DISTRITO DE SINSICAP 2024

INFORME DE ORIGINALIDAD

10, 12 6. 8

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

hdl.handle.net

Fuente de Internet

4y,

2]

Submitted to Universidad Nacional San
Agustin

Trabajo del estudiante

Tw

repositorio.uct.edu.pe /
Fuente de Internet %
repositorio.umch.edu.pe /
Fuente de Internet %
Submitted to Universidad Catolica de Truijillo /1
Trabajo del estudiante %
H repositorio.usil.edu.pe /1
Fuente de Internet %
repositorio.ucsg.edu.ec /
Fuente de Internet %
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