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RESUMEN 

 
 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la percepción de la calidad del 

servicio de los padres de familia en una institución educativa pública del distrito de Sinsicap, 

Otuzco. Este estudio es de diseño no experimental y trasversal, de tipo exploratorio, descriptiva 

propositiva, se aplicó a una muestra de 80 padres de familia. Como instrumento de recolección 

de datos se utilizó la metodología del modelo Servperf, a través del diseño de una encuesta 

mediante cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad 

y empatía. Los resultados obtenidos nos permiten contar con un diagnóstico actualizado de 

cómo se percibe la calidad de servicio que brinda una institución pública 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 

satisfacción son la de capacidad de respuesta y de seguridad, ambas con un 68.8% de excelente, 

mientras que la dimensión aspectos tangibles, solo tiene un 10% que la consideran excelente, 

siendo la más desfavorable. Se concluyó 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 física. 

 

 

Palabras clave: Percepción, calidad del servicio, dimensión, institución 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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 
 

La calidad es un aspecto fundamental en el campo de la educación (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 

percepción de los actores sociales es importante para evaluar su desempeño (Ganga et al., 

2020). La calidad del servicio público se refiere a la eficiencia y la buena atención que las 

organizaciones estatales pueden ofrecer en una sociedad que demanda más y mejores servicios 

(Apridiyanti et al., 2020; Furqan et al., 2020). Se debe considerar que el Estado debe responder, 

con los recursos existentes que tiene, a las distintas necesidades en áreas como la política, la 

economía, la cultura, la seguridad, la salud, la educación, entre otras (Ganga et al., 2020). Sin 

embargo, es necesario reflexionar sobre cómo las instituciones públicas, 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 países desarrollados, las instituciones educativas han aplicado estrategias que les 

han permitido mantener satisfechos a los usuarios e inclusive han utilizado instrumentos de 

evaluación para medir la calidad de atención 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 países de 

América Latina la calidad de atención 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 educación es un factor clave para el éxito académico de los estudiantes 

y para el desarrollo económico y social de los países, según un estudio de la UNESCO (2015). 

En el Perú, el ente rector del sector educativo es el Ministerio de Educación, luego se 

encuentran organismos de gestión educativa descentralizados como son la Dirección Regional 

de Educación (DRE), la Unidad de Gestión Educativa Local (UGEL) y la Institución Educativa 

(IE), de acuerdo con lo establecido en la Ley General de Educación N° 28044 (2003, artículos 

75 y 79). Por ello, es fundamental que las instituciones educativas públicas de nuestro país 

brinden un servicio de calidad que satisfaga las necesidades de los alumnos y sus familias. 

La institución educativa se define como una comunidad de aprendizaje que constituye 

la primera y principal instancia de gestión del sistema educativo descentralizado en el Perú. Su 

finalidad es lograr el aprendizaje integral y la formación completa de los estudiantes bajo su 

responsabilidad, tal como lo establece la Ley General de Educación N° 28044 (2003, artículos 
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66 y 68). En las instituciones educativas públicas, la calidad del servicio es clave para el 

aprendizaje integral de los estudiantes y la satisfacción de los padres de familia y la comunidad 

(Cueva, 2022). Por esto, la percepción que tienen los padres sobre la calidad del servicio 

educativo es un elemento muy importante, ya que refleja su nivel de satisfacción con la 

institución y puede determinar si desean seguir matriculando a sus hijos en ella o no. Además, 

conocer esta percepción permite identificar fortalezas y debilidades de la institución educativa 

para plantear propuestas de mejora. Sin embargo, la percepción de la calidad del servicio 

educativo por parte de los padres puede verse influenciada por factores como la comunicación 

efectiva con la institución, las oportunidades de participación, el desempeño docente y la 

infraestructura educativa. 

La institución educativa en cuestión es un colegio público con una trayectoria de 30 

años en la comunidad. Según el Proyecto Educativo Institucional (PEI), uno de sus principios 

rectores es fomentar la participación de los padres de familia en el proceso educativo. Sin 

embargo, en los últimos años, se han registrado algunas quejas y comentarios negativos por 

parte de los padres sobre la falta de comunicación efectiva y la limitada participación en la 

toma de decisiones. 

Es por ello que esta investigación busca conocer la percepción de los padres de familia 

sobre la calidad del servicio que brinda una Institución Educativa Pública de Sinsicap, Otuzco, 

La Libertad, al ser los padres de familia los principales responsables de la educación de sus 

hijos, su opinión es valiosa para evaluar la calidad del servicio educativo, lo que permitirá 

informar a la comunidad y plantear propuestas de mejora. 

En cuanto a la formulación de las interrogantes tenemos como la pregunta general para 

la investigación: ¿Cuál es la percepción de la calidad del servicio de los padres de familia en 

una institución educativa pública distrito de Sinsicap? De igual manera para potenciar la 

pregunta se secunda con las siguientes interrogantes específicas: ¿Cuál es el nivel percepción 

de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimensión de fiabilidad en una 

institución educativa pública distrito de Sinsicap ?, ¿Cuál es el nivel percepción de la calidad 

del servicio de los padres de familia en la dimensión de capacidad de respuesta en una 

institución educativa pública distrito de Sinsicap ?, ¿Cuál es el nivel percepción de la calidad 

del servicio de los padres de familia en la dimensión de seguridad de una institución educativa 

pública del distrito de Sinsicap?, ¿Cuál es el nivel percepción de la calidad del servicio de los 

padres de familia en la dimensión de empatía en una institución educativa pública del distrito 

de Sinsicap? Y ¿Cuál es el nivel percepción de la calidad del servicio de los padres de familia 

en la dimensión aspectos tangibles en una institución educativa pública del distrito de Sinsicap? 
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Esta investigación tiene una justificación y relevancia social, dado que sus resultados 

ayudarán a mejorar los procesos internos de una institución educativa pública que brinda 

servicios educativos. Esto beneficiará a los padres de familia que regularmente acuden a 

matricular a sus hijos con la esperanza de recibir una educación de calidad y una adecuada 

atención sobre asuntos educativos personales o institucionales. Al contribuir a optimizar la 

gestión y los procesos de la institución 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 más eficiencia y calidad, cumpliendo así la función social que tiene la 

institución. 

Esta investigación tiene una justificación teórica, ya que se sustenta en fuentes teóricas 

que permiten realizar un análisis profundo de la variable de estudio y describir y analizar 

adecuadamente los resultados. Se basa, por ejemplo, en los estudios de Parasuraman, Zeithaml 

y Berry sobre el modelo SERVQUAL y el modelo SERVPERF de Cronin y Taylor (1994), que 

es el más 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 satisfacción de padres de familia y estudiantes. El sustento teórico del 

estudio posibilita así una descripción y análisis más completo y riguroso de la percepción de la 

calidad del servicio en la institución educativa. 

La investigación tiene una justificación práctica, ya que los resultados cuantitativos y 

cualitativos que se obtengan servirán en el ámbito administrativo y pedagógico de la institución 

educativa para conocer a profundidad cómo perciben los padres de familia la calidad del 

servicio. Este conocimiento permitirá establecer estrategias para mejorar la prestación de los 

servicios educativos; diseñar soluciones a problemas de funcionamiento y atención al usuario; 

optimizar los procesos pedagógicos; y tomar mejores decisiones sobre los servicios que se 

brindan. Asimismo, los procesos y métodos desarrollados y validados a partir de esta 

investigación podrán ser utilizados por la institución educativa para mejorar internamente la 

calidad de sus servicios. 

Por tanto, el estudio tendrá una aplicación práctica y directa para solucionar problemas 

específicos de la gestión de calidad del servicio educativo en la institución objeto de estudio. 

En cuanto al planteamiento de los objetivos tenemos como objetivo general: Determinar 

la percepción de la calidad del servicio de los padres de familia en una institución educativa 

pública del distrito de Sinsicap. Para lograr el objetivo general se plantearon los siguientes 

objetivos específicos: Identificar la percepción de la calidad del servicio de los padres de 

familia en la dimensión de fiabilidad en una institución educativa pública del distrito de 
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Sinsicap. Identificar la percepción de la calidad del servicio de los padres de familia en la 

dimensión de capacidad de respuesta en una institución educativa pública del distrito de 

Sinsicap. Identificar la percepción de la calidad del servicio de los padres de familia en la 

dimensión de seguridad en una institución educativa pública del distrito de Sinsicap. Identificar 

la percepción de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimensión de empatía en 

una institución educativa pública del distrito de Sinsicap y Identificar la percepción de la 

calidad del servicio de los padres de familia en la dimensión aspectos tangibles en una 

institución educativa pública del distrito de Sinsicap. 

Al ser nuestra investigación de tipo exploratorio, descriptiva propositiva, no 

formulamos hipótesis (Hernández S. et al., 2014) porque buscamos determinar la percepción 

de la calidad del servicio de los padres de familia en una institución educativa pública para 

luego plantear algunas recomendaciones que mejoren la calidad del servicio educativo que 

brindan. 

Los antecedentes considerados para esta investigación, tenemos los internacionales: 

Rivera (2019), llevó a cabo una investigación en Ecuador donde evaluó la calidad del servicio 

y la satisfacción 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 utilizó el 

modelo SERVQUAL y una metodología descriptiva, cuantitativa y deductiva. Se concluyó que 

la percepción de los usuarios sobre la calidad del servicio que brinda la empresa es inferior a 

sus expectativas. Las brechas encontradas entre percepción y expectativa fueron negativas, 

especialmente en las dimensiones de confiabilidad y capacidad de respuesta. Por ello, se 

recomendó modernizar la tecnología de la empresa y aplicar estrategias de mejora en todas las 

áreas de atención al cliente. (Rivera, 2019). 

Pedraja et al. (2019), Se realizó una investigación exploratoria y descriptiva en Chile 

para evaluar la percepción 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 utilizó la metodología del modelo SERVPERF y la técnica de 

encuesta para analizar las cinco dimensiones de calidad del servicio. Los hallazgos indican que 

la dimensión de elementos tangibles tuvo el mayor grado de satisfacción, mientras que la de 

fiabilidad obtuvo el menor grado. Esto refleja la desconfianza existente frente a la calidad del 

servicio de salud pública. El estudio permitió hacer un diagnóstico objetivo de esta 

problemática en Arica, identificando aspectos débiles a mejorar. Los resultados sirvieron para 

plantear estrategias de optimización del servicio, aumentando la satisfacción de los usuarios. 

(Pedraja et al., 2019). 
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Fernández, (2020), Se realizó una investigación en una universidad de Paraguay para 

analizar cómo el clima organizacional incide en la calidad de los servicios que se ofrecen a los 

usuarios. Se examinó la relación entre el clima organizacional y la calidad del servicio, 

vinculándolos con el comportamiento y los resultados de la institución. Se encontró que existe 

una relación muy significativa entre la calidad de los servicios ofrecidos, el nivel de 

identificación y compromiso de los funcionarios, y su forma de organizarse institucionalmente. 

Es decir, la percepción del clima organizacional por parte de los trabajadores impacta 

fuertemente en su comportamiento y desempeño, repercutiendo directamente en la calidad de 

atención 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 realizó una investigación en centros públicos 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 concluyó que existe una valoración positiva de los servicios generales 

prestados por los establecimientos de salud, con una opinión más favorable de las mujeres 

usuarias. Además, los factores que definen las expectativas de los usuarios son comparables 

con aquellos que determinan su percepción de la calidad del servicio recibido. El estudio 

permitió conocer la evaluación de los propios beneficiarios sobre la atención en los centros de 

salud pública del Guayas. Los resultados son útiles para reconocer fortalezas y debilidades en 

la provisión del servicio desde la óptica del usuario, mejorando así su calidad. (Bustamante et 

al., 2020). 

Sharma & Pradhananga (2021), Se realizó un estudio para analizar en detalle la 

percepción de los usuarios sobre la calidad del servicio de transporte público en el valle de 

Katmandú, Nepal. El objetivo fue priorizar las áreas que requieren una mejora inmediata. Se 

utilizó 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. Específicamente, se encontraron mayores 

brechas entre las dimensiones de seguridad y capacidad de respuesta en comparación con la 

fiabilidad, cobertura del servicio y comodidades. El estudio destacó 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 realizó una investigación en universidades de Myanmar (Birmania) 
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con el propósito de conocer la percepción de los estudiantes sobre la calidad del servicio y su 

nivel de satisfacción, para orientar mejoras. Se encontraron diferencias importantes en la 

satisfacción de los alumnos según el año académico. Además, todas las dimensiones de calidad 

de servicio se correlacionaron estrechamente con la satisfacción estudiantil, pero también con 

la intención de abandonar la universidad, la confianza en las autoridades y la satisfacción 

general con la institución. Los resultados pueden servir a otras universidades para evaluar su 

desempeño en base a la percepción de sus estudiantes. Permiten identificar áreas críticas en la 

prestación del servicio educativo sobre las cuales intervenir para mejorar la calidad y aumentar 

la retención de alumnos. (Kee H. (2021). 

Pinera R. &Cruz E. (2023), Se realizó una investigación cuantitativa en una universidad 

de Jalisco, México, para analizar la calidad de servicio percibida por los estudiantes y su 

relación con el cumplimiento de expectativas durante su periodo académico. Se adaptó el 

cuestionario SERVQUAL para medir el nivel de calidad de servicio según 73 universitarios, 

en base a las 5 dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía. También se analizó el cumplimiento de expectativas. Se obtuvieron 

resultados positivos en la evaluación de todas las dimensiones. Para mejorar la percepción de 

expectativas cumplidas durante la carrera, se recomienda implementar acciones de mejora 

continua en cada dimensión. Así, se consolidará la seguridad de los egresados sobre la calidad 

de la formación recibida y su recomendación de la universidad. Un servicio que cumpla 

consistentemente las expectativas garantiza la satisfacción estudiantil. (Pinera R. &Cruz E. 

(2023). 

En cuanto a los antecedentes nacionales tenemos: Espinoza León (2019), Se realizó una 

investigación en una institución educativa para determinar desde la perspectiva de los 

estudiantes si existe correlación entre el clima organizacional y la calidad del servicio 

educativo. Tras el análisis de los resultados, se concluyó que hay una correlación positiva 

media entre ambas variables. Es decir, a mejor clima organizacional dentro de la institución, 

percibido por los alumnos en aspectos como las relaciones, la infraestructura y el ambiente de 

estudio, mayor es también su percepción de la calidad del servicio educativo recibido. El 

estudio aporta evidencia sobre la influencia que ejerce el entorno y funcionamiento interno de 

una institución educativa en la experiencia y valoración que tienen los estudiantes sobre la 

enseñanza. Un buen clima organizacional repercute positivamente en cómo los alumnos 

evalúan la calidad de los servicios brindados. (Espinoza León, 2019). 

Ruiz Olorte (2019), El estudio encontró que la mayoría de los estudiantes de la carrera 

de Ciencias Empresariales de una universidad particular de Lima no consideran que el servicio 
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educativo que reciben sea de alta calidad. La dimensión con mayor percepción de calidad es la 

organización de la enseñanza, mientras que la de menor percepción es la instalación y el 

equipamiento. Los estudiantes que llevan más años en la universidad tienen calificaciones más 

bajas que los estudiantes con menos años de estudio. (Ruiz Olorte, 2019). 

Vegas Ruiz & Vegas Ruiz (2021), El estudio encontró 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). 

Ñañez Severino (2021), El estudio encontró 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 colaboración, el compromiso y la 

orientación al cliente, está 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 

información y la variedad de actividades culturales. Estos aspectos están directamente 

relacionados con la cultura organizacional de la institución. Por lo tanto, las instituciones 

culturales deben esforzarse por crear una cultura organizacional positiva, que promueva el 

trabajo en equipo, la satisfacción de los usuarios y la excelencia en el servicio. (Ñañez Severino, 

2021). 

Moncada-Horna et al. (2021), El estudio encontró que la calidad del servicio en las 

Unidades de Gestión Educativa Local es regular, según la percepción de los usuarios. Los 

usuarios valoran aspectos como la accesibilidad, la amabilidad del personal y la resolución de 

problemas. Sin embargo, también señalan aspectos que podrían mejorar, como la información 

disponible, la respuesta a solicitudes y la atención personalizada. (Moncada-Horna et al., 2021). 

Mosqueira Rodríguez (2021), El estudio encontró 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 están más satisfechos con su trabajo y están más 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 colaboración, el 

compromiso y la orientación 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 Rodríguez, 2021). 

Chamoly et al. (2021), El estudio encontró que la gestión de calidad del servicio al 
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usuario de la UGEL en la región de San Martín es regular, según la percepción de los usuarios 

externos e internos. Los usuarios externos no están contentos con el servicio que reciben, 

mientras que los empleados de la institución consideran que el servicio es regular. Esta 

discrepancia entre las percepciones de usuarios externos e internos sugiere que la UGEL no 

está cumpliendo con las expectativas de los usuarios. Por lo tanto, la institución 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 relación entre la calidad del 

servicio educativo y la satisfacción de los padres de familia en instituciones educativas públicas 

del distrito de Chancay. La investigación 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 línea de 30 ítems. Los resultados 

revelaron que el 69.5% de los padres encuestados percibían un nivel excelente de calidad en el 

servicio educativo, mientras que el 76.4% tenía un alto nivel de satisfacción con respecto al 

proceso educativo. El análisis estadístico mostró una correlación positiva y alta entre la calidad 

del servicio educativo y la satisfacción de los padres de familia (Rho = 0.782, p valor = 0.000 

< 0.05). Además, se encontró una relación significativa entre la calidad del servicio educativo 

y la satisfacción de los padres en cuanto a la disponibilidad de recursos para el aprendizaje, el 

desempeño de los docentes y la organización del tiempo para el aprendizaje. (Orcon I, 2021). 

Cotrina Bustamante (2022), El estudio encontró que las herramientas tecnológicas 

tienen una influencia muy significativa en la calidad de servicio educativo que brinda una 

universidad pública de la provincia de Barranca. Los resultados de la investigación mostraron 

que las herramientas tecnológicas permitieron mejorar la rapidez y fluidez del servicio 

educativo, pero también generaron algunos problemas de adaptación a la tecnología. Por lo 

tanto, las universidades públicas deben invertir en herramientas tecnológicas para mejorar la 

calidad de servicio educativo que brindan. Sin embargo, también deben brindar capacitación a 

los docentes y estudiantes para que puedan adaptarse a la tecnología y aprovechar al máximo 

sus beneficios. (Cotrina Bustamante, 2022). 

De igual manera se encontraron los siguientes antecedentes locales: Castillo (2021), El 

estudio encontró que existe una relación positiva y significativa entre la calidad del servicio 

educativo y la satisfacción de los padres de familia en el colegio Antenor Orrego Espinoza. 

Esta relación se mantiene en todas las dimensiones de la calidad del servicio educativo y la 

satisfacción de los padres de familia. Por lo tanto, se puede concluir que la calidad del servicio 

educativo es un factor importante para la satisfacción de los padres de familia. Las instituciones 

educativas que brindan un servicio educativo de alta calidad tienen más 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 satisfacción 

de los padres de familia. Estos resultados pueden ser útiles para las instituciones educativas 

que buscan mejorar la satisfacción de los padres de familia. (Castillo, 2021), 

Maqui, (2022), El estudio encontró que existe una relación altamente significativa entre 

la gestión educativa y la calidad del servicio educativo en las instituciones educativas del nivel 

secundario de la UGEL 03 de Trujillo. Esta relación se mantiene en todas las dimensiones de 

la gestión educativa y la calidad del servicio educativo. Por lo tanto, se puede concluir que la 

gestión educativa es un factor determinante en la calidad del servicio educativo. Las 

instituciones educativas que implementan una buena gestión educativa tienen más 

probabilidades de brindar un servicio educativo de alta calidad. (Maqui, 2022) 

En cuanto a las bases teóricas científicas sobre la percepción según autores tenemos: 

Según Oviedo, (2004), la teoría de la Gestalt sobre la percepción sostiene que la percepción no 

es una copia exacta de la realidad, sino una construcción mental que el ser humano realiza a 

partir de la información que recibe a través de sus sentidos. Según esta teoría, el ser humano 

no percibe los estímulos de forma aislada, sino que los agrupa en unidades significativas, 

llamadas gestalten. Estas gestalten son percibidas como totalidades, más allá 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 teoría de la Gestalt 

también sostiene que la percepción es un proceso activo, en el que el ser humano juega un papel 

importante. El ser humano no se limita a recibir la información 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 selección de la 

información en el proceso de percepción. El ser humano no puede procesar toda la información 

que recibe a través de sus sentidos, por lo que tiene que seleccionar la información que es más 

relevante para él. Esta selección de la información se lleva a cabo de forma inconsciente, y está 

influenciada por factores como las expectativas, las motivaciones y las experiencias del ser 

humano. 

Freré, (2021) La percepción es un proceso complejo que involucra a varios sistemas 

sensoriales, así como a la mente y el cerebro. Es el mecanismo a través del cual los seres 

humanos interpretan la información que reciben del mundo que los rodea. El proceso de 

percepción se puede dividir en tres etapas principales: Recepción: Los sistemas sensoriales 

recogen información del entorno a través de los sentidos. Esta información se envía al cerebro 
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a través del sistema nervioso. Interpretación: El cerebro procesa la información sensorial y la 

interpreta. Este proceso se basa en la experiencia, la cultura, las necesidades y la organización 

del individuo. Comprensión: El individuo forma una representación mental de la realidad a 

partir de la información interpretada. 

Freré et al. (2022) El individuo no se limita a recibir la información 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 percepción. Las personas que tienen más 

experiencia en un determinado ámbito suelen tener una percepción más precisa de ese ámbito. 

Por ejemplo, un experto en arte suele tener una mejor percepción del color que una persona 

que no tiene experiencia en arte. La cultura también influye en la percepción. Las personas de 

diferentes culturas pueden percibir el mundo de manera diferente. Por ejemplo, en algunas 

culturas, el color rojo se asocia con la pasión, mientras que en otras culturas se asocia con el 

peligro. Las necesidades también influyen en la percepción. Las personas que tienen una 

necesidad determinada suelen percibir la información de manera que les ayude a satisfacer esa 

necesidad. Por ejemplo, una persona que tiene hambre suele percibir los alimentos de manera 

más positiva que una persona que no tiene hambre. La organización también influye en la 

percepción. Las personas suelen organizar la información que perciben de manera que tenga 

sentido para ellas. Por ejemplo, las personas suelen agrupar los objetos de acuerdo con su 

forma, tamaño o color. La percepción es un proceso importante que nos permite interactuar 

con el mundo que nos rodea. Nos permite comprender el mundo y tomar decisiones sobre cómo 

actuar en él. 

Vargas (1994) define la percepción como un proceso mental cognitivo que consiste en 

el reconocimiento, interpretación y significación de las emociones captadas del medio físico y 

social. Este proceso también implica la formulación de juicios sobre la realidad. La percepción 

es un proceso activo, en el que el individuo juega un papel importante. El individuo no se limita 

a recibir la información que le llega del entorno, sino que la interpreta y la organiza de acuerdo 

con sus experiencias, conocimientos previos y emociones. En la definición de Vargas, (1994) 

la percepción se compone de los siguientes elementos: Reconocimiento: El reconocimiento es 

el proceso a través del cual el individuo identifica los estímulos que recibe del entorno. Este 

proceso se basa en la experiencia y los conocimientos previos del individuo. Interpretación: La 

interpretación es el proceso a través del cual el individuo le da un significado a la información 

que ha reconocido. Este proceso se basa en las experiencias, los conocimientos previos y las 

emociones del individuo. Significación: La significación es el proceso a través del cual el 

individuo le otorga un valor a la información que ha interpretado. Este proceso se basa en los 
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valores y las creencias del individuo. Formulación de juicios: La formulación de juicios es el 

proceso a través del cual el individuo evalúa la información que ha interpretado y significada. 

Este proceso se basa en los valores, las creencias y las emociones del individuo. 

Vargas, (1994) también señala que la percepción está influenciada por otros procesos 

cognitivos, como la memoria, el aprendizaje y la simbolización. Memoria: La memoria es el 

proceso a través del cual el individuo almacena y recupera información. La memoria influye 

en la percepción porque permite al individuo acceder a sus experiencias y conocimientos 

previos para interpretar la información 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 percepción porque permite al individuo actualizar sus experiencias y 

conocimientos previos, lo que a su vez influye en la interpretación de la información que recibe 

del entorno. Simbolización: La simbolización es el proceso a través del cual el individuo 

representa la información de forma abstracta. La simbolización influye en la percepción porque 

permite al individuo organizar y comprender la información de manera más compleja. La 

definición de Vargas es una definición completa y comprensiva de la percepción. Esta 

definición destaca la importancia de la actividad cognitiva del individuo en el proceso de 

percepción 

Como definen calidad algunos autores: El CNA, (2020) El Consejo Nacional de 

Acreditación (CNA) de Colombia define la calidad como el resultado de la síntesis general de 

los mecanismos y procesos que se han realizado. Esta definición destaca la importancia de la 

integración de todos los componentes de un sistema para lograr la calidad. El CNA también 

señala que la calidad busca ejecutar un mecanismo constantemente de mejoramiento de la 

calidad. Esto significa que la calidad no es un estado estático, sino que es un proceso continuo 

de mejora. Las prácticas y políticas diseñadas para lograr las mejoras descritas anteriormente 

son parte de este proceso. Estas prácticas y políticas deben ser coherentes con el modelo ideal 

de calidad que se desea alcanzar. El CNA también señala que la calidad se refiere al grado de 

acercarse a un modelo ideal. Esto significa que la calidad no es una cuestión de absolutos, sino 

de grados. Un sistema puede ser más o menos de calidad, dependiendo de su proximidad al 

modelo ideal. Finalmente, el CNA señala que la calidad debe complementarse en la mejor 

realización de sus formas según el ámbito al que pertenece. Esto significa que la calidad debe 

adaptarse a las necesidades específicas de cada ámbito. Por ejemplo, la calidad de un servicio 

educativo será diferente a la calidad de un producto industrial. En resumen, la definición de 

calidad del CNA es una definición completa y comprensiva. Esta definición destaca la 

importancia de la integración de todos los componentes de un sistema, el mejoramiento 
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continuo, la coherencia con el modelo ideal y la adaptación al ámbito específico. 

Duque, (2005), menciona en su investigación varios autores sobre como definen 

calidad: Deming (1989), como se citó 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 citó Duque, (2005) define la calidad como la calidad del producto. 

Sin embargo, también señala que la calidad se refiere a la calidad del trabajo, del servicio, de 

la información, del proceso, del personal, del sistema, de los equipos, de las infraestructuras, 

etc. Crosby (1988), como se citó 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 citó 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 satisfacción del cliente en la definición de la calidad. La definición de 

Imai amplía el concepto de calidad para incluir los procesos. Esto refleja la importancia que 

tiene la calidad en todas las etapas de la producción 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 satisfacción 

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 valoración 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 evaluación basada principalmente en percepciones y 

abstracciones sobre el desempeño del servicio recibido. 

Por su parte Flores (2015), señala que: Según explicaron Parasuraman, Zeithaml y 

Berry en 1988, la calidad de servicio se refiere al juicio o valoración 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 evaluación de la calidad del servicio se basa principalmente en las 

percepciones y abstracciones que se forman los clientes sobre el desempeño del servicio que 

se les entregó. 
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Yachas, (2017), como se citó en Palacios et al. (2024), en otro estudio sostiene que la 

calidad del servicio educativo hace referencia al conjunto de características 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 percepción que el consumidor o usuario 

se forma del mismo. Es una conceptualización 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 está ligada a cuán capaz es algo de cumplir con las demandas 

y estándares esperados por parte de los usuarios. 

De acuerdo con Rodríguez (2018), la calidad en el servicio al cliente consiste en un 

conjunto de estrategias y actividades enfocadas a brindar una mejor atención al usuario. Para 

ello, es clave establecer buenas relaciones y generar un ambiente positivo, útil y amigable que 

garantice una buena imagen en los clientes. Rodríguez plantea que los factores fundamentales 

para lograr calidad en el servicio son: el monitoreo del comportamiento en la atención para 

evaluar la calidad de la ayuda a los consumidores; la innovación y uso de tecnología; la 

capacitación del equipo de trabajo; y un servicio dedicado por parte del personal. En síntesis, 

se requiere centrarse en el trato al cliente y medir su satisfacción, apoyarse en la tecnología, 

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) señala que existen múltiples conceptos sobre calidad de 

servicio al ser un término multidimensional que se relaciona con la percepción de quien evalúa 

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 más 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 evaluación 

donde este compara sus expectativas con sus percepciones. 

Finalmente, Parasuraman et al. (1985) señalan que, ante la falta de medidas objetivas, 

la percepción 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. 

Según Matsumoto afirma, la percepción de la calidad del servicio se refiere a cómo los 

usuarios reciben, evalúan o valoran los servicios que les brinda una empresa. Es decir, es el 

juicio que se forma el cliente respecto a la prestación del servicio. Además, plantea que esta 



23 
 

percepción está relacionada con las cinco dimensiones de la calidad del modelo SERVQUAL: 

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 

Por tanto, de acuerdo a Matsumoto, la percepción del usuario acerca de la calidad del 

servicio está vinculada a la valoración que hace sobre los aspectos físicos, la habilidad para 

realizar el servicio prometido, la disposición para ayudar al cliente, el conocimiento y cortesía 

de los empleados, así como la atención personalizada que recibe del proveedor del servicio. 

Inicialmente, cuando se hablaba de satisfacción del cliente, esta sólo se refería a las 

características de un producto y su relación con las necesidades cubiertas (Howard et al., 1969). 

Con base en ello, posteriormente se conceptualizó la satisfacción 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 educación, la satisfacción está vinculada a la percepción que tiene el usuario 

respecto a la calidad del servicio educativo que se le brindó. Por ello, las instituciones de 

enseñanza deben enfocarse en ofrecer un servicio alineado con la calidad total (Sánchez et al., 

2023). 

En síntesis, la satisfacción del beneficiario surge de contrastar sus expectativas iniciales 

sobre el servicio versus las percepciones que se forma tras recibir dicho servicio, en función 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 

satisfacción del cliente comparando sus percepciones del servicio recibido versus las 

expectativas que tenía sobre dicho servicio (Lovelock & Wirtz, 2009). 

Por ello, SERVQUAL es una de las herramientas más utilizadas para investigar la 

calidad de servicio, aplicable en diversas instituciones y empresas de servicios. En su versión 

original incluye 22 preguntas de percepción y expectativas que reflejan 5 dimensiones: 

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía (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. 

Según lo señalado por Zheithaml et al. (1993), el modelo SERVQUAL tiene cinco 

dimensiones. Respecto a la confiabilidad, esta se refiere a la habilidad de la organización para 

cumplir con el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa (Zheithaml et al.1993). En 

cuanto a la capacidad de respuesta, implica la disposición y voluntad de la empresa para ayudar 
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a los clientes y proporcionar un servicio rápido y oportuno frente a sus demandas (Zheithaml 

et al.1993). Sobre la dimensión de seguridad, está relacionada con el conocimiento y cortesía 

de los empleados, así como su capacidad para inspirar credibilidad y confianza en los usuarios. 

Es decir, la aptitud del personal que interactúa con el cliente para resolver sus problemas de 

forma amable y honesta (Zheithaml et al.1993). Con respecto a la empatía, Zheithaml et al. 

(1993), la definen como la capacidad de la organización para comprender las necesidades de 

los clientes y brindarles una atención individualizada, interesada en encontrar una solución 

específica para satisfacer esas necesidades. Los aspectos tangibles se refieren a las condiciones 

físicas y apariencia del servicio. Incluyen las instalaciones, equipos, personal y otros elementos 

visibles. Son los aspectos materiales que el cliente percibe de la organización prestadora del 

servicio (Zheithaml et al.1993). Por ejemplo, el estado de los edificios, los muebles de la sala 

de espera, la presentación de los empleados, entre otros. 

El modelo SERVPERF, creado por Cronin y Taylor en 1994, es una herramienta para 

medir la calidad del servicio que se centra en las percepciones del cliente. El modelo consta de 

22 ítems divididos en cinco dimensiones: Tangibilidad: apariencia de las instalaciones físicas, 

equipos y personal. Fiabilidad: capacidad de la empresa para cumplir sus promesas. Capacidad 

de respuesta: disposición de la empresa a ayudar a los clientes. Seguridad: conocimiento y 

capacidad del personal para generar confianza. Empatía: atención 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. El modelo SERVPERF tiene varias ventajas 

sobre el modelo SERVQUAL. Una de las principales ventajas es que requiere menos tiempo 

para su administración y resolución. Esto se debe a que el modelo SERVPERF solo pregunta 

una vez por cada ítem o dimensión, 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 más fácil 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 más difíciles de medir y pueden variar según el 

cliente, lo que puede dificultar la interpretación de los resultados. En resumen, el modelo 

SERVPERF es una herramienta más eficiente y eficaz para medir la calidad del servicio que el 

modelo SERVQUAL. 

(Bounding, Kalra, Staelin y Zeithaml,1993, como se citó en Mora,2011) consideran que 
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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. Además de esto, los autores 

mencionados afirman que dichas percepciones se actualizan, no son estáticas, sino todo lo 

contrario varían siempre que se da un encuentro, así como, cada vez que reciba información 

acerca del servicio, ya sea por los esfuerzos propios de la organización que lo ofrece o por las 

referencias dadas por el boca a boca, tal como lo dice Grönroos, 1984 como se citó en Mora, 

2011). 

En cuanto al marco conceptual, tenemos algunas definiciones: Variable Percepción de 

la calidad de servicio: “La calidad del servicio es la percepción que tiene el usuario sobre cómo 

la institución cumple con brindar el servicio que ofrece, basándose en el modelo SERVQUAL 

y SERVPERF que contempla cinco subescalas. Contamos con otra definición: La satisfacción 

del cliente es un indicador importante del desempeño de una organización. La mayoría de los 

clientes utilizan cinco dimensiones para evaluar la satisfacción con un servicio, que son la 

fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatía y los aspectos tangibles. En el 

caso de los servicios educativos, la satisfacción del cliente se puede evaluar mediante el modelo 

SERVPERF. Este modelo pide a los clientes que califiquen su percepción de cada dimensión 

en una escala de cinco puntos. Druker (1990, p. 41) 

Se detalla con precisión como se medirá la variable de percepción 

 
 

Tabla 1 

Operacionalización de la variable percepción de la calidad del servicio 
 

Variable Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición 

  Cumplen lo prometido 1A Pésimo: 

1 Totalmente 

insatisfecho (0 – 

20%) 

2 Insatisfecho (21 – 

40%) 

 

Regular 

3 Neutralidad (41 – 

60%) 

 

Excelente: 

4 Satisfecho (61 – 

80%) 

5 Totalmente 

  Sincero interés por resolver 

problemas 
2 A 

 D1 

Fiabilidad 

Realizan bien el servicio en la 

primera atención 
3A 

 
V1: 

Percepción de la 

calidad del 

servicio 

 Concluyen el servicio en el tiempo 

prometido 
4A 

 No cometen errores 5A 

 
D2 

Capacidad 

de respuesta 

Comunican cuando concluirán el 

servicio 
6B 

 Ofrecen un servicio rápido 7B 

 Siempre dispuestos a ayudar 8B 

  Nunca están demasiado ocupados 9B 

 
D3 

Seguridad 

Comportamiento confiable de los 

empleados 
10C 

 
 

Usuarios se sienten seguros 11C 
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 Los empleados son amables 12C satisfecho (81 – 

100%)  Los empleados tienen 

conocimientos suficientes 
13C 

 Ofrecen atención individualizada 14D  

 Horarios de trabajo convenientes 

para los usuarios 
15D 

 

D4 

Empatía 

Tienen empleados que   ofrecen 

atención personalizada 
16D 

 

 Se preocupan por los usuarios 17D  

 Comprenden las necesidades de 

los usuarios 
18D 

 

D5 

Aspectos 

Tangibles 

Equipamiento de las oficinas 19E  

Instalaciones físicas adecuadas 20E  

Presentación pulcra del personal 21E  

Materiales y canales de atención 22E  
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II. METODOLOGÍA 

 
 

2.1. Enfoque, tipo 

Esta investigación es de tipo descriptiva, su objetivo es describir situaciones y 

eventos. Con esto quiere mencionar cómo es y se presenta determinado fenómeno. Este 

tipo de estudio busca detallar características importantes de personas, grupos, 

comunidades o cualquier otro fenómeno que sea sometido a análisis según nos dice 

(Dankhe (1986), como se citó en Hernández, et al. 1991). 

2.2. Diseño de investigación 

El diseño de la investigación se enfoca en una sola variable: Exploración inicial: 

Cuando se investiga un tema nuevo o poco explorado, es útil comenzar por analizar una 

sola variable para obtener una comprensión más profunda del fenómeno. 

Enfatizar el objetivo exploratorio o descriptivo: Aclarar que el objetivo principal 

es comprender mejor la variable en sí misma, sin pretender establecer relaciones 

causales con otras variables. Demostrar la complejidad de la variable: Describir las 

múltiples dimensiones o aspectos de la variable que se analizarán en profundidad. 

Explicar la elección del diseño: Argumentar cómo el diseño 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 edición de "Metodología de la Investigación", reconoce 

que no siempre es necesario formular hipótesis ni estudiar múltiples 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 

análisis más rico y detallado de sus diferentes dimensiones. Realizar un estudio de caso: 

Observar los efectos de una intervención o cambio en un contexto específico. 

2.3. Población, muestra y muestreo 

La población según López (2004), es el conjunto de personas u objetos de los 

que se desea conocer algo en una investigación. La población está integrada por 

personas, animales, registros médicos, nacimientos, muestras de laboratorio, accidentes 

viales, entre otros (Pineda et al 1994). En la investigación la población está compuesto 

por 200 padres de familia. 

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

población en que se llevará a cabo la investigación (López, 2004) y que debe reflejar 
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las mismas características poblacionales, así como debe ser representativa, adecuada y 

medible. 

En nuestra investigación la muestra está compuesto por los padres de familia de 

la Institución Educativa. 

 
Tabla 2 

Variable 1 - Descripción de la población y muestra de los padres de familia de la Institución 

Educativa por niveles educativos. 

Sujetos Población 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 hará un muestreo no probalístico, donde se considerará a los padres 

de familia que pertenecen a la Institución Educativa. 

 
2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos 

Según Bavaresco (2001), En el caso del estudio de la satisfacción del cliente 

con el servicio educativo ofrecido por una institución educativa, se utilizaron técnicas 

cuantitativas, como las encuestas. Estas técnicas fueron elegidas porque el objetivo de 

la investigación era describir la satisfacción del cliente en un momento determinado del 

tiempo. Los instrumentos utilizados fueron cuestionarios diseñados específicamente 

para el estudio. La elección de las técnicas y los instrumentos de recolección de datos 

es una decisión importante que debe tomarse cuidadosamente. La elección adecuada de 

estas técnicas y instrumentos permitirá recopilar datos válidos y confiables que 

permitan responder a los objetivos de la investigación. 

Se utilizará la técnica de la encuesta, que según Cea (2001), la encuesta se puede 

definir como la aplicación de un procedimiento estandarizado para recoger 

información, sea oral o escrita, de una muestra amplia o representativa de la población 

de interés. La encuesta se realiza para obtener la opinión de un grupo de personas 

mediante un cuestionario, donde interesa la opinión que tengan frente a un determinado 

problema de interés para el investigador. La encuesta es una técnica de recolección de 

datos cuantitativa que se utiliza para recopilar información sobre las opiniones, 
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creencias, actitudes o comportamientos de un grupo de personas. (Salkind, 1999). La 

técnica de la encuesta, nos va a permitir recoger información significativa de una 

variable de estudio como son: Percepciones de la calidad del servicio. 

Los instrumentos de recolección de datos: Se usará el cuestionario estructurado 

según el Modelo SERVPERF (Cronin y Taylor (1994). Se aplicará en un solo momento 

para medir la percepción de la calidad del servicio. 

Para medir la variable el instrumento consta de 22 ítems, dividido en 5 

dimensiones: Fiabilidad, con (5) ítems, Capacidad de respuesta, con (4) ítems, 

Seguridad, con (4) ítems, Empatía, con (5 ítems) y Aspectos Tangibles, con (4) ítems. 

Se utilizó 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 didácticas 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 validación del instrumento se realizó al ser sometidos al criterio del juicio de 

3 expertos, conformado por un Especialista en Educación, un Promotor de Tutoría y 

una Docente Universitaria de la Facultad de Educación de una universidad pública, 

quienes dieron su conformidad sobre dichos documentos. Para determinar la 

confiabilidad del instrumento (cuestionario estructurado), se utilizó el alpha de 

Cronbach. El cuestionario se administró a una muestra piloto de 20 padres de familia 

de la Institución Educativa para calcular su confiabilidad. El valor resultante del alpha 

de Cronbach para el primer cuestionario de la variable "percepción 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. 

2.5. Técnica de procesamiento y análisis de la información 

La ejecución del procesamiento y análisis de datos se realizará en dos fases: 

Fase descriptiva. Como señala 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 gráficos. De esta manera iniciaremos con la construcción 

de una base de datos en el programa informático Excel, a los datos obtenidos se les 

asignará un número, es decir serán codificados, tabulados y organizados en columnas y 

filas, se obtendrán frecuencias y porcentajes por indicadores, dimensiones y variables, 

para ubicarlos en los niveles se obtendrán las sumatorias de puntuaciones por 
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dimensiones y variable. Por último, se construirán tablas y figuras 

Fase de contraste de los resultados: en esta fase haremos las comparaciones de 

los resultados de cada dimensión de la variable para determinar en cuál de ellas hay 

puntos críticos 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). 

2.6. Aspectos éticos en investigación 

Según Acevedo (2002), los aspectos éticos en investigación 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 investigación se tuvo en cuenta los aspectos éticos como 

el consentimiento informado, es decir que se solicitará el consentimiento informado a 

los usuarios de la institución educativa que van a ser encuestado, indicándoles además, 

que la información recogida solo es con fines investigativos; la confidencialidad o 

resguardo de la información, al aplicarse el principio de la reserva respecto a la 

información de la investigación que serán usados solamente en asuntos académicos del 

presente estudio; el rechazo al plagio, en este trabajo hay un respeto por el derecho de 

autoría y el respeto a las fuentes de información y se rechaza el plagio; el rechazo a la 

falsa autoría, 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, diferenciándose de los demás estudios por el contexto donde se desarrolló y 

la realidad problemática; se utiliza las Licencias Creative Commons (2016), por el cual 

las obras intelectuales que vamos a utilizar, se hará 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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III. RESULTADOS 

 
 

Tabla 3 

Percepciones de la Calidad del Servicio de los padres de familia de una Institución Educativa 

Publica Distrito Sinsicap 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 información 

 

 
Figura 1 

Percepciones de la Calidad del Servicio de los padres de familia de una Institución Educativa 

Publica Distrito Sinsicap 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaborado con resultados del Cuestionario 

 
De la variable independiente "Percepciones de la Calidad del Servicio" se pueden hacer 

las siguientes observaciones: El 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 mayoría (55%) tiene una percepción positiva (excelente) de la calidad del servicio. Sin 

embargo, un porcentaje importante (43.8%) aún tiene una percepción regular, lo que indica que 

hay aspectos que se podrían mejorar en la calidad del servicio. La percepción predominante de 

los padres de familia es que la calidad del servicio es positiva (entre excelente y regular). En 

conclusión, 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 

Percepción de la calidad del servicio de los padres de familia de una Institución Educativa 

Publica Distrito Sinsicap en la dimensión de fiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 información 

 
 

Figura 2 

Percepción de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimensión de fiabilidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: Elaborado con resultados del Cuestionario 

 
Sobre la Dimensión: 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 mayoría 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%) aún percibe falencias en la 

fiabilidad, considerándola 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 

más alto de percepción "regular". En conclusión, la fiabilidad es bien percibida por la mayoría 

de los padres de familia, pero continúa habiendo espacio para reforzar la confiabilidad y 

consistencia del servicio educativo. Se sugiere poner atención a los aspectos que influyen en 

esta dimensión. 
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Dimensión Capacidad de Respuesta 

80 

70 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0 

Pésimo Regular 

D. Capacidad de Respuesta 

Excelente 

Tabla 5 

Percepción de la calidad del servicio de los padres de familia de una Institución Educativa 

Publica Distrito Sinsicap en la dimensión de capacidad de respuesta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 información 

 

 
Figura 3 

Percepción de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimensión de capacidad 

de respuesta 

 

 

 

 
   

  

  

  

    

   

   

 

 

 

Nota: Elaborado con resultados del Cuestionario 

 
 

Sobre la Dimensión: 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 mayoría (casi 70%) considera que la 

capacidad de respuesta del servicio (rapidez, atención oportuna, etc.) es excelente. Sin 

embargo, el 30% de los padres aún ve falencias en la capacidad de respuesta, considerándola 

solo regular. Comparativamente con las otras dimensiones, la capacidad de respuesta tiene uno 

de los puntajes más altos en la categoría "excelente". Esto indicaría que es un punto fuerte en 

la percepción de calidad del servicio. En conclusión, la capacidad de respuesta es bien evaluada 

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

los usuarios. 

 
Tabla 6 

Percepción de la calidad del servicio de los padres de familia de una Institución Educativa 

Publica Distrito Sinsicap en la dimensión de seguridad 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
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 información 

 
 

Figura 4 

Percepción de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimensión de seguridad 
 

 

 

 

 
 

   

  

  

  

    

   

   

 

 

 

Nota: Elaborado con resultados del Cuestionario 

 
 

Con esta información se pueden realizar las siguientes observaciones: El 68,8% percibe 

una seguridad excelente. El 30% la percibe como regular. Solo el 1,3% la percibe como pésima. 

La mayoría (casi 70%) considera que la seguridad del servicio (instalaciones, privacidad de 

datos, etc.) es excelente. Sin embargo, 30% aún ve falencias en la seguridad, considerándola 

solo regular. La seguridad tiene un puntaje positivo bastante alto en la categoría "excelente", 

superando al de otras dimensiones. Esto indicaría que la seguridad es uno de los puntos fuertes 

en la percepción de calidad del servicio. En conclusión, la seguridad es bien evaluada por la 

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

y seguridad de este servicio. 

 
Tabla 7 

Percepción de la calidad del servicio de los padres de familia de una Institución Educativa 

Publica Distrito Sinsicap en la dimensión de empatía 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
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 información 

 

 
Figura 5 

Percepción de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimensión de empatía 

 

Nota: Elaborado con resultados del Cuestionario 

 
 

Sobre la Dimensión: Empatía se pueden realizar las siguientes observaciones: El 63.7% 

percibe una empatía excelente. El 35% la percibe como regular. Solo el 1.3% la percibe como 

pésima. La mayoría (casi 64%) considera que la empatía del servicio (atención individualizada, 

horarios convenientes, comprensión de necesidades) es excelente. Sin embargo, más de 1 de 

cada 3 padres (35%) aún ve falencias en la empatía, considerándola solo regular. La empatía 

tiene un puntaje positivo en la categoría "excelente" superando al de otras dimensiones. Esto 

indica que es uno de los puntos fuertes en la percepción de calidad del servicio. En conclusión, 
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la empatía es bien evaluada por la mayoría de padres de familia, pero se recomienda seguir 

mejorando en cuanto a la atención personalizada, flexibilidad en los horarios y la comprensión 

de las necesidades particulares de los usuarios del servicio educativo. 

 
Tabla 8 

Percepción de la calidad del servicio de los padres de familia de una Institución Educativa 

Pública Distrito Sinsicap en la dimensión aspectos tangibles 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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 información 

 
 

Figura 6 

Percepción de la calidad del servicio de los padres de familia en la dimensión aspectos 

tangibles 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: Elaborado con resultados del Cuestionario 

 
 

Sobre la Dimensión: Aspectos Tangibles se pueden realizar las siguientes 

observaciones: El 12.5% percibe aspectos tangibles excelentes. El 77.5 los percibe como 

regulares. El 10% los percibe como pésimos. La mayoría (77.5%) considera que los aspectos 

tangibles (infraestructura, materiales didácticos, limpieza, etc.) son solo regulares. Esta 

dimensión tiene el porcentaje más alto de percepción "regular" en comparación a las demás 

dimensiones. También tiene el más alto porcentaje de percepción "pésima" con un 10%. 
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Claramente los aspectos tangibles son la dimensión con oportunidades de mejora según la 

perspectiva de los padres de familia. En conclusión, los aspectos tangibles relacionados a 

infraestructura, equipamiento, material didáctico y apariencia física son percibidos como un 

punto débil en la calidad del servicio educativo por mejorar. Se sugiere priorizar acciones en 

esta dimensión. 
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IV. DISCUSIÓN 

 

 
Con relación al objetivo general de determinar la percepción de la calidad del servicio 

de los padres de familia en una institución educativa pública: Los resultados muestran que la 

mayoría de los padres de familia (55%) tiene una percepción positiva o excelente de la calidad 

del servicio educativo brindado por la institución. Este hallazgo concuerda con los estudios de 

Pedraja et al. (2019) en Chile y Bustamante et al. (2020) en Ecuador, donde también se encontró 

una valoración positiva de la calidad del servicio por parte de los usuarios en instituciones 

públicas 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 percepción positiva, aún existen oportunidades de mejora en algunos aspectos 

para lograr una mayor satisfacción 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 empatía son puntos fuertes reconocidos por la mayoría. 

No obstante, las dimensiones de fiabilidad y especialmente los aspectos tangibles presentan 

mayores deficiencias según la percepción de los padres. Estos resultados son similares a los 

encontrados por Sharma y Pradhananga (2021) en su estudio sobre transporte público 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 León (2019) y 

Moncada-Horna et al. (2021), quienes identificaron que si bien hay una percepción general 

positiva de la calidad del servicio educativo y atención en entidades públicas, aún persisten 

aspectos por mejorar relacionados principalmente con infraestructura, equipamiento y otros 

elementos tangibles. En conclusión, si bien la percepción predominante de los padres de familia 

sobre la calidad del servicio educativo en la institución pública es positiva, es necesario seguir 

trabajando en reforzar ciertas dimensiones como la fiabilidad y especialmente los aspectos 

tangibles, a fin de lograr una mayor satisfacción general de los usuarios. Estos resultados son 

consistentes con investigaciones previas a nivel nacional e internacional. 

Para el Objetivo 1: Identificar la percepción de la calidad del servicio de los padres de 

familia en la dimensión de fiabilidad en una institución educativa pública 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 dimensión de confiabilidad tuvo una de 

las brechas más negativas entre las expectativas y percepciones de los usuarios. Si bien en el 
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presente estudio la mayoría evalúa positivamente la fiabilidad, un porcentaje importante aún 

encuentra deficiencias, lo que concuerda con las oportunidades de mejora identificadas por 

Rivera en esta dimensión. Por otro lado, los hallazgos difieren de Pedraja et al. (2019), quienes 

encontraron que la fiabilidad fue la dimensión con menor grado de satisfacción en su estudio 

sobre centros de salud en Chile. 

Para el Objetivo 2: Identificar la percepción de la calidad del servicio de los padres de 

familia en la dimensión de capacidad de respuesta en una institución educativa pública del 

distrito de Sinsicap. El 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 público 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 podrían deberse al contexto y tipo de servicio 

evaluado. Sin embargo, el 30% de padres que consideran regular la capacidad de respuesta 

sugiere que aún hay aspectos por mejorar, lo que coincide con las recomendaciones de los 

autores mencionados. 

Para el Objetivo 3: Identificar la percepción de la calidad del servicio de los padres de 

familia en la dimensión de seguridad en una institución educativa pública 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 dimensión de 

seguridad al evaluar el transporte público. Las diferencias podrían explicarse por las distintas 

características y naturaleza de los servicios estudiados (educación versus transporte). No 

obstante, el 30% que considera la seguridad como regular sugiere áreas de mejora, en línea con 

las recomendaciones de los autores previos. 

Para el Objetivo 4: Identificar la percepción de la calidad del servicio de los padres de 

familia en la dimensión de empatía en una institución educativa pública del distrito de Sinsicap. 

El 63.7% de los padres percibe una empatía 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 empatía se correlacionó estrechamente con la satisfacción estudiantil. Si 

bien la empatía es bien evaluada, el porcentaje que la considera regular indica que existen 

oportunidades de mejora en la atención individualizada y comprensión de las necesidades de 

los usuarios, tal como sugiere el autor mencionado. 

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

familia en la dimensión aspectos tangibles en una institución educativa pública del distrito de 
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Sinsicap. Los aspectos tangibles son la dimensión con peor evaluación, 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 encontró que la dimensión de instalaciones y 

equipamiento fue la peor evaluada por los estudiantes universitarios de una institución en Lima. 

Asimismo, concuerdan con el estudio de Espinoza León (2019), donde la infraestructura 

influyó en la percepción del clima organizacional y, por ende, en la calidad del servicio 

educativo. Claramente, los aspectos tangibles representan un área crítica a mejorar según la 

perspectiva de los padres de familia. 

En conclusión, si bien la percepción 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 según la perspectiva de los padres de familia. 
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V. CONCLUSIONES 

 
 

1. Se concluye que la percepción de la calidad del servicio de los padres de familia en la 

institución educativa pública 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 según 

lo indicado en el 43.8% de percepción regular. 

2. Se concluye que la percepción de los padres en la dimensión de fiabilidad es mayormente 

positiva, con un 61.3% que la considera excelente. Sin embargo, un 37.5% aún 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. 

3. Se concluye que la percepción en la dimensión 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 aún la ve como regular, por lo que se sugiere 

seguir mejorando aspectos como la rapidez, atención oportuna y disposición para atender 

requerimientos. 

4. Se concluye que la percepción en la dimensión de seguridad es bastante positiva, con un 

68.8% que la considera excelente, superando a otras dimensiones. Sin embargo, el 30% 

restante aún la percibe como regular, por lo que se recomienda reforzar aspectos 

vinculados a las instalaciones, resguardo de información y otros que influyen en la 

confianza y seguridad percibida. 

5. Se concluye que la percepción en la dimensión de empatía es positiva, con un 63.7% que 

la califica como excelente, siendo una de las dimensiones mejor evaluadas. No obstante, 

el 35% restante aún la considera regular, por lo que se sugiere seguir mejorando la 

atención individualizada, flexibilidad en horarios y comprensión de necesidades 

particulares de los usuarios. 

6. Se concluye que la percepción en la dimensión de aspectos tangibles es la menos positiva 

en comparación a las otras dimensiones. La mayoría (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 física son un punto crítico a 

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

 
 

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

siguientes recomendaciones: 

1. Mantener y reforzar las buenas prácticas que han permitido que la mayoría de los padres 

de familia perciba una calidad de servicio positiva (excelente o regular) en la institución 

educativa. Además de diseñar e implementar un plan de mejora continua que atienda los 

aspectos con percepción regular por parte de los padres, con el fin de elevarla a una 

percepción excelente de la calidad del servicio. 

2. Revisar los procesos y protocolos relacionados al cumplimiento de promesas, solución 

de problemas y realización eficaz del servicio, con el fin de disminuir las falencias 

identificadas. Formulando una capacitación al personal en técnicas para mejorar la 

fiabilidad y consistencia en el servicio. 

3. Mantener las buenas prácticas que permiten ser ágiles y oportunos en la atención a los 

padres de familia y optimizar los procesos y flujos de trabajo para hacer aún más rápidos 

los tiempos de respuesta. 

4. Reforzar las medidas de seguridad en las instalaciones, protección de datos y manejo de 

información confidencial de estudiantes con una adecuada capacitación al personal en 

protocolos de seguridad y atención que inspire mayor confianza en los padres. 

5. Implementar mecanismos para una atención más personalizada a los requerimientos de 

cada padre de familia, ampliando y flexibilizando los horarios de atención según las 

necesidades de los padres. Desarrollar habilidades de escucha activa y comprensión en 

el personal para entender mejor las necesidades de los usuarios. 

6. Elaborar y ejecutar un plan de mejora de la infraestructura, equipamiento, materiales y 

apariencia física de la institución educativa, así como gestionar recursos para renovar y 

modernizar los aspectos tangibles que influyen en la percepción de calidad del servicio. 

Implementar programas de mantenimiento, limpieza y embellecimiento constante de los 

espacios físicos. 
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ANEXOS 

 

ANEXO 1: Instrumentos de recolección de la información 

CUESTIONARIO PARA LA MEDICIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO – 

PERCEPCIONES 

 
Condición: 

Padre de familia ( ) Ex alumno: (   ) Autoridad: ( ) Sexo: M (  ) F (  ) 

Nivel educativo donde estudia su hijo o estudió usted: 

Inicial: ( ) Primaria: (   ) Secundaria: ( ) 

Edad: años Fecha de la aplicación: / /   
 

Estimado usuario (a): 

El propósito del siguiente cuestionario es recoger información sobre como usted percibe la calidad 

del servicio que le brinda la institución educativa. Dar lectura a las instrucciones de cada sección y 

responda de forma honesta. La información entregada por usted es anónima y confidencial y será 

utilizada únicamente para fines académicos. 

No existen respuestas correctas ni incorrectas, sólo interesa obtener un número que realmente refleje lo 

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

Lee cuidadosamente cada pregunta y marca con (X) o aspa según tu opinión, escogiendo uno de los 

números y tomando en cuenta la siguiente valoración: 

 

1= Totalmente insatisfecho (0 – 20%) 2= Insatisfecho (21 – 40%) 

3= Ni satisfecho ni insatisfecho, neutral (41 – 60%)       4= Satisfecho (61 – 80%) 

5= Totalmente satisfecho (81 – 100%) 
 

 PERCEPCIONES 

ASPECTOS VALORACION 

N° A. Fiabilidad 1 2 3 4 5 

1 El personal de la institución educativa cumple con los compromisos 

contraídos en la resolución de sus problemas, en la atención o servicio 
educativo brindado 

     

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

     

3 El personal de la institución educativa realiza bien la atención o el 

servicio educativo desde la primera atención al usuario 

     

4 El personal de la institución 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 trámite de ellos, no 

se cometen errores o se pierden los documentos 

     

N° B. Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 

6 El personal de la institución educativa le comunica sobre la situación de 

su reclamo o documento solicitado o cuando concluirá todo el proceso 
del servicio requerido (trámites u otros) 

     

7 El personal de la institución educativa le brinda una atención óptima y 

rápida 

     

8 El personal de la institución educativa siempre está dispuesto a ayudarle 
en sus requerimientos (trámites, orientación o solución de un problema) 

     

9 El personal de la institución educativa nunca está demasiado ocupado 

para responder a las preguntas o escuchar sus requerimientos 
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N° C. Seguridad 1 2 3 4 5 

10 El comportamiento del personal de la institución educativa le trasmite 
confianza para acudir en busca ayuda o de atención oportuna 

     

11 El personal de la institución educativa le brinda seguridad al guardar 

confidencialidad de la información contenida en su reclamo o de lo 
tratado en su consulta 

     

12 El personal de la institución educativa le trasmite con facilidad, claridad 

y amabilidad sus conocimientos en relación a la atención solicitada 

     

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

     

N° D. Empatía 1 2 3 4 5 

14 En la institución educativa brindan una atención individualizada al 

usuario en los servicios que requiere (adaptan el servicio a las 

características y necesidades de cada usuario) 

     

15 El horario establecido por la institución educativa para la atención a los 
padres de familia y el público es el adecuado 

     

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

     

17 En la institución educativa se preocupan por tramitar su reclamo o 

resolver su problema 

     

18 El personal de la institución educativa comprende las necesidades que 
presenta al acudir a la institución 

     

N° E. Aspectos Tangibles 1 2 3 4 5 

19 En la institución educativa las diferentes oficinas, laboratorios y aulas 

están equipadas con tecnología moderna 

     

20 La institución educativa cuenta con instalaciones  físicas adecuadas, 

visualmente atractivas, áreas verdes y ambientes ventilados tanto para 

la atención al público y para el servicio educativo que brindan. 

     

21 El personal de la institución educativa está correctamente uniformado o 

con apariencia pulcra durante la atención y el servicio educativo 

brindado 

     

22 La institución educativa cuenta con elementos materiales atractivos 

(servicios de internet, material de oficina, canales de atención, 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 

instrumento: 

Cuestionario de calidad del servicio educativo 

Autor y año: ORIGINAL: Jorge Valera Gálvez adaptado de Parasuraman, 
Zheithal, Berry y Groonin, Taylor. 2009 

ADAPTACIÓN: Se tomó en cuenta la Escala de Likert 

Objetivo del 

instrumento: 

Medir el nivel de la calidad del servicio educativo en una 

institución educativa 

Usuarios: Padres de familia de una institución educativa 

Forma de 

Administración o 

Modo de aplicación: 

1. Duración del cuestionario: 40 minutos aproximadamente 

2. Dimensiones que evalúan los reactivos: Fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos 

tangibles de una institución educativa 

3. Grado de aplicación: padres de familia de una institución 

educativa 

Validez: 

(Presentar la 

constancia de 

validación de 
expertos) 

Anexo adjunto de Validación de Expertos: 

 

De contenido, por criterio de expertos, con medida de la validez 

por V de Aiken (.098). 

Confiabilidad: 

 

(Presentar los 

resultados 

estadísticos) 

 

Confiabilidad: Por consistencia interna (interrelación de 

reactivos) probada con el coeficiente alfa de Cronbach = .968 

para los docentes, α de Cronbach = .951 para los padres de 

familia y α de Cronbach = .936 para los alumnos. 
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ANEXO 3: Operacionalización de variables 
 

 

Variable 

 

Definición Conceptual 

 

Definición operacional 

 

Dimensiones 

 

Indicadores 

 

Ítems 

 

Instrumentos 

Escala y 

valores de 

medición 

 

VARIABLE 

1. 

Percepciones 

de la calidad 

del servicio 

“Calidad del servicio es 

como el usuario percibe que 

la institución cumple con 

brindar el servicio que ofrece 

basándose en el modelo 

SERVQUAL que contempla 

cinco subescalas 

 

Druker (1990, p. 41) establece 

cinco niveles de evaluación 
del desempeño de una 

organización de acuerdo con la 

satisfacción obtenida. La 

mayoría de los usuarios 
utilizan, según Druker, cinco 

dimensiones para llevar a cabo 

dicha evaluación, 

En ese sentido, cono percibe el 

usuario que la institución 

cumple con el servicio 
educativo ofertado, para ello 

nos vamos a basar en el 

modelo SERVQUAL que 

contempla cinco dimensiones 
que exploran la fiabilidad del 

servicio brindado, la 

capacidad de respuesta, la 

seguridad, la empatía y los 
aspectos tangibles. Estos son 

medidos mediante una escala 

ordinal que valora el grado de 

satisfacción de cada 
componente o dimensión. 

 
Fiabilidad 

Habilidad para 
ejecutar el servicio 

prometido de forma 

fiable y cuidadosa 

Cumplen lo prometido 1A Cuestionario 

SERVQUAL 

Percepciones 

Escala Ordinal 

Niveles 

Pésimo 

1 totalmente 

insatisfecho (0 – 

20%) 

2 insatisfecho (21 

– 40%) 

Regular 

3 ni satisfecho ni 

insatisfecho d (41 

– 60%) 

4 satisfecho (61 – 

80%) 

Excelente 

5 totalmente 

satisfecho (81 – 
100%) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
2.9 

 

 

 
2.9 
3.7 

Sincero interés por resolver 
problemas 

2 A 

Realizan bien el servicio en la 
primera 

3A 

Concluyen el servicio en el 
tiempo prometido 

4A 

No cometen errores 5A 

Capacidad de 

respuesta 

Disposición y 

voluntad del personal 

para ayudar al usuario 
y proporcionar el 

servicio 

Comunican cuando 

concluirán el servicio 
6B 

Ofrecen un servicio rápido 7B 

Siempre dispuestos a ayudar 8B 

Nunca están demasiado 

ocupados 
9B 

Seguridad 

Conocimiento y 

atención mostrada por 
el personal y sus 

habilidades para 

inspirar credibilidad y 

confianza 

Comportamiento confiable de 
los Empleados 

10C 

Clientes se sienten seguros 11C 

Los empleados son amables 12C 

Los empleados tienen 
conocimientos suficientes 

13C 

 Ofrecen atención 
individualizada 

14D 

   Empatía 

Atención 

individualizada que 

ofrece el personal a 

sus usuarios. 

Horarios de trabajo 
convenientes para los clientes 

15D 
   

Tienen empleados que 
ofrecen atención 
personalizada 

 

16D 

Se preocupan por los clientes 17D 

    Comprenden las necesidades 
de los clientes 

18D 
   

   Aspectos 

Tangibles 

Equipamiento de las 

oficinas 
19E 
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   Apariencia de las Instalaciones físicas 

20E 
  

instalaciones adecuadas 

físicas, equipos, Presentación pulcra del 
21E 

personal y personal 

materiales de 
comunicación en 

los clientes. 

Materiales y canales de 

atención 

 
22E 
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ANEXO 4: Solicitud de autorización de uso de información de empresa y/o institución 
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ANEXO 5: Carta de autorización emitida por la entidad que faculta el recojo de datos 
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ANEXO 6: Consentimiento informado 
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ANEXO 7: Matriz de consistencia 
 

 
TÍTULO 

 

FORMULACIÓN DEL 

PROBLEMA 

 
OBJETIVOS 

 
VARIABLES 

 

DIMENSIONES / 

CATEGORÍAS 

 
METODOLOGÍA 

Percepciones de la 

calidad del servicio 

de los padres de 
familia en una 

institución educativa 

pública distrito de 

Sinsicap 2024 

Problema General: 

 

¿Cuál es la percepción de la 

calidad del servicio de los 

padres de familia en una 

institución educativa pública 

del distrito de Sinsicap, en el 
año 2024? 

Objetivo General: 

 

Determinar la percepción de la calidad 

del servicio de los padres de familia en 

una institución educativa pública 

distrito de Sinsicap 2024 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable 1 

Percepciones de la calidad 

del servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fiabilidad 

Capacidad de respuesta 

Seguridad 

Empatía 

Aspectos Tangibles 

 

 
Tipo: 

-Según finalidad: Básica 

 

-Según su alcance por 

objetivos: descriptiva 

propositiva 

 

-Según su naturaleza: 

Cuantitativa 

 

-Según alcance temporal: 

Longitudinal 

 

Métodos: Hipotético 

deductivo 

 

Diseño: No experimental 

Población y muestra: 

Población: 200 padres de 

familia 
Muestra: 80 

 

Técnicas e 

instrumentos de 

recolección de 

datos: Cuestionarios 

 

Métodos de análisis de 

Problemas específicos: Objetivos específicos: 

• ¿Cuál es el nivel percepción 

de la calidad del servicio de 

los padres de familia en la 

dimensión de fiabilidad en 

una institución educativa 

pública distrito de Sinsicap 

2024 ? 

• ¿Cuál es el nivel percepción 

de la calidad del servicio de 

los padres de familia en la 

dimensión de capacidad de 

respuesta en una institución 

educativa pública del distrito 

de Sinsicap? 

• ¿Cuál es el nivel percepción 

de la calidad del servicio de 

los padres de familia en la 

dimensión de seguridad de 

una institución educativa 

pública del distrito de 

Sinsicap? 

• ¿Cuál es el nivel percepción 

de la calidad del servicio de 

los padres de familia en la 

1. Identificar la percepción de la 

calidad del servicio de los padres 

de familia en la dimensión de 

fiabilidad en una institución 

educativa pública distrito de 

Sinsicap 2024 

2. Identificar la percepción de la 

calidad del servicio de los padres 

de familia en la dimensión de 

capacidad de respuesta en una 

institución educativa pública del 

distrito de Sinsicap 

3. Identificar la percepción de la 

calidad del servicio de los padres 

de familia en la dimensión de 

seguridad en una institución 

educativa pública del distrito de 

Sinsicap. 

4. Identificar la percepción de la 

calidad del servicio de los padres 

de familia en la dimensión de 

empatía en una institución 

educativa pública del distrito de 
Sinsicap 
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 dimensión de empatía en una 

institución educativa pública 

del distrito de Sinsicap? 

• ¿Cuál es el nivel percepción 

de la calidad del servicio de 

los padres de familia en la 

dimensión aspectos tangibles 

en una institución educativa 

pública del distrito de 
Sinsicap? 

5. Identificar la percepción de la 

calidad del servicio de los padres 

de familia en la dimensión 

aspectos tangibles en una 

institución educativa pública del 

distrito de Sinsicap 

  investigación: 
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ANEXO 8: Validación de los instrumentos 
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ANEXO 9: Reporte turnitin 

 
 


