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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de calidad de servicio
que brinda la Institucién Educativa Particular San Lorenzo College - Cajamarca segun el
modelo Servqual. La metodologia utilizada en esta investigacion es de disefio no experimental
de tipo descriptivo con un enfoque cuantitativo univariable; para el recojo de informacién se
utilizdé como instrumento el cuestionario y se trabajé con los 30 padres de familia que
representan la poblacion total de la Institucion Educativa, la informacion fue analizada
mediante tablas, figuras y documentacién con la que cuenta la institucién, donde se obtuvo
como resultados que la Institucion Educativa brinda un Nivel de Calidad de Servicio medio con
81.97 puntos segun el Baremo calculado para esta investigacion lo que demuestra que la
Institucion Educativa no cumple en su totalidad con los indicadores que propone el modelo
Servqual en sus 5 dimensiones, tales como Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia. Asimismo, en el desarrollo de esta investigacion se tuvo
limitaciones al momento de recopilar la informacion, debido a la actual situacién que atraviesa
el pais y el mundo con la Pandemia de Covid 19 por lo que no fue posible aplicar las encuestas
de manera presencial, ademas la Institucion Educativa no tiene muchos alumnos inscritos por

lo que no se pudo realizar algin tipo de muestreo.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, calidad educativa, percepcién y Servqual
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CAPITULO I. INTRODUCCION

La educacion inicial hoy en dia es un derecho humano fundamental e irrenunciable de
todas las personas, considerada como la primera etapa de la educacion lo que permite lograr
una igualdad de oportunidades e inclusion social, ayudando a generar beneficios para el
desarrollo de un pais (Vazquez, 2015). Por lo que, en las Gltimas décadas a nivel internacional
se ha tomado conciencia de que la educacion inicial es importante para el desarrollo y
aprendizaje humano; surgiendo asi mecanismos para regular la calidad de servicio educativo
tales como: la rendicion de cuentas o reformas basadas en estandares, este Gltimo clasificado
en las dimensiones de Calidad Estructural (donde se evalUa infraestructura, espacio interior,
espacio exterior, materiales pedagogicos, etc.) y Calidad de Procesos (que evalla el tipo de
interacciones entre el educador y el nifio, las caracteristicas de las experiencias de aprendizaje,
la propuesta educativa y la integracion de la familia en la educacion) (Falabella, Cortazar,
Godoy, Gonzéalez y Romo, 2018).

En América Latina, la calidad de los servicios educativos tiene un proceso de
estancamiento, debido a que la mayoria de los gobiernos deciden centrar las politicas
macroecondmicas en indicadores como: la economia, la produccion o el turismo, mas no en una
educacién de calidad. Es por ello qué, la Organizacién de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) indica que la educacién en América Latina y el
Caribe se encuentra en decadencia, lo que representa un gran problema para el desarrollo de los
paises comprendidos en esta region (Cueto, Geraldo y Tito, 2020)

Al respecto Falabella, Cortazar, Godoy, Gonzalez y Romo, (2018) mencionan que Chile
tiene un alto grado de desregularizacion de la educacién inicial, por ello todos los centros
publicos y privados deben contar con requisitos minimos estructurales de calidad.

Por su parte Cueto, Geraldo y Tito (2020), sefialan que la inversion del Peru en educacion

ha aumentado, a nivel del producto bruto interno (PBI), el gasto en educacién pasé de 2.9% en
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2010 a 3.6% en 2015; sin embargo, la calidad educativa aun se mantiene muy baja. A raiz de
este contexto, se cred un acuerdo que esta plasmado en la declaracion de “Educacion para
Todos”, en concordancia con la Agenda 2030 promovida por la UNESCO. De acuerdo con esta
organizacion, los Estados deben tener, como meta de inversion en educacion, el 6% del PBI1 y/o
el 20% de su presupuesto general. En el caso de Per( el presupuesto en educacién es muy bajo
referente a lo mencionado en este acuerdo.

Por otro lado, en la region Lima, existen 5552 instituciones publicas y 11 230
instituciones privadas. En los Ultimas 2 décadas, crecieron exponencialmente las instituciones
privadas en todos los niveles para poder atender la demanda. Sin embargo, considerando la
acreditacion y certificacion de calidad, segin un informe de la consultora Proexpansién del afio
2014, que valora la calidad educativa en las instituciones de Lima Metropolitana, solo 200 de
las 3862 instituciones educativas evaluados alcanzaron la certificacién de calidad. (Cueto,
Geraldo y Tito, 2020). Siendo asi que la calidad de servicio educativo se identifica en la
conformidad y la satisfaccion que expresa la comunidad académica respecto a los diferentes
servicios que presta la institucion. (Vaca, Herrera 'y Vaca, 2016).

El departamento Cajamarca no es la excepcion frente a esta problemaética, segin el censo
escolar 2018, la Provincia de Cajamarca cuenta con 590 instituciones educativas de nivel inicial
publica y 158 instituciones educativas de nivel inicial privadas (Gobierno Regional De
Cajamarca De Educacién, 2019). Y el nivel de calidad del servicio educativo es bajo; debido a
gue ninguna institucion de nivel inicial de gestion publica y privada se encuentra certificada en
calidad (Escale, 2020). Puesto que segun, Ministerio de Educacion - Unidad de Estadistica
(2016), en el indicador de financiamiento en el 2015 la tasa media de crecimiento anual del
gasto publico educativo por alumno ha ido creciendo, llegando a ser 3.1 veces mayor que en el
2005 en inicial, en el indicador de Infraestructura: en el 2016, el porcentaje de los locales

publicos de educacion basica que cuentan con servicios basicos fue de 41.3%, por debajo del
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porcentaje nacional (44.4). La existencia de los servicios basicos puede ser por el aumento de
inversion en educacion a nivel de la region y por Gltimo el indicador de las TIC: el porcentaje
de escuelas con acceso a Internet de Cajamarca se encuentra por debajo de los valores
nacionales (38.4%).

Por estas razones el expresidente Toledo et al. (2003), aprueban la Ley N° 28044, Ley
General de Educacion, referente a la Calidad de Educacion, donde en el Capitulo IlI,
Articulo13° define a la Calidad de educacion como el nivel 6ptimo de formacion que deben
alcanzar las personas para enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer su ciudadania y
continuar aprendiendo durante toda la vida. Basdndonos en el factor F que interactda para el
logro de dicha calidad respecto a la Infraestructura, equipamiento, servicios y materiales
educativos adecuados a las exigencias técnico-pedagdgicas de cada lugar y a las que plantea el

mundo contemporaneo.

Considerando lo antes mencionado, se cre6 la Ley 28740 por Ayaipoma (2006) Sistema
Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa, siendo un
organismo técnico especializado, asociado al Ministerio de Educacion, tiene como tarea
garantizar a la sociedad que las instituciones educativas publicas y privadas ofrezcan un servicio
de calidad, y que los trabajadores peruanos estén altamente calificados para la labor que
realizan; siendo algunos de sus objetivos contribuir a mejorar la calidad de los servicios
educativos en todas las etapas, niveles, modalidades, formas, ciclos y programas e instituciones
del pais y asegurar a la sociedad que las instituciones educativas que forman parte del sistema
cumplan con los requisitos de calidad y asi también puedan cumplir con su mision y objetivos

planteados.
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Dentro de las instituciones privadas del nivel inicial se encuentra la institucion educativa
particular san Lorenzo College — Cajamarca, creada en el afio 2017, que viene atendiendo a
nifios y nifias de 3, 4 y 5 afios de edad; dicha institucion no realiza una autoevaluacion del
servicio que brinda para poder realizar una toma de decisiones Optimas y eficientes a fin de
cumplir con los estdndares de calidad que estipula la ley general de educacion Ley N° 28044 y
la Ley 28740 — SINEACE, respecto a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacion; habilidad para realizar el servicio prometido de forma eficiente,
eficaz y cuidadosa; voluntad, ayuda y disposicion que muestra el personal hacia el padre de
familia al proporcionar el servicio; conocimiento y atencion que brinda el personal y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza, asi también la atencion individualizada que
ofrece la institucion a los padres de familia. En este sentido se plantea la siguiente interrogante
¢En qué nivel de calidad se encuentra el servicio que brinda la Institucién Educativa Particular
San Lorenzo College - Cajamarca segun el Modelo Servqual?

Analizando este contexto es que se considera necesario dar importancia a la opinion de
las partes involucradas en la calidad de servicio que ofrece la institucion educativa; surgiendo
como ayuda a esta necesaria evaluacion el modelo Servqual, que se centra en medir la calidad
de servicio educativo desde las expectativas y perspectivas de los usuarios para mantener los
estandares de un servicio de calidad.

Teniendo en cuenta la importancia de la calidad de servicio analizamos la tesis de
Gamboa (2015), donde el problema general es ;Cuéles son las tensiones y convergencias que
se generan entre los imaginarios institucionales (politicas educativas) y los imaginarios de
directivos, docentes y estudiantes sobre la calidad de la educacion superior en una universidad
publica en Norte de Santander - Colombia?, el objetivo: Identificar el imaginario instituido
desde las politicas educativas y el imaginario instituyente de actores educativos sobre la calidad

de la educacion superior en una universidad publica en Norte de Santander — Colombia, para lo
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cual los métodos y técnicas utilizadas para recolectar la informacion para el desarrollo de los
objetivos fueron el analisis de contenido cualitativo, los grupos focales y las entrevistas
semiestructuradas, finalmente obteniendo como conclusion que es importante tener en cuenta
el punto de vista de los usuarios referente a la calidad del servicio que perciben, para que asi
puedan ser atendidos, considerarlos muy importante para poder establecer mecanismos de
mejora.
De la misma forma tenemos la tesis de Basantes (2017):
donde su problema general es: ;En qué medida la aplicacion del modelo ServQual
académico enfocado en la calidad de los servicios educativos influye en la satisfaccion
de los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional de
Chimborazo Riobamba- Ecuador?, y plantea como objetivo principal: establecer el
grado de influencia del Modelo ServQual Académico enfocado en la Calidad de los
Servicios Educativos en la Satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales
de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador, recolectando
informacion por medio de la encuesta y es una investigacion descriptiva y explicativa
no experimental; concluyendo que, mientras mejor evalGan la calidad de los servicios
educativos, mas satisfechos se encuentran con los mismos y que los elementos tangibles,
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia influye en la
satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional
de Chimborazo Riobamba — Ecuador y la tendencia fue que, a mejor evaluacion de las

dimensiones mayores satisfacciones tenian los estudiantes. (p. 11)

Teniendo en cuenta la importancia de la calidad de servicio desde las
percepciones y expectativas de los clientes se observa en el Peru tesis como: “Gestion

Institucional y su Relacién con la Calidad del Servicio en una Institucion Educativa
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Publica de Callao”, donde el objetivo principal fue identificar la relacion que tiene la
calidad de servicio educativo y la gestion institucional, de forma descriptivo
correlacional. Donde llegaron a la conclusion tanto los docentes como los alumnos y los
padres de familia coinciden en que la gestion institucional tiene un nivel de correlacion
positiva, pero en un nivel medio con la calidad del servicio educativo que se esta
ofreciendo en la Institucion Educativa Dora Mayer de Bellavista - Callao, es decir que
la calidad del servicio no es dptima. Con respecto a la opinién de los usuarios sobre la
calidad de servicio estos aprecian que no se sostiene en estandares de calidad, que es la
manera Optima y actualizada de medir procesos y resultados. Estas perspectivas se deben
tener en cuenta para mejorar progresivamente nuestro sistema educativo para superar
los graves subniveles de calidad que existen, en la que los mas afectados resultan ser los

sectores mas pobres del Pais (Elera, 2010).

Asi también la tesis “La calidad de los servicios educativos, segun los padres de
familia y el logro de aprendizajes en nifios del Jardin de Aplicacion del Instituto de
Educacion Superior Pedagogico Publico ‘Emilia Barcia Boniffatti’, 2012”. Es de nivel
descriptivo y disefio correlacional, debido a que determina una relacién entre la calidad
de los servicios educativos y el logro de los aprendizajes en nifios y nifias de 5 afos.
Donde se aplicd un cuestionario a los padres de familia para medir sus percepciones y
expectativas el cual consta de 40 items; bajo las 5 dimensiones del modelo Servqual
como elementos tangibles, fiabilidad al servicio, capacidad de respuesta, seguridad
(confianza) y atencidn personalizada, a través de la técnica de la encuesta. De lo cual se
concluy6 que existe una relacion media entre la calidad de los servicios educativos,
segun la percepcion de los padres de familia y el logro de aprendizajes de los nifios y

nifias del Jardin de Aplicacion del Instituto de Educacion Superior Pedagdgico Publico
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“Emilia Barcia Boniffatti”. ES decir, los nifios que en su mayoria presentan logros
optimos en su aprendizaje tienen mucho que ver con la calidad de los servicios

educativos que brinda la institucion (Chuque, 2016).

De la misma manera tenemos la tesis:

Percepcion de la calidad del servicio y satisfaccion de los estudiantes del
Instituto de Educacion Superior Pedagdgico “Hno. Victorino Elorz Goicoechea.
Cajamarca, 2019 donde se planteé como problema general: ¢Cudl es el nivel de
correlacion que existe entre la percepcion de la calidad del servicio educativo y
la satisfaccion de los estudiantes de esta institucion?, y como objetivo general:
Identificar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los estudiantes del 7mo. ciclo de las diferentes carreras de la institucion en
mencién, llegando asi a la conclusion de que el nivel de calidad ofertado por el
I.E.S.P. Hno. Victorino Elorz Goicochea en la carrera profesional de Educacion
Fisica el 67% de estudiantes estdn totalmente de acuerdo con el servicio
brindado, en la carrera de Comunicacién se obtiene el mas alto indice de
desacuerdo con el servicio brindado por la institucion educativa con un 50% de
estudiantes. Asi también existe una correlacion positiva muy fuerte entre la
percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes del 7mo.
ciclo de las diferentes carreras del 1.E.S.P Hno. Victorino Elorz Goicochea,
durante el afio 2019, teniendo como coeficiente de correlacion de Spearman el
valor de 0.796. mientras que en los resultados obtenidos de la variable calidad
del servicio muestran a los estudiantes de Educacion Fisica con un alto indice
de aceptacion de la calidad del servicio que brinda el I.E.S.P Hno. Victorino

Elorz Goicochea durante el afio 2019, dicho indice es de 78% vy la carrera que
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muestra el nivel més alto en desacuerdo a la calidad brindada es la de

Comunicacion con un 83%. Los mismos resultados se muestran en la variable

satisfaccion del servicio obtenido por la institucion. Por lo que se sugiere

mantener y mejorar la participacion de todos los agentes educativos mediante el

fortalecimiento de las competencias de los docentes en el manejo de estandares

de calidad a través de programas de capacitacion permanente para elevar el nivel

de calidad y satisfaccion en los estudiantes. (Ferndndez y Torres, 2020, p. 37)
Calidad de servicio

En el ambito académico la calidad de servicio se define como una medida de
que tan bien el nivel del servicio entregado encaja con las expectativas y percepciones
del usuario, la calidad del servicio percibido por el usuario es entendida como el juicio
del consumidor frente al servicio recibido por la institucion educativa (Vaca, Herrera, y
Vaca, 2017)

Entendiéndose asi que Calidad de Servicio es un concepto que deriva de la
propia definicion de calidad, entendida como satisfaccién de las necesidades y
expectativas del cliente, como aptitud de uso. La calidad es evidenciable en elementos
tangibles, empatia, fiabilidad en el servicio, Capacidad de respuesta y Seguridad del

personal para inspirar credibilidad y confianza (Fernandez y Torres, 2020)

SINEACE - Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacién de la
Calidad Educativa

El primer modelo de calidad con fines de acreditacion de instituciones
educativas de Educacion Basica Regular fue establecido por el SINEACE, a través del
Instituto Peruano de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad de la

Educacién Basica — IPEBA, d6rgano operador del SINEACE, este modelo establece 18
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estandares, 8 factores distribuidos en 4 dimensiones tales como: Gestion Estratégica,
Formacion Integral, Soporte y Recursos para los procesos pedagogicos y Resultados.
Rescatando para este estudio el enfoque de la dimension 3: Recursos para los procesos
pedagogicos y resultados, que evalla la gestion de la infraestructura y los diversos
recursos (materiales y Financieros) asi como el fortalecimiento de capacidades del
personal de apoyo y/o administrativo (recurso humano), para que contribuyan con el
desarrollo, la mejora de los aprendizajes y la formacion integral de los nifios y
adolescentes. Evaluado mediante el factor Infraestructura y recursos, a través de los
estandares: Gestion de Infraestructura, Gestion de recursos para el desarrollo y los
aprendizajes y Desarrollo de capacidades del personal de apoyo y/o administrativo.
(SINEACE, 2016)

Modelo Servqual

El modelo Servqual es una escala de medicidn que se utiliza como herramienta
para evaluar la calidad de servicio ademas de ser el mas utilizado en el &mbito educativo,
presentado por Parasuraman, Zeithaml y Berry fue creado en los Estados Unidos con el
auspicio del Marketing Science Institute y validado en América Latina por Michelsen
Consulting con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los
Servicios. El Estudio de Validacion concluyd en junio de 1992 (Ignacio, 2014).

El modelo Servqual describe a la calidad del servicio como las discrepancias
entre las expectativas de los padres de familia y estudiantes sobre el servicio que desean
recibir y sus percepciones sobre la calidad del servicio recibido por la institucion. De
esta forma el cliente evaluara de forma negativa o positiva la calidad de un servicio.
Entendiéndose como expectativas los deseos o lo que los clientes esperan de un servicio
ideal y las percepciones de Calidad de servicio son las apreciaciones del cliente frente

al servicio recibido.
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El modelo Servqual puede ser utilizado por instituciones educativas para
mejorar la calidad de servicio que brindan, ademéas toma en cuenta y da importancia a
las opiniones de los clientes frente a las cualidades del servicio que ofrecen. Esto ayuda
a las instituciones a dar prioridad e importancia a criterios que requieren atencién para
mejor la calidad de servicio enfocando sus recursos a los mas criticos.

Para identificar los criterios a mejorar segun Elera (2010) el modelo Servqual
propone cinco dimensiones para evaluar la calidad de servicio como elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Las cuales se evalian
mediante un cuestionario compuesto por 22 items que miden las expectativas del cliente

y 22 items similares que miden las percepciones de los clientes y la calidad de servicio.

Dimensiones del Modelo Servqual

En la Dimensién Elementos Tangibles el modelo Servqual evalla dos aspectos,
una se concentra en los equipos e instalaciones de la institucion y la otra en el personal
y materiales de comunicacion. Estos aspectos fisicos son la apariencia de la
infraestructura, la presentacion del personal, los equipos y materiales utilizados los

cuales son evaluados desde la percepcion del cliente (Castillo, 2015)

En la Dimension Fiabilidad el modelo Servqual lo considera como la capacidad
que tiene la institucion para brindar un servicio de calidad de manera confiable, segura
y cuidadosa; dentro de los aspectos a evaluar se tiene la puntualidad y todos los
elementos que permiten al cliente percibir la capacidad y conocimientos profesionales
del personal (Castillo, 2015)

La Dimension Capacidad de Respuesta es la actitud que muestra la institucion,

segun Castillo (2015) “para ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido; también
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1.1.

es el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos y lo accesible que puede
ser la institucion con el cliente” (p. 64).

La Dimension Seguridad, es la confianza que percibe el cliente cuando pone sus
problemas en manos de la institucién para ser resueltos. Esta dimension implica evaluar
la credibilidad, integridad, confiabilidad, honestidad y preocupacion de la institucion en
dar al cliente una mayor satisfaccion en el servicio brindado (Castillo, 2015).

En la Dimension Empatia, se evalta la capacidad de sentir y comprender las
emociones y necesidades de otros y se realiza mediante un proceso de identificacion,
ofreciendo atencion personalizada al cliente y el conocer a fondo a los clientes
frecuentes. El respeto y la disposicién para ayudar son los pilares fundamentales

(Castillo, 2015)

Justificacion

La investigacion “Evaluacion de la Calidad de Servicio segiin el Modelo
Servqual en la Institucién Educativa Particular San Lorenzo College Cajamarca -
20207, se justifica porque la evaluacion y estudio de calidad de servicio mediante el uso
del modelo Servqual va a servir de aporte para investigaciones similares, asi también
porque los resultados finales permitirdn ser evaluados para una posible toma de
decisiones por parte de los directivos encargados de la institucion educativa particular
san Lorenzo College — Cajamarca.

Asi también se considera pertinente porque, en el sector educativo las
instituciones educativas de nivel inicial son importantes para lograr igualdad de
oportunidades e inclusion social en el pais y estas presentan dificultades en la calidad del

servicio educativo que brindan, considerando también que dia a dia la competencia en
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este rubro se torna cada vez mas alta y se hace importante y necesario brindar un servicio
de calidad.
1.2.  Formulacion del problema

Problema General

v ¢En qué nivel de calidad se encuentra el servicio que brinda la Institucion Educativa
Particular San Lorenzo College - Cajamarca segun el Modelo Servqual?

Problemas Especificos

v ¢En qué nivel se encuentra la tangibilidad del servicio que brinda la Institucion
Educativa Particular San Lorenzo College - Cajamarca segun el Modelo Servqual?

v ¢En qué nivel se encuentra la confiabilidad del servicio que brinda la Institucion
Educativa Particular San Lorenzo College - Cajamarca segun el Modelo Servqual?

v ¢En qué nivel se encuentra la Capacidad de Repuesta del servicio que brinda la
Institucion Educativa Particular San Lorenzo College - Cajamarca segln el Modelo
Servqual?

v ¢En qué nivel se encuentra la Seguridad del servicio que brinda la Institucion
Educativa Particular San Lorenzo College - Cajamarca segun el Modelo Servqual?

v ¢En qué nivel se encuentra la Empatia del servicio que brinda la Institucion
Educativa Particular San Lorenzo College - Cajamarca segun el Modelo Servqual?

1.3.  Objetivos

Objetivo general

v Determinar el nivel de calidad de servicio que brinda la Institucion Educativa
Particular San Lorenzo College - Cajamarca segun el modelo Servqual.

Objetivos especificos

v Determinar el nivel de la Tangibilidad del servicio que brinda la Institucion

Educativa Particular San Lorenzo College - Cajamarca segun el Modelo Servqual
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v Determinar el nivel de la Confiabilidad del servicio que brinda la Institucion
Educativa Particular San Lorenzo College - Cajamarca segun el Modelo Servqual

v Determinar el nivel de la Capacidad de Respuesta del servicio que brinda la
Institucion Educativa Particular San Lorenzo College - Cajamarca segln el Modelo
Servqual

v' Determinar el nivel de la Seguridad del servicio que brinda la Institucion Educativa
Particular San Lorenzo College - Cajamarca segun el Modelo Servqual

v Determinar el nivel de la Empatia del servicio que brinda la Institucion Educativa

Particular San Lorenzo College - Cajamarca segun el Modelo Servqual
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
En la presente tesis el tipo de investigacion tiene un enfoque cuantitativo univariable,
porque segun, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) los estudios cuantitativos se apoyan en
la medicion numéricay analisis estédl’sticos, con el fin de conocer las pautas de comportamiento
de un determinado estudio. Al respecto los resultados de la presente tesis se presentan en

porcentajes.

Asimismo, esta investigacion es de disefio no experimental, ya que segin, Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) en este disefio solo se observa las variables para analizarlos sin
manipular la variable. Es asi como este estudio se basé en la observacion de los hechos actuales
in situ en la institucion educativa sin alterar la variable de estudio. Por ello el tipo de
investigacion que se utilizd es Descriptivo donde Herndndez, Fernandez y Baptista (2014)
mencionan que, este tipo de estudio sirve para analizar caracteristicas y tendencias de un grupo
0 poblacién, basado en un corte transversal, porque recolecta datos en un solo momento y en
un unico tiempo. En este sentido para la presente tesis se recogio los datos en un Unico

momento.

2.2.Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
La institucion educativa cuenta actualmente con 30 alumnos entre nifios y nifias en las aulas
de 3,4 y 5 afios. Para evaluar la variable calidad del servicio se tomé como poblacion de
estudio a los 30 alumnos, que por ser menores de edad estan representados por sus padres
y por ser una poblacion pequefia se tom6 como muestra a todos los padres de familia de la

institucién educativa.
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2.3.Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos

Técnicas
Para la recoleccion de datos de la presente tesis se empled como técnica la encuesta, la

que fue aplicada a la muestra en estudio, es decir a todos los padres de familia de la

Institucion Educativa Particular San Lorenzo College — Cajamarca del nivel inicial.

Esté encuesta fue extraida y adaptada de la Tesis de Fernandez y Torres (2020)
Percepcion de la Calidad del Servicio y Satisfaccion de los Estudiantes del Instituto de
Educacion Superior Pedagdgico Hno. Victorino Elorz Goicoechea - Cajamarca, donde
solo se modifico la poblacién a la que estaba dirigida, se cambi6 la palabra estudiantes

por padres de familia.

Instrumentos
El instrumento que se utilizd en esta investigacion para la recoleccion de datos

y evaluacion de la variable calidad de servicio fue el cuestionario, el cual consta de 22
preguntas que evalla las percepciones y expectativas de los padres de familia para cada
una de las dimensiones de la calidad de servicio, en la Institucion Educativa Particular

San Lorenzo College — Cajamarca.

La medicion del cuestionario se realiz6 con la escala de Likert que se basa en 7
niveles, pero para la evaluacion de la calidad de servicio con el modelo Servqual en la
presente tesis se utilizd solo 5 niveles como son: 1(Totalmente en desacuerdo),
2(Medianamente en desacuerdo), 3(Ni de acuerdo ni en desacuerdo), 4(Mediamente de

acuerdo) y 5(Totalmente de acuerdo)

2.4.Procedimiento
Para la recoleccion de datos se utilizo el cuestionario con la ayuda de los 5

niveles de la escala de Likert; el cual se aplicé via llamada telefénica a los 30 padres
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de familia, canalizando la informacion necesaria de los padres de familia por medio de

la directora de la Institucion Educativa Particular San Lorenzo College — Cajamarca.

Una vez recopilada la informacion se procedio al analisis e interpretacion del
cuestionario, ingresando los datos al programa de Microsoft Excel 365 para realizar el
disefio y tabulacion de tablas y figuras, asimismo se realiz6 el calculo del Baremo para
determinar los rangos numeéricos de los niveles de Calidad de Servicio alto, medio y bajo
para luego contrastar los resultados con el baremo y documentacion recopilada de la
institucién educativa que ayudaron a analizar la variable de estudio calidad de servicio
mediante estadisticas descriptivas. Y en base a estos resultados se consiguid realizar

discusiones y conclusiones.

2.5. Validez y confiabilidad de Informacion

Para validar la confiabilidad del instrumento utilizado en la presente tesis se
realiz6 mediante el método de Juicio de Expertos por el Dr. Fernando Martin Vergara
Abanto, Prof. Carlos Alberto Sarabia Orihuelay Mg. Walter Rubio Quiroz (Ver anexos),
ademas, se aplico el método de Alpha de Cronbach, donde segun Celinay Campo (2005)
la confiabilidad se define como el grado en que un instrumento de varios items de una
determinada muestra de la poblacion esta libre de errores, donde el valor minimo
aceptable es de 0.70 y el maximo es de 0.90, por lo que es recomendable tener valores
entre 0.80 a 0.90 para que el instrumento sea considerado confiable. En este sentido para
esta investigacion se realizo el analisis del Nivel de Confiabilidad del cuestionario

arrojando los siguientes datos:
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Tabla 1

Alpha de Cronbrach del cuestionario

Nivel de confiabilidad
Del cuestionario
Nivel de  Cantidad de
Confiabilidad preguntas
0.802 22
Nota: El nivel de confiabilidad

del instrumento aplicado es de
0.80, por lo que se considera

confiable.

2.6.Aspectos Eticos de la Investigacion
Se citaron todas las fuentes confiables que han sido consultadas y consideradas en la
investigacion “Evaluacion de la Calidad de Servicio segun el Modelo Servqual en la
Institucion Educativa Particular San Lorenzo College Cajamarca - 20207, asimismo se
cuenta con la autorizacion de la Institucion educativa y padres de familia para la
recoleccion de la informacidn necesaria, la cual solo fue utilizada con fines académicos
para el desarrollo de la presente tesis, basado en el método cientifico y sin dejar de lado
los valores que un investigador debe tener; como prudencia, voluntad, responsabilidad,
honestidad a la investigacion y veracidad, todos los resultados se presentaron sin alterar

los datos reales.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS

Para lograr el objetivo de la presente tesis “Determinar el nivel de calidad de servicio

que brinda la Institucion Educativa Particular San Lorenzo College - Cajamarca segun el

modelo Servqual”, se realizo la encuesta a los padres de familia de los nifios y nifias de 3 a

5 afios de edad de la Institucion, respecto al nivel de calidad de servicio que perciben y que

esperan recibir. Para ello se utiliz6 la tabla de Baremo para cada dimension del Modelo

Servqual, el cual permiti¢ identificar el nivel de calidad de Bajo, Medio y Alto para la

medicion de la calidad de servicio de la Institucién Educativa.
Tabla 2

Baremo de Nivel de Calidad por cada dimension del Modelo Servqual

DIMENSIONES TOTAL DE
NIVEL
DE CALIDAD CALIDAD DE

ELEMENTOS CONFIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA SERVICIO
TANGIBLES RESPUESTA

BAJO 4-9 5-11 4-9 4-9 5-11 22 -51

MEDIO 10-15 12-18 10-15 10-15 12-18 52 -81

ALTO 16— 20 19-25 16 - 20 16-20 19-25 82-110

Nota: Esta tabla muestra los intervalos para definir los niveles de calidad bajo, medio y alto.

Después de recoger los resultados de las encuestas aplicadas a los padres de familia

se tabul6 la informacidn y se calculé el promedio de cada dimension y asi mismo el promedio

general de todas las dimensiones, obteniendo como resultado un valor de 81.97 puntos que

comparando en la tabla 2 de Baremos representa un Nivel medio de Calidad de Servicio que

brinda la Institucion Educativa Privado San Lorenzo College — Cajamarca
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Tabla 3

Nivel de calidad del servicio percibida por dimension de la Institucion Educativa San

Lorenzo College — Cajamarca.

NIIVEL DE
DIMENSIONES PROMEDIO

CALIDAD
Dimension 1 Elementos Tangibles 15 Medio
Dimensién 2 Confiabilidad 18 Medio
Dimensidn 3 Capacidad de Respuesta 15 Medio
Dimension 4 Seguridad 15 Medio
Dimension 5 Empatia 19 Alto
Nivel de calidad 81.97 Medio

Nota: Los padres de familia de la institucion educativa perciben un nivel de calidad de 81.97 puntos,

que representa segun el baremo de la Tabla 2 un nivel de calidad medio.

Tabla 4
Cantidad y Porcentaje de padres de familia que perciben el Nivel de calidad de servicio

alto, medio y bajo en la Institucion educativa San Lorenzo College - Cajamarca

NIVEL CANTIDAD DE o
DE CALIDAD PADRES &
Alto 12 40%
Medio 18 60%
Bajo 0 0%
Total 30 100%

Nota: El 60% de padres perciben un nivel de calidad de servicio medio y el

40% lo percibe como alto.

Gomez Vega Delicia Soledad
Soto Raico Vilma Maribel

Pag. 26



EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN

UNIVERSIDAD LORENZO COLLEGE CAJAMARCA — 2019.
FPRIVADA DEL NORTE

N

Figura 1
Cantidad y Porcentaje de padres de familia que perciben el Nivel de calidad de servicio

alto, medio y bajo en la Institucion educativa San Lorenzo College — Cajamarca.

PORCENTAJE DE NIVELES DE CALIDAD DE

0 SERVICIO PERCIBIDO

12

mALTO
m MEDIO
W BAJO

Para lograr conocer el nivel de calidad del servicio que perciben y esperan recibir los
usuarios de la Institucién Educativa segun el modelo Servqual, se realizé la encuesta a los
padres de familia de los nifios y nifias de 3 a 5 afios de la Institucion Educativa Particular
San Lorenzo College — Cajamarca respecto al nivel de calidad de servicio que percibe y que
esperan recibir. Para ello se muestra los resultados de las percepciones y expectativas de los
30 padres de familia encuestados, donde se obtuvo los siguientes resultados del nivel de
calidad de servicio y la brecha existente por cada dimension.

Tabla 5
Nivel de Calidad de Servicio Percepcion Vs Expectativa de la Institucion Educativa San

Lorenzo College — Cajamarca

DIMENSIONES

iITEM Elementos - Capacidad _ ~ TOTAL
) Confiabilidad d Seguridad Empatia
Tangibles €
Respuesta
PERCEPCION 15 18 15 15 19 81.97
EXPECTATIVA 20 25 20 20 25 110

Gomez Vega Delicia Soledad

. ) . Pag. 27
Soto Raico Vilma Maribel



N

UNIVERSIDAD

BRECHA

PORCENTAJE

%

EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN
LORENZO COLLEGE CAJAMARCA —2019.

5 7 5 5 6 28

PRIVADA DEL NORTE

26% 27% 24% 26% 25% 25%

Nota: los padres de familia perciben un nivel de calidad de servicio con una puntuacion de 81.97

que segun la tabla 3 de baremos representa un nivel medio, asi mismo los padres de familia esperan

recibir un nivel de servicio de calidad alto valorada en 110 puntos.

A continuacién, se muestra graficamente los niveles de calidad de servicio de

Percepcion vs Expectativa de la Institucion Educativa Particular San Lorenzo College —

Cajamarca, por cada dimension

Figura 2

Nivel de calidad de servicio Percepcién Vs Expectativa de la Institucion educativa

San Lorenzo College - Cajamarca

Nivel de Calidad de Servicio

Percepcion vs Expectativa

25 25

=—==Cs ~ /
. 19

18
15 15 15
Elementos Confiabilidad  Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta
Dimensiones

——PERCEPCION =@=EXPECTATIVA

Para lograr determinar los objetivos especificos se tabularon los datos de la encuesta

aplicada a los 30 padres de familia de la Institucion Educativa, donde se obtuvo los resultados

que se visualiza en la Tabla 4 que muestra el nivel de calidad de servicio por cada dimension,
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N

asi mismo se calcul6 la cantidad de padres de familia que perciben el nivel de calidad de

servicio de acuerdo con los niveles alto, medio y bajo.

Para la dimension de Elementos Tangibles se muestra la cantidad y porcentaje de
padres de familia que perciben los niveles de calidad Alto, Medio y Bajo respecto a la

apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

Tabla 6

Dimension Elementos Tangibles

Nivel De Cantidad de

Calidad Padres v
Alto 8 271%
Medio 22 73%
Bajo 0 0%
Total 30 100%

Nota: el 27% de padres de familia encuestados perciben un nivel de
calidad de servicio alto y 73% percibe un nivel medio.

Figura 3

Dimension Elementos Tangibles

ELEM EI\(I)TOS TANGIBLES
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Para la Dimensién Confiabilidad se muestra la cantidad y porcentaje de padres de

N

familia que perciben los niveles de calidad Alto, Medio y Bajo referente a la capacidad para

realizar el servicio ofrecido de manera integra y cuidadosa.

Tabla 7

Dimension Confiabilidad

Nivel de Cantidad de

Calidad padres v
Alto 11 37%
Medio 19 63%
Bajo 0 0%
Total 30 100%

Nota: el 37% de padres de familia encuestados perciben un nivel de
calidad de servicio alto y 63% percibe un nivel medio.

Figura 4

Dimension Confiabilidad

COBIFIABILIDAD
0%

11
37%

®m Alto
m Medio
19 .
63% H Bajo

Para la Dimension Capacidad de Respuesta se muestra la cantidad y porcentaje de

padres de familia que perciben los niveles de calidad Alto, Medio y Bajo concerniente a la
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disposicion y voluntad del personal para ayudar al padre de familia y proporcionar el

N

servicio.

Tabla 8

Dimension Capacidad de Respuesta

Nivel de Cantidad de

Calidad padres v
Alto 14 47%
Medio 16 53%
Bajo 0 0%
Total 30 100%

Nota: el 47% de padres de familia encuestados perciben un
nivel de calidad de servicio alto y 53% percibe un nivel medio.

Figura 5

Dimensién Capacidad de respuesta

CAPACI [bAD DE RESPUESTA

0%
4:;?% m Alto
16 ® Medio
53% .
“ Bajo

Para la Dimension Seguridad se muestra la cantidad y porcentaje de padres de familia
que perciben los niveles de calidad Alto, Medio y Bajo referido al conocimiento y
amabilidad manifestados por el personal y sus habilidades para inspirar seguridad y

confianza a los estudiantes y padres de familia.
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N

Tabla 9

Dimensién Seguridad

Nivel de Cantidad de

Calidad padres v
Alto 12 40%
Medio 18 60%
Bajo 0 0%
Total 30 100%

Nota: el 40% de padres de familia encuestados perciben un nivel de
calidad de servicio alto y 60% percibe un nivel medio.

Figura 6

Dimensién Seguridad

SEGURIDAD
12
18 ® Medio
60% ® Bajo

Para la Dimension Seguridad se la cantidad y porcentaje de padres de familia que
perciben los niveles de calidad Alto, Medio y Bajo pertinente a la atencion individualizada

que ofrece la institucion a los padres de familia.
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Tabla 10

N

Dimension Empatia

Nivel de Cantidad de

Calidad padres v
Alto 17 S571%
Medio 13 43%
Bajo 0 0%
Total 30 100%

Nota: el 57% de padres de familia encuestados perciben un nivel
de calidad de servicio alto y 43% percibe un nivel medio.

Figura 7

Dimensién Empatia

EMPATIA

m Alto

17 mMedio

57% wBajo
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Tabla 11

Evidencia Documental En Base A Las Dimensiones del Modelo Servqual

Nivel de

Evidencia

Dimensiones % . Indicadores Descripcion
° Calidad Documental P
Inventario de Segun el inventario de servicios de la institucion, esta cuenta con 4
Aulas .. o . ~
Servicios 2019 aulas para nifios y nifias de 3, 4 y 5 afios.
Segun el inventario de la institucion, esta cuenta con camaras de
Equipos Inventario 2019 seguridad, microondas, equipo de sonido y un parlante con
microfono; pero no se registra la existencia de equipos de computo.
Plano de la Segun el plano de localizacién de la institucion, esta cuenta con
Areas Verdes Institucion 300m2 aproximadamente de areas verdes, correspondiéndole 10m2
2304 aprox. a cada nifio.
0 . - . -7
Elementos Medio De acuerdo con el plano de la institucidn, esta cuenta con 455.65m2
, (22 . L : - e
Tangibles PPFF) (15pto.) Planos de la de area techada, el cual segun inventario de servicios esta distribuido
Institucion — en 4 aulas, 1 sala de espera de padres, 1 sala psicologia,1 Auditorio,
Infraestructura . . .. .- o o
Inventario de 1 aula de psicomotricidad, 5 servicios higiénicos de nifios, 4
Servicios servicios higiénicos de nifias, 2 servicios higiénicos de madres, 2
servicios de padres, 1 almacén y un ambiente para guardiania
Apariencia visual del Reglamento interno  De acuerdo con el Articulo XXVIII, item P de este reglamento el
personal de la Institucion personal debe ofrecer una imagen agradable, limpia y cordial.
Materiales concretos N La institucion educativa utiliza materiales didacticos de la editorial
Textos de Brufio N . L .
e Impresos Brufo Kids. (matemaéticas, comunicacion, grafomotricidad y otros).
63% . . . . - o
- Medio . . . No se evidencia documentos que permita verificar que la institucion
Confiabilidad (19 Compromiso No se evidencia . .
(18pto) tenga compromiso con el padre de familia.

PPFF)
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Solucién de
Problemas

Plan de trabajo para
tutoria y orientacion
educativa.

EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN
LORENZO COLLEGE CAJAMARCA —2019.

Este plan de trabajo se basa en contribuir con la Direccion de la
Institucion Educativa para solucionar los problemas que traen los
alumnos y padres de familia.

Cumplimiento

No se evidencia

No se evidencia documentos que permita verificar que la institucién
cumple con el servicio ofrecido en los tiempos establecidos

Comunicacién

Reglamento interno
de la Institucion

De acuerdo con el articulo XXVIII, item |, de este reglamento el
personal debe coordinar y mantener comunicacion permanente con

Capacidad de 53% Medio los padres de familia y alumnos, dando cuenta al director.
P (19 . . . . No se evidencia documentacion que permita verificar la disposicion
Respuesta (15pto.) Disposicion No se evidencia . o
PPFF) del personal hacia los padres de familia
. . No se evidencia documentacion que permita verificar la ayuda del
Ayuda No se evidencia . .q. P y
personal hacia los padres de familia
i . . No se evidencia documentos que permita evidenciar la seguridad
Seguridad No se evidencia . . . e
60% que percibe el padre de familia al momento de realizar algun tramite
. Medio - . . No se evidencia documentos que permitan verificar la amabilidad
Seguridad (18 Amabilidad No se evidencia . .
PPFF) (15pto.) del personal hacia los padres de familia y alumnos
- Registro del personal Este registro contiene, nombres y apellidos, cargo, tiempo de
Conocimiento - .-
dela IE servicio y especialidad
De acuerdo con el punto de Aspecto social de este plan la institucion
Intereses de los Plan anual de la . . o
. S . educativa programa charlas de importancia e interés para los padres
padres de familia institucion educativa .
57% Alto de familia (escuela para padres) y alumnos
Empatia a7 (19pt0.) Personal Registro del personal Este registro contiene, nombres y apellidos, cargo, tiempo de
PPFF) pto. Especializado de la IE servicio, especialidad y aula

Necesidades de los
padres de familia

Plan anual de la
institucién educativa

De acuerdo con el punto de Aspecto social de este plan la institucion
educativa programa reuniones con los padres de familia
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Tabla 12

EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN
LORENZO COLLEGE CAJAMARCA —2019.

Anélisis Comparativo Entre Percepcion Y Evidencia Documental por cada Dimension

Dimensiones v NIV?I de Anélisis
PPFF Calidad
En base a la informacion recolectada mediante el cuestionario y los documentos como sustento de la gestion de
elementos tangibles se evidencia que:
v De acuerdo con los inventarios y planos de la institucién educativa, esta muestra aulas y ambientes adecuados
para nifios de 3, 4 y 5 afios de edad, asi como también areas verdes amplias.
v Lainstitucién educativa no cuenta con equipos de computo, lo que limita a la institucion brindar un servicio de
calidad con tecnologia actualizada y asi mejorar el aprendizaje de los nifios y nifias.
v La apariencia visual del personal esta regida por el reglamento interno de la institucion, pero mas no se
evidencia un documento que dé seguimiento y control al cumplimiento de este reglamento.
Elementos 73% Medio v Con respecto a los materiales concretos e impresos, la institucion realiza sus actividades pedagogicas con textos
. (22 de la editorial Brufio y la directora verbalmente menciona que es un texto que se adecua a las ensefianzas y
Tangibles (15pto.) . ) L . .
PPFF) necesidades de los estudiantes en comparacion a los textos de la editorial Corefo que anteriormente se usaba.

Sin embargo, no existe evidencia documental que muestre las semejanzas y diferencias entre ambos textos que
ayude a evaluar cual de estos textos es mas idoneo en base a las necesidades y realidad actual de los nifios y
nifas.

Es por estas situaciones que la dimension elementos tangibles presenta una brecha de 5 puntos de diferencia entre
la expectativa y percepcion del padre de familia y s6lo alcanza un nivel de calidad medio que es percibida por el
73% de los padres de familia, por lo que se recomienda a la institucion educativa debe enfocar su gestion en estos
puntos mencionados para mejorar su nivel de calidad de servicio y pasar de un nivel medio a un nivel alto en la
dimension elementos tangibles.
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Confiabilidad 63%
(19
PPFF)

Medio
(18pto.)

EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN
LORENZO COLLEGE CAJAMARCA —2019.

En base a la informacién recolectada mediante el cuestionario y los documentos como sustento de la gestion en la
dimension de confiabilidad se evidencia que:

v

v

Mediante el Plan de trabajo para tutoria y orientacion educativa con el que cuenta la institucion se plantean
algunos puntos (charlas sobre temas de importancia para padres de familia, escuela para padres, reuniones
periddicas con los padres de familia, charlas con el especialista en psicologia y otros) para dar solucion a los
posibles problemas que puedan tener los padres de familia y alumnos respecto al servicio que reciben, sin
embargo, como unico documento que permite evaluar el logro de los objetivos planteados en dicho plan, es el
registro de asistencia de los padres de familia a estas diferentes actividades que realiza la institucion.
Asimismo, la institucién educativa no cuenta con documentos que ayuden a medir o verificar el nivel
cumplimiento y compromiso que tiene el personal con los clientes para entregarles un servicio de manera
eficiente, eficaz y libre de errores; estos escenarios descritos generan una brecha de 7 puntos entre la expectativa
y percepcion de los clientes, por lo que el 63% de padres de familia perciben un nivel de calidad de confiabilidad
medio. Por ello se recomienda a la institucion educativa enfocarse a cabalidad en elaborar documentos que
permita controlar y planificar los tiempos de entrega del servicio prometido y asi el personal concluya el
servicio en el tiempo establecido, para lograr un nivel de calidad alto en esta dimension.

53%
(19
PPFF)

Capacidad de
Respuesta

Medio
(15pto.)

En base a la informacion recolectada mediante el cuestionario y los documentos como sustento de la gestion de
capacidad de respuesta se evidencia que:

v

Existe el reglamento interno de la institucion educativa que rige que el personal de la institucién debe coordinar
y mantener una comunicacion permanente con los padres de familia y alumnos respecto al servicio que se
ofrece, pero mas no existe un documento que evalue el nivel de cumplimiento de dicho reglamento.

No existen documentos que permita medir y demostrar el nivel de disposicién y ayuda que tiene el personal
hacia los padres de familia y demas comunidad educativa.

Por lo que se considera que estos contextos son causales de la brecha de 5 puntos que existe entre la expectativa y
percepcidn de los clientes y es por ello que el 53% de padres de familia perciban un nivel de calidad de servicio
medio, siendo asi necesario que la institucion no solo muestre disposicion y ayuda hacia sus clientes y usuarios,
sino también plantee y elabore protocolos de atencidn y respuestas a dudas, ademas de implementar documentos
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de seguimiento y control respecto a estos indicadores para lograr un nivel de calidad alto en la dimension capacidad
de respuesta.

60%
(18
PPFF)

Seguridad

Medio
(15pto.)

En base a la informacion recolectada mediante el cuestionario y los documentos como sustento de la gestién en la
dimension seguridad se evidencia que, el 60% de padres de familia percibe en esta dimension un nivel de calidad
medio, esta percepcion se manifiesta por falta de documentos que permitan apreciar el nivel de amabilidad y
seguridad que ofrece el personal a los padres de familia al momento de realizar tramites o solicitar algun tipo de
informacion. Asimismo de acuerdo al registro del personal de la institucion educativa, muestra que cuentan con
profesionales de la especialidad del nivel inicial y personal administrativo con conocimiento suficiente para
despejar y ayudar a los padres de familia con sus dudas en las diferentes situaciones que se presenten; por lo que
se recomienda a la institucion educativa implementar técnicas y protocolos que ayuden al personal de la institucion
a manifestar seguridad y amabilidad a clientes y usuarios, de esta forma la institucion debe enfocarse en capacitar
al personal e implementar documentacion que permita controlar y evidenciar la seguridad y amabilidad que muestra
el personal a los padres de familia y demas comunidad educativa, de esta manera reducir la brecha de 5 puntos que
existe entre las expectativas y percepciones.

57%
17
PPFF)

Empatia

Alto
(19pto.)

En base a la informacidn recolectada mediante el cuestionario y los documentos como sustento de la gestion se
evidencia que, existe un plan anual de la institucién educativa en donde se tiene puntos especificos que se centran
en atender los intereses y necesidades de los padres de familia y alumnos, asi mismo la institucion cuenta con
personal especializado para brindar una atencion individual y personalizada a sus clientes segln su registro de
personal.

Sin embargo, existe una brecha de 6 puntos entre las expectativas y percepciones y se visualiza que s6lo el 57% de
los padres de familia percibe un nivel de calidad de empatia alto, esto podria estar suscitdndose debido a que la
institucion educativa cuenta con documentos de accion para atender la dimension empatia, pero no cuenta con
documentos que le ayuden a realizar un seguimiento y control de dicho plan, para asi poder identificar los puntos
bajos que requieren mayor atencion y asi el 43% de la poblacion restante que percibe un nivel de calidad de empatia
medio llegue a percibir un nivel de calidad alto.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusion

Para mejorar la calidad de servicio que brindan las instituciones educativas, estas
dependen de lo que perciben sus clientes y usuarios respecto al servicio que reciben es
asi que, en esta investigacion el nivel de calidad de servicio percibido por los padres de
familia tiene un nivel medio existiendo una brecha de 28 puntos, es por ello que
coincidimos con Elera (2010) y Gamboa (2015); quienes sefialan que, ver la calidad de
servicio desde la perspectiva de estudiantes y padres de familia ayuda a implementar
mecanismos de mejora que se deben tomar en cuenta para que las instituciones puedan
priorizar criterios que requieren atencion para mejorar la calidad de servicio y asi superar
los subniveles de educacién que existen. Por otro lado, al comparar los resultados de
esta investigacion descritos en el capitulo anterior consideramos significativa la
teoria de Fernandez y Torres (2020) que estos resultados son consecuencia de la
preocupacion por la satisfaccion de las necesidades del cliente, siendo evidenciables el
nivel de calidad de servicio en las 5 dimensiones del Modelo Servqual como los
elementos tangibles, empatia, confiabilidad, Capacidad de respuesta y Seguridad del

personal para inspirar credibilidad y confianza.

Referente a la dimension elementos tangibles en esta investigacion se obtuvo
un nivel de calidad medio, siendo una principal causa de este resultado la falta de
tecnologia moderna y equipos necesarios en la institucion para brindar un servicio de
calidad, asi mismo, en la investigacion de Fernandez (2017), esta dimension tiene
un nivel de calidad regular, por lo que este autor propone formular y presentar
proyectos de mejora de infraestructura educativa, de acuerdo a las exigencia actuales;

en cuanto al empleo de las TIC’s, laboratorios de computo y aulas.
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Por otro lado la dimensién confiabilidad tiene un nivel de calidad medio,
debido a que la institucion educativa no tiene documentacion que sustente el
compromiso y cumplimiento que tiene el personal hacia los padres de familia,
mientras que en la tesis de Basantes (2017), esta dimension es percibida con un nivel
de calidad buena y es asi que el autor rescata los siguientes puntos: la rapidez de la
atencion es buena, los afiches y folletos responden a la necesidad de informacion de
manera aceptable, el nimero de personas atendiendo a estudiantes y padres de familia
que requiere el servicio es suficiente, la facilidad para encontrar la informacion que
necesita en la pagina web.

Por otro lado, Castillo (2015) recomienda desarrollar un plan de accion en donde se
plantea que:

El equipo de trabajo esté conformado por el personal administrativo que tiene

contacto directo con el usuario externo de la institucion, ademas de incluir un

especialista en gestion por procesos para obtener como producto el Manual
de Atenciéon al Usuario. Posteriormente, se reunird al personal y se
comunicara sobre el nuevo documento de gestion a implementar. Ademas, se
capacitara a todos los miembros en el desarrollo de sus funciones y se

realizara un seguimiento y verificacion de estos. (p. 167)

Asimismo, la dimension capacidad de respuesta tiene un nivel de calidad
medio debido a que no existe documento que permita evaluar y controlar el nivel de
disposicién y ayuda del personal hacia los clientes, por lo que se coincide con la
investigacion de Basantes (2017), quien menciona que la capacidad de respuesta en
su investigacion es regular; y que se deberia mejorar esta dimensién mediante: la

puntualidad en la entrega de documentos, la disponibilidad de ayuda con prontitud
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por parte del personal, la informacion brindada permita absolver las dudas e
inquietudes de los estudiantes con exactitud de respuesta y que los clientes tengan un
lugar de orientacion donde puedan presentar alguna queja.

Por otro lado, tenemos a la dimensidn seguridad que tiene un nivel de calidad
medio ya que no existe manera de corroborar el nivel de amabilidad y seguridad que
muestra el personal hacia el padre de familia y estudiantes, por el contrario en la
investigacion de Basantes (2017),esta dimension es percibida como buena; por lo que
recomienda mantener los mecanismos que permitan brindar seguridad en las
respuestas que se le brinda al padre de familia, elaborar protocolos donde el personal
manifieste acciones de buena educacion, amabilidad y que se identifique
correctamente, ademas elaborar un procedimiento que permita mostrar sencillez y

simplicidad respecto a los tramites que requiera los clientes realizar la institucion.

Finalmente se tiene la dimensién empatia donde se muestra un nivel de
calidad alto, que es consecuencia de atender a los intereses y necesidades de los
padres de familia ademas de contar con personal especializado, por el contrario la
investigacion de Fernandez (2017), muestra un nivel de empatia regular quien indica
que es necesario capacitar en forma sostenida a los docentes y a todo el personal
administrativo para brindar una atencién personalizada, oportuna y eficiente a los
alumnos y padres de familia, con la finalidad de satisfacer las exigencias, necesidades

e intereses de los padres de familia y mantener una mejora continua.

Para el desarrollo de esta investigacion se tuvo como principal limitacién al
momento de recopilar la informacion, debido a la actual situacion que atraviesa el

mundo con la Pandemia de Covid 19 y la situacién de estado de emergencia de salud
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en el Pais es que no se pudo aplicar las encuestas a los padres de familia de manera

presencial por lo que se realiz6 por medio correos electronicos y Ilamadas de voz.

Asi mismo otra limitacion fue, por la situacion descrita anteriormente es que
la institucion educativa no tiene muchos alumnos inscritos por lo que no se pudo

realizar algun tipo de muestreo y se tuvo que trabajar con el 100% de la poblacion.

Otra limitante fue que para poder realizar los resultados de andlisis de
percepcion y evidencia documental se requirieron informacion y documentos con
informacion sensible y confiable, por lo que la institucion educativa nos brindé parte

de esta informacion de manera verbal y no documentada.

En cuanto a la implicancia, la presente investigacion proporciona un aporte
teorico, el cual incurre en la calidad de servicio educativo, ya que segun los resultados
obtenidos de la calidad de servicio medido mediante el modelo Servqual, las
instituciones educativas atn no logran cumplir con los estandares de calidad por falta
de implementacidn, seguimiento y control de cierta documentacion que les permita
verificar el nivel de calidad de servicio que brindan en base a las dimensiones de
elementos tangibles (aulas, equipos, areas verdes, infraestructura, Apariencia visual
y materiales impresos), confiabilidad (compromiso, solucion de problemas y
cumplimiento), capacidad de respuesta (comunicacion, disposicion y ayuda),
seguridad(seguridad amabilidad y conocimiento) y empatia (intereses de los padres
de familia, personal especializado y necesidades de los padres de familia). Asimismo,
de acuerdo con los resultados esta investigacion proporciona un aporte de analisis
para identificar qué documentos convendrian implementar para mejorar el nivel de
calidad de servicio que ofrece una institucion en base a las dimensiones del modelo

Servqual y el cuestionario aplicado.
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4.2  Conclusiones

> En la presente investigacion se determind que la Institucion Educativa San
Lorenzo College — Cajamarca, brinda un nivel de calidad de servicio medio de
acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta segun el cuestionario aplicado,
lo que demuestra que la institucion educativa no cumple en su totalidad con los
indicadores que propone el modelo Servqual en cada una de sus 5 dimensiones,
tales como Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Seguridad y Empatia. Es importante mencionar que esta Ultima dimension es la
que mayor nivel de calidad de Servicio obtuvo.

> Asimismo, se determind un nivel medio de tangibilidad del servicio que brinda
la institucion educativa, de acuerdo con los resultados se concluye que este nivel
de calidad corresponde a la inexistencia de tecnologia moderna en la institucion
y asi como también a la falta de algunos documentos para poder dar seguimiento

y control a esta dimension.

> De la misma forma, se determind un nivel medio de la confiabilidad del servicio
que brinda la institucién educativa, donde segun los resultados se evidencia que
este nivel es consecuencia de la falta de implementacién de documentos que
ayuden a controlar y evaluar el nivel de compromiso y cumplimiento que tiene

la institucion hacia los padres de familia y alumnos.

> Por otro lado, se determin6 un nivel medio de capacidad de respuesta del servicio
que brinda la institucion educativa, y de acuerdo con los resultados este no
muestra documentos que permitan evidenciar el nivel de disposicion de ayuda

que tiene la institucion hacia los padres de familia y estudiantes.
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> Se determind un nivel medio de seguridad del servicio que brinda la institucion
educativa que de acuerdo con los resultados este no evidencia documento que
permitan controlar y evaluar el nivel de seguridad y amabilidad que muestra la

institucion hacia los padres de familia y estudiar.

> Se determind un nivel alto de empatia del servicio que brinda la institucion
educativa, por lo que se concluye que este resultado es consecuencia de la
preocupacion por atender los intereses y necesidades de los padres de familia
con una ayuda de personal especializado. Cabe mencionar que a pesar de ser la
dimensién con mas alto nivel en esta investigacion aun existen puntos para
reforzar ya que solo el 53% de padres de familia perciben un nivel alto de

empatia.

Gomez Vega Delicia Soledad

; | ; Pag. 44
Soto Raico Vilma Maribel



| EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN
UNIVERSIDAD LORENZO COLLEGE CAJAMARCA — 2019.
FPRIVADA DEL NORTE

REFERENCIAS

Ayaipoma, M. (2006). Ley del sistema nacional de evaluacién, acreditacion y certificacion
de la calidad educativa. 6. Recuperado el 23 de 11 de 2021, de
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/105121/ 28740 - 16-10-
2012 10 16_02_-LEY_28740.pdf

Basantes , R. (2017). Modelo ServQual Académico como factor de desarrollo de la calidad
de los servicios educativos y su influencia en la satisfaccion de los estudiantes de las
carreras profesionales de la Universidad Nacional Chimborazo Riobamba — Ecuador.
11. Obtenido de
https://r.search.yahoo.com/_ylt=AwrJ7GEdbqlhbT4AuzDD8Qt.; ylu=Y29sbwNiZj
EEcG9zAZEEdNRpZAMEC2VjA3NY/RV=2/RE=1638522525/RO=10/RU=https%
3a%2f%2findustrial.unmsm.edu.pe%2fupg%?2farchivos%2fTES1S2018%2fDOCT
ORADO%2ftesis20.pdf/RK=2/RS=iZUM_WoCCM6asbhyMegHyW.fYUA

Castillo, G. (2015). Diagnostico de la dimension del modelo SERVQUAL mas importante
para la satisfaccion del usuario externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Nuestra Sefiora del Rosario. Obtenido de
http://repositorio.unc.edu.pe/bitstream/handle/UNC/931/TESIS%20GLADY S%20J
HOSELYNE%20CASTILLO%20MORENO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Celina, H., & Campo, A. (2005). Aproximacién al uso del coeficiente alfa de Cronbach.
Revista Colombiana de Psiquiatria, 2,6. Obtenido de
http://www.scielo.org.co/pdf/rcp/v34n4/v34n4a09.pdf

Cueto, R. K., Geraldo, L. A., & Tito, P. L. (2020). Valoracién de la calidad del servicio
educativo en. 1. doi:https://doi.org/10.15381/idata.v23i1.17178

Chuque, A. (2016). Calidad de servicios educativos segun los padres de familia y el logro

de aprendizajes en nifios del Jardin de Aplicacion del Instituto de Educacion Superior

Gomez Vega Delicia Soledad

) ) ] Pag. 45
Soto Raico Vilma Maribel



EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN

UNIVERSIDAD LORENZO COLLEGE CAJAMARCA — 2019.
FPRIVADA DEL NORTE

Pedagégico Publico “Emilia Barcia Boniffatti”. 4 y 135. Obtenido de

http://cybertesis.unmsm.edu.pe/handle/cybertesis/4994

Elera, R. (2010). Gestion Institucional y su Relacion con la Calidad del Servicio en una
Institucion Educativa Publica de Callao. Obtenido de
http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/123456789/1149/1/2010_Elera_Gesti%C3%
B3n%?20institucional%20y%20su%20relaci%C3%B3n%20con%20la%20calidad%
20del%20servicio%20en%20una%?20instituci%C3%B3n%20educativa%20p%C3
%BADblica%20de%20Callao.pdf

Escale, E. D. (2020). Servicios Educativos. Obtenido de http://escale.minedu.gob.pe/padron-
de-iiee

Falabella, A., Cortazar, A., Godoy, F., Gonzélez , M. P., & Romo, F. (2018). Sistemas de
aseguramiento de la calidad. 4. Obtenido de
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1405-
10792018000200309

Fernandez , E. (2017). Percepcion de la Calidad de Servicio de estudiantes del 4° y 5° afio
de secundaria de la Institucion Educativa “Esther Céaceres Salgado” del Rimac, Lima
- 2015. 50 - 64. Obtenido de
https://repositorioslatinoamericanos.uchile.cl/handle/2250/3218100

Fernandez, R. R., y Torres, M. (2020). Percepcion de la Calidad del Servicio y Satisfaccién
De Los Estudiantes del Instituto de Educacion Superior Pedagégico “Hno. Victorino
Elorz Goicoechea”. Cajamarca, 2019. 37. Obtenido de
http://repositorio.upagu.edu.pe/bitstream/handle/UPAGU/1244/TESIS%20FINAL _

Fernandez%20y%20Torres%20%281%29.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Gomez Vega Delicia Soledad

) ) ] Pag. 46
Soto Raico Vilma Maribel



A

| EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN
UNIVERSIDAD LORENZO COLLEGE CAJAMARCA — 2019.
FPRIVADA DEL NORTE

Gamboa, A. (2015). Calidad De La Educacién Superior: Imaginarios institucionales y de
actores educativos de una universidad publica en Norte de Santander - Colombia.
Colombia. Obtenido de https://repositorio.unicartagena.edu.co/handle/11227/4333

Gobierno Regional de Cajamarca de Educacién . (2019). Plan operativo institucional - POI
2019 . 18-20. Obtenido de
http://www.educacioncajamarca.gob.pe/media/portal/ MNBTP/html/POI_2019 -
_DRE_CajamarCA.pdf

Hernandez, R., Ferndndez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion (Sexta
ed.). Obtenido de https://www.uca.ac.cr/wp-
content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf

Ignacio, M. (2014). Medicion de la Satisfaccion del Cliente: Encuesta Servqual en la
Facultad de Ciencias Econémicas de la Uncuyo. 24. Obtenido de
https://bdigital.uncu.edu.ar/6704

Lira, J. (05 de Noviembre de 2016). PerG sigue en la cola respecto a calidad educativa a nivel
mundial. pag. 3. Obtenido de https://gestion.pe/economia/peru-sigue-cola-respecto-
calidad-educativa-nivel-mundial-148579-noticia/?ref=gesr

Ministerio de Educacion - Unidad de Estadistica. (2016). Cajamarca : ¢cOmo vamos en
educacion? 2016. Obtenido de
http://repositorio.minedu.gob.pe/handle/MINEDU/5825

SINEACE. (2006). Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la
Calidad Educativa. Recuperado el 14 de Julio de 2020, de
https://www.sineace.gob.pe/quienes-somos/#1510264446611-24eaa833-198f

SINEACE. (2016). Modelo de Acreditacion para insituciones de Educacion Bésica. 17-24.
Recuperado el 14 de Julio de 2020, de https://www.sineace.gob.pe/wp-
content/uploads/2014/08/MODELO-DE-ACREDITACION-PARA-

INSTITUCIONES-DE-EDUCACION-BASICA .pdf

Gomez Vega Delicia Soledad

) ) ] Pag. 47
Soto Raico Vilma Maribel



A

| EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN
UNIVERSIDAD LORENZO COLLEGE CAJAMARCA — 2019.
FPRIVADA DEL NORTE

Toledo, A., Merino, B., & Malpica, C. (2003). Ley General De Educacion, Ley Nro. 28044.
Obtenido de http://www.minedu.gob.pe/p/ley_general_de_educacion_28044.pdf

Vaca, J. J., Herrera, C., & Vaca, J. (2016). Evaluacion de la calidad del servicio educativo y
su influencia en la  satisfaccion de los. 2. Obtenido de
https://posgradoeducacionuatx.org/pdf2016/E003.pdf

Vazquez, G. (2015). La calidad de la educacion. Reformas educativas y control social en
América Latina. 8. Obtenido de

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1665857415000046

Gomez Vega Delicia Soledad ,
. ) . Pag. 48
Soto Raico Vilma Maribel



ANEXQOS
Tabla 13

Matriz de Operacionalizacion

Evaluacion De La Calidad De Servicio Segun El Modelo Servqual En La Institucion Educativa Particular San Lorenzo College Cajamarca, 2019

VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
Aulas
Es la satisfaccion de las necesidades y Equipos -
expectativas del cliente, como aptitud de -~ Areas verdes
uso. La calidad es evidenciable en las Tangibilidad Infraestructura
dimensiones elementos tangibles, Apariencia Visual
Confiabilidad, Capacidad de respuesta y Materiales Impresos
Seguridad del personal para inspirar Compromiso
credibilidad y confianza (Fernandez y L p_ -
Torres, 2020) Fiabilidad Solucion de Problemas
_ Cumpliendo Encuesta:
Calidad de . - Y : ;
Servicio _ La_ calidad de servicio en Igs ) Comunicacion Cuestionario
Instituciones educativas se refleja en la Capacidad de Disposicion
aprobacion y la satisfaccion que respuesta Ayuda
muestran los estudiantes, padres de -
familia, docentes y administrativos en ] Segurl_d_ad
cuanto a los diferentes servicios Seguridad Amabilidad
brindados por las instituciones Conocimiento
educativas (Vaca, Herrera, y Vaca, Intereses de los padres de familia
2017) Empatia Personal Especializado

Necesidades de los padres de familia




A

N

Tabla 14

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Matriz de Consistencia

EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN

LORENZO COLLEGE CAJAMARCA —2019.

TECNICASE
INSTRUMENTOS B
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES DE METODOLOGIA
RECOLECCION
DE DATOS
e Aulas
¢ Equipos
¢En qué nivel de calidad se encuentra el servicio que Determinar el nivel de calidad de servicio que o Areas verdes
brinda la Institucion Educativa Particular San brinda la Institucion Educativa Particular San Tanaibilidad e Infraestructura
Lorenzo College - Cajamarca segtn el Modelo Lorenzo College - Cajamarca segln el modelo angibiiaa e Apariencia Visual del
p
Servqual? Servqual. personal
e Materiales concretos e
Impresos
ESPECIFICAS ESPECIFICOS « Compromiso
- (En qué nivel se encuentra la Tangibilidad del | - Determinar el nivel de la Tangibilidad del servicio Confiabilidad | e Solucion de Problemas Enfoque:
servicio que brinda la Institucion Educativa Particular | que brinda la Institucion Educativa Particular San o Cumplimiento Cuantitativo
San Lorenzo College - Cajamarca segun el modelo Lorenzo College -Cajamarca segun el modelo « Comunicacion .
Servqual? Servqual. Calidad Capacidad de | o Disposicién Tipo:
- - . . A respuesta * Ayuda Encuesta: Descriptivo /
- ¢En qué nivel se encuentra la Confiabilidad del - Determinar el nivel de la Confiabilidad del d? . Cuestionario Aplicada
i ; HUCI6 i ; ini i HUcid i Servicio
servicio que brinda la Institucion Educativa Particular servicio que brinda la Institucion Educativa « Seguridad
San Lorenzo College - Cajamarca segun el modelo | Particular San Lorenzo College -Cajamarca segun el . s
Servqual? modelo Servqual. * Amabl_lldgd D'Ser_‘o-
e Conocimiento No experimental
- ¢En qué nivel se encuentra la Capacidad de - Determinar el nivel de la Capacidad de Respuesta Seguridad / Transversal
Respuesta del servicio que brinda la Institucion del servicio que brinda la Institucién Educativa
Educativa Particular San Lorenzo College - Particular San Lorenzo College -Cajamarca segun el
Cajamarca segun el modelo Servqual? modelo Servqual.
- ¢En qué nivel se encuentra la Seguridad del servicio | - Determinar el nivel de la Seguridad del servicio ¢ Interese_as_ de los padres
que brinda la Institucién Educativa Particular San que brinda la Institucién Educativa Particular San de familia
Lorenzo College - Cajamarca segtin el modelo Lorenzo College -Cajamarca segtin el modelo Empatia * Personal

Servqual?

Servqual.

Especializado
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- ¢En qué nivel se encuentra la Empatia del servicio |- Determinar el nivel de la Empatia del servicio que o Necesidades de los
que brinda la Institucion Educativa Particular San | brinda la Institucion Educativa Particular San padres de familia
Lorenzo College - Cajamarca segun el modelo Lorenzo College -Cajamarca segun el modelo
Servqual? Servqual.
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO MODELO SERVQUAL
PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Juicio de experto sobre la pertinencia de la encuesta que seri aplicada a los
estudiantes del IX ciclo académico del IESP “Huo. Victorino Elorz Goicoechea™

Instrucciones:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada item y alternativa de respuesta, segiin los criterios que a continuacitn se
detallan.

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia. En la
casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

PREGUNTA MUY REGULARMENTE POCO

ADECUADA | APECUADA [ bECUADA | ADECUADA | INAPECUADA

11

12

4

15

SISISPOis RSP PSS KIS S %

16
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N

CONSTANCIADE V. ACION

Yo, 2o , identificado
con DNI N° de profesion  fleen = con el
gjerciendo  actualmente como

V07— % en la Institucién

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento encuesta de opinién acerca de la Calidad del servicio educativo, a los efectos
de su aplicacion a los estudiantes del VII Ciclo académico del IESP “Hno. Victorino Elorz
Goicoechea de Cajamarca.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items %
Amplitud de contenido 3=
Redaccion de los items >
Claridad y precision 2
Pertinencia )/

Cajamarca, junio de 2019.
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N

Juicio de experto sobre Ia pertinencia de la encuesta que serfi aplicada a los
estudiantes de!l IX ciclo académico del TESP “Hno, Victorino Elorz Golcoechea™

Instrucciones:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada ftem y alternativa de respuesta, segiin los criterios que a continuacién se

detallan.
Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia. En la
casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.
ESCALA
p—" ADECUADA | ADECUADA | RE T | ADECUADA | INADECUADA
! X
s {
: X
Y X
< X
: X
7 X
: X
: I's
10 Y €
1 X
12 ¥
v Y
14 Y
15 Y
16 <
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN
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N

NCIADE V. ACION

Yo _ Lonkes A Jornlis Ophusks , isentificado
con DNI N° Z6732924  , de profesion oOpcen & con el
gado  de cHawediy ey (Pancew» . cerciendo actualmente como
dacene . en la Institucién

-Iezpl,” .z:- ﬁ" % z- g h{ é‘ LES

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién del
Instrumento encuesta de opinidn acerca de la Calidad del servicio educativo, a los efectos

de su aplicacion a los estudiantes del VII Ciclo académico del IESP “Hno. Victorino Elorz
Goicoechea de Cajamarca.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia do ltems |, X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los ftems 4
Claridad y precision X
Pertinencia <

Cajamarca, junio de 2019.
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N

Juicio de experto sobre la pertinencia de la encuesta que serd aplicada a los
estudinntes del IX ciclo académico del IESP “Hno. Victorino Elorz Goicoechea™
Instrucciopes:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada ftem y alternativa de respuests, segiin los criterios que a continuacién se

detallan,
Las categorfas a evaluar son: Redaccidn, contenido, congruencia y pertinencia. En la
casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.
ESCALA
— ADECUADA | ADECUADA (RECULARMENTE| = FPOCO | iNADECUADA
1 o4
4 J
i -
4 «
$ <
6 d
7 A
8 A
9 A
10 A -~
1 £
12 £
13 A
14 £
15 % |
16 £
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CONSTANCIA DE VALID
Yo, FERNOANDU HARTIN yEREARA ABANTOC . identificado
con DNIN® 26694953 ,de profesion DoCENTE con e!
grado de pocrer , ejerciendo  actualmente como
DoCEMTE | en la Institucién

Hno. Vicrorino  EloRz  GOICCECHEA |

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento encuesta de opini6n acerca de la Calidad del servicio educativo, a los efectos
de su aplicacién a los estudiantes del VII Ciclo académico del TESP “Hno. Victorino Elorz
Goicoechea de Cajamarca.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE |

Congruencia de Items

Amplitud de contenido
Redaccidn de los items
Claridad y precision

e PP X

Pertinencis 1

Cajamarca, junio de 2019.
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN
LORENZO COLLEGE CAJAMARCA —2019.

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

FALCULTAD DE NEGOCIOS - CARRERA DE ADMINISTRACION

OBJETIVO: Determinar el nivel de calidad de servicio que brinda la Institucion Educativa
Particular San Lorenzo College - Cajamarca

Responda a las siguientes preguntas para obtener informacién veraz.

Sexo del apoderado:
Aula a la que pertenece su menor hijo(a):

Varén ()

Grado de Instruccion o Profesion
INSTRUCTIVO: Marque con un aspa (X), la respuesta que considere correcta, teniendo en cuenta los
valores de cada item.

Mujer ()

3 afos ()

4 anos (

) 5 afos ()

Totalmente en
desacuerdo

Medianamente
en desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Medianamente
de acuerdo

Totalmente de
acuerdo

1

2

3

4

5

DIMENSION 1 ELEMENTOS TANGIBLES
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion

LO QUE RECIBE

LO QUE ESPERA

1 La institucion educativa cuenta con maquinas y equipos de apariencia moderna y 11213lals 11203als
atractiva
2. Las instalaciones fisicas de la institucion educativa son visualmente atractivas 112(3|4]|5 1/2(3(4]|5
3. El personal de la institucion educativa tiene apariencia pulcra 112345 112|3|4|5
4. Los materiales (folletos, reportes y similares) son visualmente atractivos 1/2|3|4]|5 1{2(3(4]|5
DIMENSION 2 CONFIABILIDAD
Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa
LO QUE RECIBE LO QUE ESPERA
5 C_:uando el personal de la institucién educativa promete hacer algo en cierto 11213]als 11213lals
tiempo, lo hace
6. Cuando tienes un problema, la institucion educativa muestra un sincero interés 11213lals 11213]als
en solucionarlo
7. El personal de la institucion educativa realiza bien el servicio por primera vez 112345 112|3|4|5
8 El persgnal de la institucion educativa concluye el servicio en el tiempo 11213lals 11213]als
prometido
9 El personal de la institucion educativa insiste en mantener registros exentos de 11213lals 11213]als
errores
DIMENSION 3 CAPACIDAD DE RESPUESTA
Disposicién y voluntad del personal para ayudar al padre de familia y proporcionar el servicio.
LO QUE RECIBE LO QUE ESPERA
10. El p_erso_r]al de la institucion educativa le comunica cuando concluird la 11213lals 11213]als
realizacion del servicio
11.  El personal de la institucion educativa le ofrece un servicio puntual 112(3|4]|5 1/2{3(4]|5
12.  El personal de la institucion educativa siempre esta dispuesto ayudarle 1(2|3|4]|5 1(2(3(4|5
Gomez Vega Delicia Soledad ,
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El personal de la institucién educativa nunca esta demasiado ocupado para

SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN

“r EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
LORENZO COLLEGE CAJAMARCA —2019.

3, £l persor 1] 2]3|als| [1]2]3]a]5]
DIMENSION 4 SEGURIDAD
Conocimientos y amabilidad mostrados por el personal y sus habilidades para inspirar credibilidad y
confianza
LO QUE RECIBE LO QUE ESPERA
14.  El comportamiento del personal de la institucién educativa le inspira confianza 112(3|4]|5 1/2(3(4]|5
15.  Usted se siente seguro en sus trdmites con la institucion educativa 1/2|13|4]|5 1{2(3(4]|5
16.  El personal de la institucion educativa es siempre amable con usted 112(3|4]|5 1/2{3(4]|5
17.  El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas 1/2|13|4]|5 1{2(3(4]|5
DIMENSION 5 EMPATIA
Atencién individualizada que ofrece la institucion educativa a los padres de
familia
LO QUE RECIBE LO QUE ESPERA
18.  Lainstitucion educativa le brinda una atencién individual 1/2|13|4]|5 1{2(3(4]|5
19. La institucion educativa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus 213lals 213lals
estudiantes y padres de familia
20.  Lainstitucion educativa tiene personal que le ofrece una atencién personalizada 1/2|3|4]|5 1{2(3(4]|5
El personal de la institucién educativa se preocupa por los intereses de sus
21 estudiantes y padres de familia 112]3)4]5 112]3|4]5
La institucién educativa comprende las necesidades especificas de sus
22. estudiantes y padres de familia 112]3)4]5 112]3|4]5

Nota: Adaptado de la Tesis de Fernandez y Torres (2020) Percepcion de la Calidad del Servicio y Satisfaccion

de los Estudiantes del Instituto de Educacién Superior Pedagdgico Hno. Victorino Elorz Goicoechea -

Cajamarca, 2019

Gomez Vega Delicia Soledad
Soto Raico Vilma Maribel
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Tabla 15
Resultados de encuestas a 30 padres de familia de la Institucion Educativa Particular San Lorenzo College —

Cajamarca

ENCUESTADOS | 1 [2]3]4a]5]|6]|7]8][9]10]11]12[13][14]15]16|17|18]19[20]21|22|23]24]25]26|27]|28]|29]30]

DIMENSION 1 ELEMENTOS
TANGIBLES

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacién

La institucién educativa cuenta con maquinas

y equipos de apariencia moderna y atractiva 5| 4| 3| 4| 5| 2| 3| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 5| 3| 5| 5| 4| 3| 3| 4| 3| 3| 3| 3| 4| 4] 5| 4| 2

Las instalaciones fisicas de la institucion

educativa son visualmente atractivas 5( 4| 4| 3| 4| 3| 4| 2| 3| 4| 2| 3| 4| 2| 3| 4| 4| 3| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 3| 5| 3| 3| 3

— — PROMEDIO

El personal de la institucion educativa tiene

apariencia pulcra 5| 5| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 5| 5| 4| 5| 3| 4| 4| 4| 3| 4| 2| 5| 4| 2| 4| 3| 4| 5| 2| 3| 5| 4

Los materiales (folletos, reportes y similares)

son visualmente atractivos 5| 5| 4| 4| 3| 4| 4| 3| 3| 4| 5| 3| 4| 3| 2| 2| 5| 5| 4] 3| 3| 3| 3| 2| 3| 4| 4| 2| 3| 4

TOTAL| 20(18|16|15|16(13|15|13|15|15|15|15|15|14|12|15|17|16|13|15|14|12|14|12|14|16|15|13|15|13 15

DIMENSION 2 CONFIABILIDAD
Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa

Cuando el personal de la institucion educativa
promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 5/ 5| 4] 4| 5| 4] 2| 3] 2] 2| 5] 2] 2| 4] 3| 4] 5] 4]5| 3| 3] 3]3]3] 2|2 3434

Cuando tienes un problema, la institucién
educativa muestra un sincero interés en

solucionarlo 5| 5| 5| 3| 4| 3| 2| 2| 4| 3| 3| 4| 4| 3| 4| 5| 3| 3| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 3| 5| 3| 5| 2| 3

El personal de la institucion educativa realiza PROMEDIO
bien el servicio por primera vez 5| 5| 4| 3| 4| 3| 4| 4| 4| 2| 5| 3| 4| 2| 5| 4| 2| 2| 3| 4| 4| 3| 3| 2| 2| 4| 4] 3| 4] 3

El personal de la institucion educativa

concluye el servicio en el tiempo prometido 5/ 5| 3] 2| 4| 2| 4] 2| 5| 3| 4] 4| 3| 4| 2| 3| 4] 3| 5| 3] 3] 2| 5| 4| 3| 3] 3] 4] 3|3

El personal de la institucion educativa insiste

en mantener registros exentos de errores 5|/ 5| 4| 4| 5| 4| 4| 3| 4| 2| 4| 5| 4| 5| 4| 4| 3| 4| 3| 4| 4| 5| 2| 3| 4| 5| 4] 4] 5| 2

TOTAL| 25(25(20(16(22|16|16|14|19|12|21|18|17|18|18|20|17|16|20|18|16|17|17|16(14(19|17|20(17 |15 18
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

LN
}4 LORENZO COLLEGE CAJAMARCA —2019.

DIMENSION 3 CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Disposicion y voluntad del personal para ayudar al padre de familia y proporcionar el servicio.

El personal de la institucion educativa le
comunica cuando concluira la realizacion del
10 | servicio 5| 5| 4| 2| 4| 2| 4| 4| 3| 4| 5| 4| 4| 4| 3| 2| 4| 3| 3| 4| 4| 2| 5| 4| 5| 4| 4| 4| 2| 4
El personal de la institucion educativa le
11 | ofrece un servicio puntual 5| 5| 3| 4/ 5| 4| 3| 3| 4| 3| 4| 3| 3| 3| 2| 3| 2| 4| 4| 3| 3| 3| 4| 5| 3| 2| 5| 5| 4| 5|PROMEDIO
El personal de la institucion educativa siempre
12 | estd dispuesto ayudarle 5|/ 5| 4| 4| 4| 2| 4| 2| 4| 4| 4| 5| 3| 4| 4| 4| 3| 4| 3| 4| 4| 4| 5| 4| 4| 4| 2| 2| 3| 3
El personal de la institucion educativa nunca
13 | estd demasiado ocupado para atenderle 5|/ 5| 4| 5| 3| 3| 3| 4| 5| 5| 5| 5| 2| 5| 5| 5| 4| 5| 4] 3| 2| 3| 4| 3| 3| 3| 3| 3| 4| 4
TOTAL| 20(20(15(15(16(11|14|13|16|16|18|17|12|16|14|14|13|16|14|14|13|12|18|16|15|13|14(14(13|16 15
DIMENSION 4 SEGURIDAD
Conocimientos y atencidn mostrados por el personal y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza
El comportamiento del personal de la
14 | institucién educativa le inspira confianza 5/ 5| 4] 4] 2| 4| 3] 4| 5| 4| 2| 4] 4] 4] 3| 2| 3| 5| 4] 3| 2| 4] 5] 3|4 4] 3] 4|3 4
Usted se siente seguro en sus tramites con la
15|nst|tu0|oneducat_|va_ _ _ 555534444444452444324344534244PR0MEDIo
El personal de la institucion educativa es
16 | siempre amable con usted 5/ 5| 4| 3| 5| 2| 3| 4| 3| 5| 5| 5| 4| 2| 5| 4| 2| 3| 4| 4| 3| 4| 2| 3| 4| 4| 5| 3| 2| 2
El personal tiene conocimientos suficientes
17 | para responder a sus preguntas 5/ 5| 3| 4| 4| 4| 3| 4| 2| 3| 3| 3| 4| 3| 2| 5| 4] 2| 2| 3| 5| 3| 3| 4| 3| 5| 4] 5| 3| 3
TOTAL| 20(20(16|16(14(14|13|16|14|16|14|16|16|14|12|15|13|14|13|12|14|14|14|14|16|16|16|14|12|13 15
DIMENSION 5 EMPATIA
Atencion individualizada que ofrece la institucion a los estudiantes
La institucion educativa le brinda una atencion
18 | individual 5| 5| 5| 4| 5| 4| 4| 2| 2| 3| 5| 5| 4| 3| 4| 5| 5| 3| 4| 3| 4| 3| 2| 4| 2| 3| 3| 3| 2| 4
La institucion educativa tiene horarios de PROMEDIO
trabajo convenientes para todos sus
19 | estudiantes y padres de familia 5| 5| 3| 5| 3| 2| 4| 2| 3| 4| 3| 2| 3| 4| 5| 2| 5| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 3| 3| 4| 2| 4] 3| 5
GoOmez Vega Delicia Soledad |
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| EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN
} 4 LORENZO COLLEGE CAJAMARCA — 2019.
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE
La institucién educativa tiene personal que le
20 | ofrece una atencion personalizada 5/ 5| 4] 3| 5| 4] 4] 3] 3] 2| 3] 4] 3] 5] 3| 3] 4] 33| 2| 4] 5/5] 2|4 3|4 3|4 4
El personal de la institucion educativa se
preocupa por los intereses de sus estudiantes y
21 | padres de familia 5| 5| 4| 5| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 5| 4| 4| 5| 4| 4| 2| 5| 4] 3| 3| 3| 2| 4| 3| 2| 5| 4| 4| 4
La institucion educativa comprende las
necesidades especificas de sus estudiantes y
22 | padres de familia 5| 5| 5| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 2| 3| 3| 3| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 3| 2| 2| 5| 5| 4
TOTAL| 25|25|21(22|20|18|20|15|16|17(20|18|16|20|19|17|19(19|17|16|19|19|17|16|15|14|16|19|18|21 18
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INVENTARIO DE SERVICIOS 2020 DE LA IEP SAN LORENZO COLLEGE -
CAJAMARCA

INVENTARIO DE SERVICIOS

Descripcion Estado de conservacién

Aulas
Sala de espera padres
Sala de psicologia

g
]

Auditorio i
Aula de psicomotricidad
Servicios Higiénicos de nifios
Lavatorios de nifios
Servicios higiénicos de nifias
Lavatorios de nifias
Servicios higlénicos de madres
Lavatorios de madres
Servicios higiénicos de padres
Lavatorios de padres
Almacén
Ambiente para guardiania
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN

UNIVERSIDAD -
PRIVADA DEL NORTE LORENZO COLLEGE CAJAMARCA —2019.

N

INVENTARIO DE MOBILIARIO 2020 DE LA IEP SAN LORENZO COLLEGE -
CAJAMARCA

INVENTARIO DE MOBILIARIO

 Estado de conservacion
Regular Deficiente

Descripcién

Escritorios
Pizarras
Sillas de plastico grandes
Sillas unipersonales pequefias
Sillas de escritorios
Mesas rectangulares
Mesa de metal pequefia
Lockers metilico
Estantes de melamina para
S Mms< -
Estantes de melamina para libros |
Juego de muebles pequefios
Porta zapatos de plastico
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN

UNIVERSIDAD —
PRIVADA DEL NORTE LORENZO COLLEGE CAJAMARCA —2019.

PLANO DE LOZALIZACION DE LA IEP SAN LORENZO COLLEGE -CAJAMARCA
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN

UNIVERSIDAD -
PRIVADA DEL NORTE LORENZO COLLEGE CAJAMARCA —2019.

N

FOTO 1: Aulas de IE

FOTO 2: Auditorio de la IE
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN

UNIVERSIDAD —
PRIVADA DEL NORTE LORENZO COLLEGE CAJAMARCA —2019.

FOTO 3: Sala de espera para los padres de familia
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR SAN

UNIVERSIDAD —
PRIVADA DEL NORTE LORENZO COLLEGE CAJAMARCA —2019.
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FOTO 5: Textos que utiliza la IE
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