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RESUMEN

La presente investigacion se desarroll6 bajo el principal propdsito de determinar el
nivel de calidad de servicio de la Institucién Educativa Inicial Particular Pulgarcito del
distrito de Santiago — Cusco 2024, haciendo uso del nivel de investigacion descriptivo, con
un enfoque cuantitativo, de tipo basico o puro y con un disefio de investigacion no
experimental de corte transversal, teniendo como unidad de anélisis a los padres de familia
de la institucion educativa Particular Pulgarcito de las sedes de Manahuafiunca y Wimpillay
con 17 y 20 padres de familia por institucion, respectivamente, donde se empled la técnica
de la encuesta y el instrumento del cuestionario de preguntas cerradas con escala Likert
como es el SERVQUAL, gracias a esto se obtuvo como resultados que la calidad de
servicio en la Institucion Educativa Inicial Particular Pulgarcito indican que un notable
75,7% de los encuestados considera el servicio como "bueno”, lo que sugiere un alto nivel
de satisfaccion entre los padres y/o tutores. En contraste, solo un 18,9% lo califica como
"regular" y un 5,4% como "malo”, lo que indica que las areas de mejora son minimas y que
la mayoria de la comunidad educativa percibe positivamente la atencién y los servicios
ofrecidos, gracias a esto se pudo llegar a la conclusion que la percepcion general de la
calidad del servicio en la Institucion Educativa Inicial Particular Pulgarcito es positiva, con
una mayoria de padres y tutores calificando la experiencia como "buena". Este alto nivel de
satisfaccion sugiere que el enfoque y las estrategias educativas empleadas estan alineadas
con las expectativas y necesidades de la comunidad educativa. Sin embargo, la existencia
de opiniones que sefialan areas de mejora destaca aspectos que requieren atencion, como la
comunicacion, el trato o la infraestructura.
Palabras clave: Calidad de servicio, I.E. Pulgarcito, Padres de familia, SERVQUAL
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ABSTRACT

This research was developed under the main purpose of determining the level of
quality of service of the Pulgarcito Private Initial Educational Institution of the district of
Santiago - Cusco 2024, making use of the descriptive level of research, with a quantitative
approach, of a basic or pure type and with a non-experimental research design of cross-
sectional section, having as a unit of analysis the parents of the Pulgarcito Private
Educational Institution of the Manahuafiunca and Wimpillay campuses with 17 and 20
parents per institution, respectively, where the survey technique and the closed-question
questionnaire instrument with a Likert scale such as SERVQUAL were used., thanks to
this, the results obtained were that the quality of service in the Pulgarcito Private Initial
Educational Institution indicate that a notable 75.7% of those surveyed consider the service
as "good", which suggests a high level of satisfaction among parents and / or guardians. In
contrast, only 18.9% rate it as "regular" and 5.4% as "bad", indicating that the areas for
improvement are minimal and that the majority of the educational community perceives the
care and services offered positively. Thanks to this, it was possible to reach the conclusion
that the general perception of the quality of service at the Pulgarcito Private Initial
Education Institution is positive, with a majority of parents and guardians rating the
experience as "good". This high level of satisfaction suggests that the approach and
educational strategies used are aligned with the expectations and needs of the educational
community. However, the existence of opinions that point out areas for improvement
highlights aspects that require attention, such as communication, treatment or
infrastructure.

Keywords: Quality of service, Pulgarcito Primary School, Parents, SERVQUAL
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INTRODUCCION

La presente investigacion: CALIDAD DE SERVICIO DE LA INSTITUCION

EDUCATIVA INICIAL PARTICULAR PULGARCITO DEL DISTRITO DE
SANTIAGO - CUSCO 2024 tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio en la
Institucion Educativa Inicial Particular Pulgarcito del distrito de Santiago — Cusco 2024. A
través del uso del modelo SERVQUAL, se busca establecer un diagnostico preciso sobre
los niveles de calidad percibida, a fin de proponer mejoras concretas orientadas a elevar los
estandares de atencion y contribuir al desarrollo de una educacion inicial de excelencia.
Se sabe que las instituciones educativas particulares no solo estan Illamadas a cumplir con
los lineamientos del sistema educativo nacional, sino también a responder a las crecientes
expectativas de las familias, quienes demandan un servicio caracterizado por la calidez, la
seguridad, la eficiencia y el profesionalismo.

La calidad del servicio en este nivel educativo involucra maltiples dimensiones:
desde la infraestructura adecuada y los recursos pedagogicos disponibles, hasta la
preparacion y el compromiso del personal docente y administrativo. Ademas, aspectos
como la comunicacion efectiva con los padres, la puntualidad en la atencion, la empatia en
el trato y la transparencia en los procesos institucionales son factores que inciden
directamente en la percepcion de calidad por parte de los usuarios.

En este escenario, la Institucion Educativa Inicial Particular "Pulgarcito”, ubicada en
el distrito de Santiago, Cusco, se presenta como un espacio que busca brindar un servicio
educativo diferenciado y de alto valor. No obstante, como toda organizacién orientada al
servicio, enfrenta desafios permanentes relacionados con la mejora continua, la satisfaccién
de los usuarios y el fortalecimiento de su reputacion institucional.

La investigacién se organiza en cinco capitulos:

Capitulo I Planteamiento del problema, incluye la situacion problematica, la
formulacién de problemas, objetivos, justificacion y delimitaciones pertinentes.

El Capitulo Il Marco teorico - conceptual, sustenta los antecedentes relevantes,

bases tedricas y conceptos basicos.
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Capitulo I11 Hipotesis y operalizacion de la investigacion, se detalla la formulacion
de hipdtesis y variable de la investigacion, incluyendo la operacionalizacion de la misma
conforme a la base tedrica desarrollada previamente.

Capitulo IV Metodologia de la investigacion, se presenta la metodologia empleada,
incluyendo el tipo de investigacion, disefio, poblacion y muestra, asi como los instrumentos
de recoleccion y analisis de datos.

Capitulo V Andlisis y resultados, presenta los resultados obtenidos, el
procesamiento, andlisis y interpretacion de tablas y graficos con resultados descriptivos de
la variable y la discusion correspondiente.

Capitulo VI Calidad de servicio en la Institucion Educativa Inicial Particular
Pulgarcito del distrito de Santiago — Cusco 2024, expone la propuesta de mejora del trabajo
de investigacion.

Y finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones y anexos de la

investigacion como matriz de consistencia.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacion Problematica

La educacion inicial constituye la primera etapa del proceso educativo formal y es
considerada fundamental para el desarrollo integral de la persona. Segun la Organizacion
de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura, UNESCO (2019), los
primeros afios de vida —entre los 0 y 5 afios— representan un periodo crucial donde se
establecen las bases para el desarrollo cognitivo, social, emocional y fisico, las cuales
influyen significativamente en el aprendizaje y bienestar futuro. Por tanto, la calidad del
servicio educativo gque se brinde en esta etapa tiene un impacto decisivo en el rendimiento

académico y el desarrollo personal a largo plazo.

A nivel mundial, las politicas educativas han puesto un énfasis creciente en la mejora de
la calidad de la educacion inicial, reconociendo que no basta con incrementar la cobertura o
acceso, sino que es imperativo asegurar condiciones 6ptimas que promuevan el desarrollo
integral de la primera infancia (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos, OECD, 2021). En este contexto, la calidad del servicio educativo no solo
implica la ensefianza de contenidos, sino también la disponibilidad de espacios seguros, la
capacitacion y desempefio docente, la atencién emocional y social a los nifios, y la

satisfaccion de los padres como usuarios clave del sistema.

El impacto de la pandemia por la COVID-19 también evidencio importantes
debilidades en el sistema educativo, especialmente en la educacion inicial. Las restricciones

sanitarias, el cierre prolongado de instituciones y la necesidad de adaptarse a entornos



virtuales o hibridos afectaron negativamente la continuidad del aprendizaje, la socializacién
infantil, y la salud emocional de nifios, docentes y familias. En muchas instituciones
privadas con recursos limitados, esta situacion agravé deficiencias estructurales y expuso la
falta de preparacion para garantizar un servicio educativo resiliente y de calidad ante
situaciones de emergencia. Las consecuencias de esta crisis sanitaria aun se sienten en el
presente, y han generado una creciente preocupacion por mejorar la calidad y seguridad en

los entornos educativos presenciales.

En Ameérica Latina, pese a los esfuerzos realizados en las Gltimas décadas, la calidad de
la educacion inicial aun enfrenta serios retos. Segun el informe del Banco Mundial (2020),
en la regidn existe una alta desigualdad en la provision de servicios educativos para la
primera infancia, donde la inversion, infraestructura y calidad docente suelen ser
insuficientes, sobre todo en areas rurales y en instituciones privadas de menor costo. En el
caso del Perd, el Ministerio de Educacion, MINEDU (2022), reporta que, aunque la tasa de
asistencia a la educacion inicial ha crecido considerablemente, ain persisten deficiencias en
la calidad del servicio, que se manifiestan en la infraestructura inadecuada, la limitada
formacion y evaluacion docente, y la ausencia de mecanismos efectivos para garantizar

ambientes seguros y afectivos.

En la Regidn Cusco, a nivel local, la realidad no es ajena a estos retos generales. Datos
recientes del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, INEI (2023), muestran que si
bien la asistencia a la educacion inicial ha incrementado a un 92.9% en nifios de 3 a 5 afos,
la calidad percibida y real de los servicios ofrecidos en muchas instituciones privadas
accesibles sigue siendo motivo de preocupacion para las familias y autoridades educativas.

En particular, la Institucion Educativa Inicial Particular Pulgarcito, con dos sedes ubicadas
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en el distrito de Santiago, provincia de Cusco, busca brindar educacién privada accesible
para la poblacién local. Sin embargo, se han identificado diversas limitaciones que ponen

en duda la calidad del servicio que se ofrece.

Entre las problematicas observadas en la Institucion Educativa Particular Inicial
Pulgarcito destacan la falta de un diagndstico formal y sistematico que evalle aspectos
fundamentales como la infraestructura adecuada para nifios en etapa inicial, la capacitacion
continua y evaluacion del personal docente, la seguridad y protocolos de emergencia, y la
atencion personalizada y empatica hacia los alumnos y sus familias. La carencia de estos
procesos de evaluacion limita la capacidad de la institucion para identificar areas criticas y
fortalezas, lo que repercute en una gestion educativa reactiva y con dificultades para

mejorar la experiencia y resultados de aprendizaje de los nifios.

Adicionalmente, la percepcidn y satisfaccion de los padres de familia, actores
fundamentales en la educacion inicial, no ha sido evaluada con rigor, lo que genera
incertidumbre sobre la confianza depositada en la institucion y sobre la respuesta que ésta
ofrece frente a las expectativas y necesidades familiares. Esta situacién puede traducirse en
un bajo grado de fidelizacion y un riesgo latente de migracion hacia otras instituciones,
afectando la estabilidad econdmica y reputacional de la Institucién Educativa Particular

Inicial Pulgarcito.

El problema real radica en que, sin una evaluacién profunda y objetiva de la calidad del
servicio, la institucién no podra implementar mejoras estratégicas que aseguren un
ambiente educativo seguro, inclusivo y formativo. Esto puede impactar negativamente en el

desarrollo integral de los nifios, generando dificultades en su aprendizaje y adaptacion a



etapas educativas posteriores. Asimismo, se corre el riesgo de deteriorar la confianza de los
padres, lo que repercutiria en la disminucién de matriculas, en la desmotivacion del
personal docente y en la pérdida de posicionamiento dentro del competitivo mercado de la

educacion privada.

Si esta problemaética no se aborda con prontitud, el prondstico es desfavorable: la
Institucion Educativa Particular Inicial Pulgarcito podria enfrentar una crisis institucional
que comprometa su sostenibilidad y su mision de brindar educacién inicial de calidad. La
falta de mejoras en infraestructura y en la capacitacion docente podria aumentar los riesgos
de incidentes que afecten la seguridad y bienestar de los nifios. La ausencia de
comunicacion efectiva y atencién empatica podria alejar a las familias, y la falta de

innovacion y adaptacion podria dejar rezagada a la institucion frente a sus competidores.

Por el contrario, si la Institucion Educativa Particular Inicial Pulgarcito decide realizar
una evaluacion integral y sistematica de la calidad del servicio que ofrece, podra identificar
con precision las fortalezas que debe potenciar y las debilidades que requiere superar. La
implementacién de estrategias de mejora continua, incluyendo formacién docente
especializada, adecuacion y mantenimiento de espacios fisicos, protocolos de seguridad
actualizados y comunicacion fluida con los padres, permitiréa elevar los estandares de la
institucion y asegurar un ambiente 6ptimo para el desarrollo de los nifios. Esto
incrementaria la satisfaccion y confianza de las familias, fomentaria la retencion y atraccion

de nuevos estudiantes, y fortaleceria la imagen y reputacion institucional en la comunidad.

Por tanto, esta investigacién es fundamental para conocer el nivel de calidad de servicio

educativo que ofrece la Institucion Educativa Inicial Particular Pulgarcito, para evaluar la



percepcion de los padres y para aportar un diagnéstico que sirva como base para la mejora
continua. Asi, se contribuira a garantizar una educacion inicial inclusiva, segura y de
calidad, en consonancia con las politicas educativas nacionales y las expectativas sociales,
y se promovera el desarrollo sostenible y el bienestar de la nifiez en el distrito de Santiago y

la region Cusco.

1.2.  Formulacién del Problema

1.2.1. Problema General
¢Cual es la calidad de servicio de la Institucion Educativa Inicial Particular

Pulgarcito del distrito de Santiago — Cusco 20247

1.2.2. Problemas Especificos

1. ¢Como es la fiabilidad de la Institucion Educativa Inicial Particular Pulgarcito del
distrito de Santiago — Cusco 2024?

2. ¢Cual es la capacidad de respuesta de la Institucién Educativa Inicial Particular
Pulgarcito del distrito de Santiago — Cusco 2024?

3. ¢Como es la seguridad de la Institucion Educativa Inicial Particular Pulgarcito del
distrito de Santiago — Cusco 2024?

4. ¢Como son los elementos tangibles de la Institucion Educativa Inicial Particular
Pulgarcito del distrito de Santiago — 2024?

5. ¢Como es la empatia de la Institucion Educativa Inicial Particular Pulgarcito del
distrito de Santiago — Cusco 2024?

6. ¢De qué manera se puede mejorar la calidad del servicio de la Institucion Educativa

Inicial Particular Pulgarcito del distrito de Santiago?



1.3. Objetivos de Investigacion

1.3.1. Objetivo General
Determinar el nivel de calidad de servicio de la Institucion Educativa Inicial

Particular Pulgarcito del distrito de Santiago — Cusco 2024

1.3.2. Obijetivos Especificos

1. Determinar el nivel de fiabilidad de la Institucion Educativa Inicial Particular
Pulgarcito del distrito de Santiago — Cusco 2024

2. Determinar el nivel de capacidad de respuesta de la Institucion Educativa Inicial
Particular Pulgarcito del distrito de Santiago — Cusco 2024

3. Determinar el nivel de seguridad de la Institucion Educativa Inicial Particular
Pulgarcito del distrito de Santiago — Cusco 2024

4. Determinar el nivel de calidad de los elementos tangibles de la Institucion Educativa
Inicial Particular Pulgarcito del distrito de Santiago — Cusco 2024

5. Determinar el nivel de empatia de la Institucion Educativa Inicial Particular
Pulgarcito del distrito de Santiago — Cusco 2024

6. Proponer una propuesta de mejora de la calidad del servicio en la Institucion

Educativa Inicial Particular Pulgarcito del distrito de Santiago

1.4.  Justificacion de la Investigacion

Es fundamental realizar esta investigacion debido a la urgencia de comprender la
calidad del servicio en la institucion inicial como un derecho de los nifios durante su
formacion. Esto implica asegurar también la satisfaccion de los padres de familia con el
servicio, lo que es esencial para para garantizar su permanencia. En este contexto, resulta

clave evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva de los padres de familia. Una



medicion precisa de la calidad permitira determinar si la Institucion Educativa ofrece un
servicio adecuado. Por ello, este estudio aborda la variable de calidad de servicio, buscando
generar propuestas de mejora continua en la calidad. Ademas, en este apartado se explican
los motivos y justificaciones de la investigacion, desde tres enfoques: tedrico, practico y

metodolodgico, los cuales se fundamentan a continuacion.

1.4.1. Justificacion Teorica

La investigacion es viable porque se basa en la teoria de la calidad de servicio, que
busca la mejora continua. Esta mejora busca asegurar que las actividades en la institucion
se realicen de manera efectiva, contribuyendo a satisfacer las necesidades y resolver
problemas.

Existe suficiente base tedrica que antecede a la investigacion, la misma que ayuda,
nutre y complementa todos aquellos conocimientos adquiridos en la universidad; y que del
mismo modo es parte importante para un estudiante de Administracion, dado que la
variable calidad de servicio, es interpretada y entendida tras estudios realizados
anteriormente, ademas de dejar precedentes para investigar sobre estos temas ya sea de
forma directa y indirecta. El enfoque de calidad tomada brinda una base tetrica y
conceptual solida para la tesis, generando asi un espacio para el debate.

1.4.2. Justificacion metodoldgica

La investigacion empleo el modelo SERVQUAL, adaptando su instrumento a la
calidad de servicio en una institucion educativa. Este fue validado mediante un juicio de
expertos y sometido a pruebas estadisticas de confiabilidad para asegurar su aplicabilidad.
Ademas, el estudio se desarrollo utilizando el método cientifico, lo que garantizo la calidad

y validez de la informacion obtenida. Los resultados de este trabajo serviran como base



para futuras investigaciones en el ambito educativo, y la tesis aportara tanto a la comunidad
cientifica como a la sociedad en general.
1.4.3. Justificacion practica

Desde un enfoque préctico, esta investigacion resulta significativa porque ofrece
informacion concreta, basada en evidencias estadisticas, sobre la percepcion de los padres
de familia respecto a la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Inicial
Particular "Pulgarcito". Esta informacion no solo permite conocer el nivel actual de
satisfaccion de los usuarios, sino que también proporciona una base técnica y objetiva para
la toma de decisiones pedagdgicas, administrativas y estratégicas dentro de la institucion.

El valor préctico de este estudio radica en su utilidad directa para la mejora continua
del servicio educativo. A corto plazo, permite identificar con precision las areas criticas que
requieren atencion inmediata, como la infraestructura, la comunicacion con los padres o la
metodologia docente. A mediano plazo, los resultados pueden ser utilizados para disefiar e
implementar planes de mejora institucional, establecer indicadores de seguimiento y
fortalecer la gestion educativa. A largo plazo, esta investigacién contribuye al desarrollo de
una cultura de calidad dentro de la institucion, lo cual favorece el posicionamiento

competitivo en el ambito local y la confianza sostenida de la comunidad educativa.
1.5. Delimitacién de la Investigacion

1.5.1. Delimitacion Temporal
Este estudio de investigacion tuvo lugar durante el periodo de agosto y septiembre

del periodo 2024.



1.5.2. Delimitacion de espacial
La investigacion se llevard a cabo en la Institucion Educativa Inicial Particular
Pulgarcito del distrito de Santiago — Cusco.
- Ubicacion geografica:
1. Manahuafiunca, etapa 2 Av. Peri Mz C Lote 5, Cusco, Santiago.

2. Wimpillay, APV. Villa Paraiso

1.6. Limitaciones
- Informacién: No se cuenta con analisis o estidios prévios de instituciones

educativas iniciales en el distrito de Santiago



CAPITULO I

MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

2.1.Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

A. Farias da Silva (2022) realizé una investigacion titulada “Avaliacdo da qualidade dos
servicos educacionais da educacdo infantil no municipio de Recife”, trabajo
presentado para obtener el titulo de Maestra en Gestion Publica en la Universidade
Federal de Pernambuco, Brasil. La investigacion tuvo como objetivo evaluar la
percepcion de los padres respecto a la calidad de los servicios educativos prestados por
centros de educacion infantil en el municipio de Recife, utilizando como marco el
modelo SERVQUAL, adaptado al contexto publico local. La metodologia fue de
enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y tipo descriptivo. La poblacion estuvo
conformada por 150 padres de familia usuarios del sistema municipal. Para la
recoleccion de datos se utilizo un cuestionario estructurado con base en las cinco
dimensiones del modelo SERVQUAL.: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Se concluy6 que las dimensiones de empatia y
tangibilidad fueron las que presentaron mayores brechas entre la expectativa y la
percepcion del servicio, sefialando que los usuarios valoran altamente la atencién
personalizada, el trato humano y el estado de los recursos fisicos. La autora recomendo
implementar acciones correctivas que respondan a las expectativas no cubiertas, con
énfasis en mejorar la comunicacion institucional y los espacios fisicos educativos.

B. Alvarez, M. 1. (2021) desarroll6 la tesis titulada “La percepcion de la calidad del

servicio educativo en jardines maternales de gestion privada de la ciudad de
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Cordoba”, presentada para obtener la Licenciatura en Ciencias de la Educacion por la
Universidad Nacional de Cordoba, Argentina. El estudio tuvo como propésito conocer
como los padres perciben la calidad de los servicios educativos en jardines maternales
privados, aplicando un enfoque cuantitativo de tipo correlacional. La autora utilizé como
base tedrica el modelo SERVQUAL, y adaptd sus dimensiones al contexto educativo
inicial. El instrumento empleado fue una encuesta estructurada aplicada a 82 padres de
familia. Como resultado, se encontrd que las mayores discrepancias entre la percepcion
y la expectativa se concentraron en la dimension de confiabilidad y capacidad de
respuesta. El estudio concluyd que aunque existe un nivel general de satisfaccion
aceptable, hay areas criticas que necesitan ser gestionadas para mejorar la experiencia
educativa, especialmente en la consistencia del servicio ofrecido y la rapidez en la
atencion a inquietudes de los padres.

. Gongalves de Oliveira, R. (2023) elabor6 una tesis titulada “Avaliacdo da qualidade
percebida nos servicos educacionais da educacao infantil em creches municipais de
Salvador ”, trabajo académico de Maestria en Educacion por la Universidade Federal da
Bahia, Brasil. El objetivo de la investigacion fue identificar la calidad percibida del
servicio educativo desde la vision de los padres en tres centros municipales de educacion
infantil en Salvador. El enfoque fue cuantitativo con disefio transversal, aplicando
cuestionarios tipo SERVQUAL a 95 padres. El analisis evidencié que la dimensién
mejor valorada fue la seguridad, mientras que la dimension menos valorada fue la
tangibilidad, especialmente en cuanto a materiales educativos e infraestructura. Se
concluyd que existe una satisfaccion parcial de los usuarios y que es necesario que las
instituciones incorporen estrategias de monitoreo permanente de calidad del servicio,

integrando la voz de los padres como insumo clave en los procesos de mejora continua.
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1.1.2. Antecedentes Nacionales

A. Suarez Fernandez (2023) present0 la tesis “Infraestructura y calidad de servicio
educativo en instituciones publicas de educacién inicial del distrito de San Juan de
Miraflores”, para obtener el grado profesional de Licenciada en Administracion Publica
en la Universidad César Vallejo (sede Lima). El objetivo fue identificar la relacion entre
infraestructura y calidad del servicio educativo en instituciones pablicas del nivel inicial.
Se utilizé un enfoque cuantitativo correlacional, con disefio no experimental y corte
transversal. La muestra estuvo compuesta por 12 directivos y 80 docentes. Se aplicaron
dos encuestas evaluadas mediante alfa de Cronbach (0.91 en infraestructura y 0.94 en
calidad del servicio). El analisis con Tau-b de Kendall (t=0.564, p=.000) indic6 una
correlacion positiva y significativa entre infraestructura y calidad percibida. Se concluyé
que mejorar la infraestructura impactaria significativamente en la calidad del servicio
educativo. Se recomendd establecer politicas institucionales de mantenimiento y mejora
de infraestructuras.

B. Huamani (2021) elabor¢ la tesis titulada “Factores de calidad del servicio en educacion
inicial: un estudio de caso”, para optar al grado de Magister en Gestion de Politicas y
Programas para el Desarrollo Infantil Temprano en la Pontificia Universidad Catolica
del Peru. El proposito fue identificar los factores clave que afectan la calidad del servicio
educativo en una institucién pablica de nivel inicial en Lima. Se utilizé un enfoque
cualitativo descriptivo con entrevistas semiestructuradas a docentes, directivos y
especialistas. Se identificaron seis factores fundamentales: formacion docente, gestion
institucional, sentido de comunidad, talento humano, percepciones de la infancia y rol
del Estado, los cuales actuan interrelacionadamente. Se concluy6 que estos factores

conforman un sistema que impacta directamente la calidad educativa. Como
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recomendacion, se sugirio fortalecer la capacitacion docente y promover alianzas
comunitarias e institucionales permanentes.

. Castillo (2021) realiz6 una investigacion titulada “Calidad del servicio educativo y
satisfaccion de los padres de familia en el colegio Antenor Orrego Espinoza en el
distrito de laredo, provincia de Trujillo, en el afio 2020”; investigacion que fue
presentada con el fin de obtener el titulo profesional de Licenciada de Administracion de
la facultad de Negocios de la Universidad Privada del Norte, con sede en la ciudad de
Trujillo. La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la
calidad del servicio brindado y la satisfaccion percibida por los padres de familia. La
investigacion fue desarrollada por el tipo descriptivo- correlacional y como unidad de
analisis 88 padres de familia del total del colegio, tomando como instrumento el modelo
SERVQUAL para a recoleccion de datos hecha a través de la encuesta. De la
investigacion se concluyé que ninguno de los padres de familia califica la calidad
percibida como mala, sin embargo se necesita una mejora en la capacitacion del docente
y la capacidad de respuesta con respecto a los horarios de atencién para los padres de
familia, se necesita mejorar en la dimension confianza con los padres con respecto a la
educacion que se brinda a los sus hijos, fortalecer la dimensidn de elementos tangibles
con acceder informacion con total facilidad para los padres de familia y estudiantes. Se
conoce las debilidades a través del estudio y se necesita mejorar las dimensiones con
respecto a lo que esperaban y perciben y de esta forma obtener la total satisfaccion de
los padres de familia con respecto a la calidad del servicio educativo.

. Paredes, Mendoza, & Retto (2023) realizaron el estudio titulado “Percepcion de la
calidad del servicio educativo en las escuelas de educacion superior pedagdgica

publica de la region San Martin, 2021”, el que fue presentado para optar el grado
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académico de maestros en Administracion Publica en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Catdlica Sedes Sapientiae, con sede en la ciudad de Lima. Cuyo estudio
tuvo como objetivo el determinar el nivel de la calidad percibida por los estudiantes con
respecto al servicio que les brindan las escuelas de educacion superior. El estudio se
baso en el tipo de investigacion descriptiva comparativa con un enfogque mixto, es decir,
cuantitativo y cualitativo. La poblacion de estudio fue integrada por Escuela de
Educacién Superior Pedagogica Publica Tarapoto y Escuela de Educacion Superior
Pedagogica Publica Generalisimo José de San Martin. Como instrumento de recoleccion
de datos se utilizo la entrevista. Se concluye que en base al analisis con la informacion
recolectada son pocos los estudiantes que se sienten inconformes con el servicio que se
les brinda y que la institucion tiene multiples aspectos que debe potenciar para poder
mejorar el servicio que brinda, por ejemplo, en la dimension de tangibilidad ya que no se
observa un desempefio adecuado e igualmente la seguridad y confiabilidad. La
institucion debe implementar mas acciones de mejora en ciertas dimensiones que en
otros, como programas de sensibilizacion, estudios complementarios, atencién
especializada, mejorar los entornos y el uso de recursos interactivos, entre otros; para asi

poder obtener la satisfaccion total de los estudiantes con respecto al servicio recibido.

1.1.3. Antecedentes Locales y Regionales:

A. Sarmiento Quispe (2023) presentd la tesis titulada “Evaluacion de la calidad del
servicio educativo en instituciones iniciales privadas del distrito de San Sebastian —
Cusco”, como parte del requisito para optar el titulo profesional de Licenciada en
Educacion Inicial por la Universidad Andina del Cusco. El estudio tuvo como objetivo

principal determinar el nivel de calidad del servicio educativo percibido por los padres
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de familia en dos instituciones privadas del nivel inicial en el distrito de San Sebastian,
region Cusco. El trabajo se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo,
utilizando el modelo SERVQUAL como base metodologica. La poblacion estuvo
compuesta por 42 padres de familia a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado
basado en las cinco dimensiones del modelo: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Los resultados indicaron que la dimension mejor
valorada fue la “fiabilidad”, mientras que la dimension con menor valoracion fue
“empatia”, destacando debilidades en la atencion personalizada y comunicacion con los
padres. Se concluyé que el nivel de calidad del servicio educativo fue aceptable, aunque
existen areas de mejora, especialmente en la atencién individualizada y la interaccion
entre la institucion y los usuarios. Se recomendo realizar capacitaciones dirigidas al
personal sobre comunicacion efectiva, gestion del trato con padres y aplicacion de
mecanismos de retroalimentacion continua.

. Paredes Mamani (2023) presento la tesis titulada “Calidad del servicio educativo en
instituciones educativas del nivel inicial en la provincia de Canchis — Cusco”, como
parte del proceso para obtener el titulo profesional de Licenciado en Educacion Inicial
por la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. El objetivo del estudio fue
evaluar la calidad percibida del servicio educativo ofrecido por cinco instituciones
publicas del nivel inicial ubicadas en la provincia de Canchis. La investigacién fue
desarrollada con un enfoque cuantitativo, disefio no experimental y tipo descriptivo,
aplicando cuestionarios estructurados basados en el modelo SERVQUAL a los padres de
familia de las referidas instituciones. Los resultados mostraron que la calidad del
servicio educativo fue percibida como “medianamente satisfactoria”, identificandose

mayores debilidades en la dimension “tangibilidad”, que comprende la infraestructura,
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los materiales didacticos y el entorno fisico. En contraste, la dimension de “seguridad”
obtuvo calificaciones aceptables. Se concluyd que para elevar los niveles de satisfaccion
de los usuarios, es imprescindible mejorar la infraestructura, asegurar la disponibilidad
de recursos educativos y fortalecer los lazos entre la institucion y la familia mediante
una gestion participativa. Se propuso un plan estratégico de intervencion orientado a

mejorar los entornos escolares y optimizar la relacion familia-escuela. Bases Tedricas

2.1.2. Calidad
2.1.2.1. Concepto de Calidad.

La basqueda de la excelencia y la constante mejora son objetivos clave para todas
las instituciones y/o organizaciones, ya que permiten satisfacer mejor las necesidades de los
usuarios de sus servicios. Y la implementacion de un modelo de calidad desempefia un
papel crucial al afiadir valor al servicio, impactando en la eficiencia, la mejora continua y el
control, asi como en la optimizacién de recursos, el aumento del rendimiento y la
productividad.

Los pioneros en este campo, conocidos como los padres de la calidad, promovieron
la aplicacidn de estandares de calidad con un enfoque en la sistematizacion y
estandarizacion de los procesos para lograr productos y servicios superiores. Estos
conceptos incluyen el control de calidad, el aseguramiento de la calidad y la calidad total.

Tabla 1
Principales enfoques teoricos de la calidad.

Camison, Cruz,  Mencionaron que la gestion de la Calidad es aquel conjunto de
& Gonzalez métodos aplicados de manera de manera especifica e individual para

(2006) supervisar la calidad, ya sea de productos o servicios.
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Croshy (1967)

Calidad como el cumplimiento de los requerimientos del cliente,
donde se encuentra un sistema de prevencion a errores y esta presente

el modelo cero defectos.

Deming (1982)

Considera a la calidad como la conversion mensurable de las
proximas expectativas y demandas del cliente de una manera medible
y que sea cuantificable, para asi producir o brindar el producto o

servicio gque necesitan satisfaciendo plenamente sus necesidades.

Feigenbaum

(1951)

Quien define a la calidad como la esencia en la manera de encabezar

la organizacion

Juran (1995)

Menciona a la calidad como la ausencia de la falencias o deficiencias
que pueden presentarse al brindar un servicio, ya sea las entregas

tardias o fallas al prestar el servicio

Ishikawa (1994)

Afirma y sostiene que la administracion de la calidad representa una

perspectiva innovadora en la conduccién de una empresa.

Vazquez,
Rodriguez, &
Diaz (1996)

Mencionan a la calidad de forma subjetiva como la vision externa de
la empresa y a medida que se obtiene la calidad, se cumplen los

deseos, las necesidades y se cumplen las expectativas del cliente.

Fuente: elaboracion propia
Nota. Esta tabla muestra los conceptos de diferentes autores en diferentes perspectivas.

Vargas & Aldana (2014) sefialan que la calidad continta evolucionando y estas siguen

tendencias universales que se adaptan a las caracteristicas y demandas de un mercado en

constante cambio, como:
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- La calidad debe persistir como una filosofia de gestion y ser reconocida como una
herramienta de alto impacto en la direccion de una organizacion o institucion.

- Lacalidad debe estar fundamentada en un enfoque estructurado que se centre en la
identificacion y resolucién de problemas.

- Lacalidad debe mantener coherencia y consistencia con la direccion estratégica de
la organizacion y ser liderada por la alta direccion.

- Lacalidad debe apoyarse en el control estadistico y en herramientas
administrativas, técnicas y de servicio.

- Lacalidad debe ser adoptada por todos los miembros de la organizacion,
desplegando cada etapa bajo la guia de la alta direccion.

- La calidad busca que las organizaciones aprendan y generen conocimiento para
prosperar en un entorno dindmico y complejo.

- Lacalidad se define cada vez mas por la suma de atributos percibidos en lugar de
solo propiedades fisicas.

- Lacalidad se regula mediante normas y estandares gque se adaptan continuamente a

los procesos menos tangibles.

La calidad, sobre todo, debe estar siempre enfocada en el cliente.

Pérez (2011) menciona que las necesidades y expectativas de los clientes son variables,
y que las organizaciones deben concentrarse en la mejora constante de sus productos o
servicios. Basandose en su situacion actual y sus requisitos en cuanto a calidad, en la
mayoria de ellos destacan estos aspectos fundamentales:

- Garantizar la satisfaccion del cliente.

- Fomentar la confianza en el cumplimiento de los requisitos.
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- Implementar un control efectivo de los procesos.

- Buscar constantemente la mejora del servicio.

2.1.2.2. Teorias de Calidad
La calidad ha sido objeto de multiples enfoques tedricos que explican su desarrollo
en diversos contextos. Para efectos de esta investigacion, se presentan las principales
teorias de la calidad, estructuradas en tres dimensiones: naturaleza, estructura y
funcionamiento, a fin de comprender integralmente su aplicacion al &mbito educativo.
a) Teoria de la Calidad Educativa — Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacidn, la Ciencia y la Cultura, UNESCO (2005)
« Naturaleza: Considera la calidad educativa como un fenémeno complejo, relativo y
multidimensional, influenciado por el contexto y centrado en el estudiante.
o Estructura: Se basa en cinco pilares: pertinencia, equidad, eficiencia, eficacia 'y
relevancia. La calidad no es absoluta, sino contextual.
« Funcionamiento: Se desarrolla a través de politicas publicas, mejoras curriculares,
evaluacion docente y sistemas de aseguramiento de la calidad educativa.
b) Modelo de Calidad Educativa — Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y
Certificacion de la Calidad Educativa, SINEACE (2018)
« Naturaleza: La calidad educativa es la capacidad institucional de lograr
aprendizajes significativos, atender estandares y promover mejoras continuas.
o Estructura: Se compone de tres dimensiones: resultados (logros de aprendizaje),
procesos (gestion pedagdgica e institucional) y condiciones (infraestructura y

recursos).
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e Funcionamiento: A través de procesos de autoevaluacion, supervision externa 'y

acreditacion, busca asegurar una mejora continua y sostenida de la educacion.

c) Teoria del Control de Calidad — Shewhart (1931)

« Naturaleza: La calidad se concibe como el grado en que un producto o servicio
cumple con estdndares predefinidos. Se fundamenta en la reduccion de la
variabilidad mediante métodos estadisticos.

o Estructura: Esta basada en el uso de herramientas como los gréficos de control,
que permiten identificar desviaciones dentro de los procesos productivos y
establecer limites de tolerancia.

e Funcionamiento: La calidad se mantiene y mejora mediante la aplicacion del
control estadistico de procesos (SPC), lo cual permite monitorear constantemente la
produccion para prevenir errores.

d) Teoria de la Calidad Total — Feigenbaum (1951)

o Naturaleza: Concibe la calidad como una responsabilidad de toda la organizacion,
no limitada al area de produccion. Se orienta a satisfacer las expectativas del cliente.

o Estructura: Se basa en el principio de integracion total, donde cada unidad
organizacional contribuye a la calidad. Introduce el concepto de costos de calidad:
prevencion, evaluacion y fallas.

e Funcionamiento: Opera a traves de un sistema organizacional donde se planifica,
controla y mejora la calidad en todas las etapas del proceso. Promueve la creacion

de una cultura organizacional de calidad.
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e) Teoria de la Mejora Continua — Deming (1932)

o Naturaleza: La calidad es un proceso continuo de mejora, basado en la gestion
eficiente y en el aprendizaje organizacional. No es un estado fijo, sino un objetivo
en constante evolucion.

o Estructura: Fundamentada en los 14 principios de calidad propuestos por Deming
y en el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), el cual orienta la gestion
por procesos.

e Funcionamiento: La organizacion implementa planes de mejora, ejecuta acciones,
evalla los resultados y corrige errores de manera ciclica. Se prioriza la toma de

decisiones basadas en datos.

f) Teoria de la Adecuacién al Uso — Juran (1995)

« Naturaleza: Define la calidad como la adecuacion al uso, es decir, la capacidad de
un producto o servicio para cumplir con las necesidades del usuario.

o Estructura: Se basa en la "Trilogia de Juran™: planificacion de la calidad, control
de la calidad y mejora de la calidad.

« Funcionamiento: El funcionamiento gira en torno a la gestion estratégica, liderazgo
y participacion activa de todos los niveles de la organizacién para satisfacer al
cliente.

g) Teoria del Cero Defectos — Crosby (1979)

o Naturaleza: La calidad es cumplir con los requisitos desde el inicio. Se enfoca en la
prevencion de errores y el compromiso con el estandar perfecto.

o Estructura: Se estructura a traves del principio "hacerlo bien a la primera™, con

énfasis en la capacitacion, las auditorias y los programas de concientizacion.
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o Funcionamiento: Se implementa mediante procesos de medicion de errores,
establecimiento de metas de cero defectos y programas de reconocimiento para
motivar al personal.

h) Teoria Participativa — Ishikawa (1985)

« Naturaleza: Propone que la calidad es resultado de la participacion activa de todos
los miembros de la organizacion. Tiene un enfoque educativo y colectivo.

o Estructura: Se sustenta en herramientas como el diagrama causa-efecto (Ishikawa)
y en la capacitacion permanente del personal.

« Funcionamiento: A través de circulos de calidad y reuniones de trabajo
colaborativo, se identifican causas de problemas y se implementan soluciones en
equipo.

i) Teoria de la Percepcion del Servicio — Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)

o Naturaleza: La calidad se entiende como una percepcidn subjetiva que surge de la
comparacion entre expectativas y percepciones del cliente.

o Estructura: Estd compuesta por cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, analizadas a través del modelo
SERVQUAL.

« Funcionamiento: Mide las brechas (gaps) entre lo esperado y lo percibido para
identificar areas criticas de mejora en la prestacion del servicio.

2.1.3. Servicio

2.1.3.1.Concepto de Servicio
El servicio se define como un conjunto de actividades intangibles que se ofrecen

para satisfacer las necesidades de los usuarios, implicando interaccion directa entre el
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proveedor y el cliente. Segun Kotler y Keller (2016), un servicio es “cualquier acto o
desempefio que una parte puede ofrecer a otra que es esencialmente intangible y no da
como resultado la propiedad de algo”. Esta definicion subraya el caracter intangible,
simultaneo y variable del servicio, aspectos que lo diferencian claramente de los productos
fisicos.

En el ambito educativo, el servicio se refiere a todas las acciones orientadas al
acompariamiento, ensefianza y desarrollo integral del educando, considerando factores
como la atencidn, interaccion, percepcion y satisfaccion de los padres y estudiantes. El
enfoque en la calidad del servicio permite a las instituciones educativas evaluar su

desempefio desde la perspectiva del usuario y mejorar sus procesos de atencion.}

2.1.3.2.Teorias del Servicio

A continuacion, se presentan las principales teorias del servicio estructuradas en tres
dimensiones: naturaleza, estructura y funcionamiento. Estas teorias permiten comprender
de forma mas profunda como se concibe, organiza y gestiona el servicio en diferentes

ambitos, incluido el educativo.

a) Teoria de la Economia del Servicio — Giarini & Stahel (1989)

« Naturaleza: Establece que la economia moderna se orienta cada vez mas a los
servicios que a los bienes tangibles, destacando el rol central del conocimiento y la
interaccion.

o Estructura: El servicio es un proceso que se produce en tiempo real y cuya calidad
depende de la relacién proveedor-cliente.

o Funcionamiento: Promueve sistemas que generen valor a través de servicios

personalizados, adaptables y centrados en la experiencia del usuario.
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b) Teoria de la Experiencia del Cliente — Pine & Gilmore (1999)

Naturaleza: Define el servicio como una experiencia que implica emociones,
percepciones y memorias del cliente durante el proceso de atencion.
Estructura: Se estructura en cuatro dimensiones: entretenimiento, educacion,
estética y escapismo. El servicio se convierte en una puesta en escena vivencial.
Funcionamiento: Las organizaciones deben disefiar experiencias memorables,

involucrando activamente a los clientes para generar valor emocional y fidelizacion.

c) Teoria del Momento de la Verdad — Carlzon (1987)

2.14.

Naturaleza: El servicio se define por los momentos breves en que el cliente interactta
con la organizacion; cada interaccion puede fortalecer o debilitar la percepcién del
servicio.

Estructura: Se basa en la idea de multiples “momentos de la verdad” que requieren
empoderamiento del personal para tomar decisiones eficaces.

Funcionamiento: Promueve una cultura organizacional centrada en el cliente,
donde se entrena al personal para resolver problemas de forma auténoma y

eficiente.

Calidad de Servicio.

2.1.4.1.1. Fundamentos de la Calidad de Servicio

Tomando como referencia a Bustamante, Zerda, Freire, & Tello (2019) los

fundamentos de la calidad del servicio surgen debido a las caracteristicas unicas que lo

definen. Segun Bustamante, Zerda, Freire, & Tello (2019) que cité a Grénroos un servicio

tiene atributos distintivos que lo diferencian de otros bienes, como: la intangibilidad, su

produccion y consumo, su naturaleza como actividad en lugar de un producto, y la

participacion de los consumidores en el proceso de produccion de este. Ademas, Grénroos
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(como se citd en Bustamante et al., 2019) menciond que las organizaciones deben ser
capaces de impactar en las percepciones de los consumidores y gestionar la calidad del
servicio con el fin reducir la brecha existente entre los ideales y las percepciones reales de
los consumidores.

Por otro lado, Bustamante hace referencia a Parasuraman, Berry y Zeithaml que en
su libro de 1985 desarrollaron un modelo tedrico que en estos dias es el mas usado sobre la
calidad del servicio. Este modelo, conocido como el modelo de gaps, presenta diez
dimensiones y describe la calidad como la diferencia entre los ideales y las percepciones
reales del servicio recibido por los consumidores.

Tiempo después estas diez dimensiones se redujeron a cinco, conocido como el
modelo simplificado de Parasuraman, Berry y Zeithaml que evalua la calidad de los
servicios, dimensiones que dieron lugar al método conocido como Modelo SERVQUAL.

El modelo segiin Mosquera & Martinez (2018) empez6 con base de ciertas
discrepancias:

La discrepancia entre lo que los clientes esperan y lo que la empresa cree que
esperan. Una de las principales razones por las que se percibe una baja calidad en el
servicio es la falta de una comprensién clara de las verdaderas expectativas de los clientes.

También se nota una diferencia entre como los directivos perciben las expectativas
de los clientes y las normas de calidad establecidas. A veces, incluso cuando se cuenta con
informacidn precisa y adecuada sobre lo que los clientes esperan, las empresas de servicios
no consiguen satisfacer esas expectativas.

Otra discrepancia se da entre las normas de calidad establecidas y el servicio que

realmente se proporciona. Saber cudles son las expectativas de los clientes y contar con
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directrices que las tengan en cuenta no asegura automaticamente un alto nivel de calidad en
el servicio.

Finalmente, existe una discrepancia entre el servicio real y la manera en que se
comunica. Las promesas realizadas a los clientes a través de la comunicacion
frecuentemente no coinciden con el servicio que se entrega.

En base a estas principales discrepancias tenemos el modelo SERVQUAL vy sus

diferentes dimensiones.

2.1.5. Modelo SERVQUAL

Figural
Medida cuantitativa de la calidad del servicio MODELO SERVQUAL
VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

~ £

- Cumplen lo prometido

PR T - Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad - Realizan bien el servicio la primera vez
- Concluyen el servicio en el tiempo prometido
- No cometen errores

- Comportamiento confiable de los Empleados

- Clientes se sienten seguros

- Los empleados son amables

- Los empleados tienen conocimientos suficientes

Seguridad  —

.
CALIDAD 3 s
DEL - Equipos de apariencia moderna
SERVICIO 4 Elementos se— - Instalaciones visualmente atractivas
. - Empleados con apariencia pulcra
Expectativas Tanglbles - Elementos materiales atractivos
Vs, percepcion -
(- Comunican cuando concluirin el servicio
capacidad - Los empleados ofrecen un servicio ripido

- Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar

de Respuesta - Los empleados nunca estin demasiado ocupados

- Ofrecen atencién individualizada

- Horarios de trabajo convenientes para los clientes

- Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
- Se preocupan por los clientes

- Comprenden las necesidades de los clientes

Empatia

~ ~

Nota. El grafico representa el modelo SERVQUAL y sus diferentes dimensiones en
aplicacion. Tomado de Fundamentos De La Calidad De Servicio, El Modelo Servqual
(p.9), por Bustamante et al., 2019, Revista Empresarial.

Segun Miranda, Chamorro, & Rubio (2017) este modelo SERVQUAL surgio a partir de
los trabajos realizados por los profesores Parasuraman, Zeithaml y Berry desde 1985, tanto
en investigaciones cualitativas como cuantitativas, con el objetivo de medir la calidad del
servicio. Esta herramienta evalua la calidad del servicio considerando la discrepancia entre
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las percepciones y las expectativas de los clientes, centrandose en la perspectiva del cliente.

Segun este modelo, cuando las percepciones igualan o superan las expectativas, se
considera que el servicio es de alta calidad; por el contrario, si las percepciones son
inferiores a las expectativas, se considera que el servicio presenta deficiencias.

El modelo SERVQUAL, también conocido como modelo PZB en referencia a los
apellidos de sus autores, este modelo describe la existencia de distintas dimensiones que
influyen en la percepcion de calidad del servicio por parte de los consumidores.
2.1.5.1. Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml y Berry identificaron las siguientes dimensiones como
elementos clave de la "calidad de servicio":

1. Fiabilidad
Consiste en ser capaces de dar lo que ofreces, dar el servicio de forma segura,

exacta y consciente. Es decir, la empresa brinda o entrega lo que promete en base al precio,

la resolucion de problemas y prevision de los mismos. Cuando esta dimensién es baja,
existe riesgo con la pérdida de confianza del cliente, por lo tanto, baja demanda.

1.1.Cumplimiento de compromisos

En este criterio se refiere si la institucion cumple con lo prometido a los padres de
familia.

Su indicador de medicion:

- El cumplimiento de promesas vs. expectativas del cliente

Pregunta en la encuesta:

Cuando la institucion se compromete a algo, ;Lo cumple?
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1.2.Sincero interés por resolver problemas

En este criterio se percibe si la institucion esta dispuesta a solucionar inconvenientes
de los padres de familia.
Su indicador de medicién:

- Muestra de interés por resolver los problemas

Pregunta en la encuesta:

Cuando usted tiene algun problema en la institucién, ¢La institucion muestra

interés o apoyo para solucionarlo?

1.3.Realizan bien el servicio la primera vez

Se refiere si los padres de familia reciben el servicio sin errores, es decir, el servicio

es adecuado y confiable.

Su indicador de medicién:

- % de padres de familia que creen adecuado y confiable la prestacion del
servicio

Pregunta en la encuesta:

¢La institucion realiza el servicio de manera adecuada y confiable desde el inicio

hasta el fin del servicio brindado?

1.4.Tiempo de atencion al usuario

Criterio dirigido a si la institucién respeto los tiempos establecidos para la atencion

a los padres de familia.

Su indicador de medicion:

- % de padres de familia que manifiestan su conformidad con el tiempo real de
espera para la atencién

Pregunta en la encuesta:
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¢Como considera el tiempo que espera para poder ser atendido?

2. Seguridad
Garantizar el sentimiento de seguridad en el cliente, lograr que el cliente se sienta

protegido al momento de realizar el uso del servicio; objetivo principal es inspirar
confianza, a través de los premios o certificaciones que la empresa pueda tener haciendo
que el cliente sienta confianza al usar sus servicios.

Dicha dimensidon cuenta con los criterios:

2.1.Comportamiento confiable de los empleados

Criterio enfocado en si el personal docente actla con responsabilidad con los nifios

Su indicador de medicién:

- % de padres de familia que califican el comportamiento como confiable.

Pregunta en la encuesta:

El comportamiento de la direccion y el personal docente de la institucion,

(transmite confianza?

2.2.Clientes se sienten seguros con el servicio

Criterio que abarca la seguridad que sienten los padres de familia con el servicio.

Su indicador de medicién:

- % de padres que se sienten seguros con la institucion.

Pregunta en la encuesta:

¢Usted se siente seguro con el servicio educativo que brinda la institucion?

2.3.El personal es amable

Criterio que abarca si la institucion tiene un trato cordial y respetuoso hacia los

padres de familia y nifios.

Su indicador de medicion:
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- % de padres que manifiestan la amabilidad recibida en interacciones.

Pregunta en la encuesta:

Para usted, ¢(Cuan amable es la direccion y el personal docente en la institucion?

2.4.L.os empleados tienen conocimientos suficientes

Se abarca la capacidad adecuada que tiene el personal para resolver dudas.

Su indicador de medicion:

- % de padres que manifiestan el conocimiento y preparacion de la institucion al
responder sus dudas e inquietudes

Pregunta en la encuesta:

¢Como considera el conocimiento y preparacion de la institucién al responder sus

dudas e inquietudes?

3. Tangibles

Basado en el aspecto fisico de la empresa, como la apariencia fisica de las
instalaciones de la empresa, el personal y el equipo de uso de la misma. Esta dimension es
resaltante al momento de ser establecimientos que brindan servicios en las mismas
instalaciones como una agencia de turismo, hoteles o tiendas de menudeo.

3.1.Equipos y/o mobiliarios de apariencia moderna

El criterio indica di la institucion usa quipos o mobiliarios nuevos o en buenas

condiciones.

Su indicador de medicion:

- % de padres que manifiestan su evaluacion visual

Pregunta en la encuesta:

¢Como considera los mobiliarios (mesas, sillas, escritorios, pizarras) de la

institucion?
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3.2.Instalaciones visualmente atractivas

Las instalaciones generan una impresion positiva en los clientes.

Su indicador de medicién:

- % de padres satisfechos e insatisfechos con la infraestructura y la ubicacion de
la institucion, en base a su evaluacion visual.

Pregunta en la encuesta:

¢Usted cree que la institucion esta adecuadamente ubicada para brindar sus

servicios?

¢ Como calificaria el mantenimiento de las instalaciones de la institucion?

3.3.Personal con apariencia adecuada

Criterio que abarca si la presentacion de las docentes es adecuada.

Su indicador de medicién:

- % de padres que manifiestan su satisfaccion con la imagen de la plana docente.

Pregunta en la encuesta:

¢Como considera la imagen del personal docente de la institucion?

3.4.Elementos materiales atractivos

Documentos, herramientas y otros materiales son de calidad.

Su indicador de medicién:

- Evaluacion de calidad de materiales usados.

Pregunta en la encuesta:

En el aula, ;,cémo describiria los materiales didacticos usados con los nifios?

4. Capacidad de respuesta

Brindar el servicio de forma puntual, la disponibilidad de ayudar y proveer un

servicio puntual y de calidad rige esta dimension. Dimension enfatizada en la atencion del

31



cliente con respecto al trato a dudas, peticiones y quejas. Teniendo en cuenta la flexibilidad
y habilidad de personalizar el servicio al cliente que se le ofrece.

4.1.Comunican cuando concluira el servicio

Los padres son informados sobre el estado de su solicitud para ser atendido

Su indicador de medicion:

- % de clientes que reciben informacion sobre su servicio.

Pregunta en la encuesta:

¢Existe predisposicién por parte de la direccion y docentes para ser atendido?
4.5.Los empleados ofrecen un servicio rapido

El personal responde con eficiencia a las necesidades de los padres de familia.
Su indicador de medicion:

- % de padres de acuerdo con el tiempo promedio de atencion.

Pregunta en la encuesta:

Segun usted, ¢La direccion y docentes atienden con rapidez cuando usted lo
necesita?

4.6.Siempre estan dispuestos a ayudar

Actitud proactiva y servicial con los padres de familia

Su indicador de medicion:

- Evaluacion de disposicion del personal.

Pregunta en la encuesta:

¢Ladireccion y docentes siempre estan dispuestos para responder a sus inquietudes

0 dudas?
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4.7.Nunca estan demasiado ocupados

Atencion oportuna sin excusas o vueltas al problema o consulta.

Su indicador de medicion:

- % de padres de familia conformes con la explicacion o respuesta obtenida.
Pregunta en la encuesta:

Segun usted, ;Como considera la explicacion o respuesta a una inquietud suya por
parte de la institucion?

5. Empatia:

Enfocada en la personalizacion de la atencion de los clientes, tratando de esta forma
al cliente como el Unico. Esta dimensidn estd enfocada en transmitir a los clientes que
reciben un servicio enfocado en él y que es personalizado sintiéndose importantes y
atendidos por la empresa.

5.1.0frecen atencién individualizada

Se personaliza el servicio segun las necesidades.

Su indicador de medicion:

- % de padres de familia que perciben un trato personalizado.

Pregunta en la encuesta:

¢La institucion brinda una atencion individualizada o personalizada?

5.2.Horarios de trabajo convenientes para los clientes

Disponibilidad de horarios adecuados para los nifios y padres de familia.

Su indicador de medicion:

- % de padres de familia conformes con los horarios.

Pregunta en la encuesta:

Segun usted, ¢La institucion tiene horarios convenientes para todos los estudiantes?
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5.3.Se preocupan por los clientes

Criterio que abarca el interés por el bienestar de los alumnos

Su indicador de medicion:

- % de padres de familia que sienten que la institucion se preocupa por ellos.
Pregunta en la encuesta:

¢La institucion se preocupa por los estudiantes?

5.4.Comprenden las necesidades

Capacidad de anticiparse a los requerimientos de los padres de familia.
Su indicador de medicion:

- Evaluacion de comprension de necesidades.

Pregunta en la encuesta:

¢La institucion comprende las diferentes situaciones de los padres de familia?

2.1.5.2. SERVQUAL y su aplicacion

El modelo es usado con un cuestionario de escala multiple, que tiene validez y fiabilidad

en alto nivel, cuestionario que se aplica para comprender mejor las percepciones del usuario

al servicio brindado, este cuenta con las dimensiones descritas para de esta forma cuantificar

las deficiencias con respecto a la calidad del servicio.
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2.2. Marco Institucional
INSTITUCION EDUCATIVA INICIAL PARTICULAR “PULGARCITO” DEL

DISTRITO DE SANTIAGO - CUSCO

A. Caracteristicas Generales de la Institucion
La Institucion Educativa Inicial Particular “Pulgarcito”, ubicada en el distrito de Santiago,
provincia y departamento del Cusco, constituye una propuesta educativa privada orientada a
la atencion de la primera infancia. Su servicio educativo pertenece al nivel de educacion
inicial, bajo la modalidad escolarizada y con atencion a nifios y nifias en edad preescolar.
Cuenta con dos locales fisicos que operan simultdneamente, cada uno con tres secciones a
cargo de un equipo de seis docentes mujeres altamente comprometidas con la formacion
integral de los menores. Esta organizacion permite brindar una atencion personalizada en
grupos pequefios, lo que fortalece el vinculo entre educadoras, estudiantes y familias.
La institucién se encuentra registrada ante la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL)
Cusco, con el cédigo de local 558258 y cddigo UGEL 080001, y se identifica por su
compromiso con una educacién temprana de calidad, orientada al desarrollo emocional,
social y cognitivo de los infantes. La gestion administrativa y pedagdgica esta liderada por
la Directora Maria Delgado Carrasco, quien dirige con responsabilidad y liderazgo los
procesos institucionales.
Datos especificos:

« Nombre completo: Institucion Educativa Inicial Particular “Pulgarcito”

e Direccion: Manahuafiunca, etapa 2, Av. Peru y Wimpillay, APV. Villa Paraiso —

Distrito de Santiago, Cusco

e Nivel / Modalidad: Educacién Inicial — Escolarizada
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« Genero de atencion: Mixto

o Dependencia administrativa: Privada — Particular
e Codigo de Local: 558258

e Codigo UGEL.: 080001 — UGEL Cusco

Directora: Lic. Maria Delgado Carrasco

B. Misidn Institucional

La mision de la Institucion Educativa Inicial Particular “Pulgarcito” se orienta a
brindar una educacion inicial integral, que promueva el desarrollo armoénico de las nifias y
nifios en sus primeros afios de vida. Se enfoca en respetar la individualidad de cada infante,
reconociendo sus necesidades, capacidades y potencialidades, lo cual permite implementar
una pedagogia centrada en el nifio como sujeto activo de su aprendizaje.

El enfoque educativo prioriza la creacion de experiencias significativas que fomenten
la autonomia, la creatividad y el desarrollo emocional de los estudiantes, en un ambiente
seguro, afectivo y estimulante. Esta misidén se enmarca dentro de una concepcion humanista
y constructivista de la educacion, reconociendo a la infancia como una etapa fundamental
para cimentar los valores, habilidades y actitudes que acompafiaran al ser humano durante
toda su vida.

C. Vision Institucional

La vision institucional proyecta a “Pulgarcito” como una institucion educativa de
referencia en el distrito de Santiago, posiciondndose como una alternativa educativa
reconocida por su enfoque humanista, inclusivo y de calidad.

A mediano y largo plazo, la institucion aspira a consolidarse como la primera opcion

de las familias en el ambito local, destacando por su propuesta pedagdgica sélida y coherente,
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que integra el desarrollo académico, emocional, social y ético de sus estudiantes. Se busca
formar nifias y nifios con confianza en si mismos, con sentido de pertenencia y capaces de

enfrentar los desafios del entorno actual con entusiasmo, curiosidad y sensibilidad.

D. Valores Institucionales
Los valores constituyen el pilar fundamental de la convivencia y la préctica

pedagogica de la institucion. A traves del ejemplo, la reflexion y la vivencia cotidiana, el
personal docente fomenta en los nifios y nifias el desarrollo de principios éticos que fortalecen
su personalidad y relaciones sociales.

Los principales valores promovidos por la Institucion Educativa Inicial Particular
“Pulgarcito” son:

e Respeto: como base del trato digno y considerado hacia los demas.

e Responsabilidad: como el compromiso con las propias acciones y deberes.

« Solidaridad: como actitud de apoyo y cooperacion mutua.

o Honestidad: como expresion de sinceridad, transparencia y rectitud.

o [Esfuerzo: como impulso para superar retos y lograr metas.

o Compromiso: como dedicacién hacia los objetivos comunes.

o Trabajo en equipo: como forma de colaboracion arménica.

e Perseverancia: como constancia para afrontar dificultades.

e Servicio: como vocacion de ayuda y atencion a los otros.

« Empatia: como capacidad de ponerse en el lugar del otro.

Puntualidad: como respeto al tiempo propio y ajeno.
Estos valores son incorporados en la vida institucional mediante dinamicas pedagogicas,

rutinas diarias, actividades ludicas y proyectos transversales.
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E. Objetivos Institucionales
Los objetivos de la Institucion Educativa Inicial Particular “Pulgarcito” buscan garantizar
una formacién de calidad que responda a las caracteristicas y necesidades del desarrollo
infantil temprano. En ese sentido, se plantean los siguientes fines:
o Promover una cultura educativa inclusiva, centrada en el aprendizaje integral y el
respeto a la diversidad cultural, social y personal.
o Estimular el pensamiento critico, creativo y reflexivo desde edades tempranas,
mediante experiencias de exploracion e indagacion.
o Fomentar la curiosidad y el deseo natural de aprender, como motores del proceso
educativo.
o Desarrollar la expresion oral, gestual y corporal, facilitando una comunicacion
efectiva que potencie las habilidades sociales y emocionales.
Estos objetivos son el marco de referencia para la planificacion curricular, las estrategias
metodoldgicas y las acciones de mejora institucional.
F. Organizacién Institucional
La estructura organizativa de la Institucion Educativa Inicial Particular “Pulgarcito”
estd disefiada para asegurar el funcionamiento eficiente y articulado de los procesos
pedagogicos, administrativos y comunitarios. La institucién opera en dos locales, ubicados
dentro del distrito de Santiago, cada uno con tres aulas de atencion, haciendo un total de seis
secciones educativas.
El equipo docente estd conformado por seis profesoras, todas mujeres, quienes

cumplen funciones tanto pedagdgicas como de acompariamiento familiar. La direccion
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institucional esta bajo la conduccién de la Lic. Maria Delgado Carrasco, responsable de
liderar y coordinar las actividades académicas, administrativas y de gestion.

A continuacion, se presenta el organigrama institucional, que representa graficamente
la distribucidn jerarquica y funcional de los actores que intervienen en la gestion educativa
de la institucion.

Figura 2. Organigrama de la Institucion Educativa Inicial Particular “Pulgarcito”

Direccign
ackdemica
Coordinacidn academica
[Auxilar de la instibucsdn)
| Sede Manahufiunca | | Sade Wimpillay |
1 L ] ¥ r ¥
’ Profesora l ’ Prodesora I Prodesora l Pralesara l l Prafesora l | Prolesora |
' ' v
Aula de 3 afios| |Aula de 4 afios Aula de 5 Aula de 3 afos| |Aula de 4 afos Aula de 5
aflos afios

Nota: Organigrama donde se explica la organizacion de la Institucion Educativa Inicial

Particular “Pulgarcito”. Elaboracién propia.

2.3.Marco Conceptual

2.3.1. Calidad

Segln Vargas & Aldana (2014) se entiende la calidad como a incansable busqueda de la
excelencia en el servicio, el producto y el trato humano, demandando compromiso,
responsabilidad, calidad y una actitud servicial.

Para Maqueda & Llaguno (1995) la calidad es entendida como la suma de caracteristicas,
circunstancias, atributos y otros aspectos humanos inherentes o adquiridos por una persona,

producto, servicio o proceso; de las cuales tienen cualidades permiten diferenciar
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particularidades y de la empresa, evaluandolo y valorandolo en comparacion con otros de su
misma categoria.

2.3.2. Servicio

Teniendo en cuenta a Galvez & Vargas (2018) que citaron a Stanton los servicios se
caracterizan como acciones intangibles y concretas que forman el ndcleo de un producto o
servicio creado con el propoésito de satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.

Para Miranda, Chiriboga, Romero, Tapia, & Fuentes (2021) que citaron a Sandhusen los
servicios son acciones, ventajas o experiencias proporcionadas a través de alquiler o venta,
siendo estas intangibles y no resultando en la adquisicion de algun objeto.

2.3.3. Calidad de servicio

Desde el punto de vista de Cardozo (2021) la calidad de servicios se trata de un conjunto
de tacticas y medidas destinadas a mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la conexién
entre el consumidor y la marca; teniendo como enfoque cultivar relaciones solidas y crear un
entorno positivo y servicial, que asegure que los clientes se vayan con una impresion
favorable.

2.3.4. Satisfaccion del cliente

Tomando a Kotler & Keller (2012) la satisfaccion del cliente se basa en como el cliente
percibe el rendimiento de un producto o servicio en comparacion con sus expectativas. Si el
rendimiento es inferior a lo esperado, el cliente se sentira insatisfecho. Si coincide con las
expectativas, estara satisfecho, y si supera las expectativas, estard muy satisfecho con lo que

recibid y percibio.
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2.3.5. Estandares

Segun Pulido (2004) que cito6 a la Real Academia Espafiola definié un estandar es aquello
que funciona como modelo, referencia o patrén. En el contexto de calidad, un estandar es
aquel que cumple con los requisitos obligatorios en busca de la excelencia dentro de una
organizacion.

2.3.6. Organizacién

Para Velasquez (2007) la organizacion puede ser vista como un sistema dindmico inmerso
en un entorno desafiante, donde se produce un intercambio constante de energia, informacion
y dinero. En otras palabras, la organizacion se percibe como un sistema que implica flujos de
entrada, salida y retroalimentacion para ajustar su estructura, funcion o proposito, asegurando
asi su continuidad en el tiempo.

2.3.7. Control De Calidad

Como sefiala Ishikawa (1994) llevar a cabo el control de calidad implica desarrollar, disefiar,
fabricar y mantener un servicio o producto de calidad que sea el mas rentable, dtil y
satisfactorio para el que lo consume. Para lograr este objetivo, es esencial la participacion de
todos en la organizacion.

2.3.8. Dimensién

Numerosos escritores indican que cuando se enfrentan variables de estudio complejas, es
donde nacen las dimensiones de estudio para luego establecer indicadores. Por otro lado,

algunos se concentran Unicamente en las definiciones conceptuales y operativas.
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Cazau (2006) afirma que las dimensiones representan los aspectos de una variable con
complejidad; ya que gracias a dimensiones esta puede organizarse en indicadores y asi

asegurar la no omision de aspectos que puedes ser relevantes en la variable de estudio.
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CAPITULO 111
HIPOTESIS Y OPERALIZACION DE LA INVESTIGACION

3. Formulacién de Hipotesis

3.1.1. Hipdtesis General
La investigacion descriptiva no tiene hipotesis general, porque el alcance de la
investigacion no intenta pronosticar un valor o cifra.
Segun Hernandez & Torres (2019, pag. 124) explica que la investigacion cuantitativa que
propone hipdtesis es una investigacion basada en métodos correlacionales o explicativos o

una investigacion descriptiva disefiada para predecir valores, datos o eventos especificos.

3.2. Variable de la Investigacién

3.2.1. Variable

Calidad de Servicio, la cual para su medicion estara fundamentada en el enfoque del modelo
SERVQUAL de la calidad de servicio, el mismo que puede ser resumido en un cuestionario
que evalua las percepciones del usuario en 5 dimensiones, las cuales buscan medir y mejorar

la calidad de servicio.

3.3. Operalizacion de la variable

En la siguiente tabla se procede a observar la operalizacion del titulo “Calidad de servicio de
la Institucion Educativa Inicial Particular “Pulgarcito” del distrito de Santiago — Cusco

2024”.
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Tabla 2
Matriz de Operacionalizacion

VARIABLE CONCEPTUALI DIMENSIONES CONCEPTUALIZACION INDICADORES
ZACION
Calidad de La calidad del Fiabilidad Capacidad de brindar o entregar lo que se e Servicio adecuado y confiable
Servicio servicio es la promete en base al precio, la resolucion de e Resolucién de problemas
percepcion del problemas y prevision de los mismos. « Cumplimiento de compromisos
cliente con respecto » Tiempo de atencién al usuario
al servicio prestado  Capacidad ~ de Disponibilidad de ayudar y proveer un e Rapidez
por la respuesta servicio puntual y de calidad, responder de e Respuesta a problemas
organizacion. forma inmediata a las necesidades de 10s e Solucion de inquietudes
(Croniny Taylor) usuarios. e Disponibilidad para atencion
Seguridad Capacidad de garantizar el sentimiento de ¢ Personal amable
seguridad en el cliente, lograr que el o Comportamiento o actitud
cliente se sienta protegido al momento de 4 credibilidad
realizar el uso del servicio o Profesionalidad
Tangibilidad Basado en el aspecto fisico de la empresa, e La localizacion

como la apariencia fisica de las
instalaciones de la empresa, el personal y

el equipo de uso de la misma.

e Condicion de instalaciones
e Mobiliario de la institucién
e Personal

e Materiales para la comunicacion
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Empatia

Enfocada en la personalizacion de la
atencién de los clientes, tratando de esta

forma al cliente como el Unico.

e Atencion individualizada

e Comprension a los padres de
familia

e Preocupacion de los estudiantes

e Horarios

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO IV:

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Tipoy Disefio de investigacion
4.1.1. Tipo de investigacion

Es de tipo bésica, tomando como referencia a la UNAD una investigacion basica o pura
es cuando su proposito es expandir y profundizar el entendimiento de la realidad. La misma
que se orienta hacia la busqueda de conocimiento por el mero hecho de conocer, sin centrarse
en sus posibles aplicaciones practicas. (Universidad Nacional Abierta y a Distancia, 2017)

La investigacion es basica o pura porque el objetivo es enriquecer y profundizar en el
conocimiento de la realidad, y dado que este conocimiento se considera cientifico, la meta es
lograr generalizaciones cada vez mas amplias.

4.1.2. Disefio de la investigacion

Por el disefio es No Experimental, mencionando a Hernandez & Torres (2019) esta
investigacion se lleva a cabo sin manipular variables, pues este tipo de investigacion se trata
de medir o observar fenébmenos en su contexto natural.

La investigacion es No Experimental porque no se manipulara las variables del estudio,
solo se limitara a observar y analizar las variables como se presenten en su entorno natural.
4.1.3. Enfoque de la investigacion

Por su enfoque es Cuantitativo tomando a Hernandez & Torres (2019) mencionan que
este enfoque se utiliza para estimar cantidades o magnitudes, se incluye el analisis estadistico

y se usan los nmeros.
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Por lo tanto, esta investigacion es cuantitativa porque se enfoca en la recoleccion y
analisis de datos con el fin de identificar patrones y generalizar los resultados de una

poblacion.

4.1.4. Nivel de investigacion

Es de nivel Descriptiva, tomando a Hernandez & Torres (2019) las investigaciones
descriptivas buscan saber el nivel de la variable en un tiempo determinado y en base a esto
realizar descripciones que comparen resultados.

Esta investigacion es descriptiva porque se enfoca en observar, identificar las
caracteristicas de un grupo de manera precisa, con el fin de tener una compresion clara y
detallada de la realidad que se investiga.

4.1.5. Por la prolongacién del tiempo

Por el tiempo es de tipo Transversal, segun Hernandez & Torres (2019) en este disefio
se recolectan datos sobre cada una de las variables, dimensiones, categorias que nos brindan
datos para las conclusiones en un tiempo Unico, ligado al tipo de investigacion descriptivo.

El trabajo es transversal porque el periodo de estudio del trabajo de investigacion es
el afo 2024.
4.1.6. Método de la investigacion

Por el método de investigacion es Deductiva, desde la posicion de Davila (2006)
menciona que este método permite unir la observacion y la teoria, y permite tomar desde lo
general a lo particular, todo a partir de un conocimiento que ya se sabe.

Es deductivo porque el trabajo sigue un proceso de razonamiento de un teoria para

Ilegar a conclusiones especificas.
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4.2.Unidad de Analisis
La Institucion Educativa Particular Pulgarcito de ambas sedes, Manahuafiunca, etapa 2

Av. Peri y Wimpillay, APV. Villa Paraiso, ubicadas en el distrito de Santiago.
4.3.Poblacion y Muestra

4.3.1. Poblacion de Estudio
Tomando a Hernandez & Torres (2019) se dice la poblacion es un conjunto de casos que
tienen en comun determinadas especificaciones como son los padres de Familia de la
Institucion Educativa Particular Pulgarcito de los nifios con edades de 3, 4 y 5 afios esta se
encuentra conformada por 2 sedes:
- Sede Manahuafiunca, etapa 2 Av. Peru: 17 padres de familia (un padre de familia
por estudiante)
- Sede Wimpillay, APV. Villa Paraiso: 20 padres de familia (un padre de familia por
estudiante)

4.3.2. Muestra

El trabajo de investigacion hard uso del muestreo Censal, tomando como referencia a
Hayes (1995) quien menciona cuando el tamafio de la muestra es igual al de la poblacion,
esta muestra se usa cuando la poblacidn es pequefia y es necesario obtener la opinion de todos
los miembros de la poblacion, en este cao el total de los 39 padres de familia juntando ambas

sedes.
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Tabla 3
Padres de familia como muestra

N° DE ALUMNOS

TOTAL, DE ALUMNOS

SEDES SALONES
Manahuafiunca, Saldén de 3 afios
etapa 2 Av. Per( Salén de 4 afios

Salon de 5 afos

Wimpillay, Salon de 3 afios
APV. VillaParaiso  g416n de 4 afios

Salon de 5 afos

5 padres de familia
2 padres de familia
10 padres de familia
7 padres de familia
4 padres de familia

9 padres de familia

17 padres de familia

20 padres de familia

Fuente: elaboracion propia

TOTAL

37 padres de familia

Nota. La tabla muestra la cantidad de padres de familia, por salon y sede correspondiente,
los cuales seran parte del estudio de investigacion.

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

A. Encuesta: Aplicacidn de esta técnica para la recoleccion de datos primarios con

la opinidn de los padres de familia, segun Monje (2011) esta técnica resulta de

mucha ayuda al estudiar que las personas te brinden informacion de tu variable a

estudiar.

Encuesta en base a la escala Likert

4.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

A. Cuestionario: Herramienta eficaz y préactica para recolectar informacion en un

periodo de tiempo corto. En su elaboracidn, se pueden incluir preguntas de tipo

cerrado, abierto o mixto

4.5.Andlisis y interpretacion de informacion

La investigacion se lleva a cabo mediante un andlisis estadistico, que comienza con la

recoleccion de datos de 37 padres de familia de la Institucién Educativa Inicial. Tras
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completar esta etapa, se crea una base de datos para la generacion de graficos y tablas
estadisticas, las cuales se procesan utilizando Microsoft Excel y el programa IBM SPSS
Statistics.

Posteriormente, para evaluar la confiabilidad, se aplica el alfa de Cronbach. Este
analisis permite medir la fiabilidad de los items que componen la escala de medicion,
obteniendo un resultado superior a 0.75, lo que confirma la confiabilidad del instrumento
utilizado.

Por otro lado, el analisis estadistico descriptivo de las variables relacionadas con la
calidad del servicio generd resultados que fueron evaluados utilizando frecuencias y
porcentajes, junto con la verificacion de su confiabilidad, distribucion y precision de los datos
obtenidos. Ademas, para interpretar estos resultados, se emplearon graficos y tablas

estadisticas.
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CAPITULO V

ANALISIS Y RESULTADOS

5.1. Procesamiento y analisis

5.1.1.Procesamiento

A. Herramientas y/o instrumentos

Se utilizd un cuestionario como instrumento principal de recoleccion de datos. El cual

esta estructurado en base a dimensiones relacionadas con la variable de estudio y consta

de 22 preguntas. Para la medicion de las respuestas se emple6 una escala de tipo Likert,

la cual permite recoger percepciones y niveles de acuerdo de manera ordinal.
B. Validez

Con el propésito de evaluar en qué medida la variable calidad de servicio en una

institucion educativa, se emplearon las escalas mediante la utilizacion de las

calificaciones establecidas, que se detallan en las tablas y graficos subsiguientes:

Tabla 4

Descripcion de la baremacién y escala de interpretacion

Interpretacién

Dimensiones .
de la variable
[<b]
© 3
Promedio 3 - 8 8 3 R _
S S B g = 2 Calidad de
= S S - o Q ..
K3 S o =1 S = Servicio
[ g 3 S L
O (o
Malo 1.00 - 1.67 Malo Malo Malo Malo Malo Malo
Regular 1.68-2.33 | Regular Regular Regular | Regular | Regular Regular
Bueno 534 300 | Bueno Bueno Bueno Bueno | Bueno Bueno
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C. Confiabilidad

Tabla 5
Confiabilidad del instrumento

Variable Alfa de Cronbach N.° de elementos
Calidad de Servicio 0,871 21

Se puede calcular que, segun el coeficiente alfa de Cronbach, se obtiene un valor de 0,871
para la variable Calidad de servicio, indicando una confiabilidad elevada, denotando un nivel

elevado y significativo de confiabilidad
5.1.2. Andlisis
5.1.2.1. Diagnostico

A. Acervo Documentario
A.1. Cantidad de docentes

Sede Manahuafiunca: 3 docentes
Sede Wimpillay: 3 docentes

A.2. Politica Educativa Institucional
Documento que establece los principios y valores fundam