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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por problema de investigacion es el siguiente:
¢Describir la calidad de servicio de docentes de las mypes, sector educacién rubro
instituciones educativas — caso: I.E.P Divino Nifio — Provincia de Tumbes, afio 2019? Para
resolver el problema, se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de calidad de servicio de docentes de las mypes, sector educacion, rubro
instituciones educativas — Caso: |.E.P Divino Nifio — Provincia de Tumbes, afio 2019. El
tipo de investigacion del trabajo es no experimental, su nivel es cuantitativo y el disefio
descriptivo; para este trabajo se usé una poblacion de 15 docentes calidad de servicio en las
Instituciones Educativas, a quienes se les aplico el cuestionario usando la encuesta como
técnica. Se concluy6 que tiene un alto nivel de calidad de servicio, partiendo desde sus
aspectos de Instalaciones y materiales; de su personal que labora, los niveles de satisfaccion
por parte de sus clientes, junto al servicio y actividades que realiza; y la imagen institucional

que ha logrado obtener con sus afios de trabajo.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion, servicios, MyPes.
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ABSTRACT

This research work has the following research problem: Describe the quality of service of
teachers of the mypes, education sector heading educational institutions - case: I.E.P Divino
Nifio - Tumbes Province, year 2019? To solve the problem, the following general objective
has been raised: Determine the main characteristics of quality of service of teachers of the
mypes, education sector, heading educational institutions - Case: IEP Divino Nifio - Province
of Tumbes, year 2019. The type of Work research is non-experimental, its level is
quantitative and descriptive design; For this work, a population of 15 quality of service
teachers was used in the Educational Institutions, to whom the questionnaire was applied
using the survey as a technique. It was concluded that it has a high level of service quality,
based on its facilities and materials aspects; of its personnel that work, the levels of
satisfaction on the part of its clients, together with the service and activities it performs; and

the institutional image that he has achieved with his years of work.

Keywords: Quality of service, satisfaction, services, MyPes.
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l. INTRODUCCION
En el nuevo siglo, el concepto de Calidad resulta relevante, tanto a nivel de reflexion

cientifica como de actuaciones practicas, como ser desarrollos técnicos y tecnoldgicos y hasta
de investigacion aplicada. Para ello, es necesaria su adecuacion a cada campo de aplicacion.
El presente ensayo pretende adentrarse, entonces, en conocer uno los modelos de gestion de
la calidad de mayor aplicacion como es la serie de Normas ISO 9000:2000 en relacion con
su adecuacion, aplicacion y colaboracion para la mejora de la calidad educativa. La
implantacion de este enfoque para la mejora de la calidad en organizaciones educativas
intenta ser un aporte mas de fundamentacién para el vivo debate sobre la garantia y la gestion

de la calidad en las organizaciones educativas (Nicoletti, 2008).

El establecimiento de estandares de calidad es un factor importante para las organizaciones
ya que sirve de punto de referencia en la busqueda de la permanencia en el mercado de las
mismas debido a la competitividad que esto representa. Las instituciones educativas forman
parte de empresas de servicio, ya que sus productos o procesos no son tangibles y la calidad
de los mismos depende de la percepcion de los clientes. Siendo el nivel de servicios prestado
una medida de calidad, este estudio tiene como objetivo analizar la calidad de los servicios
que presta una dependencia de una universidad venezolana. El estudio se presenta como una
investigacion tipo aplicada y descriptiva con un disefio de campo; se seleccioné como
poblacion a los estudiantes a partir del segundo afio de carrera tomando una muestra de 198
estudiantes, la obtencion de la opinion de estos, se realizo por medio del instrumento
SERVQUAL Ing., y mediante un Anélisis de Factores se identificaron cinco dimensiones
que explican el 58.24 % de la varianza total de los datos. En el caso de estudio, el nivel de
servicio es de 51.15%, considerado como aceptable, requiriendo analisis necesarios para

establecer un plan de mejoras (Santamaria P, Roselin, Mejia A, 2013).
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La investigacion tuvo como proposito determinar la Calidad de Servicio ofrecida por el
Consejo de Desarrollo Cientifico y Humanistico de la Universidad del Zulia (LUZ), con
respecto a los investigadores. El anlisis conceptual se realiz6 con autores como Kerin y otros
(2004), Albrech (1998), Zeiltaml y Bitner (2002) y Cobra 2000), quienes con sus obras han
hecho aportes importantes con respecto a la calidad de servicio y al mercadeo. El estudio fue
de tipo descriptivo con un disefio no experimental, transeccional y de campo, sustentado en
la recoleccion de datos a través de un cuestionario que fue sometido a 5 expertos en calidad
de servicio y metodologia para su validacion. El instrumento se aplico a 295 investigadores
de LUZ que solicitan los servicios de ese Consejo y que residen en la ciudad de Maracaibo,
Costa Oriental de Lago y Punto Fijo. Los resultados obtenidos del instrumento aplicado a los
investigadores indican que los mismos se sienten satisfechos con el servicio prestado por el
Consejo de Desarrollo Cientifico y Humanistico de la Universidad del Zulia (LUZ), pero que
no estan totalmente de acuerdo que este servicio sea de calidad, con respecto al acceso a las
instalaciones. Se concluye, que para lograr la verdadera calidad en el servicio que presta el
CONDES, debe tener un enfoque mercadoldgico que le permita contar con recursos para

poder trasladarse a otro lugar y un acceso a adecuado a sus instalaciones (Alafa, 2008).

El proposito del estudio fue determinar la incidencia de la gestion de calidad del talento
humano en las organizaciones educativas inteligentes en la escuela Técnica Comercial
Robinsoniana “Hermagoras Chavez” en el Municipio Cabimas. Teoricamente, esta basada
en los aportes de Ivancevich (2005) entre otros. La investigacion fue descriptiva analitica de
campo no experimental transeccional. La poblacion y muestra estuvo constituida por 55
coordinadores. La técnica utilizada para recabar la informacion fue la observacion por

encuesta y como instrumento un cuestionario disefiado por el autor en dos versiones. Los



datos fueron procesados empleando estadisticas descriptivas permitiendo establecer en las
variables estudiadas la existencia de reconocer que el talento humano no desarrolla a

cabalidad los elementos y la capacidad de la gestion (Genesi & Suarez, 2010).

La investigacion tuvo como objetivo Determinar el grado de relacion entre Habilidades
Directivas y Desempefio Laboral del Personal docente. Se en- marco en la linea de
investigacion de Gerencia Educativa, considerando los aportes de autores como Mosley,
Megginson y Pietri (2005), Montenegro (2007), Aldape (2008). La investigacion fue de tipo
descriptivo, correlacional, de campo, con un disefio no experimental transeccional. Se
concluyé que los directores algunas veces identifican y conocen las habilidades directivas y
los procesos gerenciales, de igual manera se determiné que algunas veces se iden- tifican las
competencias académicas del docente y se define el factor formacion profesional, siendo una

debilidad dentro las instituciones Educativas (Bermudez & Bravo, 2016).

En Colombia, crearon herramientas con el fin de promover su propio desarrollo, con relacion
a la calidad de sus servicios, alcanzando posicionamiento y reconocimiento de su imagen
empresarial. Se cre6 un sistema de trabajo el cual lo desarrollaron los colabores para un
rendimiento eficiente, la estructura organizacional fue una herramienta en la cual la mision
y vision se disefié conforme a la razén de ser de la empresa y sus visiones a futuro teniendo
en cuenta la mejora del clima laboral del equipo de trabajo. Por ultimo, se present6 ante los
gerentes de la empresa la alternativa de marketing y fortalecimiento organizacional, siendo

de soporte para tomar decisiones que se guien al éxito de la organizacion. (Clavijo, 2016)



La investigacion, tuvo como objetivo, determinar la relacion entre el desempefio gerencial y
la calidad educativa en las Escuelas Basicas Nacionales de la Parroquia Altagracia,
Municipio Miranda, Estado Zulia. Estudio descriptivo, con disefio de campo, correlacional,
no experimental. La poblacion constituida por 23 directivos: 15 directores, 8 subdirectores,
21 docentes y 744 representantes de 6to grado, a quienes se les aplicd un cuestionario con
preguntas cerradas de cinco alternativas de respuestas, conformada por 29 items para los
gerentes y 19 items para los docentes y representantes. Los cuestionarios fueron validados
por 5 expertos, y la confiabilidad se determin6 con el coeficiente de Crombach (0,9), en
ambos instrumentos siendo ambas altamente confiables. Los resultados indican que el
Desemperfio Gerencial y la Calidad Educativa en estas Escuelas, muestran fortalecimiento en
la preparacion y dedicacion hacia el desenvolvimiento de su trabajo, ayudando con esto que

esas instituciones sean vistas como modelos a seguir (Torres, Lastenia, & Prieto, 2016).

El objetivo fue estudiar la relacion existente entre la orientacion a la me- ta, estrategias de
aprendizaje, autoeficacia y la percepcion del desempefio docente en profesores de Educacion
Primaria de Lima Metropolitana. La muestra estuvo conformada por 313 maestros de las
diferentes UGEL (es) de Lima Metropolitana, de los cuales 224 son del sexo femenino y 89
del sexo masculino. Los instrumentos utilizados en el estudio fueron: el Cues- tionario de
Orientacion a la Meta del Profesor (PALS, 1997, 2000), el Cuestionario Estrategias de
Aprendizaje y Metacognitiva (MSQL, 1991), la Escala de Eficacia Percibida de los maestros
de Tschannen-Moran y Woolfok (2001) y el Cuestionario de Autorreporte del Desempefio
Docente (Fernan- dez, 2002). Los resultados indican la existencia de relacion positiva entre

las variables estudiadas. Asimismo, se identifica la influencia de la variable practicas de



aprendizaje del maestro, sobre el desempefio docente segun los niveles de autoeficacia y las
estrategias de aprendizaje. Se discuten los resultados en funcion de los objetivos del estudio.

(Fernandez, 2008).

En Tumbes, la gestién administrativa, es uno de los aspectos que son negativos en la empresa,
por lo que no cumple los estandares recomendados, pese a su éxito, podria ser mejor con una
proyeccion. De manera global se evalué que el restaurante cumple con el 80%22 de
estandares en la empresa, por lo que se puede determinar que la empresa si ofrece servicios
de calidad a sus clientes consumidores, los estandares que no se cumple se relacionan con

aspecto administrativo, socio cultural y global. (Delgado, 2015)

Para la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), “El ntcleo familiar viene a ser la
descripcion del grupo humano que define el conjunto de normas, reglas, conductas, pautas,
e interacciones en el tiempo. La salud del nifio va mas alla de lo que podemos entender por
condiciones fisicas, las Instituciones Educativas, los educadores son responsables del
fortalecimiento de sus valores, conductas, asi como de su aprendizaje”. La Direccion
Regional de Educacion Tumbes, se ha propuesto trabajar en el fortalecimiento de la
educacion inicial, de ahi el desarrollo de talleres para el fortalecimiento de capacidades de la
plana docente en general de educacidn inicial, el objetivo central es mejorar las condiciones
del entorno educativo encaminado al mejoramiento del aprendizaje de los nifios de educacion
inicial. (DRET- s/f). La UNESCO con su lema “Construir la Paz en la mente de los hombres
y de las mujeres” incluye todas las edades, precisa que el uso de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion — TIC, acortan distancias y ahorran tiempos, cada vez da
mayores formas de comunicarse, fortalece el aprendizaje en la vida diaria de las personas.

Hoy por hoy la tecnologia es aplicada con mayor capacidad por los nifios, de las edades de



tres a cinco afos, el reto que se forman los padres para con los nifios es el aprendizaje
adecuado y que estén al servicio de los intereses de conjunto de los estudiantes y de toda la
comunidad educativa. La UNESCO (2017) precisa que “Las TIC contribuyen en lograr el
acceso universal a la educacion y contribuyen a la igualdad, desarrollo y mejora la gestion y
la administracion de la educacion”. La sociedad de las MYPEs vive incorporar de desarrollo
de la tecnologia, a sus diversos servicios para alcanzar el logro de sus objetivos, en calidad,
tiempo, diversidad, cons instrumentos que les permita llegar alcanzar sus actividades con
eficiencia. Las instituciones educativas materia y objeto de investigacion, confirmadas en
unidades econdmicas, acorde con la Ley 30056- Ley de MYPEs, se acoge a toda la
legislacidn del sector educacidn, instrumentos que rigen su accionar, acorde con las politicas
de estado, es asi que se menciona a la Las leyes N° 28123, 28302, 28329 Y 28740, Leyes
modificatorias de la Ley General de Educacién y sus modificatorio Supremas. Ademas, se
tiene la ley N° 29944 sobre la ley de reforma magisterial; por otro lado, el MINEDU mediante
Decreto N° 007-2015-MINEDU, que modifica articulos del Reglamento de la ley de Reforma
Magisterial aprobado por Decreto Supremo N° 004-2013-ED. Por otro lado, rige la Ley N°
29719, Ley que promueve la convivencia sin violencia en las instituciones educativas. Dentro
del Ambito Externo las MyPes de las Instituciones Educativas Privadas de nivel inicial,
implica el poder reconocer cuales son los factores que logran afectar de manera directa o
indirecta, en el negocio de la educacion privada. Por medio de la Técnica PESTEL se
permitira identificar como es que las instituciones son afectadas por el ambito Politico,
Econémico, Social, Tecnolégico, Econémico y Legal. En el Ambito Politico, por medio de
las diferentes politicas establecidas, el gobierno permite apoyar la calidad educativa en el
ambito privado, ya que por medio de este tipo de educacién se mejora el entorno educativo,

logrando que los alumnos puedan ser formados con una buena calidad educativa y asi poder
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tener mejores profesionales en el pais. Gracias a las diferentes leyes que estan a favor de la
educacion privada, el pais ha permitido tener una mejor ensefianza educativa, logrando un
mejor desarrollo en su avance nacional, regional y local en el Per(. Asimismo, en algunos
casos la educacion privada ha sido una herramienta favorable para la educacion estatal ya
que al verse en tener una buena calidad de ensefianza ha logrado implementar su educacion
y ponerse al nivel de las instituciones privadas. Por otro lado, desde hace ya algunos afios, el
estado exonero a las instituciones educativas que paguen impuestos, lo que ha permitido que
este sea un punto a favor de los empresarios, logrando mejorar la educacion y también la
infraestructura de aquellas mismas. Si bien es cierto que las instituciones estan exoneradas
de los impuestos (IGV), debemos recordar que solo se generan como exonerados los servicios
sefialados como “educativos”, pues asi lo sefiala el Anexo | del Decreto Supremo N° 046-
97-EF, el cual nombra como “Servicios educativos”. En el Ambito Econdmico,
definitivamente las MyPes en las instituciones educativas privadas, generan una gran
economia ya que desde el menor préstamo hasta el mayor permite que la economia en el pais
crezca, lo que genera que haya mas posibilidades de crecimiento econémico a nivel nacional.
En estos Gltimos tiempos la economia peruana se ha ido mejorando de manera sorprendente
lo que hace que cada vez haya mas empleo y trabajo para todos los peruanos, las instituciones
educativas privadas, logran apoyar al crecimiento del pais en sus diferentes modalidades en
el ambito econdémico. En el Ambito Social, mientras que haya una calidad educativa por ende
mejorara el entorno social, ya que la educacion es el ente principal para una mejorar calidad
de vida, logrando que este aspecto educativo vaya formando mejores profesionales y por
causa de esto es que se den mejores familias, con una mira responsable, con valores y una
buena cultura social. Las instituciones educativas privadas, permiten acceder a una educacion

muy bien estructurada y formada, lo que crea un ambiente de calidad y eficiencia, logrando
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que el estudiante desde ya vaya tomando conciencia de que se debe de formar como un

hombre de éxito para asi ser un buen referente en la sociedad en la que vivimos.

En el Ambito Tecnologia, vivimos en un mundo globalizado en donde todo cada vez se
actualiza y, por ende, las instituciones educativas estan tomando parte de ese mundo
globalizado. Las nuevas tecnologias han permitido que las instituciones vayan fortaleciendo
sus diferentes &reas académicas, para que asi puedan brindar una buena ensefianza de calidad:;
debido al crecimiento de la tecnologia es que la educacién también ha mejorado de manera
rapido, permitiendo asi que haya profesionales mas preparados. En el Ambito Ecoldgico, una
de las mejoras en la educacion es que se ha creado en area de responsabilidad social, que
permite que los colegios implementen politicas academias, para asi ayudar a mejorar el
ecosistema donde vivimos. Por medio de esta area de responsabilidad social, se permite
ayudar al ambiente en que vivimos por medio de la siembre de plantas, que ayuden a mejorar
el ambiente manteniendo un nivel alto en salubridad. En el Ambito Legal, en al ambito legal
de los colegios privados, el estado peruano ha prolongado un reglamento donde estipula los
deberes y derechos que tienen las instituciones privadas en el Pert. EI presente trabajo para
aprobar la tesis de investigacion tiene como base de estudio la Micro y Pequefia Empresa
(MYPES), proviene de la linea de investigacion denominada: Calidad de servicio en las
MYPES, linea que han sido asignadas por la Escuela de Administracion en el campo

disciplinar: Promocion de las MYPES.

Por lo expresado anteriormente, el enunciado del problema de investigacion es el siguiente:
¢Describir la calidad de servicio de docentes de las mypes, sector educacion rubro
instituciones educativas — caso: I.E.P Divino Nifio — Provincia de Tumbes, afio 2019? Para

resolver el problema, se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar las principales



caracteristicas de calidad de servicio de docentes de las mypes, sector educacion, rubro
instituciones educativas — Caso: I.E.P Divino Nifio — Provincia de Tumbes, afio 2019. Para
poder conseguir el objetivo general, se han planteado los siguientes objetivos especificos: a)
Describir las instalaciones y materiales en relacion a la calidad de servicio de docentes de las
mypes, sector educacion, rubro instituciones educativas — Caso: L.LE.P Divino Nifio —
Provincia de Tumbes, afio 2019? b) Identificar el nivel del personal que influye en la calidad
de servicio de docentes de las mypes, sector educacion, rubro instituciones educativas — Caso:
I.E.P Divino Nifio — Provincia de Tumbes, afio 20197 c) Analizar los niveles de satisfaccion
de acuerdo a la calidad de servicio de docentes de las mypes, sector educacion, rubro
instituciones educativas — Caso: I.E.P Divino Nifio — Provincia de Tumbes, afio 2019? d)
Conocer el servicio y actividades en relacion de calidad de servicio de docentes de las mypes,
sector educacion, rubro instituciones educativas — Caso: I.E.P Divino Nifio — Provincia de
Tumbes, afio 20197 e) Observar la imagen institucional en influencia de calidad de servicio
de docentes de las mypes, sector educacion, rubro instituciones educativas — Caso: I.E.P

Divino Nifo — Provincia de Tumbes, afio 2019?

La investigacion se justifica teéricamente por que proporciona teorias, conceptos que
involucra la variable y sus dimensiones; de manera practica porque se aplicé instrumentos y
técnicas de recoleccion de datos que proporcionaron informacién para ser procesada y
presentada segin normas establecidas por el reglamento de investigacion de ULADECH;
justificacion metodologica puesto que presenta un tipo cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2004); y caracter institucional
debido a que mi estudio servird para poder adquirir el titulo profesional de licenciada en

administracion.



REVISION DE LA LITERATURA.

2.1. ANTECEDENTES.

(Gomez, 2016) presentd en la Universidad de Sevilla de Espafia, la tesis titulada
Analisis de los procesos de evaluacion para una gestion de calidad en los centros
educativos del 2do ciclo de tanda extendida del Nivel Primario del Distrito
Educativo 10-02, con el objetivo de analizar los procesos de evaluacion para una
gestion de calidad en los centros educativos. La metodologia seguida, se inserta
en un estudio mixto donde se combinan métodos cualitativos y cuantitativos. Las
técnicas utilizadas fueron encuestas, entrevistas y grupos focales, siendo la
muestra conformada por 13 directivos, 11 profesores y 19 psicologos, haciendo
un total de 145 sujetos de estudio. Los resultados indican que el 72% de
instituciones educativas socializa el Proyecto Educativo Institucional con la
comunidad educativa, el 86% implementan estrategias de calidad para la
medicion de resultados y el 70% organizan y planifican adecuadamente sus
actividades. Entre las conclusiones resalta acciones concretas que evidencian una
gestién de calidad, siendo la evaluacién interna una de ellas, ya que permite el
fortalecimiento de la gestion institucional y pedagdgica, logrando mejores
resultados en todos &mbitos de la educacidn, para lo cual deben existir criterios
especificos. Otro aspecto es la elaboracién del PEI y PCI la cual debe ser

construida de manera consensuada entre todos los actores educativos.

(Guerrero, 2014) presento en la Universidad Regional Autonoma de los Andes
de Ecuador, la tesis titulada Gestion pedagdgica del docente para un proceso

educativo de calidad en la escuela de educacion basica Carlos Julio
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Arosemenatola de la ciudad de Quevedo, con el objetivo de indagar sobre la
gestion pedagogica del docente para un 17 proceso educativo de calidad. La
investigacion es de enfoque mixto con disefio interpretativo y descriptivo. La
muestra se conformo con 20 docentes, 250 estudiantes y 240 padres de familia.
El instrumento se elabord en base a una escala Likert con 10 items. Entre las
conclusiones de tipo descriptivo se encuentra que la mayoria de docentes no
recibe capacitacion (90%), solo dedican entre unas dos horas a preparar su clase
(80%), un reducido namero participa en la planificacion (29%) y creen que los
principales a lidiar es el exceso de alumnos y el estilo de liderazgo autoritario
(80%). Las conclusiones de la parte interpretativa identifican una positiva
relacién del docente con la integracion de la comunidad-docente-escuela. Del
mismo modo, se aprecia la necesidad que el directivo genere cambios e
innovaciones curriculares administrativas y organizacionales para consolidar una
idonea gestion pedagogica, proyectando una visién clara de los principios,
valores y normas que se sustentan en la institucién para que éstos sean

identificados con la participacion de todos sus miembros.

(Salas & Lucin, 2013) Esta tesis fue realizada con el fin de evaluar la calidad del
servicio educativo para determinar el nivel de desercion estudiantil de la unidad
educativa “Capitan Pedro Oscar Salas Bajafia” y su repercusion en los servicios
educativos entregados. El objetivo de esta, es revisar la fundamentacion teorica
de la calidad en la gestion educativa, analizar las fortalezas y oportunidades que
tiene en la actualidad, analizar el clima organizacional del cuerpo docente,

identificar la satisfaccion de los clientes (internos y externos) e identificar la
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desercion del alumnado de la unidad educativa. Como hipotesis se planted que
los directivos de la Unidad educativa tienen la percepcion de que la desercion
estudiantil desde el afio 2005 al 2011 se debe a la forma de la gestion
administrativa. Para realizar esta evaluacion se realizd un analisis de la
percepcion de la comunidad educativa, referente a la gestion gerencial, por lo
tanto, se realizd una investigacion de tipo cuantitativo, utilizando un método
inductivo — deductivo. Se ha utilizado muestras probabilisticas, instrumentos de
recopilacion de informacion como son: encuestas, observacion, entrevistas,
cuestionarios y fichas de entrevistas y se ha empleado la estadistica para analisis
de resultados, productode la investigacion que se hizo tanto a alumnos, docentes
y padres de familia. Una vez finalizada la tesis, se presenta las siguientes
recomendaciones como son: incrementar la infraestructura fisica de la unidad
educativa, incorporar la informacion del entorno familiar en la planificacion del
proceso educativo, propiciar que los docentes jovenes se enrigquezcan con la
experiencia de los docentes de mayor trayectoria y estos se nutran de nuevos
paradigmas, realizar inversion para la implementacién de un plan de marketing,

el cual ayudara en la mejora de la gestion de activos que posee.

(Esquivel & Huamani, 2015). Estudio Gestion Administrativa y Calidad de
Servicio educativo en las Instituciones Educativas privadas del nivel inicial del
Distrito de San Sebastian — Cusco 2015, tuvo como objetivo, determinar el grado
de relacion de la gestion administrativa y la calidad del servicio educativo en las

instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de San

Sebastian Cusco; con una metodologia de tipo la investigacion pertenece al
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enfoque cuantitativo, cuyo alcance es descriptivo/correlacional, con disefio no
experimental, la poblacion de estudio fue 45 instituciones educativas del nivel
inicial, se utiliz6 como instrumento el cuestionario y se aplic6 a toda la poblacion.
Los resultados de la investigacion muestran que el 28.9% de los encuestados
expresan que tienen una muy buena gestion administrativa, los mismos que
presentan una muy buena calidad de servicio, al 95% de confiabilidad utilizando
la prueba estadistica Chi Cuadrado X2 = 14.081, se puede afirmar que existe
relacién significativa entre la gestién administrativa y la calidad de servicio en
las instituciones educativas del nivel inicial del distrito de San Sebastian; dado
que p = 0.029 < 0.05, asi mismo el grado de relacién encontrada mediante el
coeficiente Spearman es del 34.8%, es decir que a medida que mejora la gestion

administrativa también mejorara la calidad de servicio.

(Gustavo, 2017). El trabajo de investigacion tiene la finalidad de determinar la
relacion que existe entre la gestion educativa y la calidad del servicio educativo
en instituciones educativas de secundaria del Cercado de lea, 2017. La
metodologia en este estudio es cuantitativa, con disefio correlacional, segun su
finalidad es una investigacion béasica; por su caracter es descriptiva. La poblacion
en la presente investigacidn estuvo constituida por 390 docentes de instituciones
educativas de secundaria del Cercado de lea, 2017. La muestra estuvo
conformada por 194 docentes cuya cantidad fue obtenida mediante la aplicacion
de la formula de poblaciones finitas y la eleccion de los sujetos muestrales se
llevé a cabo mediante el muestreo probabilistico. Los instrumentos que se

realizaron fueron dos cuestionarios: uno sobre gestion educativa y otro
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cuestionario sobre calidad del servicio educativo. En los resultados recogidos en
la investigacion se ha logrado determinar un coeficiente de correlacién de
Pearson de r= 0, 758 que indica que existe relacion directa entre la gestion
educativa y la calidad del servicio educativo en docentes de las instituciones
educativas de secundaria del Cercado de lea, 2017, es decir, a un buen nivel de
gestidn educativa le corresponde un alto nivel de calidad del servicio educativo

y viceversa.

(Alvarez & Corac, 2015). El presente trabajo de investigacion “Marketing
relacional y calidad de servicio educativo en la Institucion Educativa Privada
“Jests es mi Rey” —Villa El Salvador- 2014”; tuvo como objetivo, determinar la
relacion que existe las estrategias del marketing relacional con la calidad de
servicio educativo, y surge como respuesta a la problematica institucional. La
investigacién es de tipo béasica, desarrollado bajo un disefio no experimental,
transversal y correlacional, se emple6 el método hipotético deductivo,
habiéndose usado un cuestionario para cada variable, que se aplic6 a una muestra
comprendida por 369 pobladores del Asentamiento Humano “Oasis de Villa”, y
para la contrastacion se utilizo la prueba de Pearson. Luego del procesamiento de
los datos, el andlisis e interpretacion de los resultados en la contrastacion de la
hipotesis, se lleg6 a la siguiente conclusion. EI marketing relacional tiene una
relacion alta y significativa con la calidad de servicio educativo en la Institucién
Educativa Privada “Jesus es mi Rey” del Asentamiento Humano “Oasis de Villa”
de Villa el Salvador, 2014; habiéndose desarrollado estrategias de captacion de

clientes, generacion de necesidades educativas en la poblacion y una adecuada
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relaciones interpersonales con los clientes y obtenido un coeficiente de
correlacion de Spearman igual a 0,643 y un nivel de significancia igual a 0,000,

es decir menor que 0,05, lo que permite rechazar la hipotesis nula.

(Paico, 2018). La presente investigacion tuvo por finalidad Determinar la
caracterizacion de las variables gestion escolar y calidad en educacion con las
dimensiones Acompafiamiento pedagdgico, liderazgo pedagogico, enfoques
alternativos y componentes de las MYPES, sector educacion secundaria rubro
I.E.P. — Urb. Andrés Araujo Moran — Tumbes, afio 2018. Haciendo ello que el
servicio que brindan dichas empresas sea factible para el el crecimiento de las
empresas, para asi posteriormente poder determinar diferentes caracteristicas que
ayuden a la gestion escolar y calidad en educacion para poder brindar estrategias
para la solucion mediante este informe de investigacion. Con una metodologia
de tipo descriptiva, nivel cuantitativo y disefio no experimental, de corte
transversal; con una poblacion de 24 padres de familia de las I.E.P. — Urb. Andrés
Araujo Moréan, utilizando la encuesta y cuestionario como instrumentos y
técnicas de recoleccion de datos; se concluyé que en el acompafiamiento
pedagogico se utilizan la capacitad técnica con estrategias pedagdgicas, para el
logro de las metas, y priorizan las sesiones de aprendizaje. En lo relacionado al
liderazgo pedagogico resalto la labor del docente en la fomentacion de valores
en el ambito educativo. Fomentaron programas de desarrollo de capacidades y
construccion visionaria del cambio. Las caracteristicas identificadas de los
enfoques en los logros de los métodos que aplicaban los docentes para lograr el

aprendizaje del estudiante acorde con la estructura pedagogica en los tiempos de
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clase. En relacion a los componentes de la calidad de educacion los recursos que
usan los docentes son los apropiados para el desarrollo del plan de estudios, y el

recurso humano redne los perfiles que exige cada centro educativo

(Zarate, 2018). El presente trabajo de investigacion tiene por titulo,
Caracterizacion de la Gestion de Calidad Administrativa y Competitividad de las
mypes del sector educacion rubro instituciones educativas nivel inicial -
urbanizacion Andrés Araujo Moran — Tumbes, 2017, cuyo problema general es
cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad administrativa y
competitividad de las MYPES del sector educacion, rubro Instituciones
Educativas Nivel Inicial en la Urbanizacion Andrés Araujo Moran — Puyango,
Tumbes 2017? Frente a ello, la investigacion en relacion a la pregunta genera el
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
administrativa y competitividad de las MYPES del sector educacion, rubro
Instituciones Educativas Nivel Inicial en la Urbanizacion Andrés Araujo Moran
—Puyango, Tumbes 2017. El tipo de investigacion del trabajo es no experimental,
su nivel es cuantitativo y el disefio descriptivo; para este trabajo se usé una
poblacion de 17 docentes para la variable gestion de calidad y 17 docentes para
la variable competitividad en las Instituciones Educativas, a quienes se les aplico
el cuestionario usando la encuesta como técnica. Concluyendo Se identifico que
los directores, si considera la vision, la mision para el factor humano que es
importante que los docentes y personal administrativo conozcan estos objetivos
de la institucion educativa, y que se reflejan los roles y funciones aplicando los

planes de fortalecimiento de calidad se manifiesta que la organizacion no asegura

16



los recursos técnicos financieros, pero que si cuenta con un disefio coherente de
los objetivos y que si obedece las estrategias de la gestion de calidad

administrativa.

La presente investigacion es desarrollada bajo la linea de investigacion de
implementacién de las tecnologias de la informacion y comunicacion para la
mejora continua de la calidad en las organizaciones del Perd, en la escuela
profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote; cuyo objetivo general consistié en Proponer la implementacion de los
procesos basados en ITIL V3 edicién 2011 para mejorar la gestion de los
servicios de Tl en la Corporacién Educativa Virgen del Perpetuo Socorro,
Tumbes en el afio 2018, para la gestidn de los servicios de TI; teniendo un disefio
de tipo cuantitativo, descriptivo, utilizando el disefio de investigacion no
experimental, de corte transversal con un esquema de una sola casilla; trabajando
con una muestra de 55 personas; obteniendo como resultado en la dimension:
Nivel de satisfaccion respecto al servicio actual se obtuvo un 71% de los
encuestados indicaron que NO estan satisfechos con el servicio actual. En las
siguientes dimensiones solo se utiliz6 una muestra de 19 de 55 personas,
agenciando en la dimensién: Nivel de conocimiento de ITIL V3 se obtuvo un
70%, indicando que NO tienen conocimiento de ITIL. En la dimension: Nivel de
factibilidad de implementacion de procesos basados en ITIL, se alcanz6 un 88%,
que aprueban la factibilidad de la implementacion de los procesos basados en
ITIL. Dando a entender que resultados tienen similitud con la hipotesis planteada

y es aceptada. (Palacios, 2018)
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO

2.2.1.1. Definiciones

(Duque, 2005) En la literatura académica, la medicion de la calidad del servicio ha
suscitado algunas diferencias de criterio. La principal hace referencia a qué es lo que
realmente se esta midiendo. En general se encuentran tres tendencias de constructos
que se usan para evaluar la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor. La
investigacion en el &rea se ha centrado basicamente en calidad y satisfaccion; el valor
es el concepto con més bajo nivel de estudio hasta el momento. Grénroos (2001)
reconoce que la linea que separa las evaluaciones de la calidad de las otras tendencias
de evaluacion de experiencias de servicio no estd muy bien definida. Para los

propositos de este trabajo se tomara unicamente el concepto de calidad.

(Moya, 2004) En la actualidad con los cambios vertiginosos que dia a dia se viven, la
gran competitividad y la globalizacion de los mercados, las exigencias de los clientes
por mejores productos y servicios van en constante aumento lo que junto con el
crecimiento de las empresas, hace que esta relacion casi familiar de la empresa-cliente

se haya perdido o se haga cada vez mas dificil o utdpica.

2.2.1.2. Caracteristicas

(Berry, Bennet & Brown, 2003). Detallan que el servicio tiene cuatro caracteristicas:

a) Intangibilidad. Los servicios son intangibles. Al contrario de los articulos, no se
les puede tocar, probar, oler o ver. Los consumidores que van a comprar Servicios,

generalmente no tienen nada tangible que colocar en la bolsa de la compra. Cosas
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tangibles como las tarjetas de 28 crédito plasticas o los cheques pueden representar

el servicio, pero no son el servicio en si mismas.

b) Heterogeneidad. Los servicios varian. al tratarse de una actuacién — normalmente
Ilevada a cabo por seres humanos — los servicios son dificiles de generalizar, incluso
los cajeros mas corteses y competentes pueden tener dias malos por muchas razones,

e inadvertidamente pasar malas vibraciones al cliente o cometer errores.

c) Inseparabilidad de produccién y consumo. Un servicio generalmente se consume
mientras se realiza, con el cliente implicado a menudo en el proceso. Una deliciosa
comida de restaurante puede estropearla un servicio lento o malhumorado, y una
transaccion financiera rutinaria puede echarse a perder por una cola de espera

inacabable o un personal sin preparacion.

d) Caducidad. La mayoria de los servicios no se pueden almacenar. Si un servicio no

se usa cuando esta disponible, la capacidad del servicio se pierde.

2.2.1.3. Dimensiones

= Instalaciones
La infraestructura que asistira a la prestacion de servicios tales como
alimentos y bebidas deben ser resistentes, sus ambientes internos y externos
como colores, disefios, decoracidn son las principales caracteristicas fisicas
que el cliente percibe a simple vista, la comodidad es fundamental por ello
se debe mantener mobiliario y espacios confortables. De facil acceso y
ubicacion, sobre todo higiene limpieza y seguridad. (Vera, 2009)

=  Personal
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(Sarto & Venegas, 2009) Las personas con cargos de direccion en los centros
educativos en cualquier sociedad, son actores clave en los procesos
educativos, ¢en los resultados del aprendizaje de los estudiantes y en buena
medida, en los cambios que ocurran en la educacion. Las habilidades que
poseen, sus capacidades, conocimientos y voluntad, asi como sus creencias
y simbolizaciones respecto a lo que es un centro escolar para el desarrollo
individual y colectivo, se conjugan en el conjunto de acciones que impulsan
en la cotidianidad para el logro del proyecto de centro escolar. Junto al
liderazgo que ejercen, en la calidad de los procesos educativos escolarizados,
cuenta también el liderazgo que desarrolla el cuerpo docente y las familias,
actores todos ellos esenciales en un centro escolar en la concertacion de
esfuerzos y sinergias escolares para apoyar la educacion de los nifios. La
gestién y su impacto en la calidad educativa reflejados en los resultados
académicos de los estudiantes, desde varias investigaciones esta en estrecha
relacién con el liderazgo, como lo mostré el trabajo de Waters, Marzano y
McNulty (2005) en Estados Unidos, con mas de un millén de estudiantes.
Otros trabajos en América Latina, sobre las “escuelas de calidad” revelan
conclusiones similares. En estas escuelas, hay una mirada propia sobre el
aprendizaje del estudiantado, logran gestiones de altisima calidad y
desarrollan sinergias significativas (UNICEF, 2002). De igual manera,
estados del arte realizados en el campo de la gestion escolar vinculada a la

calidad educativa, dan cuenta del papel asignado al liderazgo.

Satisfaccion
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Es el resultado de la indiferencia entre los estandares de comparacion previos
de los clientes y la percepcion del rendimiento del servicio o bien de

consumo. (Morales & Hernandez, 2004).

Se basa en la percepcion de los clientes y en la satisfaccion de las
expectativas, esto es importante para conocer que necesitan los usuarios y
los consumidores. Sin embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es
la mé&s compleja de todas, ya que las personas pueden dar distinta
importancia a diferentes atributos del producto o servicio y es dificil medir
las expectativas cuando los propios usuario o consumidores a veces, no las
conocen de antemano, sobre todo cuando estan ante u n producto o servicio

de compra o uso poco frecuente (Morales & Hernandez, 2004).

Servicios

La Educacion es un servicio publico que puede ser ofrecido a través de
instituciones publicas, fiscomisionales y particulares, con lo cual se
garantiza la libertad de ensefianza y se consagra la existencia de la educacién
particular (confesional o laica), asi como de la educacion fiscomisional,
siempre que cumplan con ciertas condiciones que responden al caracter
publico del servicio educativo, entre las que se destaca que en todos los
centros educativos se debe ofrecer, sin costo, servicios de caracter social y
de apoyo psicoldgico, en el marco del sistema de inclusion y equidad social.
La educacion como servicio publico se prestara a través de instituciones
publicas, fiscomisionales y particulares.
En los establecimientos educativos se proporcionaran sin costo servicios de
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caracter social y de apoyo psicoldgico, en el marco del sistema de inclusion
y equidad social. (Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, Art.

345)

El Estado garantizard la libertad de ensefianza, la libertad de catedra en la
educacion superior, y el derecho de las personas de aprender en su propia
lengua y ambito cultural. Las madres y padres o sus representantes tendran
la libertad de escoger para sus hijas e hijos una educacién acorde con sus
principios, creencias y opciones pedagogicas. (Constitucion Politica de la

Republica del Ecuador, Art. 29)

Imagen

En términos simples, la imagen es lo que los demés piensan de nosotros
basandose en su opinidn individual de lo que proyectamos. Esto nos dice que
la imagen es completamente subjetiva y depende de lo que cada persona
perciba como correcto. Lo que a unos les parece aceptable, otros tildaran de
inadecuado. Ademas, existen elementos indicadores de la imagen que no
cambian y que se consideraran positivos o negativos en las percepciones de
los pablicos. Por ello, la importancia de saber qué es Imagen Institucional.
Sobre todo, para los que tienen la responsabilidad de dirigir las
organizaciones. De alli también la relevancia de nuestro rol como
comunicadores organizacionales. Al ser Imagen Institucional la percepcién
compartida que provocara una respuesta colectiva y unificada, sabemos que
la imagen producira un juicio de valor en quien la concibe, por lo que su
opinidn se convertira en su realidad. El juicio de valor impulsa la accién de
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aceptar o rechazar. Cuando esta imagen mental individual es compartida, se
convierte en una imagen colectiva o imagen puablica. Asi pues, la imagen
institucional estd basada en el comportamiento de la organizacion y en la
forma en que ésta actla. Varios elementos contribuyen a formar la imagen:
su reputacion, las relaciones con los empleados, el nivel de identificacion de
los miembros con su institucion; entre otros aspectos que integran tanto la
calidad de su organizacion dentro de la misma, como sus interrelaciones con
el entorno, a través de una optima o deficiente comunicacion interna y

externa. (Diaz, 2003)

2.2.2. MYPES
La ley N° 30056 de las MyPes, ley que modifica la antigua Ley N° 28015. Es una
norma dada por el estado peruano con el Unico objetivo de impulsar la competitividad
y promocionar el desarrollo de las micro y pequefias empresas, como también lograr
la formalizacién de estas, por eso, esta modificacion cuenta con beneficios laborales
y tributarios para poyar el crecimiento y generacion de nuevas fuentes de empleo,
aportando asi al PBI del pais. La ley 28015 en su articulo 2° define a las MyPes como
una unidad econémica constituida por una persona natural o juridica. La actual ley se
dio bajo el Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE, mediante esta ley se aprobo
el TUO de la ley de impulso al desarrollo productivo y al crecimiento empresarial.
Las micro, pequefias y medianas empresas deben estar entre las categorias
empresariales: Microempresas deben tener ventas anuales de 150 UIT (S/.592,500);
Pequefia empresa deben tener ventas anuales por arriba de los 150 UIT (S/.592,500)

y como maximo 1700 UIT (S/.6°715,000); y la Mediana Empresa deben tener ventas
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anuales superiores a 1700 UIT (S/.6°715,000) y como maximo 2300 UIT
(S/.9°085,000). La ley 30056 elimina el nimero maximo de trabajadores como uno
de los factores de calificacion de las MyPes.
2.2.3. INSTITUCION EDUCATIVA

Tanto la educacion como derecho, como los planteamientos de la Educacion para
Todos, constituyen asideros para hablar de calidad educativa, calidad de vida y
construccion de sociedades justas y solidarias. Si bien las raices més profundas estan
en la exclusion de los méas necesitados de aprendizaje social como han sido las
poblaciones con necesidades educativas especiales, la trascendencia del concepto y
de ahi su importancia, esta en la inclusion de otros grupos que las sociedades han
dejado en la mas alta vulnerabilidad, como son las minorias étnicas y linguisticas,
nifios trabajadores y explotados en las peores condiciones, comunidades en pobreza
y extrema pobreza, asi como otros colectivos que se construyen en las ciudades. Cada
contexto, cada momento marca la impronta de trazar rutas nuevas, buscar nuevos
aliados e inspirar y motivar a las comunidades para lograr esos ideales que se han
escrito en los discursos, declaraciones y propuestas nacionales, internacionales y

mundiales. (Sarto & Venegas, 2009).
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1. HIPOTESIS.

Las investigaciones de tipo descriptiva no necesariamente se formula hipoétesis.

(Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2017)
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IV. METODOLOGIA.
4.1. Disefio de investigacion
El estudio fue de disefio descriptivo transversal, centrada en la determinacion de las

caracteristicas de los contenidos de las dimensiones de calidad de servicio.
(Hernandez et al., 2017)

4.2. Poblacién y muestra
La poblacién es finita y estuvo constituida por los docentes de la I.E.P Divino Nifio.
La muestra esta constituida a criterio del investigador considerando la totalidad de

trabajadores. Desempefiando sus funciones de acuerdo a los criterios de inclusion.

Cuadro 1. Poblacion

L it
Detalle REGIMEN  # Propietario Trabajadores
|.LE.P
Divino Nifio MYPE ! 15
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Maquinas y equipos
Instalaciones fisicas
Infraestructura Apariencia
Materiales
(Moya, 2004) En la -
actualidad con  los Elementos tangibles
cambios  vertiginosos Solucién de problemas
que dia a dia se viven, la Eficiencia
gran —
Personal Eficacia

Calidad de servicio

competitividad vy la
globalizacion de los
mercados, las exigencias
de los clientes  por
mejores productos y
servicios van en
constante aumento lo
que junto con el

crecimiento de
las empresas, hace que
esta  relacion casi
familiar de la empresa-
cliente se haya perdido
0 se haga cada vez més
dificil o utdpica.)

Se describira la variable calidad
de servicio de acuerdo a sus
dimensiones e indicadores
permitiendo  determinar  sus
caracteristicas respecto al grupo
de estudio.

Quejas y sugerencias

Comunicacion

Satisfaccion

Puntualidad

Disponibilidad

Nivel de atecion

Comportamiento

Tramites

Amabilidad del servicio

Servicios Conocimiento de
funciones
Atencion
Percepcion
Personalizacion
Imagen

Necesidades del cliente

Compromiso

Likert

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para el estudio se recolectaron los datos durante el afio 2019. Para ello, se solicitd la
autorizacion de los propietarios de las MyPes, para la aplicacion de las encuestas a
los trabajadores; una vez autorizado se presento el estudio, sus objetivos y se solicito
el consentimiento informado, previa firma del consentimiento se procedio a realizar
el recojo de los datos. Para la recoleccién de datos se emple6 la técnica de la
entrevista, donde el investigador realizé las preguntas y resolvié la encuesta en
funcion a las respuestas que el docente manifesto.
4.5. Plan de anélisis.

Se recolectaron las siguientes covariables de caracteristicas de los trabajadores como
edad, sexo (femenino/masculino), grado de instruccion (Educacion bésica/
Técnico/Universitaria/Posgrado); ademas las caracteristicas de las MyPes como el
nimero de p por MyPe, los regimenes tributarios (Nuevo Régimen Unico
Simplificado/Régimen MyPe/Régimen Especial/Régimen General); y caracteristicas
de la calidad de servicio (infraestructura, personal, servicios, imagen, satisfaccion

con la organizacion)
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4.6. Matriz de Consistencia

Formulacion del Hipatesis Objetivos Variables Metodologia Esca_lg gle
problema medicién
s ) Tipo:
Objetivo general: Cuantitativo
Determinar las principales caracteristicas de calidad Nivel:
de servicio de docentes de las mypes, sector Descriptivo
educacion, rubro instituciones educativas — Caso: Diseno:
I.E.P Divino Nifio — Provincia de Tumbes, afio 2019. I\.IO
Experimental
Objetivos especificos:
; Describir la a) Descr_ibir las instal_agiones y materiales en relacion
. - a la calidad de servicio de docentes de las mypes,
calidad de servicio sector educacion, rubro instituciones educativas —
de docentes de las investigaciones de  Caso: 1.E.P Divino Nifio — Provincia de Tumbes, afio
mypes, SeCtor  tino descriptivano 2019?
educacion rubro necesariamente se P) ldentificar el nivel del personal que influye en la )
instituciones formula hipétesis. calidad de servicio de docentes de las mypes, sector Calidad de Likert
educativas — caso: (Hernéndez, educacion, rubro instituciones educativas — Caso: SErviclo.
Fernandez, & |.E.P Divino Nifio — Provincia de Tumbes, afio 2019?

I?E.P Divino Nifio —
Provincia de
Tumbes, afio 2019?

Baptista, 2017)

c¢) Analizar los niveles de satisfaccion de acuerdo a la
calidad de servicio de docentes de las mypes, sector
educacion, rubro instituciones educativas — Caso:
I.E.P Divino Nifio — Provincia de Tumbes, afio 2019?
d) Conocer el servicio y actividades en relacion de
calidad de servicio de docentes de las mypes, sector
educacion, rubro instituciones educativas — Caso:
|.E.P Divino Nifio — Provincia de Tumbes, afio 20197
e) Observar la imagen institucional en influencia de
calidad de servicio de docentes de las mypes, sector
educacion, rubro instituciones educativas — Caso:
|.E.P Divino Nifio — Provincia de Tumbes, afio 20197

29



4.7. Principios éticos.

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad (Organizacion de
las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura, 2017); velando por el

cumplimiento de las expectativas que presenta el estudio.
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V. RESULTADOS.
5.1. Resultados
Tabla 1 Caracteristicas demogréficas

Caracteristicas n (%)

Edad 40.9 £6.76
Sexo

Femenino 11 (73.0)
Masculino 4 (27.0)
Estado civil

Soltero 0 (0.0)
Casado 12 (80.0)
Viudo 3 (20.0)
Divorciado 0 (0.0)
Grado de

instruccion

Educacion

béasica 2 (13.0)
Técnico 7 (47.0)
Superior 1(7.0)
Posgrado 5 (33.0)

* Media * desviacion estandar

Tabla 2 Caracteristicas de las Mypes

Caracteristicas n (%)
Régimen

Nuevo Régimen Unico Simplificado 0 (0.0)
Régimen Especial 0 (0.0)
Régimen MyPe 15 (100.0)
Régimen General 0 (0.0)
Afos constituido 20
Modalidad

Institucién Educativa Privada — Inicial 0(0.0)
Institucion Educativa Privada - Primaria 0 (0.0)
Institucion ~ Educativa  Privada  —

Secundaria 0 (0.0)
Institucién Educativa Privada 15 (100.0)

* Media * desviacion estandar
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Tabla 3. Nivel de instalaciones y materiales.

Instalaciones y materiales

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (20 - 25) 14 93
Medio (13-19) 1 7
Bajo (5-12) 0 0
Grafico 1

Instalaciones y materiales

100
80
60
40
20
P JP——
0
(20 - 25) (13-19) (5-12)
Alto Medio Bajo
M Instalaciones y materiales Total M Instalaciones y materiales Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4 Nivel de personal.

Personal

Nivel Rango Total  Porcentaje

Alto (20 - 25) 14 93

Medio (13-19) 1 7

Bajo (5-12) 0 0

Grafico 2
Personal
100
80
60
40
20
. =4 A
(20 - 25) (13-19) (5-12)
Alto Medio Bajo

M Personal Total  ® Personal Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5 Nivel de satisfaccion.

Satisfaccion

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 15 100
Medio (10 - 14) 0 0
Bajo (4-9) 0 0
Grafico 3

Satisfaccion

100
80
60
40
20
0 A A
(15 - 20) (10 - 14) (4-9)
Alto Medio Bajo

M Satisfaccién Total ~ m Satisfaccion Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6 Nivel de servicios y actividades.

Servicios y actividades

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 15 100
Medio (10-14) 0 0
Bajo 4-9) 0 0
Grafico 4

Servicios y actividades

100
80
60
40
20
0 A A
(15 - 20) (10-14) (4-9)
Alto Medio Bajo
B Servicios y actividades Total B Servicios y actividades Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7. Nivel de imagen.

Imagen
Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 15 100
Medio (10-14) 0 0
Bajo (4-9) 0 0
Grafico 5
Imagen
100
80
60
40
20
A A
’ (15 - 20) (10-14) (4-9)
Alto Medio Bajo

M Imagen Total M Imagen Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8 Calidad de servicio.

Calidad de servicio

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (81-110) 15 100
Medio (52 - 80) 0 0
Bajo (22 - 51) 0 0
Grafico 6

Calidad de servicio

100
80
60
40
20
0 A A
(81-110) (52 - 80) (22-51)
Alto Medio Bajo
M Calidad de servicio Total M Calidad de servicio Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2. ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

5.2.1. Respecto a las caracteristicas sociodemografico.
Se aplico interrogantes relacionadas a la investigacion sociodemogréafica en donde se reflejo
que la edad promedio de los docentes oscila entre 40 afios de edad, de sexo femenino en su
mayoria, de promedio alto segun su estado civil casado con un 80.0% y grado de instruccion
superior (licenciatura) estudios realizados en institutos superior pedagdgica especialidad

docente de educacion.

5.2.2. Respecto a las caracteristicas de las Mypes.
Se identifico que la Institucién Educativa Divino Nifio — Tumbes, estd inscrita bajo el
régimen Mypes con un tiempo de constituido promedio de 20 afios aproximadamente, y con

razon social en su totalidad denominada Institucién Educativa Privada.

5.2.3. Respecto a las caracteristicas de calidad de servicio.
Se determind que el nivel de las instalaciones y materiales respecto a la calidad de servicio,
es alto con un 93%, y medio con un 7%, lo que se entiende que la institucion educativa cuenta

en su mayoria con un alto nivel de infraestructura, para el servicio educativo que ofrece.

Se determind que el nivel de personal respecto a la calidad de servicio, es alto con un 93%,
y medio con un 7%, lo cual significa que la institucion educativa tiene un rendimiento alto

en personal, para el servicio educativo que ofrece.

Se determino que el nivel de satisfaccion respecto a la calidad de servicio, es alto con un
100%, lo cual significa que existe un grado de satisfaccion alto dentro de la institucion

educativa, en el servicio que ofrece.
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Se determind que el nivel de servicio y actividades respecto a la calidad de servicio, es alto
con un 100%, se conoce que hay un alto nivel en el servicio de dicha institucion y las

actividades que esta realiza, en el servicio educativo que ofrece.

Se determind que el nivel de imagen respecto a la calidad de servicio, es alto con un 100%,
se dice que la institucion educativa tiene un nivel alto respecto a su imagen institucional, en

su servicio educativo que este ofrece.

Se determind que el nivel de calidad de servicio, es alto con un 100%, lo que significa que

esta institucion educativa cuenta con un 6ptimo servicio dentro del ambito de la educacion.
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VI.

CONCLUSIONES.

1).

2).

3).

4).

Respecto al objetivo especifico 01.

La I.E.P Divino Nifio cuenta con instalaciones y ambientes totalmente construidos
con una infraestructura moderna y materiales didacticos de excelente calidad

educativa, para la ensefianza y el aprendizaje de cada alumno de dicha institucion.

Respecto al objetivo especifico 02.
Se logro analizar que la I.E.P Divino Nifio, tiene un grado muy bueno y alto en
su plana de personal, administrativos y de docencia, para el buen servicio de

educacién que este brinda a sus clientes.

Respecto al objetivo especifico 03.

En acuerdo a los resultados obtenidos, se puede definir que dentro de la I.E.P
Divino Nifio, se encuentra un alto nivel de satisfaccion de los clientes, también
miembros de la plana del personal de dicha institucion, que brinda sus servicios

de educacion.

Respecto al objetivo especifico 04.

Puedo concluir mediante a los resultados, el servicio que ofrece la I.E.P Divino
Nifio, es de nivel alto, ya que cumple en su desempefio en relacion de sus

actividades que realiza dentro del rubro educativo.
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5). Respecto al objetivo especifico 05.
Respecto la dimension de imagen, puedo concluir que la I.LE.P Divino Nifio, tiene
una imagen institucional, totalmente alta, gracias a su calidad de servicio que
ofrece, ya que esta siempre trabajando en corrupcion de todos los pequefios

errores que pueden darse dentro, dandole solucion aquello a todos.
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VI, ANEXOS

Anexo 01: Encuesta

&
<
s

-~ <

< A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La informacion obtenida en el presente cuestionario tiene como objetivo ser utilizada en la
realizacion de la investigacion sobre “Calidad de servicio de las MyPeTumbes 2019”, la
informacion que usted proporcionara seré utilizada solo con fines académicos y conservados

con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa colaboracion.

Caracteristicas de los trabajadores:
Edad

Sexo

Estado civil

a. Soltero

b. Casado

c. Viudo

d. Divorciado
Grado de instruccion

a. Educacion bésica

b. Técnico

c. Superior

d. Posgrado
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Caracteristicas de la MYPE:
¢Laempresa tiene RUC?

a. Si

b. No

¢En queé régimen tributario se encuentra ubicada su empresa?
a. Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS)
b. Régimen Especial
c. Régimen MYPE

d. Régimen General

¢ Cuantos afios de constituida tiene su negocio?
a. laa3afos
b. 4 a6 afios
c. 7al0afios
d. 11 amaésafos

¢Modalidad de la empresa?
a. Institucion Educativa

b. Institucion Educativa Privada
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Caracteristicas de la Calidad de servicio:

El cuestionario de la medicion de la calidad del servicio proporcionado a clientes por
Restaurantes en Sonora, México; utilizacién de la escala SERVQUIALING; la cual presenta
fiabilidad general tiene un Alfa de Cron Bach de 0.935, el cual consta de 22 preguntas y 5
dimensiones (dimension instalaciones = 5 preguntas; dimension personal = 5 preguntas;
dimension satisfaccion = 4 preguntas; dimension servicios = 4 preguntas; y dimension
imagen = 4 preguntas), las cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala de Likert (1= muy
malo, 2 = malo, 3 = regular, 4 = bueno, 5 = muy bueno). Estas variables fueron re
categorizadas mediante baremacion por percentiles clasificados en tres categorias: (a) Alto,
entre 83 — 110 puntos; (b) Medio, entre 53 — 82 puntos y (c) Malo, entre 22 — 52. (Cadena,
Vega, Real, & Véasquez, 2016)

Calidad de servicio

ITEM 1123 |4

. ¢La empresa cuenta con maquinas y equipos de apariencia moderno y atractiva?

. ¢Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas?

. ¢El personal de la empresa tiene apariencia pulcra?

. ¢ Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son visualmente atractivos?

. ¢ Cuéndo el personal de la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace?

. ¢ Cuando tienes un problema, la empresa muestra un sincero interés en solucionartelo?

. ¢El personal de la empresa realiza bien el servicio la primera vez?

. ¢El personal de le empresa concluye el servicio en el tiempo prometido?

O | Nl [W|N|F

. ¢El personal de la empresa insiste en mantener registros exentos de errores?

[y
o

. ¢ El personal de la empresa le comunica cuando concluira la realizacion del servicio?

RN
[EEN

. ¢El personal de la empresa ofrece un servicio puntual?

[EEN
N

. ¢El personal de la empresa siempre esté dispuesto a ayudarle?

[y
w

. ¢ El personal de la empresa nunca esta demasiado ocupado para atenderle?

[EN
N

. ¢El comportamiento del personal de la empresa le inspira confianza?

[y
[$2]

. ¢Usted se siente seguro en sus tramites con la empresa?

[EEN
»

. ¢ El personal de la empresa es siempre amable con usted?

-
-

. ¢ El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas?

[y
(o]

. ¢La empresa le da una atencion individualizada?

[EEY
©

. ¢La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes?

N
o

. ¢La empresa tiene personal que le ofrece una atencién personalizada?

N
[y

. ¢El personal de la empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes?

N
N

. ¢La empresa comprende las necesidades especificas de sus clientes?
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Anexo 02: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INSTITUTO DE INVESTIGACION ULADECH CATOLICA
Investigador principal: Br. Sanchez Marchan, Andy Adrian.
Consentimiento informado
Estimado participante,

El presente estudio tiene el objetivo de determinar las caracteristicas de la calidad de servicio de los
docentes de las MyPes. sector educacion, rubro Instituciones Educativas - Caso: LE.P. Divino Nifio -
Nivel Inicial - Tumbes, ano 2019

Si deseas participar, los evaluadores del estudio le presentaran un cuestionario fisico. Podras responder
hasta en un tiempo estimado de 40 minutos. Debes saber que todas tus respuestas no se catalogaran
como malas o buenas, Intenta responder a todas las preguntas con sinceridad y franqueza, si tienes
alguna duda no temas en preguntar. Ademas, ¢l estudio no representa ningun riesgo, puesto que solo
responderds un cuestionarno,

Toda la informacton que proporciones serd confidencial y solo los investigadores y el comité de ética
podran tener acceso a esta informacion, Sera guardada en una base de datos protegidas con contraserias,
Tu nombre no sera utilizado en ningun informe. Si decides no participar, no se te tratara de forma distinta
1 habré prejuicio alguno. Si decides participar, eres libre de retirarte del estudio en cualquier momento.

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de Chimbote, Peri
Dra. Magaly Quifiones Negrete al celular: 943489768, 0 al correo: magaly 19684 oatlook com pe

Si tienes dudas acerca de tus dercchos como participante de un estudio de investigacion, puedes llamar
ala Mg Zoila Rosa Limay Herrera presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Cel: (+51043) 327-933, E-mail: vgomitisi gmail com.

Obtencion del Consentimiento Informado

Me ha sido leido el procedimiento de este estudio y estoy completamente informado de los objetivos del
estudio. El (la) investigador(a) me ha explicado ¢l estudio y absuelto mis dudas. Voluntariamente doy
mi consentimiento para participar en este estudio:

=
"
Z :
‘sz// T | / 7
“Zetion Noriega Marchan Andy Adnan Sanchez Marchan
Director Investigador

Fecha: ¢4//2/ 2¢(§



Anexo 03: Matriz de items
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Anexo 04: Album de fotografias.
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Anexo 05: Turnitin.

TURNITIN - AASM

INFORME DE ORIGINALIDAD

9% 9% O% %

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

ENCONTRAR COINCIDENCIAS CON TODAS LAS FUENTES (SOLO SE IMPRIMIRA LA FUENTE SELECCIONADA)

5%
* docplayer.es

Fuente de Internet

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo
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