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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion
de Calidad de servicio y la satisfaccion laboral en la Institucién Educativa Privada
Emanuel, para lo cual se realiz6 una metodologia de investigacion tipo cuantitativa,
nivel descriptivo y con un disefio no experimental, transversal y correlacional. La
poblacion fue de 40 docentes y la muestra fue también igual a la poblacién pues
todos los elementos tienen la posibilidad de formar parte de la muestra. La técnica
fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los resultados muestran que el
67,5% esta totalmente en desacuerdo que la institucién brinde calidad de servicio,
el 10% es indiferente y el 22,5% esta totalmente de acuerdo. La institucion no tiene
adecuados elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Finalmente, se concluye que, segun el coeficiente de correlacién, existe
un nivel medio alto de relacion de la variable independiente en la dependiente, a un
nivel de 0,851. Esto quiere decir que la calidad de servicio si mejora la satisfaccion

laboral de la Institucion.

Palabras clave: Calidad de servicio, elementos tangibles, satisfaccion.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship
between Service Quality and job satisfaction in the Emanuel Private Educational
Institution, for which a quantitative research methodology was carried out,
descriptive level and with a non-experimental, cross-sectional and correlational
design. The population was 40 teachers and the sample was also equal to the
population since all the elements have the possibility of being part of the sample.
The technique was the survey and the instrument the questionnaire. The results
show that 67.5% totally disagree that the institution provides quality of service, 10%
are indifferent and 22.5% totally agree. The institution does not have adequate
tangible elements, reliability, responsiveness, security and empathy. Finally, it is
concluded that, according to the correlation coefficient, there is a medium-high level
of relationship between the independent variable and the dependent variable, at a
level of 0.851. This means that the quality of service does improve the Institution's

job satisfaction.

Keywords: Quality of service, tangible elements, satisfaction.



I. INTRODUCCION

La calidad de servicio es una herramienta basica para que los centros
educativos tanto primarios y secundarios del sector publico y privado logren ir
ganando participacion en el mercado, sin embargo, existen deficiencias pues no
estan invirtiendo para obtener estandares de calidad basicos. Es preciso que

potencien su infraestructura, su equipamiento y mejoren sus muebles enseres.

Por otro lado, la satisfaccion laboral es percibida por los colaboradores de
forma negativa, pues en su mayoria consideran que las empresas no hacen nada
por mejorar su motivacion o mejorar sus niveles de remuneracion. Es necesario que
las compafias evallen el novel de satisfaccibn y en razon a ello proponer

herramientas que ayuden a tener empleados felices y comprometidos.

El presente trabajo de investigacion es importante debido a que muchas
empresas tienen problemas con respecto a la satisfaccion de sus clientes, pues no
tienen las estrategias adecuadas para poder lograr este fin. La calidad de servicio
representa una alternativa para mejorar los factores que van a contribuir a
incrementar los niveles de satisfaccion. En lo internacional referente a lo
mencionado, Para Aguirre (2017) los centros educativos del nivel primario y
secundario en Ecuador presenta eficiencias en la calidad de servicio, pues su
infraestructura es deficiente y no se adapta a lo que el Estado esta pidiendo en
materia académica y técnica. Asimismo, Cabrera (2017) indica que en México
existe un nivel de satisfaccién bajo por parte de los colaboradores de los centros
de educacién basica, es decir de los niveles primario y secundario, pues los
docentes asumen que no se les motiva adecuadamente, ademas de que su
remuneracion no les permite satisfacer sus necesidades. Finalmente, Ccasani
(2017) indica que la calidad de servicio en los colegios de educacion primaria y
secundaria de Chile han tenido deficiencias en la atencién empética que se debe
dar a los alumnos, pues estos manifiestan que sus docentes no los tratan con
cortesia y amabilidad. En lo nacional Valdez (2018), alega que los centros
educativos primarios y secundarios deben estar a la vanguardia de los adelantos
tecnolégicos, para asi poder tener mejores resultados en cuanto a la satisfaccion

de sus empleados. Igualmente, Dos Santos (2016), indica los centros de estudios



primarios y secundarios no cuenta con condiciones basicas de infraestructura, asi
mismo no se tiene empatia por parte del personal docente y administrativo,
repercutiendo en la satisfaccion de los estudiantes y colaboradores. Finalmente,
Cifuentes (2020) indica que los centros educativos primarios y secundarios no estan
siendo asertivos con sus alumnos, y esto origina que los estudiantes perciban que

s eles da un mal servicio.

En lo local La Institucion Educativa Privada Emanuel debe de medir
constantemente el nivel de satisfaccion del personal docente. Esto es para ver si
se encuentran de acuerdo con los lineamientos que se estan sujetando para su
beneficio de ellos. La Institucion EMANUEL, nace a iniciativa de la Asociacion
Iglesia del Nazareno Republica del Peru, del distrito de Santa Rosa, con el fin de
dar a los estudiantes, los servicios educativos, orientacion y bienestar del
educando, promocién educativa comunal. La Institucion Educativa Privada
"EMANUEL” no es ajena a los cambios que se presenta en el medio ambiente
organizacional puesto que los constantes cambios, obligan a que se mantenga a la
vanguardia para seguir ofertando servicios de calidad, y sobre todo debe buscar la
satisfaccion de sus colaboradores a través del empleo de técnicas modernas de

administracion.

Frente a esta realidad, se formulé el siguiente problema general: ¢Qué
estrategias de Calidad de servicio se deben proponer para mejorar la satisfaccion
laboral en la Institucion Educativa Privada Emanuel?; y como problemas
especificos se formularon: 1) ¢ Cual el nivel de Calidad de servicio en la Institucién
Educativa Privada Emanuel?; 2) ¢ Cual es el nivel de satisfaccion laboral que tiene
la Instituciébn Educativa Privada Emanuel?; y, 3) ¢Qué relacion existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion laboral en la Institucion Educativa Privada

Emanuel?

Esta investigacion se justifica tedricamente, porque servird como referencia
para los investigadores que consideren conveniente estudiar las variables desde el
punto de vista conceptual. Se justifica, en la practica, porque la Institucion podra
mejorar su calidad de servicio, y por lo tanto incrementar la satisfaccion de sus

colaboradores, asi como de los padres de familia y alumnado en general, quienes



se ven favorecidos, pues se mejoran las condiciones de calidad. Asi mismo, se
justifica metodolégicamente, debido a que se disefiaron instrumentos como

cuestionario, el cual sirve de guia para que sea aplicado en otros escenarios.

Como objetivo general se plante6: Proponer estrategias de Calidad de
servicio para mejorar la satisfaccién laboral en la Institucion Educativa Privada
Emanuel. Los especificos, se tiene 1) Identificar el nivel de Calidad de servicio en
la Institucion Educativa Privada Emanuel. 2) Establecer el nivel de satisfaccion
laboral en la Institucion Educativa Privada Emanuel. 3) Determinar la relacién que
existe entre calidad de servicio y la satisfaccion laboral en la Institucion Educativa

Privada Emanuel.

La hipotesis fue: Hi. Existe una relacion positiva entre la Calidad de servicio
y la satisfaccion laboral en la Institucion Educativa Privada Emanuel. Mientras que
la Ho es: No existe una relacion positiva entre la Calidad de servicio y la satisfaccion

laboral en la Institucion Educativa Privada Emanuel.

[I. DESARROLLO

Entre los antecedentes estudiados se tiene a los siguientes antecedentes a
nivel internacional, en donde Guerrero (2019) en su articulo cientifico sobre
Propuesta de modelo de gestion de servicio al cliente. Tiene como objetivo
proponer un modelo para la gestion del servicio. La técnica aplicada fue la encuesta,
aplicando un disefio descriptivo. La poblacién fue todos los colaboradores de la
empresa. Los resultados muestran que la propuesta mejora la gestién en un 75%.
Tuvo como conclusion que se debe disefiar un modelo de calidad de servicio para
mejorar la satisfaccion de los clientes del supermercado. Teran (2019) en su
articulo cientifico sobre Propuesta para mejorar la calidad de servicio para
clientes de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones. Tiene como

objetivo proponer estrategias de calidad de servicio. El método fue cualitativo. Se



aplicé una guia de observacion a la muestra que fue las instalaciones de la
empresa. Los resultados indican que la propuesta si mejora la calidad de servicio.
Concluye que es necesario tener herramientas tecnoldgicas para mejorar la calidad,
esta herramienta es web de consulta y ayuda para clientes. Pablos (2016), en su
articulo sobre Estudio de Satisfaccion Laboral y Estrategias de Cambio. Tiene
como objetivo diagnosticar la satisfaccion laboral. La metodologia fue no
experimental. La técnica fue la encuesta, aplicada a 23 colaboradores que hacen
parte de la muestra. Los resultados muestran que existe una brecha entre la
satisfaccion y las estrategias de cambio. Concluyen que el factor mejor valorado es
el correspondiente a Direccion de la Unidad. Es decir, los colaboradores asumen
gue es necesario tener un lider en el cual se puedan identificar plenamente y que

los oriente para poder llegar a las metas establecidas.

En los antecedentes a nivel nacional Acero (2017), en su articulo cientifico
respecto a Satisfaccion laboral y calidad de atencion. Tiene como objetivo
verificar la relacion entre las variables. EI método fue transversal. La muestra fue
de 35 empleados. Se aplicé la técnica de la encueta. Los resultados muestran que
existe una relacion alta entre la satisfaccién y la calidad. Concluye que existe
afinidad de satisfaccion laboral del profesional de enfermeria sobre la percepcion
de los pacientes en la calidad. Por lo tanto, se tiene que tener empleados
satisfechos para que estos de una atencion de calidad. Alcalde y Castafieda
(2016) en su articulo sobre Calidad de servicio brindada por la empresa San
Lorenzo. Tiene como objetivo analizar el nivel de calidad de servicio. El método fue
cuantitativo, aplicando un cuestionario, La poblacion fue 10 empleados. Los
resultados indican que el nivel de calidad es deficiente en la dimensién empatia.
Concluyé que la empresa tuvo sus brechas, en la dimension de Empatia y
Beneficios. Se debe buscar que los colaboradores se pongan en el ligar de sus
clientes y asi poder comprender mejor que es lo que requieren. Asi mismo se debe
dar beneficios a sus empleados. Pérez (2016), en su tesis respecto a Evaluacion
de la calidad de servicio percibida por los estudiantes. Tiene como objetivo
evaluar la calidad de servicio. Se aplico la técnica de la observacion. El método fue
transversal, la muestra fue de 14. Los resultados mas relevantes son que la calidad

de servicio es baja. Tiene como conclusion que los alumnos no estan satisfechos



con los servicios de limpieza de la empresa SEBUL. Los servicios que se brindan
en las empresas por parte de terceros también deben cumplir con estandares de
calidad.

Respecto a los antecedentes a nivel regional, Shishido (2021), en su tesis
Nivel de la calidad de servicio de una empresa de entretenimiento, distrito de
Lambayeque, tuvo como objetivo identificar el nivel de calidad de servicio. La
metodologia fue cuantitativa, aplicando un cuestionario a una muestra de 158
clientes. Los resultados muestran que el 69% calific6 como adecuados a elementos
tangibles, se concluye que los usuarios perciben una calidad de servicio baja.
Carranza (2020) en su tesis Nivel de satisfaccion laboral de una ladrillera en
Lambayeque, tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los
colaboradores. La metodologia fue cuantitativa, aplicando un cuestionario a 64
colaboradores. Los resultados muestran que existe un 64% que considera estar
satisfecho. Se concluye que el nivel de satisfaccion es medio alto. Phang (2020) en
su tesis Calidad de servicio en una institucion publica, departamento de
Lambayeque, tuvo como objetivo analizar la calidad de servicio percibida por el
contribuyente. La metodologia fue cualitativa, aplicando un cuestionario a una
muestra de 220 contribuyentes. Los resultados muestran que se evidencid
satisfaccion en el servicio de tramites, concluyendo que la insatisfaccion se registro
en fiabilidad

En los antecedentes a nivel local Berrios (2018) en su articulo cientifico
titulado Sistema INTERSYS y mejora del nivel de satisfaccion de estudiantes
extranjeros a la USAT, tuvo como objetivo Analizar la satisfaccion de los
estudiantes. ElI método fue transversal. Se aplicd un cuestionario a la totalidad de
la poblacion. Los resultados muestran que la totalidad de la poblacion bajo estudio
prefiere INTERSYS frente al procedimiento actual. Se concluye que la satisfaccion
es media. Galindo y Vasquez (2018) en su articulo cientifico titulado Validacion
del Servqual, para medir calidad de servicio en universidades privadas, tuvo como
objetivo analizar la calidad de servicio. La metodologia fue cualitativa, se aplicé una
guia de observaciéon. La muestra fue de 361 estudiantes. Los resultados indican
gue 2 de los factores tedricos mostraron la misma estructura. Se concluye que el

modelo servqual si permite medir la calidad del servicio. Ramirez (2018) en su



articulo cientifico titulado Competencias funcionales y mejora de la calidad de
servicio en gobernadores de San Ignacio, tuvo como objetivo fue analizar las
competencias funcionales. La metodologia fue cuantitativa. La muestra fue 20
tenientes gobernadores, aplicando una encuesta. Los resultados fueron que existe
un porcentaje alto en desconocimiento de funciones. Se concluye que los tenientes
gobernadores se encontraron en un nivel bajo en conocimiento de sus

competencias funcionales

En lo que respecta al Marco Teoérico, Ferrando y Granero (2008) nos explica
que el concepto de calidad es muy antiguo, desde la era del trueque en donde era
una rutina habitual. La calidad no es una teoria moderna, rige en nosotros desde
hace muchos afos atras. Ilgualmente, Vargas y Aldana (2007) asumen que es la
busqueda continua de la perfeccion, se habla de calidad cuando el servicio prestado
por la compafia, es preciso en todos sus aspectos, desde su composicibn como
tal, hasta la entrega del mismo al cliente. El Sistema de calidad de Servicio, radica
en la divergencia entre lo que demanda los clientes sobre del servicio y la
apreciacion del servicio admitido (Alarcon, 2016). La calidad tiene que ver con el
balance que hace el usuario cuando recibe el servicio y si este supera sus
expectativas. Las dimensiones de calidad de servicio segun Alarcon (2016), citando
a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992) se tienen las dimensiones: de los
elementos tangibles, en los cuales se refiere a equipos, instalaciones fisicas y
apariencia de materiales. Otra dimension relevante es la fiabilidad, en donde se
tiene que ver con el cumplimiento de promesas, soluciones habituales, tiempo y no
cometer errores. La otra dimensién es la capacidad de respuesta en donde se
enmarcan la puntualidad y la rapidez en la atencion. La seguridad es otra
dimension en la cual se tiene que ver la amabilidad. Finalmente, la empatia en
donde se ve el grado de compresién. En lo referente a la Satisfaccion laboral, para
Vega (2018), es resultado de la discrepancia entre lo que el empleado quiere y lo
gue obtiene, influida por la importancia que para él tengan estos efectos. Chiang
(2010) define la satisfaccion laboral como la estabilidad fisica y psicolégica que
tiene el colaborador con respecto a su empleador. Esta tranquilidad se logra cuando
la gerencia brinda condiciones apropiadas para que los colaboradores realicen sus

labores adecuadamente (pag., 14). Garcia (2017), considera que la satisfaccion



laboral, estd en relacion a una consistencia salarial, adecuados compareros de
trabajo, ambientes favorables para la realizacion de las tareas. Finalmente, la
satisfaccion esta en funcion al liderazgo que se ejecuta en la compafia. Las
caracteristicas de la satisfaccion laboral son personales, y estan en funcion a la
edad, en donde los colaboradores mayores se sienten mas satisfechos, debido a
razones como menores expectativas (Vega, 2018). El género, donde las mujeres
tienen mayor satisfaccion, debido a que las mujeres son mas comprometidas con
sus funciones y se suelen conformar con las condiciones que se les otorga por parte
del empleador (Vega, 2018). El nivel educacional, en donde los que tienen un mayor
nivel educativo tienen superiores beneficios, ademas de ser promocionados, asi
mismo tienen mas ocasiones, y por lo tanto obtienen sobresalientes cargos (Vega,
2018). La antigliedad donde hay relacion positiva entre antigliedad y satisfaccion
laboral. Mientras se aumenta la antigledad el trabajo podria volverse mas
satisfactorio (Vega, 2018). Las caracteristicas asociadas al Trabajo que ejercen
influencia sobre la Satisfaccion Laboral. De acuerdo a lo que se establece a
continuacion, Alfaro (2012) comprende caracteristicas afines al trabajo, que tienen
incidencia sobre la Satisfaccion: El Trabajo mentalmente desafiante, Alfaro (2012)
donde los colaboradores prefieren empleos que den oportunidad de usar sus
competencias y que oferten una diversidad de tareas (Pag. 19). Recompensas
justas, Alfaro (2012) “Los empleados demandan sueldos y lineamientos de
ascensos justos. El salario es uno de los principales motores de satisfaccion para
los colaboradores (Pag. 19). Condiciones favorables de trabajo. Los empleadores
tienen que generar un ambiente laboral adecuado para sus empleados. Se debe
garantizar la seguridad fisica dentro de las instalaciones, asi como otorgar los
elementos necesarios para que se puedan realizar las operaciones de forma
efectiva (Pag. 20). Compafieros que brinden apoyo, en donde se logre la relacion
entre los miembros de la empresa. La gerencia debe generar la interaccion entre
sus colaboradores mediante reuniones en las cuales se pueda socializar. Los
empleados con lideres comprensivos estdn mas satisfechos (Pag. 20).
Participacion en la toma de decisiones; para Sanchez (2007), el empleador debe
otorgar poder a sus colaboradores para que puedan participar y tener iniciativa en

la toma de decisiones (Pag. 21).



lll. METODOLOGIA.
3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es cuantitativo, por el tratamiento que se dio a los
resultados, porque se midi6 a ambas variables mediante indicadores
cuantitativos y es de nivel correlacional, porque observé la relacién entre

ambas variables (Hernandez, 2010).

3.2. Disefio de investigacion
El disefio es no experimental, porque las variables no fueron estimuladas;
transversal, porque los instrumentos se aplicaron en una fecha establecida;
y, correlacional, porque se determiné la relacion entre la variable 1 y la
variable 2 (Hernandez, 2010).

Su Disefio es:

Donde:
M = Muestra

Ox = Dependiente
r = coeficiente de correlacion

Oy = Independiente

3.3 Variables de Estudio
Variable Independiente: Calidad de Servicio

Vargas y Aldana (2007) asumen que es la busqueda continua de la



perfeccion, se habla de calidad cuando el servicio prestado por la compafia,
es preciso en todos sus aspectos, desde su composicion como tal, hasta la

entrega del mismo al cliente.

Variable Dependiente: Satisfaccion Laboral

Vega (2018) es resultado de la discrepancia entre lo que el empleado
quiere y lo que obtiene, influida por la importancia que para el tengan estos
efectos.

3.4. Poblacion y Muestra de Estudio
Poblacion
Segun Tamayo y Tamayo (2003) la poblacién es la totalidad de los elementos
gue se desean investigar. Para esto, se tom6 como poblacién a: 35 docentes

y 5 administrativos de la IEP Emanuel.

Criterio de inclusién:
Se incluyeron a la totalidad de los colaboradores de la institucion entre

personal docente y administrativo en un total de 40 elementos.

Criterio de exclusion:
No se excluyeron ninguno de los elementos, debido a que se requiere

representatividad por parte de la muestra.

Muestra
Naupas, Novoa, Mejia y Villagémez (2013) indican que la muestra es el
conjunto de elementos de caracteristica similares y homogéneas. Para la

presente investigacion se tomo la distribucion siguiente:

Tabla 1. Muestra

Colaboradores Cantidad
Personal docente inicial 06
Personal docente primario 14
Personal docente secundario 15
Personal administrativo 05




Total 40

Muestreo

El muestreo aplicado fue el no probabilistico por conveniencia, en donde se
elige a los elementos de acuerdo a la intencién del investigador (Zorrilla,
1994).

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnicas de recoleccion de datos
Encuesta
Se aplicé la encuesta debido a que esta herramienta favorece una
recoleccion de forma precisa. Debido a la coyuntura actual, fue muy factible
su aplicacion. La encuesta se aplica cuando son poblaciones
representativas, sin embargo, es criterio del investigador poder determinar
su empleabilidad segun su contexto. La encuesta sirve para obtener
informacion del comportamiento de la muestra con respecto a la variable
(Lases, 2008).

Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario

Se aplicé un cuestionario con 21 afirmaciones en escala de Likert compuesto
por 5 niveles de respuesta en donde TD. es totalmente de acuerdo, A. es de
acuerdo, I. Me es indiferente, D. Es en desacuerdo y TD. Totalmente en
desacuerdo. Las afirmaciones fueron elaboradas en base a las teorias, lo
cual hace que su construccion tenga sustento cientifico. Las interrogantes
fueron elaboradas de forma coherente, siguiendo una secuencia légica y
funcional. La aplicacion se hizo en una fecha determinada, previamente

coordinada con los elementos involucrados (Jurado, 2009).
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3.6. Procedimientos de recoleccion de datos.
La recoleccién de informacion, se realizd a través de la aplicacion del
instrumento, que para este caso fue el cuestionario. Las variables no fueron
manipuladas, solo se describié y analiz6 su estado natural en un momento
determinado. Se coordind con la gerencia de la empresa a fin de poder
obtener los documentos confiables para la realizacion de la investigacion
(Herrera, 2007).

3.7 Técnicas de procesamiento y andlisis de datos
La informacién que se logré de la aplicacion de las técnicas fue procesada
para su respectivo tratamiento estadistico descriptivo utilizando programas
como EXCEL y SPSS, los cuales sirvieron para ordenarlos, tabularlos y

presentarlos en figuras.
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Tabla 2 Matriz de Operacionalizacion de variables independiente y dependiente

. Definicion Definicion : . . " indices de Fuentes o
Variables : Dimensiones Indicadores Iltems " Instrumentos .
conceptual operacional medicion informantes
Equipos modernos 1
Elemgntos Infraestructura moderna 2
Tangibles
Apariencia 3
La calidad de N
SErvicio se Fiabilidad Cumple con lo que promete 4
Es la basqueda gglsc;derando i Soluciona los problemas 5
Variable 1 | continua de la Capacidad de : ;
- los elementos respuesta Tiempo de las sesiones es Colaboradores
perfeccion : , 6 . . .
. tangibles, apropiado Ordinal | Cuestionario de la IEP
Calidad de | (Vargasy 2
L fiabilidad, . Emanuel
servicio | Aldana, 2007, : Servicio sin errores 7
capacidad de .
p.72). respuesta y Seguridad )
) Puntualidad 8
seguridad
Empatia. Servicio rapido 9
Empatia Trato amable 10
Comprensién 11
Es la diferencia La satlsfacc_|o_r] - Trabajo mentalmente desafiante 1-3
laboral se midi6é | Caracteristicas
entre lo que el considerando ersonales
Variable 2 | trabajador P ' Recompensas justas 4-7
. las Colaboradores
quiere de su . . . .
. L ) caracteristicas Ordinal Cuestionario de la IEP
Satisfaccio | trabajo y lo que ersonales y las | Caracteristicas Emanuel
n Laboral | realmente P sy : Condiciones favorables de
X caracteristicas asociadas al . 8-10
obtiene (Locke, asociadas al | Trabaio trabajo
1976, p.,14). 0-

trabajo.

Fuente: Estimaciones propias.
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4.1 Analisis de los resultados

IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En los analisis de los resultados se ha trabajado en base a las dimensiones

de las variables.

Tabla 3 Correlaciones

Calidad de Satisfaccion

servicio laboral
Correlacion de 1 851%
Calidad de Pearson
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Correlacion de 851 1
Satisfaccion Pearson
laboral Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la IEP Emanuel.

Figura 1. Dispersion de las variables

Dispersiéon simple con ajuste de linea de PCS por PS

5,00

4,00

CALIDAD DE SERVICIO

R Lineal = 0,724

-
1,00 2,00 3,00

SATISFACCION
Fuente: Tabla 3.

Interpretacion.

4,00 5,00

Segun la figura de dispersion, se puede apreciar que existe un nivel de

asociacion alto.
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Tabla 4 Nivel de calidad de servicio

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje valido

TD 3 7,5
D 24 60,0

I 4 10,0
A 3 7,5
TA 6 15,0
Total 40 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la IEP Emanuel.

Figura 2. Niveles de la calidad de servicio.

60

50

40

2
s
&
Q @ 60,00%
<)
o
20
10
15,00%
7 50% 1000% 7 50%
0
D D | A TA

Fuente: Tabla 4

Interpretacion.

Segun la figura anterior, el 60% esta totalmente en desacuerdo que la
institucion brinde calidad de servicio, en una menor proporcion es indiferente
y un porcentaje en razén media esta totalmente de acuerdo. La empresa no
tiene adecuados elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.
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Porcentaje

Tabla 5 Elementos Tangibles

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje valido

D 7 17,5
D 24 60,0

I 1 2,5

A 4 10,0
TA 4 10,0
Total 40 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la IEP Emanuel.

Figura 3. Niveles de elementos tangibles

&0

50

40

2

20

10
.
D | A TA

Fuente: Tabla 5

Interpretacion.
La institucion no esta brindando adecuados elementos tangibles, es decir no
esta ofreciendo equipos modernos, instalaciones modernas y equipos de

vanguardia. Es necesario que se potencia esta dimensién pues genera

calidad de servicio.
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Porcentaje

Tabla 6 Fiabilidad

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje valido

TD 11 27,5
D 10 25,0
I 6 15,0
A 8 20,0
TA 5 12,5
Total 40 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la IEP Emanuel.

Figura 4. Niveles de fiabilidad

30

12,50%

TA

Fuente: Tabla 6

Interpretacién.

La institucion no brinda un servicio fiable, pues no se esta cumpliendo con lo
que se promete, asi mismo no se esta dando solucion a los problemas que
tienen los padres de familia y finalmente el tiempo de las sesiones de clase

no son los apropiados.
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Porcentaje

Tabla 7 Capacidad de respuesta

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje valido

TD 5 12,5
D 16 40,0

I 8 20,0

A 3 7,5
TA 8 20,0
Total 40 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la IEP Emanuel.

Figura 5.Niveles de capacidad de respuesta

Fuente: Tabla 7.

Interpretacion.
La institucion no tiene capacidad de respuesta, el personal docente y
administrativo no esta siendo puntual en sus labores, y no se esta prestando

un servicio con rapidez.
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Porcentaje

Tabla 8 Seguridad

Escala de mediciébn Frecuencia Porcentaje valido

TD 13 32,5
D 11 27,5
I 6 15,0
A 6 15,0
TA 4 10,0
Total 40 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la IEP Emanuel.

Figura 6.Niveles de seguridad

10

TA

Fuente: Tabla 8.

Interpretacion.

La institucion no brinda un servicio con seguridad, es decir la no esta
bridando un servicio con amabilidad. Es necesario potenciar las habilidades,
técnicas y destrezas de los colaboradores con el fin de que se puedan

mejorar los indicadores.
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Porcentaje

Tabla 9 Empatia

Escala de medicién Frecuencia Porcentaje valido

TD 15 37,5
D 11 27,5

I 4 10,0

A 5 12,5
TA 5 12,5
Total 40 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la IEP Emanuel.

Figura 7. Niveles de empatia

40

12,50%

TA

Fuente: Tabla 9.

Interpretacion.

La institucion no brinda un servicio con empatia, asi mismo no se esta
comprendiendo lo que realmente requiere el alumno. Es preciso mejorar los
canales de comunicacién con la finalidad que se logre comprender lo que

demandan los clientes.
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Porcentaje

&0

a0

40

30

20

Tabla 10 Nivel de satisfaccién laboral

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje valido

TD 2 5,0
D 24 60,0

I 2 5,0
TA 12 30,0
Total 40 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la IEP Emanuel.

Figura 8. Nivel de satisfaccion laboral

D D | TA

Fuente: Tabla 10.

Interpretacion.

La institucion no esta que satisface laboralmente a sus colaboradores, es

decir no satisface las caracteristicas personales y caracteristicas asociadas

al trabajo de sus colaboradores.
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Porcentaje

&0

a0

40

30

20

Tabla 11 Caracteristicas personales

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje valido

TD 3 7,5
D 23 57,5

I 2 5,0
A 3 7,5
TA 9 22,5
Total 40 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la IEP Emanuel.

Figura 9. Niveles de caracteristicas personales

22 50%
TD D | A TA

Fuente: Tabla 11.

Interpretacion.

La institucion no brinda satisfaccion laboral en lo que respecta a
caracteristicas personales, no esta satisfaciendo a sus colaboradores de
mayor edad, asi como de género. Igualmente, no se esta valorando el nivel
educacional. Finalmente, no se satisface laboralmente a los colaboradores

de mayor antigliedad.
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Tabla 12 Caracteristicas asociadas al Trabajo

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje valido

TD 9 22,5
D 17 42,5
I 2 5,0
A 3 7,5
TA 9 22,5
Total 40 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la IEP Emanuel.

Figura 10. Niveles de caracteristicas asociadas al trabajo

Porcentaje

50

40

30

20

22 50%

TA

Fuente: Tabla 12.

Interpretacion.

La institucion no brinda satisfaccion laboral en lo que respecta a
caracteristicas asociadas al trabajo, no estd dando oportunidad de usar
habilidades a sus colaboradores, asi como no tiene un sistema de
recompensas justas. De igual forma las condiciones de trabajo no son las

Optimas, y los trabajadores no participan en la toma de decisiones.
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4.2 Discusion de los resultados

Con respecto al objetivo general, segun el coeficiente de correlacion, existe
un nivel medio alto de relacion de la variable independiente en la dependiente, a un
nivel de ,851. Por lo tanto, existe relacién significativa entre las variables cuando
los niveles estan entre 0,7 y 0.9. Por lo tanto, la calidad de servicio tiene relacién

alta con la satisfaccioén laboral.

Para Vargas y Aldana (2007) asumen que la calidad es la basqueda continua
de la perfeccion, se habla de calidad cuando el servicio prestado por la compafiia,
es preciso en todos sus aspectos, desde su composicion como tal, hasta la entrega

del mismo al cliente.

Con respecto al objetivo especifico N° 1. Analizar el nivel de Calidad de
servicio en la Institucion Educativa Privada Emanuel. El 67,5% esta totalmente en
desacuerdo que la institucion brinde calidad de servicio, el 10:00% es indiferente y
el 22,5% esta totalmente de acuerdo. La empresa no tiene adecuados elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Para lograr calcular el nivel promedio de calidad de servicio, se realizé un
andlisis de dimensiones, en donde en la dimension elementos tangibles, el 77,5%
esta totalmente en desacuerdo que la institucion brinde adecuados elementos
tangibles, el 2,5% es indiferente y el 20.00% esta totalmente de acuerdo. La
institucion no esta ofreciendo equipos modernos, instalaciones modernas y equipos

de vanguardia.

En la dimensidn fiabilidad el 52,5% esta totalmente en desacuerdo que la
institucion brinde un servicio fiable, el 15.00% es indiferente y el 32.50% esta
totalmente de acuerdo. No se esta cumpliendo con lo que se promete, asi mismo
no se esta dando solucion a los problemas que tienen los padres de familia y

finalmente el tiempo de las sesiones de clase no son los apropiados.

En la dimensidon capacidad de respuesta El 52,5% esta totalmente en
desacuerdo que la institucion tenga capacidad de respuesta, el 20.00% es
indiferente y el 27.50% esta totalmente de acuerdo. El personal docente y

administrativo no esta siendo puntual en sus labores, y no se esta prestando un
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servicio con rapidez.

En la dimensién seguridad el 60,0% esta totalmente en desacuerdo que la
institucion brinde un servicio con seguridad, el 15.00% es indiferente y el 25.00%
estd totalmente de acuerdo. La empresa no esta bridando un servicio con

amabilidad.

En la dimension empatia el 65,0% esta totalmente en desacuerdo que la
institucion brinde un servicio con empatia, el 10.00% es indiferente y el 25.00% esta
totalmente de acuerdo. La empresa no esta comprendiendo lo que realmente

requiere el alumno.

Los resultados se asemejan a la investigacion de Pérez, (2016). En
evaluacion de la calidad de servicio percibida por los estudiantes. Tiene como
conclusién que los estudiantes universitarios no se encuentran satisfechos en la

totalidad con los servicios de limpieza de la empresa SEBUL.

Respecto a Diagnosticar el nivel de satisfaccion laboral en la Institucion
Educativa Privada Emanuel. El 65,0% esta totalmente en desacuerdo que la
institucion satisfaga laboralmente a sus colaboradores, el 5,00% es indiferente y el
30,00% est4 totalmente de acuerdo. La empresa no satisface las caracteristicas

personales y caracteristicas asociadas al trabajo de sus colaboradores.

Para lograr calcular el nivel promedio de satisfaccion laboral, se realizé un
analisis de dimensiones, en donde en la dimensién caracteristicas personales, el
65,0% est4 totalmente en desacuerdo que la institucion brinde satisfaccion laboral
en lo que respecta a caracteristicas personales, el 5.00% es indiferente y el 30.00%
esta totalmente de acuerdo. La empresa no esta satisfaciendo a sus colaboradores
de mayor edad, asi como de género. Igualmente, no se esta valorando el nivel
educacional. Finalmente, no se satisface laboralmente a los colaboradores de

mayor antigiiedad.

En la dimension caracteristicas asociadas al Trabajo el 65,0% esta
totalmente en desacuerdo que la institucion brinde satisfaccion laboral en lo que
respecta a caracteristicas asociadas al trabajo, el 5.00% es indiferente y el 30.00%

esta totalmente de acuerdo. La empresa no esta dando oportunidad de usar
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habilidades a sus colaboradores, asi como no tiene un sistema de recompensas
justas. De igual forma las condiciones de trabajo no son las Optimas, y los

trabajadores no participan en la toma de decisiones.

Segun Pablos (2016). En Estudio de Satisfaccion Laboral y Estrategias de
Cambio. Concluyen que el factor mejor valorado es el correspondiente a direcciéon
de la unidad. Es decir, los colaboradores asumen que es necesario tener un lider
en el cual se puedan identificar plenamente y que los oriente para poder llegar a las
metas establecidas.

De igual forma Acero (2017) En su articulo cientifico respecto a “Satisfaccion
laboral y calidad de atencion. Tiene como objetivo verificar la relacion entre las
variables. El método fue transversal. La muestra fue de 35 empleados. Se aplicé la
técnica de la encueta. Los resultados muestran que existe una relacion alta entre la
satisfaccion y la calidad. Concluye que existe afinidad de satisfaccion laboral del
profesional de enfermeria sobre la percepcion de los pacientes en la calidad. Por lo
tanto, se tiene que tener empleados satisfechos para que estos de una atencion de

calidad.

En lo referente a satisfaccion laboral: Locke (1976) esta en funcion a las

condiciones que el empleador pueda otorgar a sus empleados” (pag., 14).

En lo que es proponer estrategias de calidad de servicio para mejorar la
satisfaccion laboral en la Institucion Educativa Privada Emanuel. La propuesta debe
considerar las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

Segun Teran (2019) en su articulo cientifico sobre Propuesta para mejorar la
calidad de servicio para clientes de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones. Tiene como objetivo proponer estrategias de calidad de
servicio. El método fue cualitativo. Se aplicd una guia de observacién a la muestra
gue fue las instalaciones de la empresa. Los resultados indican que la propuesta si
mejora la calidad de servicio. Concluye que es necesario tener herramientas
tecnolégicas para mejorar la calidad, esta herramienta es web de consulta y ayuda

para clientes.
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PROPUESTA

|. Titulo

Estrategias de calidad de servicio en la institucion educativa privada Emanuel
Il. Introduccion

) || Emanuel de

te7 | Santa Rosa

I EXPERIENCIA ACADEMICA

&@\h ‘ Colegio

GARANTIZADA !
Inicial Secundaria

La Institucion EMANUEL, nace a iniciativa de la Asociacion Iglesia del
Nazareno Republica del Peru, del distrito de Santa Rosa, con el fin de dar a los
estudiantes, los servicios educativos, orientacién y bienestar del educando,

promocién educativa comunal.

La Institucion Educativa Privada "EMANUEL” no es ajena a los cambios
gue se presenta en el medio ambiente organizacional puesto que los constantes
cambios, obligan a que se mantenga a la vanguardia para seguir ofertando servicios
de calidad, y sobre todo debe buscar la satisfaccion de sus colaboradores a través

del empleo de técnicas modernas de administracion.

Los padres de familia y el alumnado, demandan servicios con calidad en
donde se cuente con infraestructura moderna, equipos tecnoldgicos y muebles
adecuados para el proceso de ensefianza aprendizaje. Asi mismo la empatia y el
cumplimiento de las promesas son muy relevante en este tipo de servicios. La
presente propuesta busca proporcionar estrategias que ayuden a mejorar la calidad
de servicio, enfocandose en teorias relevantes que aportes conociendo tanto

tedrico como practico.
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[ll. Diagndstico situacional

Mision
Ofrecer un servicio de calidad, con empatia y buen trato, con pensiones que
se ajustan al mercado, con aulas equipadas y docentes capacitados para la

comunidad de Santa Rosa.

Vision
Ser la institucion lider en educacion en el distrito de Santa Rosa para el afio
2026

Valores

Empatia

Trabajo en equipo
Responsabilidad social
Liderazgo

ANALISIS FODA

Experiencia docente
Empatia

Fortalezas ] _
Curriculo actualizado

Personal capacitado

Adquirir tecnologia
_ Alianzas estratégicas
Oportunidades _
Canales virtuales

Diversificar el servicio

Infraestructura
. Equipamiento
Debilidades o
Mobiliario

Canales de comunicaciéon

Competencia

Inseguridad ciudadana
Amenazas

Desastres naturales

Pandemias




MATRIZ INTEGRAL

Diagnédstico externo

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Adquirir Alianzas Canales  Diversificar ) Inseguridad Desastres _
. . ) o Competencia ) Pandemias
tecnologia  estratégicas  virtuales el servicio ciudadana naturales

Diagnéstico interno

Experiencia

O docente 1. Firmar alianzas estratégicas con instituciones ] _
. _ _ L 1. Mantener el curriculo actualizado con cursos que no

R publicas y privadas para brindar capacitacion a los _

Empatia tenga la competencia.
T docentes. _ _ )

o 2. Mejorar la infraestructura para combatir los desastres
A Curriculo 2. Ofertar nuevos servicios como centro pre ) ) )
o naturales e inseguridad ciudadana.
L actualizado universitario. ) ) )
. ) _ . 3. Capacitar al personal del colegio para enfrentar posibles
E 3. Adquirir tecnologia para mejorar la atencién en .
| _ pandemias

z Persona canales virtuales.
A Ccapacitado
D

Infraestructura
E
B Equipamiento i - i &

quip 1. Mejorar la infraestructura para poder diversificar el _ L
I o 1. Potenciar los canales de comunicacion
servicio. - o _ _

L Mobiliario - o 2. Adquirir mobiliario y equipamiento moderno.
| 2. Adquirir mobiliario moderno
5 3. Potenciar los canales de comunicacion virtuales

Canales de
A L,

comunicacion
D

Fuente: Estimaciones propias.
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IV. Plan de actividades

N° Actividades

Responsable

Tiempo

Beneficiarios

Elementos

Tangibles

Director

administrativo

Enero 2022

Docentes —
personal
administrativo —
Alumnos — Padres

de familia

2  Fiabilidad

Director

administrativo

Enero — Marzo
2022

Docentes —
personal
administrativo —
Alumnos — Padres

de familia

Capacidad

de respuesta

Director

administrativo

Enero — Marzo
2022

Docentes —
personal
administrativo —
Alumnos — Padres

de familia

4  Seguridad

Director

administrativo

Enero — Marzo
2022

Docentes —
personal
administrativo —
Alumnos — Padres

de familia

5 Empatia

Director

administrativo

Permanente

Docentes —
personal
administrativo —
Alumnos — Padres

de familia

Fuente: Estimaciones propias.
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V. Desarrollo de actividades
Actividad 1: Elementos Tangibles
La Institucién Educativa Privada Emanuel debe contar con equipos modernos,
asi mismo las instalaciones fisicas deben ser remodeladas y la apariencia de
materiales de ben mostrar modernidad.
Actividad 2: Fiabilidad
La Institucion Educativa Privada Emanuel tiene que dar fiel cumplimiento de las
promesas que realiza, es decir si ofrece realizar algun descuento o brindar algun
servicio especifico, este debe ser promocionado. Asi mismo debe dar soluciones
habituales a los problemas que se puedan presentar. Es importante también que
el tiempo de espera sea el apropiado y no cometer errores.
Actividad 3: Capacidad de respuesta
La Institucién Educativa Privada Emanuel debe mostrar puntualidad y la rapidez
en la atencion. Se debe tener conocimiento de los servicios que se oferta para
asi poder orientar adecuadamente a los padres de familia y alumnos.
Actividad 4: Seguridad
La Institucion Educativa Privada Emanuel debe dar un trato con amabilidad,
cortesia y respeto, con la finalidad de que sea percibido por forma positiva por
los padres de familia.
Actividad 5: Empatia
La Institucion Educativa Privada Emanuel debe comprender, ademas debe tener
la capacidad para percibir los sentimientos, pensamientos y emociones de los
demas, basada en el reconocimiento del otro como similar, es decir, como un

individuo similar con mente propia.

. Mejorar las instalaciones
Elementos tangibles fisicas y apariencia de
materiales

o Cumplimiento de promesas,
Fiabilidad lsoluciones habituales, tiempo
vy no cometer erroras

E
= Capacidad de respuesta Puntualldagtgriiigipldez en la
Seguridad Amabilidad
Empatia Comprension
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V. CONCLUSIONES

5.1 Se determinG que existe un nivel medio alto de relacion de la variable
independiente en la dependiente, a un nivel de ,851. Esto quiere decir que la

calidad de servicio si mejora la satisfaccion laboral de la Institucion.

5.2 La institucibn no tiene adecuados elementos tangibles como equipos
modernos, instalaciones fisicas adecuadas, y materiales apropiados,
también la fiabilidad es deficiente porque no se estd cumpliendo con lo que
se promete y no se da solucién a los problemas que presenta los padres de
familia. La capacidad de respuesta, seguridad y empatia muestran también

deficiencias.

5.3 La institucion no satisface las caracteristicas personales y caracteristicas
asociadas al Trabajo de sus colaboradores, es decir no se valora la edad y
género de los colaboradores, ni el nivel educativo y antigiiedad. Igualmente,

Las condiciones de trabajo no son favorables.

5.4 La propuesta considera las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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VI. RECOMENDACIONES

6.1 Los organos de alta direccion deben mejorar la calidad de servicio debido
a que esto ayudard a la satisfaccion laboral de los colaboradores de la

Institucion.

6.2.La institucién debe modernizar los equipos y su infraestructura, ademas se
debe cumplir con lo que promete y darles solucién a los problemas.
También se debe ampliar el tiempo de las sesiones de clases. Otro punto
relevante es que el personal sea puntual y un trato amable a sus

estudiantes.

6.3.La institucion debe satisfacer las caracteristicas personales y
caracteristicas asociadas al Trabajo de sus colaboradores, brindando un
buen trato a los docentes de mayor edad, asi como a las mujeres. Es
necesario también que los que gozan de un mayor nivel educativo tengan
mejores beneficios y sean promocionados con rapidez. Finalmente se debe
dar oportunidad a los colaboradores de usar sus habilidades y facultad para

la toma de decision.

6.4. Aplicar la propuesta en sus dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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investigacion “Calidad de Servicio y su relacion con la
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Emanuel - 2019” presentado por el Bachiller. Victor Ivan Junior
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ANEXO 4
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

MEDICION NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION LABORAL

Instrucciones: Por favor, expresar su conformidad en cada una de las afirmaciones

siguientes:

TD = Totalmente de acuerdo | = Me es Indiferente TA = Totalmente en desacuerdo

A = De acuerdo D = En desacuerdo

CALIDAD DE SERVICIO 112|3]4)|5

Se cuenta con equipos modernos

Se cuenta con infraestructura moderna

Las instalaciones tienen una buena apariencia

Se cumple con lo que promete

Se soluciona los problemas de los estudiantes

El tiempo de las sesiones es apropiado

Se brinda un servicio sin errores

El personal es puntual

O©| O N O g | W| N|

El personal brinda un servicio rapido

=
o

El personal brinda un trato amable

[EEN
[EEN

El personal comprende lo que el alumno necesita

SATISFACCION LABORAL

12 | Los docentes de mayor edad suelen sentirse mas satisfechos

13 | Las mujeres presentan un mayor nivel de satisfaccion

14 | Los que gozan de un mayor nivel educativo tienen mejores beneficios

15 | Los docentes més antiguos suelen sentirse mas satisfechos

16 | Prefiere trabajos que le den oportunidad de usar sus habilidades

17 Considera que debe existir un sistema de salarios y politicas de
ascensos

18 | Su ambiente de trabajo le brinda bienestar personal

19 Considera que su trabajo le permite interactuar con sus companeros
de trabajo

20 | Tiene usted participacion en la toma de decisién

21 | Los trabajadores mayores suelen sentirse més satisfechos




ANEXO 5
VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE DIAGNOSTICO

I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Castafieda Gonzales Jaime Laramie.

1.2. Institucion donde labora: Universidad Tecnoldgica del Peru.

1.3. Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion
laboral en la institucion educativa privada Emanuel - 2019

1.4. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Cuestionario para medir calidad

de servicios y satisfaccion laboral.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Indicadores Criterios Deficiente Baja Regular Buena Muy buena

5]10[15] 20| 25|30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 | 75|80 |85]|90 | 95| 100

Esta

CLARIDAD formulado ‘ X
con lenguaje

apropiado

Esta
expresado
OBJETIVIDAD en X
conductas
observables

Adecuado al

ACTUALIDAD | @vance de la X
ciencia

pedagogica

) Existe una
ORGANIZACION organizacion X

l6gica

Comprende

SUFICIENCIA los aspectos X
en cantidad

y calidad

Adecuado

INTENCIONALIDAD | Para valorar X
la  gestién

pedagogica

Basado en

CONSISTENCIA aspt?ctos X
tedricos

cientificos

Entre
COHERENCIA variables e X

indicadores

La estrategia
. responde al
METODOLOGIA proposito de X
la

investigacion

Es dtl vy

PERTINENCIA adecuado X
para la

investigacion




OPINION DE APLICABILIDAD: a) Regular b) Buena
Sugerencias de mejora o de aceptacion para su aplicabilidad:

Es instrumento es aceptable para su aplicabilidad.

PROMEDIO DE VALORACION: 90

Lugar y fecha: Chiclayo 16 de junio del 2021

R JA— ——— ——
Mg, Jarme Laramee Castangda Gonzales

L N e 153

Mg. Jaime Laramie Castafieda Gonzales
DNI. 41418490

¢) Muy buena



VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE DIAGNOSTICO

I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Manuel Antonio Veldsquez Pinillos.

1.2. Institucion donde labora: Beneficencia Publica de Monsefu.

1.3. Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion

laboral en la institucion educativa privada Emanuel — 2019.

1.4. Nombre del instrumento motivo de evaluaciéon: Cuestionario para medir calidad

de servicios y satisfaccion laboral.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Indicadores

Criterios

Deficiente

Baja

Regular

Buena

Muy buena

10 | 15

20

25

30 | 35

40

45

50 | 55

60

65

70 | 75

80

85

90

95

100

CLARIDAD

Esta
formulado
con lenguaje
apropiado

X

OBJETIVIDAD

Esta
expresado
en
conductas
observables

ACTUALIDAD

Adecuado al
avance de la
ciencia
pedagdgica

ORGANIZACION

Existe una
organizacion
l6gica

SUFICIENCIA

Comprende
los aspectos
en cantidad
y calidad

INTENCIONALIDAD

Adecuado
para valorar
la  gestién
pedagdgica

CONSISTENCIA

Basado en
aspectos
tedricos
cientificos

COHERENCIA

Entre
variables e
indicadores

METODOLOGIA

La estrategia
responde al
propdsito de
la

investigacion

PERTINENCIA

Es datl vy
adecuado

para la
investigacion




OPINION DE APLICABILIDAD: a) Regular b) Buena
Sugerencias de mejora o de aceptacion para su aplicabilidad:

Es instrumento es aceptable para su aplicabilidad.

PROMEDIO DE VALORACION: 95

Lugary fecha: 12.11.2021

CPCC. ManfiglA;
t. O4-1356
NTADOR

lasquez FPinidios

Mag. Manuel Antonio Velasquez Pinillos

DNI: 16530130

¢) Muy buena



VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE DIAGNOSTICO

I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Marcos Benito Parraguez Carrasco.
1.2. Institucién donde labora: IEST Monsefu.

1.3. Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion

laboral en la institucién educativa privada Emanuel - 2019

1.4. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Cuestionario para medir calidad

de servicios y satisfaccion laboral.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Indicadores

Criterios

Deficiente

Baja

Regular

Buena

Muy buena

10

15

20

25

30 | 35

40

45

50 | 55

60

65

70

75

80

85

90 | 95

100

CLARIDAD

Esta
formulado
con lenguaje
apropiado

X

OBJETIVIDAD

Esta
expresado
en
conductas
observables

ACTUALIDAD

Adecuado al
avance de la
ciencia
pedag6gica

ORGANIZACION

Existe una
organizacion
I6gica

SUFICIENCIA

Comprende
los aspectos
en cantidad
y calidad

INTENCIONALIDAD

Adecuado
para valorar
la  gestién
pedag6gica

CONSISTENCIA

Basado en
aspectos
tedricos
cientificos

COHERENCIA

Entre
variables e
indicadores

METODOLOGIA

La estrategia
responde al
propésito de
la

investigacion

PERTINENCIA

Es datl vy
adecuado




para la
investigacion

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Regular b) Buena ¢) Muy buena
Sugerencias de mejora 0 de aceptacion para su aplicabilidad:

Es instrumento es aceptable para su aplicabilidad.

PROMEDIO DE VALORACION: 92

Lugar y fecha: Chiclayo 16 noviembre del 2021

P TN G /{

DNI N® 17404650

Mg. Marcos Benito Parraguez Carrasco
DNI: 17404650




ANEXO 6
MATRIZ DE CONSISTENCIA

- PROBLEMA DE OBJETIVO . VARIABLES Y -
TITULO INVESTIGACION GENERAL HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
Determinar la relacion VARIABLE 1 TIPO:

Calidad de Servicio y
su relacion con la

satisfaccion laboral
en la Institucion
Educativa  Privada

Emanuel — 2019

¢ Cual es la relacion entre
la Calidad de servicio y la

de Calidad de servicio y

satisfaccion laboral en la la * satisfaccién laboral
o . en la Institucién
Institucion Educativa . .
Privada Emanuel? Educativa Privada
’ Emanuel
PROBLEMAS OBJETIVOS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS

1) ¢ Como identificar el
nivel de Calidad de
servicio en la Institucion
Educativa Privada
Emanuel?

2) ¢ Como Establecer el
nivel de satisfacciéon
laboral en la Institucién
Educativa Privada
Emanuel?

3) ¢, Cémo Proponer
estrategias de calidad de
servicio para mejorar la
satisfaccion laboral en la
Institucién Educativa
Privada Emanuel?

1) Identificar el nivel de
Calidad de servicio en la
Institucion Educativa
Privada Emanuel.

2) Establecer el nivel de
satisfaccion laboral en
la Institucion Educativa
Privada Emanuel.

3) Proponer estrategias
de calidad de servicio
para mejorar la
satisfaccion laboral en
la Institucion Educativa
Privada Emanuel.

H:1 Si existe relacién
de Calidad de

servicio y la
satisfaccién laboral
en la Instituciéon
Educativa Privada
Emanuel.

H:0 es No existe
relacion de Calidad
de servicio y la
satisfaccién laboral
en la Instituciéon
Educativa Privada.

AN NE NN

AN N NN

RSN

Calidad de Servicio
VARIABLE 2
Satisfaccion Laboral

DIMENSIONES
Equipos modernos.
Infraestructura moderna.
Apariencia.

Cumple con lo que promete.

Soluciona los problemas.
Tiempo de las sesiones es
apropiado.

Servicio sin errores.
Puntualidad.

Servicio rapido.

Trato amable.
Comprension.

Trabajo mentalmente
desafiante.

Recompensas justas.
Condiciones favorables de
trabajo.

Basica - cuantitativa

NIVEL:
descriptiva —
correlacional.

DISENO:

No experimental.
Transversal.
Correlacional

Poblacion y muestra:
40 colaboradores.

TECNICA E
INSTRUMENTO
RECOLECCION DE
DATOS:

Encuesta.
Cuestionario.

METODOS DE
ANALISIS DE
INVESTIGACION:
Estadistico descriptivo.

Fuente: Elaboracion propia.




