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RESUMEN

El estudio tuvo por objetivo de investigacion Determinar el nivel de calidad
de servicio de docentes de las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones
Educativas — Caso: I.E.P. Nifio Jesus - Tumbes, afio 2019. Con un problema
de investigacion: (Como se caracteriza la calidad de servicio de docentes de
las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones Educativas — Caso: I.E.P.
Nifio Jesus - Tumbes, afio 2019? Con una metodologia de investigacion de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, con una
poblacion de 1 MyPes dedicada al servicio de educacion - Tumbes, 2019, y
una muestra de 5 trabajadores, aplicando encuestas como instrumento de
recoleccion de datos mediante utilizacion 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; dimensién 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), se concluyo El
nivel que han mostrado los docentes han sido las necesarias por lo que en
base a ello se sienten satisfechos de trabajar en conjunto con todo el personal
estando dispuestos a solucionar problemas, ejerciendo sus funciones de
manera eficiente, siendo eficaces y mostrando un nivel alto de comunicacion

para solucionar quejas y aportar sugerencias..

Palabras claves: Calidad de servicio y MyPes.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the level of quality of service of
teachers of the MyPes, education sector, heading Educational Institutions -
Case: |.E.P. Nifio Jesus - Tumbes, year 2019. With a research problem: How
do you characterize the quality of service of teachers of the MyPes, education
sector, heading Educational Institutions - Case: I.E.P. Child Jesus - Tumbes,
year 2019? With a research methodology of quantitative type, descriptive
level and non-experimental design, with a population of 1 MyPes dedicated
to the education service - Tumbes, 2019, and a sample of 5 workers, applying
surveys as an instrument of data collection through the use of the
SERVQUIALING scale; which presents general reliability has a Cron Bach
Alpha of 0.935, which consists of 22 questions and 5 dimensions (facilities
dimension = 5 questions; personal dimension = 5 questions; satisfaction
dimension = 4 questions; services dimension = 4 questions; and dimension
image = 4 questions), which have 5 response options on the Likert scale (1
= very bad, 2 = bad, 3 = fair, 4 = good, 5 = very good), the level that teachers
have shown is concluded they have been the necessary ones, so based on
this, they feel satisfied to work together with all the staff, being willing to
solve problems, exercising their functions efficiently, being effective and
showing a high level of communication to solve complaints and provide

suggestions.

Keywords: Quality of service and MyPes.
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INTRODUCCION

En Colombia, en lo que respecta a un estudio realizado a los educandos de
la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de Cartagena, sobre el
Anélisis en el Servicio y satisfaccién de los estudiantes en cuanto al aspecto
educativo se han desarrollado para poder obtener resultados fiables instrumentos
de como poder llegar a establecerse este espacio en tanto que se ha utilizado el
método del SERVIQUAL en tanto que este método es consistente en seleccionar
una cantidad de clientes que el presente caso esta conformado por los estudiantes
en tanto que a través de una encuesta se les hara considerara para que puedan dar
una calificacion desde su perspectiva acerca de si cumplen con las condiciones de
calidad o no dicha facultad tomandose en cuenta dos formas de poder implementar
e servicio de calidad de la educacion es por ello que es menester aclarar que dentro
de lo precisado es de tenerse presente que se para lograr el aumento de la calidad
del servicio que se brinda debe tenerse como efecto importante la percepcion que
el alumno tenga acerca del mismo, en tanto que es importante porque los efectos
seran que los estudiantes se sienten satisfechos y tomando como ejemplo y unidad
de andlisis importante es que se ha precisado el costo de matricula en cuanto a que
cuando se aprecia un mayor costo disminuye su valor de percepcion de cdmo se
precisa el aspecto académico entonces las Unicas variables de aspectos negativos
serian que se enfocan en el costo de la matricula con la bala valoracion de la

satisfaccion de los servicios a los estudiantes.(Vergara & Quesada, 11AD).

En Meéxico, realizando diversas investigaciones acerca de esta linea de
investigacion como es la calidad del servicio educativo en dos universidades como
son la Universidad Autonoma de Nuevo Ledn y del Instituto Tecnoldgico de

Estudios Superiores de Monterrey tomandose en cuanto dentro de lo que iba a ser



materia de encuesta esto es que se tomd necesario encuestar acerca de como se
sentian con el nivel de infraestructura, como es el proceso de plan académico
dentro de dichas instituciones, las metodologias que emplean los docentes para
trasmitir sus conocimientos Y la calidad de la informacion brindada para estudiar
y poder afirmar si es que se eficiente para que se formen profesionales
competentes, llevados a cabos todos estas dimensiones a evaluar utilizando un
método considerado uno de los mas comunes como son las encuestas en tanto que
los resultados han llegado a demostrar que se puede establecer que los jovenes
estudiantes de las universidades muestran satisfaccion en la calidad de servicios
que se les brinda, ademas uno de los puntos méas importantes que se desarrollé con
mayor fundamentacion en dicha evaluacion fue respecto a como se muestran los
docentes dentro de espacio educativo esto es que si los docentes tienen la
metodologia y os conocimientos suficientes para la formacion de un profesional
que resalte en la sociedad y formar profesionales que poseen valores humanitarios.

(Alvarado, Morales, & Aguayo, 2016).

En Argentina, dentro de las épocas de los noventa se ha llevado a cabo un
estudio relevante acerca de la descentralizacion educativa estableciéndose como
punto de partida y de poder investigarse como es que se ha precedido que paso del
dominio educativo del Estado central a los nuevos estados provinciales en tanto
gue también se ha tomado en cuenta lo que respecta a la reforma educativa. En
tanto que se trata de dar una respuesta a que como se ha establecido la
descentralizacion educativa y esto se ha establecido e mayor medida por lo que
las personas de provincias no tenian las posibilidades de concentrarse en la ciudad
para poder estudiar asi mismo el aumento del alumnado es por ello que se

concluye que respecto a la reforma educativa se relaciona de manera directa con



el desarrollo de aquellos valores que se han implicado a la légica de mercado en
tanto que desde un punto de vista es de precisar si es que se relaciona este punto
con lo que se comprende como la descentralizacion en tanto que una reforma
implica poder gestionar nuevos modelos educativos y poder considerar las
mejores posibilidades de las personas entonces es por ello que reforma implica
descentralizarse en el sector educativo en todos los aspectos.(Feldfeber & Ivanier,

2003).

Ademas, en Argentina llegandose a investigar acerca de la verificacion del
establecimiento de la calidad de la educacion. En tanto que dentro de los
instrumentos que se han utilizado han sido las encuestas y posterior a ello
procederlo a una escala de analisis en tanto que a las conclusiones que se han
determinado dentro del presente proceso se han establecido de manera favorable
ya que dentro del proceso se han demostrado satisfechos con la calidad de
servicios que se han brindado, asimismo se han establecido diferencias en lo que
respecta a la comunicacion y clima organizacional, instalaciones, equipamientos,
ademas desde un aspecto ya sea de condolencia interna o externa se evidencia gran
diferencia en el nivel de competitividad que muestran los docentes. (Tumino &

Poitevin, 2014).

En Costa Rica en una investigacion acerca de los estilos de liderazgo y
motivacion laboral en el ambiente educativo en cuanto que dentro del presente
proceso se fijo establecer si se ha establecido relacion entre el liderazgo y la
motivacion laboral es por tal razon que se han emprendido unos conceptos breves
acerca de lo que se establece y como se manifiesta el liderazgo en el ambiente
educativo de lo cual en la investigacién en estudio se ha procedido a establecer

que dentro del ambito educativo el liderazgo entendiendo como un lider a una



persona capaz de dirigir un grupo de ayudarlos a tomar conciencia de sus
posibilidades y capacidades de poder emprender un liderazgo dentro de su propia
organizacion, en cuanto a los resultados el rol del liderazgo es de fundamental
importancia para que motive paulatinamente a los docentes, en tanto que se ha de
describir a los profesores como aquellos que estan inscritos en un entorno especial
y especifico esto precisa que de considerarse a los docentes como personas que
ejercen liderazgo ya que tienen control y autoritarismo dentro del ejercicio de sus
funciones. Dentro de otro aspecto importante es que los docentes se muestran
fastidiados con las estrategias de control que los gobiernos emplean para mejorar

sus politicas educativas. (Cortés, 2004).

En Perd en una institucion de Puno donde militan estudiantes del pais
altiplano en lo que comprende el tema del clima y asi mismo como se ha de
precisar que como se ha vincular con el desempefio laboral en las instituciones
educativas en tanto que dentro de como se ha de establecer esto se propuso como
es que se puede establecer es que si influye o no el ambiente laboral en las labores
desempefiadas por los maestros en tanto que delos resultados a los que se han
llegado en el presente estudio es que en el espacio donde se desarrollan las
actividades de ensefianza educativa si influye mucho en el desarrollo de las labores
de los docentes. Entonces es de gran importancia que se empleen mejorar en los
ambientes educativos para que se puedan establecer mejoras en el nivel de

ensefianza.(Zegarra & Torres, 2013).

En Cuba, se investigd acerca de la validacion de un instrumento para medir
la calidad de servicio en los “programas de estudios universitarios en la Escuela
de Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo siendo este instrumento de

gran importancia para poder desarrollar el nivel de calidad de los servicios



educativos de estudios universitarios por lo que se ha establecido la
implementacién del servicio del instrumento de una escala de propuesta, en tanto
que esta les permitird a los educandos poder determinar lo que mayor y menor
resalta de un sistema educativo en tanto que también servira para poder desarrollar
en que aspectos se debe mejorar para brindar una satisfactoria calidad del en tanto
que del presente se ha concluido en cuanto a la importancia de la escala de
SERVQUAL se le denomina como importante en todo proceso ya que brinda
calidad y fiabilidad en los resultados entonces cabe precisar en torno a la
evaluacion de un proceso de calidad en el servicio de ensefianza propone utilizar

la escala propuesta como es el SERVQUAL.(Megjias, 2005)

En Tumbes, en tanto que a la Gestion de las Instituciones Educativas
Técnico Productivo y su relacion con el Desarrollo Técnico en la Provincia de
Tumbes. De los cuales se ha tomado en consideracion que dentro de lo que
comprende a nivel de en Estado en su nivel central no contribuye como es
necesario para la mejora de la ensefianza en el desarrollo del proceso educativo y
la implementacion de instituciones técnicas para formar a mas profesionales
competentes. Y ese problema se hace latente al momento de la realizacién de un
determinado servicio donde se requiera la presencia de un profesional que por
falta de apoyo en la construccion de aspectos educativos es decir por la carencia
de centros educativos a la vez se sufre de tener el personal idoneo y es entonces
que se hace presencia a profesionales de otras ciudades, es por ello que a las
conclusiones que ha llegado el autor de esta tesis en lo que respecta a la gestion
educativa y lo que respecta al desarrollo técnico de las instituciones, esta
sumergida la existencia de una relacion entre es por ello que de tal motivo lo que

promueve entre ambos aspectos, precisando ademas que dentro del aspecto



educativo de aquellas instituciones que se encuentran en la Provincia de Tumbes
es de calidad media por lo que como lo precise anteriormente no se cuenta con
mucho pero tampoco es muy bajo sino que por ahora posee lo necesario para
establecer los sistemas de ensefianza, por lo que los docentes encuestados
sostienen que el proceso de desarrollo de la gestion académica es la necesaria para

Ilevar a cabo el proceso. (Sanjinez, 2014).

Consiguientemente en Tumbes, se realiz6 un estudio en la Universidad
Nacional de Tumbes respecto a la Influencia del Clima Organizacional en el
desemperio de los docentes de la Facultad de Ciencias Econdmicas tomando como
unidad analitica en primer orden a los maestros de dicha facultad en lo que
concierne al aspecto del espacio en donde laboran por lo que se han llegado a
sostener segun se establecen en las conclusiones pero para ello el estudio se llevo
a cabo gracias a la herramienta del uso de la técnica Pearson consignando como
objetivo principal determinar si ha de tener influencia el espacio en el cual se
realizan las actividades académicas en el desarrollo de los docentes de la
mencionada casa de estudios. en cuanto a los resultados que se han obtenido
fueron que dentro del ambiente donde se ejerce la catedra y como se mantiene la
casa de estudias ejerce gran influencia dentro del desarrollo del docente de la
mencionada facultad por lo que en torno a ello que me empefio en decir después
de revisar la literatura planteada es que si es que dentro de un aspecto académico
su nivel de clima organizacionales alto entonces los docentes mostraran un mejor
enfoque en la ensefianza pues de lo contrario no se comprenderia que resalte
docente en sus labores. También se puede precisar que dentro de lo que
corresponde es de menester precisar que en una de las conclusiones se puede

apreciar que este grupo de docentes sea enfocado en que no involucra o no causa



ningun efecto el sector de su motivacion con lo que concierne a su desempefio
profesional ya que precisan que los reconocimientos no influye en que ellos se

preparen a diario.(Momoyo, 2018).

En Espafia, realizando un estudio acerca de lo que comprende al problema
de la calidad del servicio que se emprende en la ensefianza académica se considera
un tema polémico de discutir en base entonces al punto controvertido de
establecer es precisar si es que el servicio brindado es de calidad o no entendiendo
a la calidad como la mejoria, duracion, precision, eficiencia en los servicios
educativos que se les proporcionan a los estudiantes en por ello que obteniendo
del presente se tiene cuenta que , teniendo en cuanta algunas opiniones de padres
de cdmo entienden a una educacion de calidad para sus hijos desde las muchas
posiciones en cuanto tienen en consideracion como tal a aquella que introduzca a
sus hijos los conocimientos cientificos en tanto que las conclusiones que se han
propuesto y al as que se ha llegado después de indagar previamente repasar
algunas lecturas fundamentales que conformen promueven a la ayuda de resolver
el tema en cuanto se sostiene que un servicio educativo de calidad establecerse
nuevas medidas que conformen a desarrollarnos como futuros profesionales, asi
mismo se podréa precisar que se deberia implementar una metodologia para poder
gestionar una calidad mejor en el servicio, por lo que siguiendo con la informacion
se ha de precisar que se expresa gran incineracion a que falta el respaldo de las

autoridades (Senlle & Gutiérrez, 2005).

Para definir el problema se planted la siguiente interrogante de
investigacion ¢Cudl es nivel de calidad de servicio de docentes de las MyPes,
sector educacion, rubro Instituciones Educativas — Caso: |.E.P. Nifio Jesus -

Tumbes, afio 2019? Asi mismo, se formul6 el objetivo general de investigacion:



Determinar el nivel de calidad de servicio de docentes de las MyPes, sector
educacion, rubro Instituciones Educativas — Caso: |.E.P. Nifio JesUs - Tumbes,
afio 2019. Y objetivos especificos: Determinar el nivel que se encuentran las
instalaciones de las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones Educativas —
Caso: |.E.P. Nifio JesUs - Tumbes, afio 2019. Determinar el nivel que presenta el
personal docente en las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones Educativas
— Caso: I.E.P. Nifio Jesus - Tumbes, afio 2019. Determinar el nivel de satisfaccion
de los docentes en las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones Educativas —
Caso: |.E.P. Nifio JesUs - Tumbes, afio 2019. Determinar el nivel de los servicios
educativos en las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones Educativas — Caso:
I.E.P. Nifio Jesus - Tumbes, afio 2019. Determinar el nivel que presenta la imagen
de las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones Educativas — Caso: I.E.P.

Nifio Jesus - Tumbes, afio 2019.

La investigacion se justifica tedrica permitiendo ampliar los
conocimientos respecto a la calidad de servicio; justificacion metodologica,
proporcionando un instrumento de recoleccion de datos que posteriormente se
aplico la estadistica en la elaboracion de tablas y graficos; mediante un tipo
descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental. Y una justificacion social
la cual beneficiara a los propietarios de las MyPes puesto que, se desarrolla el
sentido de responsabilidad hacia el ambito empresarial buscando obtener

rentabilidad.



2.1.

2.1.1.

REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

Antecedentes internacionales

(H. Rodriguez, 2017) Estudio la importancia de la calidad del servicio educativo
donde concluyd que el activo mas valioso que poseen las organizaciones y para el
caso particular de las instituciones de educacion es sin duda el recurso humano,
personas que son quienes se encargan justamente de realizar las diversas
actividades encaminadas a lograr los propdsitos institucionales. Para ello y
considerando que hoy en dia el avance de las tecnologias de la comunicacion y la
exigencia de una mayor productividad, demandan irremediablemente mejores
niveles de competencia en los docentes de las instituciones educativas. La calidad
de los docentes y su capacitacion profesional permanente siguen siendo

fundamentales para lograr la educacion de calidad que requiere nuestro pais.

(Salazar, 2016) Estudio la calidad de servicio. El propoésito de este articulo es
determinar la calidad de servicio en los procesos de matricula en la Universidad
Nacional de Chimborazo - Ecuador. Esta investigacion (descriptiva transversal)
es el resultado de un trabajo de campo, en donde se realizd un analisis de la
informacion recolectada, a través de encuestas aplicadas a los estudiantes,
mediante el modelo SERVQUAL, posteriormente, se comparan dichos aspectos
encontrados y se determina la brecha existente entre percepciones y expectativas,
determinando asi la calidad de servicio. Los resultados muestran que la calidad de

servicio es regular de acuerdo a la actitud de los clientes.

(Elera, 2010) Estudié la calidad de servicio. La presente investigacion tiene como
propdsito identificar la relacion existente entre la gestién institucional y la calidad

del servicio educativo. Se utilizé6 un disefio descriptivo correlacional. En la



2.1.2.

muestra participaron un total de 148 alumnos de 5° de secundaria y sus padres, y
el total de docentes, a quienes se les aplicO una encuesta para recoger sus
percepciones respecto a las variables mencionadas. Del tratamiento estadistico se
concluye que existe relacion significativa entre la variable gestion institucional y
la variable calidad del servicio educativo de 0.003 en docentes y 0,000 tanto en
alumnos como en padres de familia a un nivel alfa de 0,05, en la institucion
educativa Dora Mayer del distrito de Bellavista-Callao. Asimismo, existe una
relacion significativa entre las dimensiones (liderazgo directivo, planificacion
estratégica, evaluacion de la gestion educativa, clima institucional, capacitacion
del personal y desempefio docente) con la calidad del servicio educativo,

comprobandose las hipotesis.

Antecedentes nacionales

(Esquivel & Huamani, 2016) Estudio la calidad de servicio educativo. El presente
trabajo de investigacion 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 Sebastidn Cusco; la
investigacion  pertenece al 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 aplicé a toda la poblacién. 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 relacion significativa entre la gestion

administrativa y la calidad de servicio en las instituciones educativas del nivel
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inicial del distrito de San Sebastian; dado que p = 0.029 < 0.05, asi mismo el grado
de relacion encontrada mediante el coeficiente Spearman es del 34.8%, es decir
que a medida que mejora la gestién administrativa también mejoraré la calidad de

servicio.

(Prada, 2015) Estudié la calidad educativa. La presente investigacion tiene como
objetivo general evaluar la incidencia del estilo de liderazgo del director y el
desempefio docente en la calidad educativa, segun opinién de los docentes en las
instituciones educativas publicas de la capital de la provincia de Canta de la UGEL
N° 12 region Lima - provincias. La investigacion obedece al enfoque cuantitativo,
de tipo explicativo, cuyo disefio de estudio es no experimental transeccional
correlacional causal. EI método utilizado es descriptivo ex-post-facto. Se hizo uso
de un cuestionario de 37 items para medir la variable liderazgo directivo, y otro
cuestionario compuesto por 41 items para la variable desempefio docente; ademas
de otro cuestionario de 41 items que midid la variable calidad educativa. La
poblacién estuvo conformada por 40 docentes de las instituciones educativas de
la jurisdiccion de la UGEL N° 12 de la capital de la provincia de Canta. El tipo de
muestreo fue no probabilistico intencional, con una muestra censal. El
procesamiento estadistico descriptivo e inferencial se realizd con el paquete
estadistico SPSS V. 20 en espafiol y el programa Excel. La conclusion a la que se
llega es: Mediante la prueba de regresion logistica se determiné que el estilo del
liderazgo del director y el desempefio docente influyen en 8.6% y 7.1 %,
respectivamente, sobre la calidad educativa. Ademas, este resultado
estadisticamente es significativo porque el valor de significacién observada de los
coeficientes del modelo de regresion logistica p = 0.034 y 0.023 es menor al valor

de significacion teodrica a = 0.05. En cambio, en la parte descriptiva, se observa
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2.1.3.

que el 65% de los docentes de las Instituciones Educativas Publicas de la capital
de la provincia de Canta consideran que el estilo. de liderazgo del director es
eficiente, el 30% expresan que es ineficiente; asimismo, el 65% de los docentes
perciben que el desempefio docente es eficiente, el 17.5% expresan que es
ineficiente y de la misma manera el 65% de los docentes consideran que la calidad
educativa en las instituciones educativas en estudio se desarrolla de manera

regular; por ultimo, el 25% expresan que la calidad educativa es deficiente.

(Torres & Zegarra, 2015) El estudio trata sobre el nivel de correlacion existente
entre clima organizacional y desempefio laboral en las instituciones educativas
bolivarianos de la ciudad de Puno. El tipo de investigacion utilizada fue basica y
el disefio general viene a ser correlacional no experimental o disefio ex post facto.
El método utilizado es el cuantitativo, el muestreo fue probabilistico y
estratificado, la muestra estuvo conformada por una poblacion de 133 docentes.
El analisis de correlacion se realizo con el estadigrafo de r Pearson y la "t" de
Student para investigaciones correlacionales y el instrumento utilizado fue el
cuestionario. El estudio de investigacion concluye que se ha determinado un nivel
de significancia del 5%. Existe una relacién directa positiva fuerte (r = 0,828) y
significatividad (t = 16,90) entre clima organizacional y desempefio laboral en las
instituciones educativas bolivarianos de la ciudad de Puno-2014, estableciendo

que, a mejor clima organizacional, existe mejor desempefio laboral.

Antecedentes locales

(Suarez, 2018) Estudié el desempefio laboral. El presente estudio tiene por
problema ¢Cuales son las caracteristicas del desempefio laboral y la
competitividad de las MYPES sector Educacion, rubro Instituciones Educativas

Privadas en la Urbanizacién Andrés Araujo Moran — Tumbes, afio 2017? Frente a
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ello, la investigacion en relacion a la pregunta genera el objetivo general:
Determinar las caracteristicas del desempefio laboral y la competitividad de las
MYPES sector Educacion, rubro Instituciones Educativas Privadas en la
Urbanizacion Andrés Araujo Moran — Tumbes, afio 2017. El tipo de investigacion
del trabajo es descriptivo, su nivel es cuantitativo y el disefio no experimental;
para este trabajo se usé una poblacion de 48 trabajadores de las 03 Instituciones
Educativas Privadas, a quienes se les aplico el cuestionario usando la encuesta
como técnica. Concluyendo que El personal manifesté que los criterios de
desempefio laboral procesos internos, retener personal clave son muy importantes
para obtener buenos resultados y manifestaron que los directores de la institucion
nunca evaltan al personal administrativo y por eso no los motivan a crecer
profesionalmente. Y se conocio que las ventajas y desventajas de las instituciones
educativas es enfocarse en los puntos débiles y asi mejorar el desempefio del
personal para ser mas competitivos y eficaces, pero en este caso los docentes no

se comprometen con mejorar sus puntos debiles de cada institucion.

(Momoyo, 2018) Estudio la calidad universitaria la cual implica no solo una
adecuada infraestructura o wuna curricula debidamente actualizada, sino
principalmente una buena docencia universitaria, son los docentes quienes con su
experiencia, compromiso y trabajo cumplen funciones esenciales formando a los
futuros profesionales, conocer la situacion actual del desempefio docente y los
factores que influyen en su actividad contribuyen a entender un aspecto que
trasciende en la formacion profesional del estudiante. EIl objetivo de esta
investigacion es determinar si existe influencia significativa del clima
organizacional en el desempefio del personal docente de la Facultad de Ciencias

Econdmicas de la Universidad Nacional de Tumbes— 2017. La investigacion es
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descriptiva y transversal; cuya poblacion de estudio son 47 docentes. Los
resultados obtenidos demuestran que existe una correlacion baja (Corr. = 0,391)
pero muy significativa al nivel (**p < 0,01) entre el clima organizacional y el
desempefio de los docentes; en lo que respecta a la relacién entre motivacion y
desempefio se pudo determinar que para este grupo de estudio no existe una
relacion significativa. Se ha evidenciado que la actualizacion profesional y
capacitacion de los docentes no siempre es auspiciada por la universidad; asi
mismo que el comportamiento ético, la actualizacion profesional y las condiciones
adecuadas de trabajo son considerados por los docentes como factores de

influencia para un mejor desempefio.

(Sanjinez, 2014) Estudio la gestion de las instituciones educativas. Tuvo por
finalidad establecer la relacion entre la gestion de las Instituciones Técnico
Productivas y el desarrollo técnico de la provincia de Tumbes el cual refleja una
limitada inversion por parte del estado en un area de intervencion como es la
produccion técnica tan necesaria para el desarrollo de nuestra provincia donde la
mano de obra técnica calificada es escasa y también existe pocas instituciones de
formacion técnica. Se determina que existe relacion significativa entre la gestion
educativa y el desarrollo de las Instituciones Técnico-Productivas de Tumbes,
propuesto en el objetivo general, se recomienda coordinar con instituciones
productivas para mejorar la curricula académica de instituciones Técnicas de

Tumbes.
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2.2.

2.2.1.

2.2.1.1.

2.2.1.2.

Bases tedricas y conceptuales
Calidad de servicio

Definicion:
Los colaboradores de las empresas deben tener sus perspectivas dirigidas hacia la
calidad de servicio, al brindar un servicio de calidad se satisfacen las necesidades
de los clientes y a través de ello se genera una buena imagen de la empresa en los
clientes, y que el éxito de las empresas de basa en la atencion brindada a sus
clientes. (Najul, 2011)
(Juran 1990) nos indica que la calidad tiene diversos significados, para €l los dos
mas significativos son: El primero es que la calidad se basa en los productos que
la empresa ofrece para satisfacer las necesidades de sus clientes, es por ello que
se enfocan en brindar un producto de calidad tal y como fue ofertado. EI segundo
es que los empresarios tienden a mejorar sus deficiencias luego de percibir una
imagen negativa de su producto, esto les ayuda a mejorar sus deficiencias y
posteriormente brindar un servicio de calidad. (Duque, 2005)
La calidad de servicio se compone por todas aquellas caracteristicas que le dan
valor a su bien o servicio, la calidad de los productos puede llegar a medirse por
sus atributos, tales como fecha de caducidad, su intangibilidad, heterogeneidad e
inseparabilidad (Kotler, 1997; parasuraman et al., 1985; lovelock. (Oliva &

Pinzon, 2012)

Caracteristicas:

Los servicios de calidad tienen distintas caracteristicas entre aquellas tenemos:
Servicios Intangibles que no pueden ser catalogados, los servicios no pueden
certificarse, no pueden ser explicados con facilidad y es dificil estatuir su precio.

Heterogéneos comprenden el acto en que se brinda el servicio y se satisface al
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cliente mediante la atencién de los colaboradores, su calidad de servicio va de la
mano con diversos factores que son obstinados. Consumo y Produccion, el cliente
colabora en el convenio y eso es un aspecto negativo, por lo que se empieza a
afectar el publico objetivo. Perecederos, esta produccion se vuelve dura al
momento de producirse en mayores cantidades, no pueden devolverse los

servicios recibidos. (Cerda, Garcia, Pastén, Damino, & Diaz, 2014)

Los servicios y sus caracteristicas

La intangibilidad es una situacion sustancial la cual estima fundamentalmente por
su relacion con un producto fisico, por ello es considerada la primera dimension
entorno a diferencias entre un bien y servicio. La inseparabilidad los servicios
ofertados tienden a tener una doble percepcion y que tenemos a quien crea y por
otro lado quien consumo el bien o servicio, es por esto que la produccién de estos
servicios brindados es un trabajo conjunto entre el consumidor y vendedor. La
heterogeneidad aqui los servicios tienen pocos patrones, la persona que presta un
servicio puede cambiar delante de otro por ello la percepcion de calidad varia a

través de la captacion del bien o servicio recibido. (Villalba, 2013)

Servicio de calidad, caracteristicas:

1) Intangibilidad, entre producto y servicio la diferencia es su intangibilidad, ya
gue un servicio se ejecuta o acciona a diferencia de u bien tangible el cual se puede
degustar, sentir. 2) Heterogeneidad, Las acciones que realizan los colaboradores
al momento de brindar un servicio nunca seran iguales en ningun otro
establecimiento, para el cliente los colaboradores son el servicio que brinda la
empresa, ya que se refleja su desemperio laboral, en lo que respecta a brindar un

servicio. 3) Consumo simultaneos, Siempre el cliente estara presente al momento

16



en que se ejecuta el servicio, por ello determinan la calidad del proceso de
atencion, interactiian con otros clientes, y en consecuencia experimentan lo que
pasa en tiempo real. 4) Perecederos, en esta caracteristica se releja que los
productos no pueden almacenarse por tiempos largos, ni revenderse a otras
personas o devolverse, al contrario, con los bienes porque pueden estar
almacenados por tiempos largos, revenderse a en dias diferentes o generar
devoluciones en caso el cliente encuentre algin desperfecto. Un aspecto negativo
de los servicios que se ofertan que no se puedan devolver o revenderse es motivo
de caracter obligatorio tener sus propias estrategias para la recuperacion de
aquellos productos en el momento que lo planificado no de resultado. (Castillon

& Cochachi, 2014)

2.2.1.3. Dimensiones:

2.2.1.3.1. Infraestructura

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, decoracion 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. (J. Vera, 2009)

Al apreciar una buena infraestructura, estamos cumpliendo con la calidad de
servicio que brinda un restaurante, la complicidad a los clientes y la eficacia
econdmica de la empresa relacionado a la confianza, bienestar, privacion de
ruidos, corto periodo de espera, servicio eficaz, entre otros. Se entiende por
infraestructura a instalaciones que son el sostén tangible de la actividad, como

infraestructura fisica que permite el buen funcionamiento de la asistencia de
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2.2.1.3.2.

servicios. Equipos como: La cocina, ascensores, clima, instalaciones de agua,
luz, saneamiento, decoracion, etc. Los elementos béasicos serian, 1.
Infraestructura e instalaciones fisicas. 2. Los recursos humanos que constituyen
la empresa. 3. Los clientes finales que recibe el servicio. (Yepes, 1996)

El restaurant debe ubicarse lejos de zonas de contaminacion y malos olores, de
contar con su respectiva licencia del municipio de su localidad. Debe contar
con un acceso autbnomo y uso exclusivo para sus clientes. Los ambientes tales
como cocina, bafio, salon de recepcion y almacén deben permanecer con
distancias adecuadas para evitar la contaminacion de sus productos y no debe
haber objetos que no sean pertenecientes al area donde pertenecen. (Zapata,

2019)

Personal

El personal de cada empresa que brinda atencion a los clientes debe presentar
un aspecto fisico de manera general, agradable, con conocimiento de lo que
ofrece, eficiencia para atender lo que los comensales requieren, deben brindar
confianza, y una actitud proactiva. (J. Vera, 2009)

El gerente de la empresa de restaurant debe estar precavido para que todos los
personales colaboradores de la organizacion reciban las capacitaciones
adecuadas sobre higiene y aseo personal, de tal manera se evitara la
contaminacion de los alimentos y se mantendra la imagen de calidad de la
empresa. El personal masculino debera presentarse con cabellos y patilla corto,
barbilla afeitada, las femeninas con sus cabellos recogido y sujetado para evitar
la caida de cabellos en los alimentos, ufias cortas y sin pintar, no joyerias en

manos, no cigarrillos ni objetos detras de las orejas, conservar su vestuario de
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2.2.1.3.3.

manera impecable. Usar los servicios higiénicos de manera adecuada. Darles a
los tachos de basura su uso adecuado. (Zapata, 2019)

Al inicio de la jornada laboral se debera inspeccionar las operaciones que se
preparan antes de abrir el restaurant para brindar a sus clientes un servicio
rapido y eficaz. Al momento de la apertura del local todo el personal
colaborador debe estar preparados y dispuestos para realizar su jornada laboral.
A esto se suma la correcta preparacion de la limpieza y mantenimiento en
general, trajes u uniformes impecables, aseo de cada uno de los colaboradores
ya que son la primera imagen dentro del local que trata directamente con los
clientes, saludar a los clientes de manera amable, brindar un bien o servicio de
manera eficaz, no interferir en las 6rdenes del cliente y brindar un servicio con
entusiasmo y carisma disfrutando de la labor de cada uno. (Bermeo & Claudia,

2014)
Servicios

Servir al cliente es uno de los elementos mas irremplazables para que la
organizacion exista, y es el pilar fundamental para que la empresa se mantenga
en el mercado y logre sus objetivos con éxito, de manera contraria solo se
conduciria al fracaso y de manera consiguiente a la quiebra y cierre de la
misma. El servicio que se brinda a los clientes se mejora 0 empora de manera

en como lo quiera realizar la empresa para su bien futuro. (Chacom, 2012)

El servicio al cliente se caracteriza por ser el bien o servicio que una empresa
de restaurant brinda a sus clientes, en sus determinados horarios de atencion,
con la finalidad de brindar un servicio de calidad para que el cliente se sienta
satisfecho y regrese, mas aln serian positivos los resultados ya que generara

recomendaciones de parte de los clientes mismos y la empresa serd la mas
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beneficiada. Se debe procurar mantener siempre en orden y con claridad los
siguientes puntos: Comprenden las quejas y necesidades de los clientes,
reconocer y solucionar el problema, Ser honestos al momento de proporcionar
el servicio para ganar mas aun confianza de la empresa misma, Siempre estar
atento a las necesidades y peticiones que los clientes sugieren, Brindar un
servicio amable y confiable para que el cliente se sienta a gusto en la
instalacion. Ser empéticos con la atencién brindada. De estos y muchos puntos
mas se basa la calidad de un buen servicio, ya que el cliente al entirse en total
comodidad y satisfecho se generaran buenas apreciaciones ya que él determina

una buena calidad del servicio que le fue brindado. (Castellanos, 2017)

Al iniciar un negocio de empresa de restaurant se debe tomar la decision
emprender con una buena calidad de servicio para su establecimiento, del estilo
de la calidad de servicio que tu empresa de restaurant brinde se determinara la
calidad de la empresa. Los restaurantes pueden variar su carta y es el cliente el
que decide asistir al que le brinde una mejor calidad de servicio tanto por sus
ofertas, acceso, ubicacion. Dependiendo del estilo de servicio que se oferte, los
clientes se guiaran para asistir a un lugar adecuado al momento de asistir a un

lugar de alimentos y bebidas. (Johnson, 2009)

Imagen

La imagen de un restaurant depende de muchos factores, entre ellos se refleja
el aroma de la instalacién que es lo que el cliente percibe al momento de
ingresar, la temperatura del ambiente que se puede manipular a través de la
tecnologia con maquinarias modernas, Los clientes se deben sentir

identificados con el tipo de pablico que asiste a la organizacion. (J. Vera, 2009)
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La sociedad y sus diversos cambios a traves del tiempo relacionado al consumo
de alimentos y bebidas ha generado un cambio constante de preferencias, es
por ellos que los empresarios hosteleros deben mantenerse siempre innovando
sus servicios y ofertas para mantener su posicion notable en el mercado de
restaurantes. Teniendo en cuenta los siguientes factores: Adaptacion a los
tiempos actuales: Reinventarse en cada cierto tiempo cambios en sus
uniformes, colores de fondo, iluminacién, etc. Decoracion del local
dependiendo de la imagen que quiere transmitir partiendo desde su logo,
priorizar un gasto determinado en publicidad, Situar por mantener una relacion
amigable con los tiempos. Examinar las demandas de las empresas
competitivas para potenciarse y estar acorde a la competencia. A través de la
tecnologia podemos entrar a cada uno de los clientes, creando una propia
pagina web donde los clientes puedan apreciar los productos ofrecidos y sus
ofertas. Lo primordial es cuidar la imagen de la empresa siempre, mantener una

higiene adecuada a nivel general del local de la empresa. (Coquillat, 2016)

La imagen de una organizacion es fundamental para diferenciarnos de la
competencia, y la calidad de servicios que ofrecemos. Se diferencia del publico
por el tipo de servicios que ofrece, por lo cual los clientes diferenciaran el
establecimiento y lo haran de aquel su lugar preferido reconociéndolo a través
de sus valores y calidad de servicio. Lo que se busca con una buena imagen de
la organizacion es que los clientes disfruten del servicio desde el momento en
que ingresan a la instalacion, al momento de degustar los platos y hasta el final
de su estadia en el restaurant de esta manera generar recomendacion, y brindar

una experiencia de calidad al cliente. (Reyero, 2015)
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2.2.1.3.5. Satisfaccion

Servir a los clientes es un factor primordial en el mercado, la satisfaccion del
cliente influye en el preciso instante en el que se le brinda el servicio. El
mercado varia de manera constante, las necesidades y exigencias de los clientes
hacen que la empresa de restaurante se reinvente y busque estrategias que
ayude a complacer las necesidades de los clientes con el fin de mejorar la
calidad del servicio que la empresa brinda, y mantenerse activo en el mercado

de preferencia por su fidelidad de clientes. (Blanco, 2009)

Al definir satisfaccion del cliente, obtendremos diferentes resultados. En este
espacio la percepcion del cliente es fundamental, un buen gesto de amabilidad
0 cortesia con el cliente seran factores claves, son acciones veladas. La
satisfaccion es una etiqueta para dar abrevio a las acciones que se realizan con

respecto a los servicios o bienes ofrecidos. (Hernandez, 2017)

La expectativa con la que un cliente se dirige hacia un restaurante es alta, y este
se determina al momento en que los colaboradores brindar su servicio ofertado,
después de apreciar la calidad de su servicio es donde el cliente experimenta la
sensacion de placer o decepcion en tanto si Se superaron sus expectativas
quedara de manera encantado y satisfecho con el servicio obtenido. Kotler

(2003). (Hernandez, 2017)

2.2.2. MyPes
Es una norma dada por el estado 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 formalizacidn de estas por eso esta

modalidad cuenta con beneficios laborales y tributarios para apoyar al crecimiento
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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 econdémica
constituida por una persona natural o juridica. La actual ley se dio bajo el decreto
supremo n° 013-2013-PRODUCE, mediante esta ley se aprob6 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); pequefias
empresas deben tener ventas anuales por ambas arriba de los 150 UIT (S/592,500)
y como maximo 1700 UIT (S/6715,00); y la mediana empresa debe tener ventas
anuales superiores a 1700 UIT (S/6715,000), y como maximo 2300 UIT (S/
9°085,000).La ley 30056 elimina el nimero méaximo de trabajadores como uno de
los factores de calificacion de las MyPes. (Congreso de la Republica del Peru,

2013)

Instituciones Educativas

Una definicion ostentosa, se considera a las instituciones educativas como
edificios, de tantos que abundan en un lugar especifico, que comparten
caracteristicas comunes: anuncios con el nombre del establecimiento, pabellon
nacional a la vista. Sirve como base para politicas demagogicas que ven en la
infraestructura escolar con el fin de alcanzar y garantizar tranquilidad a los
estudiantes. (Sefiorifio & Bonino, n.d.) Ademas, se alude y refiere a normas de
alta significancia para la vida de una determinada sociedad, formalizadas en caso
de leyes, con amplio alcance y penetracion de los individuos sus vidas
académicas; considerando también como un establecimiento como la concrecion
material vinculados al mundo de las instituciones. (Fernandez, 1994) Por lo tanto,

las instituciones educativas son infraestructuras donde se realiza el proceso de
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aprendizaje y ensefianza a lo largo de la vida, contribuyendo a la formacion
integral de los seres humanos, sus potencialidades, desarrollo familiar y
comunitario y mundial; siendo la educacion un derecho fundamental de las
personas gracias a la universalizacion de la educacién basica. (Congreso de la

Republica del Peru, 2003)

Docentes

Es un trabajo profesional, basado en procesos humanos de las personas, el cual
requiere esfuerzo personal intencional en el ambito intelectual, emotivo y practico.
Aplicando metodologias pedagogicas que estimulen la creatividad de los
estudiantes, potencializando sus habilidades y en el proceso de toma de
decisiones. (G. Vera, 2005) Ademas, se denomina a las personas que laboran en
programas educativos comprometiéndose con sus areas didacticas, mediante la
vocacion de servicio a la profesion, mediante el cumplimento del perfil
correspondiente, poseyendo aspectos sicosociales, empatia, actitud de no juzgar,
capacidad de resolver conflictos; garantizando una educacion basica eficiente.
(Viveros & Hernandez, 2006) Los educadores cumplen funciones claramente
delimitadas, pero debemos indicar que es de vital importancia tener presente que
educar implica tomar conciencia de las responsabilidades de aprovechar la
informacion involucrando la participacion en la sociedad mediante la

configuracién de pensamientos, sentimientos y acciones. (E. Rodriguez, 2005)
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I1l.  HIPOTESIS
Las investigaciones de tipo descriptiva no necesariamente se formula hipotesis.

(Hernéndez, Fernandez, & Baptista, 2017)
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4.1.

4.2,

METODOLOGIA

Disefio de investigacién

El estudio fue de disefio descriptivo transversal, centrada en la determinacion de
las caracteristicas de los contenidos de las dimensiones de calidad de servicio.

(Hernéndez et al., 2017)

Poblacién y muestra

La poblacidn es finita y estuvo constituida por docentes de la I.E.P. Nifio Jesus de
Tumbes. La muestra estd constituida a criterio del investigador considerando la
totalidad de docentes. Desempefiando sus funciones de acuerdo a los criterios de

inclusion.

Cuadro 1. Poblacion

Detalle REGIMEN # Director # Docentes

I.E.P. Nifio JesUs MYPE 1 4

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.

Definicion y operacionalizacion de variables
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Cuadro 02. Operacionalizacién de variables.

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Instalaciones

Maquinas y equipos

Instalaciones fisicas

Apariencia

Materiales

Elementos tangibles

Personal

Es el resultado de Se describira la variable calidad

Solucién de problemas

Eficiencia

Eficacia

Quejas y sugerencias

Comunicacion

comparar lo que el de servicio de acuerdo a sus
cliente, trabajador espera dimensiones e indicadores
de un servicio con lo que permitiendo  determinar  sus
recibe. (Cadena, Vega, caracteristicas respecto al grupo
Real, & Vésquez, 2016)  de estudio.

Calidad de servicio
Satisfaccion

Puntualidad

Disponibilidad

Nivel de atencion

Comportamiento

Tramites

Amabilidad del servicio

Servicios Conocimiento de
funciones
Atencion
Percepcién
Personalizacion
Imagen

Necesidades del cliente

Compromiso

Likert

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.

4.5.

4.6.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el estudio se recolectaron los datos durante el afio 2019. Para ello, se solicito
la autorizacion de los directores de las MyPes, para la aplicacion de las encuestas
a los docentes; una vez autorizado se presentd el estudio, sus objetivos y se solicitd
el consentimiento informado, previa firma del consentimiento se procedi6é a
realizar el recojo de los datos. Para la recoleccion de datos se empled la técnica de
la entrevista, donde el investigador realizé las preguntas y resolvio la encuesta en

funcion a las respuestas que el propietario manifesto.

Plan de anélisis

Se recolectaron las siguientes covariables de caracteristicas de los docentes como
edad, sexo (femenino/masculino), grado de instruccion (Educacion basica/
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); vy
caracteristicas de la calidad de servicio (instalaciones, personal, satisfaccion,

servicios, imagen)

Matriz de consistencia
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Cuadro 03. Matriz de consistencia.

Formulacion del

problema Hipdtesis

Objetivos

Variables

Metodologia

Escala de medicion

¢(Cuél es nivel de
calidad de servicio
de docentes de las

Las investigaciones
de tipo descriptiva

MyPes, sector no necesariamente
educacion, rubro se formula hipétesis.
Instituciones (Hernandez,

Educativas — Caso: Fernandez, &

I.LE.P. Nifio JesUs -
Tumbes, afio 2019?

Baptista, 2017)

Objetivo general:
Determinar el nivel de calidad de
servicio de docentes de las MyPes,
sector educacion, rubro Instituciones
Educativas — Caso: I.E.P. Nifio Jesus -
Tumbes, afio 2019.

Objetivos especificos:
Determinar el nivel que se encuentran
las instalaciones de las MyPes, sector
educacion, rubro Instituciones
Educativas — Caso: |.E.P. Nifio Jesus -
Tumbes, afio 2019. Determinar el nivel
que presenta el personal docente en las
MyPes, sector educacion, rubro
Instituciones Educativas — Caso: I.E.P.
Nifio Jesis - Tumbes, afio 2019.
Determinar el nivel de satisfaccion de
los docentes en las MyPes, sector
educacion, rubro Instituciones
Educativas — Caso: |.E.P. Nifio Jesus -
Tumbes, afio 2019. Determinar el nivel

V1: Calidad de servicio.
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Tipo: Cuantitativo.
Nivel: Descriptivo.
Disefio: No Experimental.

Likert



de los servicios educativos en las
MyPes,  sector educacion, rubro
Instituciones Educativas — Caso: |.E.P.
Nifio Jesis - Tumbes, afio 2019.
Determinar el nivel que presenta la
imagen de las MyPes, sector educacion,
rubro Instituciones Educativas — Caso:
I.E.P. Nifio Jesus - Tumbes, afio 2019.
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4.7.

Principios éticos

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacién en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad (Organizacién
de las Naciones Unidas para la Educacién la Ciencia y la Cultura, 2017); velando

por el cumplimiento de las expectativas que presenta estudio.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1. Caracteristicas sociodemogréaficas.

Caracteristicas n (%)

Edad 41.7 £2.17
Sexo

Femenino 3 (75.0)
Masculino 1 (25.0)
Estado civil

Soltero 1 (25.0)
Casado 3(50.0)
Viudo 0 (0.0)
Divorciado 0 (0.0)
Grado de instruccion

Educacion basica 0 (0.0
Técnico 0 (0.0)
Superior 3(75.0)
Posgrado 1 (25.0)
* Media * desviacion estandar
Tabla 2. Caracteristicas de la MyPes.

Caracteristicas n (%)
Régimen

Nuevo Régimen Unico Simplificado 0 (0.0)
Régimen Especial 0 (0.0)
Régimen MyPes 4 (100.0)
Régimen General 0 (0.0)
Afios constituido 20 afios
Modalidad

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

Secundaria 0 (0.0)
Institucion Educativa Privada 4 (100.0)
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Tabla 3. Nivel de las instalaciones y materiales.

Instalaciones y materiales

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (20 - 25) 4 100
Medio (13-19) 0 0
Bajo (5-12) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la I.E.P. Nifio JesUs — Tumbes, 2019.

Grafico 1. Nivel de las instalaciones y materiales.
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20

Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4. Nivel del personal.

Personal
Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (20 - 25) 4 100
Medio (13-19) 0 0
Bajo (5-12) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la I.E.P. Nifio Jesis — Tumbes, 2019.

Grafico 2. Nivel del personal.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5. Nivel de satisfaccion.

Satisfaccion

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

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la I.E.P. Nifio JesUs — Tumbes, 2019.

Gréfico 3. Nivel de satisfaccion.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6. Nivel de servicios y actividades.

Servicios y actividades

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

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la I.E.P. Nifio JesUs — Tumbes, 2019.

Grafico 4. Nivel de servicios y actividades.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7. Nivel de imagen.

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

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la I.E.P. Nifio JesUs — Tumbes, 2019.

Grafico 5. Nivel de imagen.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8. Nivel de calidad de servicio.

Calidad de servicio

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (81-110) 4 100
Medio (52 - 80) 0 0
Bajo (22 - 51) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la I.E.P. Nifio JesUs — Tumbes, 2019.

Gréfico 6. Nivel de calidad de servicio.
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Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.

Analisis de resultados

5.2.1. Respecto a las caracteristicas sociodemograficas de los propietarios:

Se aplico interrogantes relacionadas a la investigacion sociodemogréaficas
en donde se reflejo que la edad promedio de los docentes oscila entre 41
afios de edad; de sexo femenino en su mayoria, de promedio alto segun su
estado civil casados con un 75.0% y grado de instruccion superior
(licenciatura) estudios realizados en Institutos Superior Pedagogico

especialidad Docente de Educacion Inicial.

5.2.2. Respecto a las caracteristicas las MyPes:

Se identificd que el total de docentes de la Institucion Educativa Privada
Nifio Jesus — Tumbes esta inscritas bajo el régimen MyPe, con un tiempo
de constituido promedio de 20 afios aproximadamente, y con razon social

en su totalidad denominadas Institucion Educativa Privada.

5.2.3. Respecto a las caracteristicas de calidad de servicio:

Se ha llegado a determinar que se evidencia un nivel alto en su totalidad
en lo que respecta a las instalaciones que utilizaron los docentes para para
proporcionar un servicio educativo de calidad , recurriendo a los equipos,
materiales e instalaciones para colaborar al desarrollo de sus respectivas
funciones (Sanjinez, 2014) sostiene que se ha precisado que el Estado es
limitativo al momento de poder ayudar en la mejora de los espacios
educativos que se considera de importancia dentro de nuestro entorno
provincial en tanto que a raiz de ello nuestros profesionales en las diversas
carreras técnicas son escasos también considera que a falta de que le
Estado contribuya con la mejora de la provincia es que se ha evidenciado

pocas instituciones que brinden esa labor en cuanto a lo que concierne un
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aspecto de que se fomenta con la calidad de los miembros del personal que
ejercen la docencia evidencian un nivel alto de calidad en lo que concierne
al aprendizaje ensefianza por lo que este nivel proporcionado es por el
motivo de que se establece regularidad, actitud, calidad, esfuerzo, son
eficaces y eficientes en el desempefio sus actividades académicas, de
acuerdo con lo que sostiene (Momoyo, 2018) en donde sostiene en el
término de su trabajo que se presencia dentro de lo que respecta a la
actualidad de los profesionales y las capacitaciones de los maestros la
mayores de las veces los gastos se los financias ellos mismos ya que la
universidad interviene poco; en lo que respecta al compromiso las mejores
en los conocimientos de los profesionales y en los ambientes en donde se
desarrollan las actividades académicas los maestros los consideran como
uno de los sectores mas importantes para evidenciar su mayor desempefio
respecto a la parte satisfactoria de los maestros existe un nivel alto en
cuanto a este resultado se justifica por la puesta en practica de los valores
éticos de los docentes en tanto que imparten valores como son ser
puntuales al momento de concurrir a las aulas ser responsables con sus
labor, labor de disposicion, respeto que son necesarios para el desarrollo
académico, en una ardua discrepancia con (Suarez, 2018) que sostienen
gue en cuanto a los puntos de mejora en el aspecto de calidad de servicio
deben enfocarse en las objeciones que realizan los estudiantes y de esa
forma poder brindar un mejor servicio, pero de lo que se precisa dentro de
lo concierne a los docentes no se ven obligados ni tampoco se han de
comprometer a ello modificar los puntos débiles de cada sector educativo

en cuanto en servicios y actividades ofrecidas se muestra un nivel alto en
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lo que concierne al desarrollo de los procesos educativos que corresponde
conocer las funciones que desarrollan, el grado de atencién que muestran
entre otros aspectos de metodologia y pedagogia aplicable compartiendo
con (Esquivel & Huamani, 2016) en tanto que ha precisado que en la
mayor mejora de los sistemas de gestion de una institucion mayor sera la
mejora en el proceso de ensefianza por parte de los maestros en lo que
respecta a la imagen que proporciona la es de nivel alto en toda su totalidad
en base a que dentro de la demostracion de sus actividades evidencian que
se han destacado de manera eficiente en tanto que transmiten
conocimientos de indole importante a sus estudiantes en el proceso
educativo contando con la participacion de los estudiantes (H. Rodriguez,
2017) en tanto que ha precisado que la mejora en el sistema académico se
ha base del desarrollo delos ambientes en donde se desarrolla dicha

actividad.
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto al objetivo especifico 01: los instrumentos de instalaciones que han sido
ofrecidas por dicha institucion han demostrado contar con mecanismos que
conforman a los docentes en lo que muestren maquinas y equipos, materiales y
apariencia en buenas condiciones

Respecto al objetivo especifico 02: El nivel que han mostrado los docentes han
sido las necesarias por lo que en base a ello se sienten satisfechos de trabajar en
conjunto con todo el personal estando dispuestos a solucionar problemas,
ejerciendo sus funciones de manera eficiente, siendo eficaces y mostrando un
nivel alto de comunicacion para solucionar quejas y aportar sugerencias.
Respecto al objetivo especifico 03: Dentro de la presente investigacion se muestra
que existe un nivel alto de satisfaccion con las labores realizadas en cuanto han
promovido la puntualidad, han estado a disposicion de os alumnos para brindar
conocimientos, y mostrando un comportamiento adecuado es por ello que se
precisa que se logro el aspecto propuesto

Respecto al objetivo especifico 04: Precisando que los servicios que se han
propuesto como son los trdmites, han mostrado ser amables al ejercer la funcion,
mostraron conocer las funciones que desempefian y se han mostrado atentos
dentro de todo el desarrollo del proceso entonces cumpliendo todas estas
caracteristicas se precisa que cumplieron con los servicios que se propusieron.
Respecto al objetivo especifico 05: En cuanto a la imagen que muestra la
institucién a los docentes comprende que logré dar satisfaccion a los docentes por
los fundamentos que se mostr6 mayor grado de percepcion, mostrando
personalidad en atencién a lo que en base necesitaba el cliente y para darle

solucion se mostré el compromiso correspondiente.
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ANEXOS

Anexo 01: Encuesta

&
<
-

-~ <

(S

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 docentes de las MyPes,
sector educacion, rubro Instituciones Educativas — Caso: I.E.P. Nifio Jesus - Tumbes, afio
20197, la informacidn que usted proporcionara sera utilizada solo con fines académicos y
conservados con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa

colaboracion.

Caracteristicas de los docentes:
Edad

Sexo

Estado civil

a. Soltero

b. Casado

c. Viudo

d. Divorciado
Grado de instruccion

a. Educacion béasica
b. Técnico

c. Superior

o

Posgrado
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Caracteristicas de la MYPE:
¢La empresa tiene RUC?

a. Si

b. No

¢En qué 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. la3anos
b. 4 a6 afos
c. 7al0 afios

d. 11 a més afos

¢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 medicién de la calidad del servicio proporcionado a clientes por
Restaurantes en Sonora, México; utilizacion 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 dimensién 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, & Vasquez, 2016)

Calidad de servicio

ITEM 1123

1. ¢;La empresa cuenta con maquinas y equipos de apariencia modernos y atractivos?

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

3. ¢El personal de la empresa tiene apariencia pulcra?

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

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

6. ¢Cuando tienes un problema, la empresa muestra un sincero interés en solucionartelo?
7. ¢El personal de la empresa realiza bien el servicio la primera vez?

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

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

10. ¢El personal de la empresa le comunica cuando concluiré la realizacion del servicio?
11. ¢El personal de la empresa ofrece un servicio puntual?

12. (El personal de la empresa siempre esta dispuesto a ayudarle?

[N
w

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

=
N

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

[N
[$2]

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

[N
(2]

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

[N
~

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

[N
(0]

. ¢La empresa le da una atencion individualizada?

[N
©

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

N
o

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

N
[

. ¢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 03: Matriz de items

o Item’s
N 1 2 3 4 5 Total 6 7 8 9 10 Total 11 12 13 14 Total 15 16 17 18 Total 19 20 21 22 Total TOTAL
1 4 4 4 5 5 22 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 107
2 4 4 5 4 4 21 4 5 5 5 4 23 4 5 5 4 18 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 97
3 5 5 4 4 5 23 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 107
4 4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 107
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Anexo 04: Album de fotografias
=

/

e

Encuesta aplicada a la docente de la Institucién Educativa Privada Nifio Jesus, 2019.
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Anexo 05: Turnitin

TURNITIMN - FSJA

INFGORME DE ORdiMalnan

0% 0 0. %

INCACE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERHET ESTUDIANTE

FUENTES PRIARIAS

ExNoiuir citas ACTYD Enoiiir Lo nd ek =4
Exduir bibkogratia ACTND
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