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RESUMEN

El estudio tuvo por objetivo de investigacion determinar el nivel de calidad
de servicio de las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones Educativas —
Caso: I.E.P. Cientifico Tecnoldgico Max Planck - Tumbes, afio 2019. Con
un problema de investigacion: ;Como se caracteriza la calidad de servicio de
las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones Educativas — Caso: |.E.P.
Cientifico Tecnologico Max Planck - 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 6 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; dimension personal = 5 preguntas;
dimension satisfaccion = 4 preguntas; dimension servicios = 4 preguntas; y
dimension imagen = 4 preguntas), las cuales tienen 5 opciones de respuesta
en escala de Likert (1= muy malo, 2 = malo, 3 =regular, 4 = bueno, 5 = muy
bueno), se concluyd que el presente estudio se ha mostrado la existencia de
niveles altos del factor de mostrarse satisfechos con las funciones realizadas
por lo que se ha presenciado que han demostrado ser puntales, estando
dispuestos a escuchar a los estudiantes con el fin de transmitir su
conocimiento, y que muestran comportamiento ordenada, siendo asi que se

ha llegado a cumplir con lo que se propuso.

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
the MyPes, education sector, Educational Institutions - Case: I.E.P.
Technological Scientist Max Planck - Tumbes, year 2019. With a research
problem: How is the quality of service of the MyPes characterized, education
sector, heading Educational Institutions - Case: L.E.P. Technological
Scientist Max Planck - 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 6 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), it was concluded that the present study has been shown
the existence of high levels of the factor of being satisfied with the functions
performed by what has been witnessed that have proven to be props, being
willing to listen to students in order to transmit their knowledge, and that

show orderly behavior, thus being It has come to fulfill what was proposed.

Keywords: Quality of service and MyPes.
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INTRODUCCION

En Colombia, pertinentemente a una investigacion que se realizo a los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad de
Cartagena, acerca de poder analizar el servicio y el nivel satisfactorio de los
alumnos acerca del contexto de la educacion de los cuales se han ido desarrollando
con la finalidad de la obtencion de resultados convincentes. Para ello se han
utilizado herramientas para llegar a la finalidad propuesta y fue el mas resaltante
la técnica de SERVIQUAL siendo que se utilizo para la seleccion de un namero
de usuarios y en este caso serian los alumnos por lo que el método consiste que
con la ayuda de un cuestionario. Empleada para ver la calificacion que cada
estudiante hara al respecto sobre si se da el cumplimiento de la condicién de
calidad, es por ello que dentro del cuestionario se han tenido presente al respecto
dos factores principales para determinar el servicio de calidad en cuanto al sector
educativo. En tanto que es de importancia sostener que de lo expuesto
anteriormente en cuanto a si se quiere llegar al objetivo de llegar en aumento a la
calidad de los aspectos de los servicios que se proporcionan deben tenerse presente
un factor de importancia que seria el nivel percibible que el estudiante desarrolle
y califique al respecto con sus ideas propias, entonces este factor es fundamental
porque hara que los alumnos muestren su nivel de satisfaccion o insatisfaccion
acerca del servicio y es por ello que tomamos como punto de acceso la unidad
analizante que es una técnica fundamental, en cuanto que se ha precisado como
unidad de analisis el costo de matriculas en base a que segun los datos cuando hay
un costo mayor aumenta la percepcion de mejora en cuanto que el costo disminuye

el valor de percepcion es minima des por ello que siendo asi las variables con



percepcion negativa es en cuanto al costo de matricula.(Vergara & Quesada,

11AD).

En México, en un estudio realizado acerca de la calidad brindado en el
servicio de educacion en las casa de estudios de la Universidad Auténoma de
Nuevo Ledn y del Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey por
lo que para ello se tomé en consideracion todos los espacios necesarios para
realizar el cuestionario en base al nivel de satisfaccion con la infraestructura, es
por ello que es el procedimiento de plan de estudios en los centros de estudios
antes mencionados, la metodologia empleada por el personal docente cuando
muestran su nivel de ensefianza y asi mismo la calidad de los conocimientos que
se trasmiten, y que se brindan para el desarrollo del plan estudiantil y de esa forma
poder dar una afirmacion verdadera acerca de que si es eficaz el proceso del
desarrollo de su plan estudiantil para la formacion de profesionales que se
encuentren compitiendo en los altos puestos, es por ello que estos factores para
evaluarse con la utilizacion de una técnica considerada una de las confiables como
son los cuestionarios. Es por ello que del resultado vertido ha logrado
afirmativamente precisar que es fiable sostener que las expectativas de los
educandos se han mostrado satisfechos acerca del nivel calidoso en el servicio
brindado, en cuanto una de las medidas mas resaltantes que se ha desarrollado con
mayor importancia dentro de la evaluacion establecida, ha sido en base a como se
han mostrado los maestros en el contexto en que se desarrollan sus labores, es
decir que si los docentes han establecido una metodologia pertinente y el
conocimiento idoneo con la finalidad de formar profesionales que desarrollen sus
capacidades de manera resaltante dentro de la sociedad que sean profesionales en

todos los contextos. (Alvarado, Morales, & Aguayo, 2016).



En Argentina, en aquellas etapas antiguas como fue en el afio noventa se
dieron diversas investigaciones que resaltaron mucho en el contexto
descentralizador en la educacion. Que se establecié como proceso inicial y punto
de investigacion en base a la transformacion del que ha pasado la dominacion del
sector de la educacion del gobierno centralista lo cual la transformacion ha sido
que se ha variado descentralizandose a los diversos gobiernos provinciales. Es por
ello que asimismo otro punto de controversia seria como se ha reformado el
sistema educativo. Es por ello que iniciamos realizando una precision sobre el
tema del descentralismo en la educacion y este tema es importante por el motivo
de que muchas de las personas de sitios provinciales no han contado con las
posibilidades de poder dirigirse a la capital, otro factor de incomodidad es la gran
cantidad de alumnos que se centran anualmente. En base al otro tema de
importancia como son las reformas educativas es que existe una relacion
directamente con el desarrollo de las mejoras que se han empleado en el mercado,
por lo consiguiente segun es de identificar y resolver si se dicho factor mencionado
en el anterior reglon es que si se relaciona con el otro factor importante como es
el descentralismo educativo, sin embargo establecer reformas ha de implicar el
gestiona miento de un modelo educativo nuevo con nuevas metodologias,
politicas entre otros factores que se deben tomar en cuenta. En tanto que se llega
a concluir dentro del presente trabajo que las dos variables estudiadas se
relacionan por el motivo que si se quiere emplear reformar en la educacion da
lugar a que en estas reformas se deben incluir que el sistema educativo debe estar

descentralizado.(Feldfeber & Ivanier, 2003).

De igual forma, en Argentina en una investigacion relacionada a verificar

si el establecimiento donde se brindan los servicios educativos es de calidad. Es



por ello que entre los instrumentos materia de uso fueron los cuestionarios y de
forma posterior a establecer estos se deriva a la escala analitica, por lo que dentro
de los resultados obtenidos del presente trabajo han sido que se establecié de
forma idonea el espacio donde laboran mostrandose de manera satisfactoria por el
servicio brindado, otro resultado ha identificado una diferencia entre los espacios
comunicativos y el espacio de desarrollo de las labores, en el espacio de
instalacion, el equipamiento, posteriormente se concluyo6 que ya siendo o no en lo
interior o lo exterior ha llegado a evidenciarse una diferencia razonable entre los
conocimientos que muestran cada maestro en el desarrollo de las labores de

dictado de catedra. (Tumino & Poitevin, 2014).

En Costa Rica en un estudio respecto a las variables como formas de
emprender la funcion de lider y el nivel motivacional en el centro de labores en
las instituciones educativas, respecto a que dentro del presente estudio se ha
generalizado identificar si se establece o existe una relacion entre las formas de
ser lider y los componentes motivadores dentro de los espacios laborales.
Entonces por dicha razén se han llegado a emprender definiciones acerca de lo
que respecta al liderazgo y su desenvolvimiento dentro de los espacios de
educacion en base de lo que se ha llegado a poder concretar y sostener que en lo
que respecta al sector de educacion el liderazgo presenciado en todos sus &mbitos
desarrollandose dentro de las organizaciones que les competen asimismo de
acuerdo a los resultados empleados de este término es importante en torno que
sirve de motivacion permanente para los maestros, es por ello que se da una
descripcion del docente como aquel que se encuentra de manera especializada
inscrita y de forma y en especificidad, entonces nos llega a concluir que de poder

considerar al docente como aquel que se le otorga la potestad de sr un lider por



los motivos de que ejerce previo control y de manera autoritaria en el desempefio
de sus labores. En tanto que se concluye desde otro aspecto que los maestros
muestran fastidio con las nuevas politicas de control constante hacia ellos por

parte del Estado. (Cortés, 2004).

En Per( dentro de un centro educativo en Puno en la que se encuentra
conformada por muchos alumnos del pais boliviano acerca del tema del espacio
climéatico con lo que respecta a establecer si existe relacion entre el aspecto
climético con lo que respecto a como se desempefian en su centro de trabajo es
por ello que el centro de trabajo seria la institucion educativa es por ello que para
llegar a resultado emprendido esto es que si este indicador ha de influir de manera
fundamental o no dentro del espacio donde laboran dentro de las funcionan que
desarrollan los docentes. Es por ello que del resultado al que se ha llegado dentro
de la presente investigacion es ha sido que dentro de los espacios en donde se han
desarrollado las funciones académicas ha influye de forma importante en el
contexto para que los docentes se puedan desarrollar de manera mejor
satisfactorias en sus facultades competentes. En tanto cabe aclar que e deben
emprender que se implementen factores mejorizantes dentro de los espacios
donde se desarrollan las actividades de ensefianza con la finalidad de que se

establezca una mejoria en el aspecto de las ensefianzas.(Zegarra & Torres, 2013).

En Cuba, en una investigacion respecto al estudio del nivel de validez de
un respecto instrumento de medicion del contexto de la calidad de los servicios
dentro de los planes académicos de contexto de una universidad en la Escuela de
Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo considerandose uno de los
servicios que mayor fundamento precisan o contribuyen con la finalidad de que

se establezcan las mejoras en el desarrollo de los aspectos de calidad del servicio



de educacion en el sector de la educacion es por ello que se ha llegado a establecer
que se implemente los servicios a través de una escala propuesta, por la que la
presente escala hard que se les permita a los docentes la identificacion de
determinacion lo que dentro de un centro de educacién tiene en menor 0 mayor
desarrollo. Por lo que también ha de servir para el desarrollo de poder identificar
cuéles son aquellos aspectos de las cuales debe haber mejoria con el objetivo de
que se brinde satisfaccion en el nivel de calidad. Por lo que dentro del presente
estudio se ha llegado a concluir, respecto a la escala que se utilizé la cual fue el
SERVQUAL considerado este instrumento que es de vital importancia desde el
inicio hasta e final del estudio por lo que se caracteriza por brindar un aspecto
calidoso y confiable dentro de los resultados que se vierten, es por ello que se ha
de sostener que dentro del presente estudio acerca de la linea investigatoria que
seria la calidad dentro de los servicios educativos se ha propuesto la utilizacién
del instrumento SERVQUAL como valido para el desarrollo de un

estudio.(Mejias, 2005)

En Tumbes, respecto a los temas de Gestion de las Instituciones Educativas
Técnico Productivo y como se relacionan con el Desarrollo Técnico dentro de la
Provincia de Tumbes. En las que se ha considerado dentro de los espacios del
Estado en si en su tres formas de division por lo que se precisa y se identifica que
dentro del nivel centralista en Lima no ha contribuido de forma razonable para la
contribucion de establecerse mejoras dentro de la ensefianza en cuanto a los
centros de educacion a nivel descentralizados , desde otro punto toma muy poco
en consideracion la consideracion de poder dar construccion a mas centro de
educacion técnica superior con la finalidad de la formacion de un profesional en

mayor demanda y ser mas competentes. Haciéndose latente ese problema al



momento en la que se realizan los servicios en la que se haga demanda de
profesionales en la que por las carencias de apoyo dentro de los sectores de
educacion. Esto nos precisa que a falta de varias instituciones las consecuencias
es que se carece de poder contar con la rapidez de un profesional es por lo que se
demanda de aquel profesional que proceda de otra region, en tanto que el autor de
esta tesis ha llegado a concluir que siguiendo lo que se tenia que identificar del
gestiona miento en el centro educativo y como se estan desarrollando
técnicamente los centros educativos se concluyd que entre las dos variables existe
una clara relacion en tanto que se promueve a ambas partes, es por ello que se
sostiene que dentro de las formas conformantes de cada casa de estudios que se
hallan en la Provincia de Tumbes siendo su nivel calidoso intermedio por lo que
como se sefiald en lineas anteriores por lo que es condicione no son las idoneas
de forma total pero eso tampoco quiere decir que son las peores sino que tiene
algunos aspectos resaltantes y otros que faltan mejorar, asi mismo lo docentes que
se les ha encuestado han llegado a sostener que dentro del proceso de desarrollo
de la gestion académica es muy importante para mejorar en varios aspectos.

(Sanjinez, 2014).

Siguiendo en Tumbes, se ha llevado a cabo una investigacion en la
Universidad Nacional de Tumbes en cuanto al nivel influenciable del Clima
Organizacional dentro del desarrollo académico de las docentes de la Facultad de
Ciencias Economicas la que se tomo6 como unidad de andlisis a los docentes de la
facultad mencionada de dicha facultad concerniente al aspecto espacial en la que
desarrollan sus actividades académicas es por ello se h precisado respecto a lo
que se ha precisado en la conclusion llevandose a cabo el estudio mediante el uso

de la técnica Pearson considerandose como fundamental punto controvertido si



influye el ambiente laboral en el desempefio de las actividades de los docentes. El
resultado ha sido que dentro del ambiente laboral ha ejercido gran desarrollo
dentro del aspecto desarrollante de aquellos docentes de dicha facultad, asi mismo
respecto a la misma hipdtesis, en base al analisis de lo que se ha plateado en las
resefias literarias se sostiene que dentro de los aspectos academicos 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. De otra parte en cuanto a la conclusion de los docentes si los
reconocimientos influyen dentro de su desarrollo académico estableciendo una

respuesta negativa..(Momoyo, 2018).

En Espafia, en una investigacion respecto a la variable sobre calidad en el
servicio empleada en los sistemas educativos son considerados como materias de
debates importantes entonces es menester precisar que el tema a identificar u
veracidad o falsedad seria que si aquellos servicios 0 no entendiendo a la calidad
como la mejoria, duracién, 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 como entienden a
una educacion de calidad para sus hijos desde las muchas posiciones en cuanto
tienen en consideracién 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 podra

precisar que se deberia implementar una metodologia para poder gestionar una



calidad mejor en el servicio, por lo que siguiendo con la informacién 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 ¢ Cual es nivel de calidad de servicio de las MyPes, sector educacion,
rubro Instituciones Educativas — Caso: I.E.P. Cientifico Tecnol6gico Max Planck
- Tumbes, afio 2019? Asi mismo, se formuld el objetivo general de investigacion:
Determinar el nivel de calidad de servicio de las MyPes, sector educacion, rubro
Instituciones Educativas — Caso: I.E.P. Cientifico Tecnolégico Max Planck -
Tumbes, afio 2019. Y objetivos especificos: Determinar el nivel que se encuentran
las instalaciones de las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones Educativas —
Caso: I.E.P. Cientifico Tecnol6gico Max Planck - Tumbes, afio 2019. Determinar
el nivel que presenta el personal docente en las MyPes, sector educacion, rubro
Instituciones Educativas — Caso: I.E.P. Cientifico Tecnoldgico Max Planck -
Tumbes, afio 2019. Determinar el nivel de satisfaccion de los docentes en las
MyPes, sector educacion, rubro Instituciones Educativas — Caso: I.E.P. Cientifico
Tecnoldgico Max Planck - Tumbes, afio 2019. Determinar el nivel de los servicios
educativos en las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones Educativas — Caso:
I.LE.P. Cientifico Tecnol6gico Max Planck - Tumbes, afio 2019. Determinar el
nivel que presenta la imagen de las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones
Educativas — Caso: I.E.P. Cientifico Tecnoldgico Max Planck - Tumbes, afio

20109.

La investigacion se justifica tedrica permitiendo ampliar los
conocimientos respecto a la calidad de servicio; justificacion metodoldgica,

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 justificacién 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.
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2.1.

2.1.1.

REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

Antecedentes internacionales

(H. Rodriguez, 2017) Estudid 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 propositos institucionales. Para ello y
considerando que hoy en dia el avance de las tecnologias de la comunicacién 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 prop6sito 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 realiz6 un anélisis 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) Estudio la calidad de servicio. La presente investigacion tiene como
proposito identificar la relacion existente entre la gestion institucional y la calidad

del servicio educativo. Se utilizd un disefio descriptivo correlacional. En la
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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 aplicd 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 hipétesis.

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 Sebastian 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 poblacion. Los resultados de la investigacion
muestran que el 28.9% de los encuestados expresan gue 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 relacién encontrada mediante el coeficiente Spearman es del 34.8%, es decir
que a medida que mejora la gestion administrativa también mejorara la calidad de

servicio.

(Prada, 2015) Estudi6 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, segin opinion 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 midi6 la variable calidad educativa. La
poblacion 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 conclusién a la que se
Ilega es: Mediante la prueba de regresion logistica se determind 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 significacion observada de los
coeficientes del modelo de regresion logistica p = 0.034 y 0.023 es menor al valor

de significacion teorica 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 bésica '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 poblacién de 133 docentes.
El andlisis de correlacion se realizd con el estadigrafo de r Pearson y la "t" de
Student para investigaciones correlaciénales y el instrumento utilizado fue el
cuestionario. El estudio de investigacion concluye que se ha determinado un nivel
de significancia del 5%. Existe una relacion 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) Estudio 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 Urbanizacion Andrés Araujo Moran — Tumbes, afio 20177 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 uso 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 manifestdé 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 evalGan al personal administrativo y por eso no los motivan a crecer
profesionalmente. Y se conocid que las ventajas y desventajas de las instituciones
educativas es enfocarse en los puntos deébiles 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 débiles de cada institucion.

(Momoyo, 2018) Estudio la calidad universitaria la cual implica no solo una
adecuada infraestructura o una 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. El 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 relacion entre motivacion y
desempefio se pudo determinar que para este grupo de estudio no existe una
relacion significativa. Se ha evidenciado que la actualizaciéon 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) Estudié 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 &rea 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 relacién 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.

Bases tedricas y conceptuales
Calidad de servicio

Definicion:
Los que colaboran con cada empresa han de constatar sus indices predecibles
hacia la variable que es la calidad del servicio, por el motivo que al brindarse
servicios calidosos se logrard la satisfaccion de las necesidades primordiales del
cliente y basado en ello dan lugar a establecer una agradable imagen de la empresa
que se forma el cliente, siendo que el éxito de toda empresa se da de acuerdo al
nivel en que atienden a cada cliente para poder ser recomendado. (Najul, 2011)
(Juran 1990) precisa que la calidad consigna varias formas de entenderse, en
cuanto a su apreciacion existen dos que son fundamentales. Uno de ellos es que el
aspecto calidoso es basado en aquellos productos ofrecidas por las empresas con
la finalidad de lograr la satisfaccion de las necesidades de los clientes, en tanto
que para lograrlo se esfuerzan es poder dar ofrecimiento a productos de calidad de
acuerdo a las expectativas de como se establecid en su marketing. El otro es que
el empresario ha tendencia al mejoramiento de sus deficiencias después de haber
percibido una imagen en forma negativa acerca de sus productos, es por ello que
estableciéndose estas subsanaciones podran en un futuro brindar un servicio o
producto de calidad. (Duque, 2005)
En cuanto a la variable calidad de los servicios en cuanto a sus aspectos
caracterizantes de las cuales le brindaran tanto a sus servicio o productos, dentro
del aspecto de calidad se medira con las atribuciones que contiene, en cuanto que
puede ser la fecha en que caduca, su forma de ser intangible, de ser variado y ser
inseparable (Kotler, 1997; parasuraman et al., 1985; lovelock. (Oliva & Pinzon,

2012)
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2.2.1.2.

Caracteristicas:

En cuanto a expresas los aspectos serviciales de calidad poseen diversos factores
caracterizantes entre ellos: es un servicio intangible que no puede catalogarse, en
base a que un servicio es imposible que se encuentre certificado, son dificiles de
explicarse y es de rango complejo poder elegir un determinado costo. Son varios
por lo que es heterogéneo, comprendiendo el actuar en el que el servicio es
brindado y e logra la satisfaccion de los clientes estableciendo que se les atiende
de manera correcta, en cuanto al aspecto calidoso en el desarrollo de los servicios
se relaciona con otros aspectos factorizantes que se consideran por ser de indole
obstina torios. Lo que se va a consumir y la forma como lo producen, los clientes
ejercen una colaboracion dentro de dicha relacion siendo que se considera un
factor que no ayudard, en tanto que los perjudicados serian en todo su entorno el
publico que actla objetivamente. Los aspectos producibles cada vez se estan
convirtiendo en mas complejos cuando suben las cantidades a fabricarse, no
pudiéndose devolverse aquel servicio que ya se recibi6. (Cerda, Garcia, Pastén,

Damino, & Diaz, 2014)

El servicio y sus aspectos caracterizantes

En cuanto que son intangibles se considera como el momento importante por la
que se desarrolla de forma importante por su aspecto relacionante con aquellos
productos de aspectos que son fisicos, es entonces que por tal motivo se le
considera como el factor primordial que existen entre los bienes y servicios. En
cuanto a que son inseparables aquellos servicios que se ofertan tienden son sujetos
a la emision de dos percepciones es por ello que por un lado tenemos el creador y
de otro lado tenemos a los que son consumidores o usuarios de determinados

bienes o servicios, es por ello que para producir debe existir relacion entre los
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consumidores y productores. Respecto a su caracter heterogéneo el servicio que
se brindan no cuenta con los patrones necesarios, en cuanto que aquel que ha de
llegar a la prestacion de determinados servicios puede dar un cambio ante otra
persona, es entonces que de acuerdo al producto que se otorga al cliente apreciara

ya sea en conformidad o no con el mismo. (Villalba, 2013)

Servicio de calidad, caracteristicas:

1) Intangibilidad, por lo que todos los productos y servicios no son tangibles, por
tal motivo que seleccionamos un servicio es ejecutado o accionado lo que lo hace
diferente de un bien tangible que de lo contrario se puede degustar o apreciar. 2)
Heterogeneidad, en cuanto a que todo accionar realizado por cada en eel instante
que se brindan los servicios no pueden ser iguales dentro de ningln otro centro de
atencion, para los clientes el colaborador es el servicio que la empresa ha de
brindar, por el motivo de que se ve reflejado su desenvolvimiento en el trabajo, en
cuanto a la forma de brindar los servicios. 3) Consumo simultaneos, por lo que los
consumidores se encontraran en el instante en que los servicios son otorgados,
determinando de esa manera la calidad de como se desarrolld tal servicio,
interactuando con mas clientes, y a modo consecuente estos aprueban los servicios
para experimentar en un tiempo de la realidad. 4) Perecederos, es una de las cuales
queda reflejado que aquel producto es imposible que se puede almacenar dentro
de un largo tiempo, ni la reventa ni la devolucion, a modo contrariado, a de suceder
con los bienes ya que estos si son considerados para almacenarse dentro de un
tiempo complejo, puede ejercerse la reventa de acuerdo a que se promuevan en
diversos dias o devolver en aquellas situaciones que identifique alguna defeccion.
En cuanto al servicio dentro de un factor negativista es que no puede ejercer la

devolucion o la reventa es por ello que es recomendable poder contar con ciertas
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estrategias para la recuperacion del servicio cuando de su planificacion no se

establezca como quisieran para no perderlos. (Castillon & Cochachi, 2014)

Dimensiones:

2.2.1.3.1. Infraestructura

El nivel infraestructural que se utilizard dentro de la prestacion de servicios
como son de alimentacion y producto para beber deben contenerse dentro de
ambiente que resistan, en cuanto del ambiente ya sea interna como externa y
su color, su disefio, en como se decoran son algunos de los factores importantes
que los clientes pueden presenciar solo con su vision, en cuanto a que los
clientes se sientan comodos también es fundamental es en tanto que se deben
mantener mobiliarios y en un espacio confortable. Al que se acceda y pueda sr
ubicado de forma rapido, en tanto en los factores como son el higiénico, que se
mantenga un espacio limpio y seguro. (J. Vera, 2009)

Apreciandose un correcto nivel infraestructural, se cumple con el aspecto de
calidad de los servicios que ha brindado un restaurante, la forma en cémo e
cémplice con el cliente y la forma de ser eficaz el factor econémico de la
empresa que se relaciona con el nivel de confiabilidad, aspecto beneficioso, en
la que se priva el ruido, el tiempo de esperar es pequefio, el nivel servicial es
de forma eficaz, y otros. Entendiéndose por nivel infraestructural dentro de la
instalacion que es un factor importante para desarrollarse las actividades, asi
mismo el nivel infraestructural fisico permitiendo que funcione de manera
correcta el desarrollo de las funciones. Elementos como: el aspecto de cocina,
el ascensor, el espacio climatico, la instalacion del agua, luz, saneamiento, el
espacio decorativo, etc. entre los factores comunes pueden ser, 1. El nivel

infraestructural y la instalacion fisica. 2. El recurso humano que ha de constituir
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dentro de las empresas. 3. El cliente final que recibe los servicios. (Yepes,
1996)

Tal restaurante debe ir en busqueda de una ubicacion que se encuentra alejada
de las zonas contaminantes y mal olor, tener la licencia de la municipalidad de
cierto territorio. Contando con accesos de autonomia y que puede ser de
exclusividad para los clientes. En cuanto a los factores como: el factor de
cocina, los bafos, el espacio recepcionista y los almacenes deben estar a una
distancia adecuada con la finalidad de evitar que contamine con sus productos
y que cada objeto debe estar en permanencia en el lugar de correspondencia.

(Zapata, 2019)

Personal

En cuanto a los trabajadores de todas las empresas que se desempefian brindado
atenciones a los clientes deber tener presencia fisicamente de un aspecto en
forma generalizada, que sea de agrado, conociendo lo que estan ofreciendo, ser
eficientes para atender dentro de las atenciones ya que ello es lo que los
consumidores requieres, mostrandose que son confiables, y manteniendo un
nivel actitudinal proactivo. (J. Vera, 2009)

El que ejerce el cargo gerencial dentro de dicho restaurante debe mostrar
precaucion con a finalidad de que los demas trabajadores de dicha empresa
puedan recibir el nivel de capacitacion adecuado acerca de temas como higiene
y como asearse de manera individual, y en base a ello podemos evitar que se
contamine el alimento y con ello sera veridico el mantenimiento de la imagen
de la calidad de dicha organizacion, entre los trabajadores hombres deberan
asistir con el cabello y la patilla pequefia, tener la barba afeitada, las mujeres

asistiran con cabello recogido y sujetado evitando asi que se caiga algin cabello
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dentro del alimento, las ufias deber estar cortas y despintadas, no contar con
joyas en las manos, no tener cigarro ni algun objeto en la parte trasera del oido,
mantener su uniforme de manera limpia. Hacer uso del servicio higiénico en
forma ordenada. Utilizar el tacho de basura de manera adecuada. (Zapata,
2019)

Iniciando la jornada de trabajo debe inspeccionarse aquellas acciones que se
realicen previo a abrir el restaurante con la finalidad de que se les brinde a los
clientes lo servicios de manera rapida y de eficacia. En el instante en que se da
apertura al area todos los trabajadores deben permanecer capacitados y estar a
disposicion de poder desarrollar cada uno su jornada de trabajo. A ello se le
afiade que la limpieza debe permanecer en buenas condiciones y el
mantenimiento de forma generalizada, el traje y el uniforme debe permanecer
limpio, cada colaborador debe permanecer aseado y por el motivo de que son
los primeros a quienes los clientes veran y con los quien se van a relacionar,
emprender el saludo al cliente en forma agradable, ofreciendo algunos bienes
o servicios de forma eficiente, dejar que el cliente ordene a su gusto brindando
los servicios entusiasmados y carismaticos y que disfruten de la labor que

brinda cada colaborador (Bermeo & Claudia, 2014)

Servicios

En la forma como se atiende al cliente se considera un elemento irremplazable
en la existencia de una empresa, y es uno de las acciones mas importantes para
que tal organizacién siga siendo competente dentro del mercadeo y poder
lograr sus objetivos exitosamente, de lo contrario solo lo llevaria a tener

pérdidas y seguido a ello que la empresa quiebre y desaparezca. En cuanto a
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los servicios brindados al cliente es mejorado o empeorado de acuerdo a lo que

la organizacion se propone querer en un futuro. (Chacom, 2012)

Los servicios brindados a los clientes se caracterizan por comprender bienes o
servicios que el restaurante ha de ofrecer al cliente, dentro de su horario
atendible, con el objetivo de poder ofrecer un accionar servicial que se de
calidad y asi los clientes puedan sentir satisfaccion y en otras oportunidades
poder retornar, asi mismo el resultado seria mejor por lo que se podra
recomendar al lugar ya que la recomendacion se haré por parte de los mismos
clientes beneficiandose el restaurante. Se ha recomendado poder ejercer
siempre de forma ordenada y clara los factores siguientes: saber comprender
aquel pedido de queja y la necesidad de los clientes, identificar y brindar una
solucion a la problematica, mostrando honestidad cuando los servicios sean
proporcionados ganando asi mejor confiabilidad en la misma organizacion,
mostrar atencién en aquella necesidad peticion sugerida por el cliente, ofrecer
los servicios mostrando amabilidad y confianza con la finalidad de que se logre
la satisfaccion del cliente. Atender de forma empatica. En cuanto a los
mencionados factores se podra identificar el aspecto de calidad de los servicios,
puesto que los clientes al sentirse comodos y sintiendo satisfaccion han de
generar una apreciacion buena determinando el cliente la calidad de los

servicios que se le brindan. (Castellanos, 2017)

Cuando se inicia un enfoque empresarial como es un restaurante debe tomarse
decididamente desarrollarse con un aspecto que sea bueno en torno a la calidad
de los servicios en su local, respecto al tipo de calidad de los servicios que un
restaurante ofrezca s podra identificar la calidad de dicha organizacion. En

cuanto a las cartas es variable en cada restaurante siendo los clientes los que
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deciden a asistencia al que ofrezca mejores aspectos de calidad de os servicios
ya sean en su oferta, el aspecto accesible, y su forma para ubicarlos. Esto es en
base a la forma en que es brindado el servicio, el cliente buscara asistir a lugares
que sean adecuados cuando deseen comprar comida o alguna bebida (Johnson,

2009)

Imagen

En este aspecto hay muchos de los factores que influyen, siendo uno de tantos
aromatizado que se encuentra el lugar siendo este aspecto lo percibido por los
clientes cuando hacen su ingreso a un local, el nivel temperamental del area
pudiéndose manipularse por medio de la tecnologia haciendo uso de maguinas
que sean de la modernidad, identificAndose el cliente con el nivel de asistentes

y que tipo de asistentes se encuentran en dicho ambiente (J. Vera, 2009)

La poblacion y sus aspectos cambiantes durante los ultimos afios que se
relaciona a que se consumen en gran medida productos alimenticios y
productos bebibles ha dado cabida a que los gustos preferenciales puedan variar
en tanto que los duefios de las empresas han d considerar la innovacion como
factor importante en sus servicios y la oferta con la finalidad de mantenerse
resaltando en la competitividad global de restaurantes. Tomando de
conocimiento los siguientes puntos: debe adaptarse al tiempo actual: reinventar
en su uniforme dentro de un determinado tiempo cambios, establecer un color
de fondo, su aspecto iluminante, etc. aspecto decorante del lugar basado en el
nivel de imagen el cual se enfoca en poder transmitir desde su logo, dar
prioridad al contexto de marketing derivando un gasto razonable, emprender
gue se quiera considerar con el tiempo una etapa conveniente. Evaluar que es

lo que demandan en cada empresa que son de indole de competitividad con la
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finalidad de también desarrollarse y estar en la elite del mercado. Por medio de
las tecnologias se puede acceder a cada uno de los clientes, pudiendo crear una
pagina web en la que el cliente aprecie cada producto que se esta ofreciendo y
asi visualizar sus ofertas. Siendo de importancia cuidar la imagen empresarial,
manteniendo un nivel higiénico que sea el adecuado dentro de todo el lugar u

establecimiento donde se brinda el servicio. (Coquillat, 2016)

La imagen empresarial es importante en base que nos diferenciamos de otras,
y el aspecto del servicio que se brinda. Diferencidndose del publico en tanto
que se ve por el nivel servicial que brinda, en tanto que el cliente podra
diferenciar el lugar haciéndolo su lugar de preferencia que lo reconocen por sus
valores muestra y su nivel de calidad del servicio. Aquello que se intenta lograr
con una buena imagen de una empresa seria que el cliente pueda disfrutar de
los servicios en cuanto desde que hacen su ingreso al lugar, en el instante que
disgustan la comida y correspondientemente hasta la etapa de culminacion de
su permanencia en dicho restaurante y asi poder recomendar el lugar, y poder

ofrecer experiencias calidosas a los clientes. (Reyero, 2015)

Satisfaccion

En la forma como es atendido el cliente se considera un elemento trascendental
, por lo que el nivel satisfactorio del cliente nace en los momentos en que el
servicio es brindado existiendo una variabilidad permanente dentro del
mercado, en cuanto a la necesidad y lo que exige el cliente dan lugar a que la
organizacion del restaurante tenga que reinventarse buscando estrategias que
lo ayuden a satisfacer la necesidad del cliente con la finalidad de dar mejoria

al aspecto calidoso de los servicios brindados por la empresa, y seguir
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manteniéndose en actividad dentro del mercado de los mas mejore por su gran

mayoria de clientes que poseen. (Blanco, 2009)

Definiendo que es la satisfaccion de los clientes, se versan varias respuestas.
Siendo importante lo que perciben los clientes dentro del presente contexto,
percibiendo buenos gestos amables o corteses hacia los clientes se consideran
acciones importantes, siendo su accionar velado. Siendo la satisfactoriedad un
aspecto etiquetable con la finalidad de fortalecer el accionar realizado

conforme al bien o servicio que se ofrece. (Hernandez, 2017)

El cliente asiste a un restaurante con altas expectativas, determinandose este
factor en el instante que el trabajador brinda el servicio que se oferto, posterior
a la apreciacion de la calidad de dicho servicio es en tanto que los clientes
experimentan las sensaciones ya sean que se sientan satisfechos o
decepcionados por lo que al superar lo que se imaginaron se deduce que el

servicio ha satisfecho sus necesidades. Kotler (2003). (Hernandez, 2017)

2.2.2. MyPes

Como todas se ha considerado una ley dada por un 6rgano estatal con la
finalidad de establecer el impulso de la competencia y establecer la promocion y
el desarrollo de las micro y pequefias empresas, cd la misma forma lograr que se
formalicen es por ello que dentro de estos aspectos se ha contado con diversos
beneficios laborales y tributarios con la finalidad de que se contribuya en que
crezcan y se expongan nuevas formas de oportunidades laborales, aportando asi
al PBI del pais, la ley 28015 en su articulo 2° conceptuando a las MyPes como
aquella unién de economia que se constituye tanto por una persona juridica como
natural. La vigente norma se dio bajo D. Supremo N° 013-2013-PRODUCE, a

través de esta norma se dio la aprobacion del TUO norma que impulsa el
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2.2.3.

desarrollo productivo y al crecimiento empresarial. Las micro, pequefias y
medianas empresas se consideran que se deben estar entre las gestiones
empresariales: Microempresas han de contar con su venta al afio de 150 UIT
(S/592,500); pequefias empresas deben contar con una venta al afio siendo para
las dos por encima de los 150 UIT (S/ 592,500) y hasta en un limite de 1700 UIT
(S/6715,00); y la mediana empresa contendrd una venta al afio que es mayor a
1700 UIT (S/6715,000), hasta un maximo de 2300 UIT (S/ 9°085,000).La ley
30056 elimina el nimero maximo de trabajadores como uno de los factores de

calificacion de las MyPes. (Congreso de la Republica del Peru, 2013)

Instituciones Educativas

Definiéndolo de manera especial, se le considera como un centro de educacion
como grandes edificaciones, de muchos que permanecen dentro de un lugar de
forma especifica, que comparten aspectos similares de los que tenemos: un
anuncio con el nombre del lugar, pabellén 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 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

27



2.2.4.

un derecho fundamental de las personas gracias a la universalizacion de la

educacion basica. (Congreso de la Republica del Pera, 2003)

Docentes

Se le considera un trabajo dentro de un &mbito del profesionalismo, basado en
procesos que desarrolla capa persona que decidié capacitarse, de la que demanda
algunos esfuerzos personales intencionales dentro del aspecto intelectivo, y
motivacion y que sea de practica. Con la aplicacion de metodologia académica
siendo estimulantes en el aspecto creativo de los alumnos, complementando su
habilidad y al momento de poder tomar una decision (G. Vera, 2005) asi mismo,
se distingue asi a aquellos que han de trabajan dentro de programas de y que se
comprometen con ciertas &reas como lo didactico, a través de la vocacion de
emprender de la mejor manera los servicios educativos, cumpliendo con el perfil
solicitado, contando con factores sicosociales, empaticos, con base actitudinal de
no juzgamiento, estar capacitado para darle solucion a diversos problemas; y
poder garantizar un sistema educativo eficiente (Viveros & Hernandez, 2006) lo
docentes han de cumplir funciones o competencias delimitadas, indicando que es
importante tener en cuenta que ensefiar ha implicado la toma de conciencia
respecto a las responsabilidades aprovechando la informacion y ai involucrar a
que participa la poblacion a través de varios aspectos sentimentales, de
pensamientos y por ultimo e importante que son los accionares (E. Rodriguez,

2005)
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I1l.  HIPOTESIS
Las investigaciones de tipo descriptiva no necesariamente se formula hipotesis.

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

4.2.

METODOLOGIA

Disefio de investigacion

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

(Hernandez et al., 2017)

Poblacion y muestra

La poblacién es finita y estuvo constituida por docentes de la I.E.P. Cientifico
Tecnoldgico Max Planck de Tumbes. La muestra esta constituida a criterio del
investigador considerando la totalidad de docentes. Desempefiando sus funciones

de acuerdo a los criterios de inclusion.

Cuadro 1. Poblacién

Detalle REGIMEN # Director # Docentes
I.LE.P. Cientifico
Tecnoldgico Max Planck MYPE . 6
Fuente: Elaboracion propia.
4.3.  Definicion y operacionalizacion de variables
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Cuadro 02. Operacionalizacion de variables.

Variable Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Es el resultado de
comparar lo que el
cliente, trabajador espera
de un servicio con lo que
recibe. (Cadena, Vega,
Real, & Vésquez, 2016)

Calidad de servicio

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

Instalaciones

Maquinas y equipos

Instalaciones fisicas

Apariencia

Materiales

Elementos tangibles

Personal

Solucion de problemas

Eficiencia

Eficacia

Quejas y sugerencias

Comunicacion

Satisfaccion

Puntualidad

Disponibilidad

Nivel de atencion

Comportamiento

Tramites

Amabilidad del servicio

Servicios Conocimiento de
funciones
Atencion
Percepcion
Personalizacién
Imagen

Necesidades del cliente

Compromiso

Likert

Fuente: Elaboracion propia.
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44.

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 solicitd
la autorizacion de los directores de las MyPes, para la aplicacion de las encuestas
a los docentes; una vez autorizado se presento el estudio, sus objetivos y se solicito
el consentimiento informado, previa firma del consentimiento se procedid a
realizar el recojo de los datos. Para la recoleccion de datos se emple0 la técnica de
la entrevista, donde el investigador realizé las preguntas y resolvid la encuesta en

funcidn a las respuestas que el propietario manifesto.

Plan de analisis

Se recolectaron las siguientes covariables de caracteristicas de los docentes como
edad, sexo (femenino/masculino), grado de instruccion (Educacién 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

Hipotesis Objetivos Variables Metodologia Escala de medicion
problema
Obijetivo general:
Determinar el nivel de calidad de
servicio de docentes de las MyPes,
sector educacion, rubro Instituciones
Educativas — Caso: 1.E.P. Cientifico
Tecnoldgico Max Planck - Tumbes, afio
¢Cual es nivel de 2019.

calidad de servicio
de docentes de las
MyPes, sector
educacion, rubro
Instituciones
Educativas — Caso:
I.E.P. Cientifico
Tecnolégico  Max
Planck - Tumbes,
afio 2019?

Las investigaciones
de tipo descriptiva
no necesariamente
se formula hipétesis.
(Hernandez,
Fernandez, &
Baptista, 2017)

Obijetivos especificos:
Determinar el nivel que se encuentran
las instalaciones de las MyPes, sector
educacién, rubro Instituciones
Educativas — Caso: L.E.P. Cientifico
Tecnoldgico Max Planck - Tumbes, afio
2019. Determinar el nivel que presenta
el personal docente en las MyPes, sector
educacion, rubro Instituciones
Educativas — Caso: L.E.P. Cientifico
Tecnolégico Max Planck - Tumbes, afio
2019. Determinar el nivel de
satisfaccion de los docentes en las
MyPes, sector educacién, rubro
Instituciones Educativas — Caso: I.E.P.

V1: Calidad de servicio.
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Cientifico Tecnoldgico Max Planck -
Tumbes, afio 2019. Determinar el nivel
de los servicios educativos en las
MyPes, sector educacién, rubro
Instituciones Educativas — Caso: I.E.P.
Cientifico Tecnoldgico Max Planck -
Tumbes, afio 2019. Determinar el nivel
que presenta la imagen de las MyPes,
sector educacién, rubro Instituciones
Educativas — Caso: |.E.P. Cientifico
Tecnolégico Max Planck - Tumbes, afio
2019.
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4.7.

Principios éticos

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad (Organizacion
de las Naciones Unidas para la 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 sociodemograficas.

Caracteristicas n (%)

Edad 37.8+4.84
Sexo

Femenino 4 (67.0)
Masculino 2 (33.0)
Estado civil

Soltero 4 (67.0)
Casado 2 (33.0)
Viudo 0 (0.0
Divorciado 0 (0.0
Grado de instruccion

Educacion basica 0 (0.0
Técnico 0 (0.0)
Superior 6 (100.0)
Posgrado 0(0.0)
* 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 6 (100.0)
Régimen General 0 (0.0)
Afos constituido 9 afios
Modalidad

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

Secundaria 0 (0.0)
Institucién Educativa Privada 6 (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 67
Medio  (13-19) 2 33
Bajo (5-12) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la I.E.P. Cientifico Tecnolégico Max Planck — Tumbes,

2019.

Graéfico 1. Nivel de las instalaciones y materiales.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4. Nivel del personal.

Personal
Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (20 - 25) 6 100
Medio  (13-19) 0 0
Bajo (5-12) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la I.E.P. Cientifico Tecnolégico Max Planck — Tumbes,

2019.

Gréfico 2. Nivel del personal.

120
100
80
60
40

20

Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5. Nivel de satisfaccion.

Satisfaccion

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 5 83
Medio (10 - 14) 1 17
Bajo 4-9) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la I.E.P. Cientifico Tecnolégico Max Planck — Tumbes,

2019.

Grafico 3. Nivel de satisfaccion.
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39



Tabla 6. Nivel de servicios y actividades.

Servicios y actividades

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 5 83
Medio (10 - 14) 1 17
Bajo 4-9) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la I.E.P. Cientifico Tecnolégico Max Planck — Tumbes,

2019.

Gréfico 4. Nivel de servicios y actividades.
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Tabla 7. Nivel de imagen.

Imagen
Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 5 83
Medio (10 - 14) 1 17
Bajo 4-9) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la I.E.P. Cientifico Tecnolégico Max Planck — Tumbes,

2019.

Gréfico 5. Nivel de imagen.
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41



Tabla 8. Nivel de calidad de servicio.

Calidad de servicio

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (81-110) 5 83
Medio (52 - 80) 1 17
Bajo (22 - 51) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la I.E.P. Cientifico Tecnoldgico Max Planck — Tumbes,

2019.

Grafico 6. Nivel de calidad de servicio.
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Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.  Anadlisis de resultados

5.2.1. Respecto a las caracteristicas sociodemograficas de los propietarios:
Se han aplicado preguntas que guardan relacion con el estudio
sociodemogréaficas en la que se ha llegado a reflejar que las edades
promedio de cada docente se versa entre 41 afios de edad; son mujeres en
gran parte de los docentes, con un nivel alto de acuerdo a su estado civil
se encuentran casados 75.0% y con nivel de estudios superiores
(licenciados) en la que su estudio lo han realizado en el Institutos Superior

Pedagogico especialidad Docente de Educacion Inicial.

5.2.2. Respecto a las caracteristicas las MyPes:
Se ha llegado a identificar que la totalidad de profesores de la Institucion
Educativa Privada Cientifico Tecnolégico Max Planck — Tumbes se han
inscrito bajo los regimenes de MyPe, con una totalidad temporal de
vigencia de 20 afios en un aproximado, mostrando en la mayoria de sus

razones sociales denominadas Institucion Educativa Privada.

5.2.3. Respecto a las caracteristicas de calidad de servicio:
Con los resultado se determind se ha evidenciado niveles altos en su
generalidad en los aspectos concernientes a la instalacion que ha utilizado
cada docente con la finalidad de brindar un sistema de educacion de
calidad, por lo que se ha recurrido a todo equipo, material e instalacién con
la finalidad de poder aportar a que se desempefien las funciones
correctamente. (Sanjinez, 2014) ha llegado a sostener que el Estado se ha
limitado en los aspecto de contribuir con la ayuda en las mejorar de los
sistemas de educacion que son considerados como importantes en nuestra

ciudad en nuestra provincia, por lo que en base a ello, cada profesional del
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sector de cada carrera técnica no se encuentran los suficientes, ha llegado
a considerar en igual forma por la carencia de contribucién del Estado en
las mejorar de nuestra provincia se ha llegado a destacar en un nimero
minimo de centros de estudios superiores que han de brindar esos servicios
en lo que se ha considerado que se han de fomentar y se aportan con la
calidad de cada trabajador que ha de ejercer la catedra, por lo cual se
evidencia un nivel de alta calidad, en los aspectos de poder ensefiar por lo
que ante ello los niveles proporcionados, es por las causas que se ha
Ilegado a impartir aspectos como que se brinda de manera regular, un nivel
actitudinal, calidad, se esfuerzan, muestran un aspecto eficaz y eficiencia
en el desarrollo de actividad de brindar educacion, concerniente con lo que
concluye (Momoyo, 2018) en la que ha sostenido que al culminar sus
labores de la que se ha presenciado en los factores de cada profesional en
nuestro mundo actual y el nivel de capacitacion de cada docente en la que
en muchas de las oportunidades el gasto de ensefianza es generado por el
mismo docente, por la poca intervencion del centro universitario; el factor
de ser comprometidos, mejorar el conocimiento de cada profesional, y en
el area en la que se lleva a cabo el proceso educativo, cada docente lo han
considerado como un factor importante, en la forma de identificar sus
mejoras en su desarrollo, en el factor de satisfaccion de los docentes han
existido niveles altos, en base a esta conclusién se ha llegado a justificar
con poder practicar todo valor ético de cada profesor, por lo cada docente
si ha llegado a ensefiar y poner en practica como la puntualidad en las
asistencias a las horas de clases, se muestra responsable en su actividad,

esta al servicio del alumno, muestra respeto en tanto que estos valores se
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consideran de importancia en el proceso educativo, discrepando con
(Suarez, 2018) el que ha sostenido que en los aspectos de mejorar la
calidad del servicio, han de considerar también cada objecion que realiza
cada estudiante y asi poder un servicio de mejoria, pero en cuanto a lo
precisado sobre cada docente no sienten obligacion ni asi mismo se han
comprometido a obligarse a poder mejorar lo que se les critica dentro de
la institucion, respecto al servicio y actividad que ofrecen ha mostrado
niveles altos, en cuanto a la mejoria del proceso educativo en la es
importante tener de conocimiento cada funcion desarrollada, el aspecto
como se muestran atentos, en la que ha mostrado factores como el
metodologico y pedagdgico que se aplica, en la que concuerdan con
(Esquivel & Huamani, 2016) el que sostiene que en la mejoria del sistema
gestionante de un centro educativo, habran mejoras en los procesos de
ensefianzas que muestra cada docente, en el factor de la imagen que ha
mostrado ha mostrado niveles altos, en otro factor de factor de desempefio
dentro de los procesos de educacion, se ha identificado que se han
mostrado eficientes en la trasmision de ensefianza que deben ser
importantes paran que capte el estudiante en los procesos de educacién en
la que se contd con que el alumno participe (H. Rodriguez, 2017) ha
Ilegado a precisar que los aspectos de mejorar dentro de los procesos de
ensefianza ha sido en base a como se han desarrollado cada sector en la

que se desarrolla la ensefianza.
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VI.

CONCLUSIONES

En cuanto al objetivo de indole especifica 01: el instrumento de la instalacion que
ha sido ofrecido por dicho centro educativo se ha podido demostrar que se cuente
con el mecanismo que han de conformar a cada docente en lo que deben mostrar
maquina y equipo, material y aparentar poseer una buena apariencia.

En cuanto a los objetivos el N° 02: los niveles que cada docente mostrd se han
considerado necesario es en base a ello que han sostenido sentirse satisfechos en
el trabajo grupal, entre todos, con la disposicion de poder dar solucion a diversas
probleméticas, desempefiando su funcion mostrando eficiencia, eficacia y
demostrando niveles altos de comunicabilidad con la finalidad de dar solucion a
las quejas y brindar soluciones.

Baséandose en el objetivo especifico 03: en el presente estudio se ha mostrado la
existencia de niveles altos del factor de mostrarse satisfechos con las funciones
realizadas por lo que se ha presenciado que han demostrado ser puntales, estando
dispuestos a escuchar a los estudiantes con el fin de transmitir su conocimiento, y
gue muestran comportamiento ordenada, siendo asi que se ha llegado a cumplir
con lo que se propuso.

En cuanto al objetivo especifico 04: en la que se precisa que el servicio que se
propuso como son los factores de tramites, mostrando amabilidad en el ejercicio
de sus funciones, en la han demostrado tener el conocimiento para el desarrollo
de su trabajo y mostrando atencién en cuanto a la generalidad de los procesos, por
lo que al cumplir todos estos aspectos se ha precisado que han dado cumplimiento
con el servicio que se propusieron.

En cuanto a los objetivos especificos el N° 05: el aspecto de la imagen que ha

mostrado el centro educativo a cada docente ha de comprender que ha logrado
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satisfacer a cada docente por todo lo fundamentado que se ha mostrado en mayoria
los aspectos como la percepcion, en la que muestran personalidad en la atencion
de acuerdo a lo que los clientes demandan y con la finalidad de solucionar

mostrando compromisos que fueron correspondientes.
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ANEXQOS

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: 1.E.P. Cientifico Tecnolégico Max
Planck - Tumbes, afio 2019”, la informacion 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 bésica

b. Técnico

c. Superior

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

a. Si

b. No

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

d. Régimen General

¢ Cuantos afios de constituida tiene su negocio?
a. laa3afos
b. 4 a6 afios
c. 7al0afios
d. 11 amaés 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; dimensidn satisfaccion = 4 preguntas; dimension servicios = 4 preguntas;
y dimension imagen = 4 preguntas), las cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala
de Likert (1= muy malo, 2 = malo, 3 =regular, 4 = bueno, 5 = muy bueno). Estas variables
fueron re categorizadas mediante baremacion por percentiles clasificados en tres
categorias: (a) Alto, entre 83 — 110 puntos; (b) Medio, entre 53 — 82 puntos y (c) Malo,
entre 22 — 52. (Cadena, Vega, Real, & Vasquez, 2016)

Calidad de servicio

ITEM 11213

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

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

. ¢El personal de la empresa tiene apariencia pulcra?

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

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

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

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

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

O | Nl [W|N|F

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

[y
o

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

RN
[EEN

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

[EN
N

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

[y
w

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

[EN
N

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

[y
[$2]

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

[EEN
»

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

[y
-~

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

-
[oe]

. ¢La empresa le da una atencién individualizada?

[EEN
©

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

N
o

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

N
[y

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

N
N

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

UNIVERSIDAD CATOLMCA LOS ANGFLES
CHIMBOTE

INSTITUTO DE INVESTIGACION ULADECH CATOLICA
Investigader principak Br. Divses de Visquer, Nidia Aixa,
Comentimicsto informado
Estimado particpeanic,
El presento extudio iene of objetivo do deternmmar las cancternisticns &e & calidad de servicin de ba

MyPes, sevtor educaoiin, rabeo bnssouciooes Educativas - Caso: LEP, Cientifico Tecnologico My
Manck « Tumbes, ano 2019,

Si descas parmcipar, ks evalusdires del eatudio ke presentarin un ceostionanio en flsico. Podeks
respondes ksl o e Cenpo esamado do 40 minoios. Debes saber que sodas 1s respuesas o «
calogarin como malas o hugnas Intesta responda 2 todas ks preguntas con smoeridad v franguen.
#i senes alguna duda no teras en pregunar. Adomis, of estndio no represonia nisgln Hesgo, uc gue
s0lo resposdenis us coestionario.

Toda la informanidn que peoporcsones serd confidenc al y 50 los investigadores ¥ ¢l comité de ética
posdria keneracoeso 3 eta infommeciin. Serd guandada co una base & dutos petegides con cortrmate.
Tunombre ro serd utilizado en pingin infome. St decides noparicpas, nose e tratses de fonma dissaty
ni hwbed prguicio algumn. $i decades pacti cipar, eres livee de retrane del estadio en cudquics ssmncsts,
Si teses dudes sobve el csudio, pucdes comenicars con ¢l mvossgador principal de Chimbeote, Pad
Dva. Magaly Quilonss Negrete al celuler. 943839768 0 al cotsen: imagaly 108350 aeionk com

Si ienes dudiss avenc de sas derachos como parmopame de un condo de aveipgacidn, pocdes lbee
& la Mg, Zoils Ress Limay Herrera pravidente ded Comité Institocsonal de Erica en lovesigacslo de
Universidad Catitica s Angelos de Chimbese, Cel: (45 10453) 327933, E-sail! y groeniinii el o

Obteaciss del Consentimiento Infarmado

Mo ha sido letdo of procedimieno de esie essadio y estoy completamente informado de los objetives del
eswdio. Bl (1a) mvestigadon s) me ha explodo o estudio y shyoacko mis dudas. Volentanamens doy
i consenimicnin pars paricpar o sk extadio:

Nidw Ama Dhoses de Viaguez
Invesugado

Fecha (o (et 1
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Anexo 03: Matriz de items

TOTAL

19 20 21 22 Total

4 4 5 5

15 16 17 18 Total
5 5 5 5
5 5 5 4

Item’s
11 12 13 14 Total
SENCING

8 9 10 Total

6 7
5 4 5 4 4
5 4 4 3 5
4 4 4 4 4

2 3 4 5 Total

1
5 4 4 4 5

NO

101
95

18
19
13
18
20
20

20
19
10
18
20
19

19
16
13
18
19
19

4 5 5 5

22
21

22
20
16
19
24
24

1

5 4 5 5

4 4 3 5

2 4 3 5 4 4

3
4 4 4 5 3 3

72
95

4 3 3 3

1

3 4 3 3

20
22
25
22

3 4 4 4

1

4 4 5 5

5 4 4 5
5 5 5 5
5 4 5 5

5 4 5 4 4 5 4 4 5

5 5 5 5 5
5 4 4 4 5

5 5 5 5 108

5 5 5 5

5 5 4 5

5 4 5 5

5 5 5 4 5 5
6 5 5 4 5 5

104
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Anexo 04: Album de fotografias

Encuesta aplicada a la docente de la Institucion Educativa Privada Cientifico
Tecnoldgico Max Planck, 2019.

Encuesta aplicada a la docente de la Institucion Educativa Privada Cientifico
Tecnoldgico Max Planck, 2019.
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Anexo 05: Turnitin

TESIS

INFORME DE ORIGIMALIDAD

O% 0% 0% %

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERMET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Activa Excluir coincidencias < 4%
Excluir bibliografia Activo
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