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RESUMEN

La calidad del servicio educativo es uno de los ejes de las politicas publicas
enfocadas en la mejora de la educacion en el Peru. En el contexto de la Educacion
Basica Regular, el estado peruano busca revertir los resultados de las evaluaciones
internacionales mediante enfoques psicopedagdgicos innovadores que
complementen las mejoras didacticas en pro de estudiantes mejor preparados y
asertivamente comunicados. Es asi como se identificé la problemética de la calidad
del servicio educativo en la IE Republica del Peru estudiada desde un enfoque
centrado en la comunicacion asertiva, cuestion relevante en la busqueda de la
mejora educativa, objetivo nacional de gestion publica al 2030. La investigacion
realizada se planteé como objetivo determinar la relacién entre la comunicacion
asertiva y la calidad del servicio educativo en la IE, encontrando que dicha
asociacion fue directa, fuerte y significativa (p = 0,784, p < 0,001) de acuerdo con
la percepcién de la muestra aleatoria de 129 de estudiantes de educacion
secundaria. La solidez del disefio metodologico se refleja en el 60,3 % de la
variabilidad de la calidad del servicio educativo explicada por la comunicacion
asertiva, a la par de F = 193,29, p < 0,001 que muestra la robustez global del ajuste
numeérico y la validez inferencial conjunta. Se espera que el resultado de la
investigacion impulse la adopcion de la comunicacion asertiva como politica

institucional estandar en la IE Republica del Peru.

Palabras clave: Calidad del servicio educativo, comunicacion asertiva, estudiantes

secundarios, Tumbes.
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ABSTRACT

The quality of educational services is a key focus of public policies aimed at
improving education in Peru. Within the context of Basic Regular Education, the
Peruvian state seeks to reverse the results of international assessments through
innovative  psycho-pedagogical approaches that complement didactic
improvements, fostering better-prepared and more assertively communicative
students. Thus, the problem of educational service quality was identified at the
Republica del Peru Educational Institution, studied from a perspective centered on
assertive communication, a relevant issue in the pursuit of educational
improvement, a national public management objective for 2030. The research aimed
to determine the relationship between assertive communication and the quality of
educational services at the institution, finding a direct, strong, and significant
association (p = 0.784, p < 0.001) according to the perceptions of a random sample
of 129 secondary school students. The robustness of the methodological design is
reflected in the fact that 60.3% of the variability in the quality of educational service
is explained by assertive communication, along with F = 193.29, p < 0.001, which
demonstrates the overall robustness of the numerical fit and the joint inferential
validity. It is hoped that the research results will promote the adoption of assertive
communication as a standard institutional policy at the Republica del Peru

Educational Institution.

Keywords: Assertive communication, quality of educational service, secondary

school students, Tumbes

XV



l. INTRODUCCION

La calidad del servicio educativo (CaSE) en los entornos escolares constituye un
eje y ala vez un indicador importante en el desempefio y desarrollo institucional de
los colegios. En efecto, la CaSE trasciende la construccion de conocimientos,
cubriendo la manera en que la institucibn responde a las necesidades y
expectativas de la comunidad estudiantil y la territorial, ademas como facilitadora
de los procesos de formacién de estudiantes y ciudadanos con una formacion

integral (Villanueva & Mestanza, 2025).

La CaSE es un complejo multidisciplinario y multidimensional que comprende
factores como la reputacion institucional representada por la imagen proyectada
por el colegio; el involucramiento del usuario que comprende el grado de
compromiso e involucramiento del estudiante en el servicio educativo; el resultado
del servicio educativo, caracterizado en el cumplimiento y satisfaccién de las metas
educativas, los elementos tangibles subsumidos en los recursos fisicos y
tecnolégicos, asi como la capacidad de respuesta que pondera la las actitudes del
personal docente, administrativo y de servicios, todo ello de cara a la percepcion
del estudiante (Apaza & Rivera, 2022).

Organismos internacionales como la Organizacion de las Naciones Unidad para la
Educacién, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) y la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) enfatizan en el rol del componente
humano en la calidad educativa, especialmente en el continuo comunicacional
estudiante-docente, categorizandolo como un factor decisivo en el aprendizaje y las

competencias socioemocionales (Gallardo et al., 2022).

En el Perd, uno de los desafios mas relevantes de las politicas publicas es la mejora
de la CaSE, un reto aun con brechas importantes en logros tangibles.
Efectivamente, el Ministerio de Educacion en su Politica Nacional de Educacion al
2036 establece como meta la consolidacion del enfoque centrado en el estudiante,

en condiciones de equidad, pertinencia y resultados (Ministerio de Educacion,
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2020). No obstante, el esfuerzo gubernamental, la Evaluacion Censal de
Estudiantes del 2024 (Ministerio de Educacién, 2025) y los resultados de las
evaluaciones internacionales como la prueba PISA, contindan mostrando niveles
bajos en razonamiento matematico y comprension lectora (Ministerio de Educacion,
2023), evidenciando la persistencia de limitantes estructurales y docentes que

comprometen la calidad de la ecuacion en todos los niveles educativos.

En Tumbes, tanto los factores estructurales como los pedagdgicos modulan la
CaSE, contandose los estructurales, pedagdgicos y contextuales como
significativos en el rendimiento académico estudiantil y por ende en la calidad
educativa de la Region (Oficina de Medicion de la Calidad Educativa [OMCA],
2024). De igual modo, se reportd que al 2024 el 85,6 % de las instituciones
educativas (IE) tienen las plazas cubiertas al 100 %, evidenciandose desafios y
brechas en la calidad educativa aun presentes (Mesa de Concertacion para la
Lucha contra la Pobreza, 2024). En el aspecto infraestructura se reporta que al
2020, de las 486 IE en la jurisdiccién de la Unidad de Gestion Educativa de Tumbes
(UGEL Tumbes), solo 208 disponian de conectividad adecuada, dificultando el
acceso a formas virtuales de apoyo y acompafiamiento académico o pedagogico
(Defensoria del Pueblo, 2020). En este contexto de factores influyentes en la
calidad educativa tumbesina, las evaluaciones mostraron que al 2014 solo un 39 %
y un 17 % de los estudiantes consiguieron niveles satisfactorios en comprension
lectora y matematica (Estadistica de la Calidad Educativa [ESCALE], 2015).

La comunicacion asertiva (CoAs) es una competencia fundamental en el ejercicio
docente, por permitir el facilitamiento docente de una forma empética, clara y
respetuosa, sin vulneracion de la dignidad ni derechos de los estudiantes. En
efecto, tal como lo sefialan Bautista et al., (2020) la CoAs implica un balance entre
las necesidad propias y la consideracion con las posiciones de los demas, equilibrio
gue fomenta las interacciones basadas en la confianza y respeto mutuo. Esta
conceptualizacion proyectada al entorno educativo se concreta en un clima
pedagdgico positivo fortalecedor de los vinculos en la comunidad educativa en su
conjunto, evitando contraposiciones mediante un estilo comunicativo equilibrado

con precision en el lenguaje para una correcta recepcion del mensaje.

17



No obstante, la importancia de la CoAs en la calidad educativa, su nivel de
desarrollo muestra desafios significativos en el contexto educativo actual,
reportdndose por la UNESCO que un 57 % de los paises aun requiere docentes
realimentados en competencias comunicativas, evidenciandose una brecha
importante estructural (UNESCO, 2025). Igualmente, una consulta mundial en el
2021 con 58000 docentes refirio que el 25 % de ellos no se siente preparado en
temas comunicacionales, de ciudadania global y desarrollo sostenible,
evidenciando dificultades (UNESCO, 2021). Los factores comunicacionales aun
desafiantes a nivel global sumados a la falta de capacion y entrenamiento en
habilidades comunicacionales han generado un entorno poco empéatico, con bajos
niveles de CoAs que comprometen la motivacion intrinseca y extrinseca de los
estudiantes y en consecuencia la percepcién del servicio educativo (Moreira &
Cartaya, 2025).

En el Perl, los informes sobre cuestiones relacionadas con deficiencias
comunicativas sefialan brechas significativas, alineadas con los indicadores
globales. En efecto, de acuerdo con el plan educativo al 2036 el Ministerio de
Educaciéon (2020) sefiala que la mejora de la calidad educativa se sustenta de
manera consistente en su estrecha relacion con la CoAs, asociacion que se sugiere
congruente con los desafiantes resultados obtenidos en las evaluaciones
nacionales, precisandose en la Evaluacion Censal de Estudiantes que menos de la
mitad de los evaluados en comprension lectora muestran resultados adecuados en
el nivel primario, indicador que en el caso de los de secundaria se reduce a un 30
%. Abundando en la problematica nacional, un informe de Ortiz et al. (2024) para
el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) refieren que la formacion del
profesorado aun es insuficiente en capacidades y competencias comunicacionales,
asi como de empatia y asertividad, factor relevante en una educacion de calidad
mediante una gestion pedagogica de calidad.

En Tumbes, las brechas y desafios en competencias comunicacionales docentes
se sugieren relacionadas con los resultados en los indicadores educativos, que en
precisiones del reporte de ESCALE (2015) aun persiste en el departamento una
brecha docente de mas del 14 %, incrementando la sobrecarga laboral,

comprometiendo las capacidades comunicacionales por el tiempo reducido para
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una formacion continua en tematicas socioemocionales. En linea con lo sefialado
supra texto, la carencia de habilidades comunicacionales asertivas en docentes y
la comunidad educativa en conjunto, repercute significativamente en el clima
institucional y por ende en la motivacion del estudiante y la percepcion de la

comunidad hacia la IE y su contribucion al fortalecimiento del sistema educativo.

Enlazando la CoAs con calidad educativa, se articula la practica humana del cuerpo
docente con la convivencia, aprendizaje y satisfaccion del estudiante.
Efectivamente, cuando el educador se comunica con empatia, claridad y respeto,
no solo transmite conocimientos, sino proyecta confianza institucional promoviendo
el involucramiento del estudiante, dejando la calidad educativa de ser un concepto
para transformarse en una experiencia educativa. En esta perspectiva, la
investigacion se alinea con el Objetivo de Desarrollo Sostenible N° 4, dirigido al
aseguramiento de una educacion de calidad que promociones oportunidades de

por vida para cada uno (ONU, 2024), planteandose la pregunta de investigacion:

¢Cudl es la relacion entre la comunicacion asertiva y la calidad del servicio
educativo en la Institucion Educativa Republica del Perq, distrito de Tumbes, 20257
Los problemas especificos fueron: ¢, Cual es el nivel de la comunicacion asertiva en
la IE Republica del Pert? ¢, Cual es el nivel de la calidad del servicio educativo en
la IE Republica del Peru? ¢, Cual es la relacidén entre las estrategias asertivas y la
calidad de servicio educativo en la IE Republica del Per? ¢ Cual es la relacion entre
el estilo asertivo y la calidad de servicio educativo en la IE Republica del Peru?
¢, Cual es a relacion entre la comunicacion precisay la calidad de servicio educativo

en la IE Republica del Pera?

La investigacion se justifica por la relevancia de su resultado que muestra una
asociacion fuerte, directa y significativa entre la CoAs y la calidad educativa, dos
dimensiones del quehacer educativo. Se justifica la relevancia de la asociacion en
la medida que es recomendable enfatizar en el reforzamiento de las capacidades
comunicativas no solo para mejorar el aspecto cognitivo de la calidad educativa,
sino también el clima institucional. En lo social la mejora de la calidad educativa
mejorara de manera significativa la percepcion de la comunidad social y educativa
respecto de la IE. En el aspecto cientifico, el resultado de la investigacion aporta

evidencia empirica sobre la asociacién entre la CoAs y la CaSE. En cuanto al aporte
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metodoldgico se aporta un instrumento de recojo de datos no solo validado por
expertos sino por evidencia empirica de su confiabilidad y validez por la

consistencia de los indices de las correlaciones entre factores de las variables.

Para responder la pregunta de investigacion, se plante6 el objetivo de investigacion
apropiado para un estudio descriptivo correlacional: Determinar la relacion entre la
comunicacién asertiva y la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa
Republica del Perq, distrito de Tumbes, 2025. Los objetivos especificos fueron: 1)
Establecer el nivel de la comunicacion asertiva en la IE Republica del Pera; 2)
Definir el nivel de la calidad del servicio educativo en la IE Republica del Peru; 3)
Determinar la relacion entre las estrategias asertivas y la calidad de servicio
educativo en la IE Republica del Peru; 4) Precisar la relacion entre el estilo asertivo
y la calidad de servicio educativo en la IE Republica del Peru; 5) Establecer la
relacion entre la comunicacion precisa y la calidad de servicio educativo en la IE

Republica del Pera.

Asimismo se planteo la hipétesis de trabajo, como respuesta tentativa base para el
inicio de su desarrollo: La relacion entre la comunicacion asertiva y la calidad del
servicio educativo en la Institucion Educativa Republica del Peru, distrito de
Tumbes, 2025, es directa y significativa. La docima de la hipétesis resulté en su

aceptacion.

Los resultados han mostrado de manera consistente la relacion entre la CoAs y la
calidad educativa en el contexto de la IE Republica del Peru en sus estudiantes del
VI y VI ciclo, correspondientes a los 5 afios de secundaria en Educacion Basica
Regular (EBR). Esta asociacién sugiere la necesidad de asumir politicas publicas y
educativas orientadas a reforzar las capacidades comunicativas de los docentes en
dicha IE. Los resultados se alinean con la teoria de la CoAs de Alberti y Emmons
del 2008 gque enuncia su capacidad para establecer relaciones interpersonales
equilibradas y fuertes, que contextualizadas en la educacién conforman un canal

de retroalimentacion constructiva y positiva.

De igual forma los resultados concuerdan con el modelo de calidad derivado de la
teoria SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry de 1988, que concibe la

calidad como la sinergia de factores tangibles e intangibles, contandose entre estos
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altimos, la comunicacion, mediador socioemocional entre la practica pedagogica y

excelencia del servicio educativo.
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Il REVISION DE LA LITERATURA

2.1. BASES TEORICAS

2.1.1. Comunicacién asertiva

Es el estilo honesto, directo y respetuoso con el que una persona expresa sus ideas,
emociones y derechos cuidando de no vulnerar los de los deméas. La CoAs puede
ser verbal o no verbal, siendo posible entrenarla y desarrollarla (American

Psychological Association, 2018).
Definiciones

La CoAs puede establecerse como dos restricciones normativas aplicadas
simultdneamente: a) claridad del mensaje, y b) la preservacion de la dignidad de
cada interlocutor. La claridad del mensaje proviene de los principios pragmaticos
de la conversacion, estableciendo que es necesario y relevante que el significado
sea claro, verificable e inteligible para el receptor. La segunda restriccion se
relaciona con la teoria de la administracion de la amabilidad: el habla asertiva define
claramente puntos potencialmente conflictivos, pero convenientemente mitigados,
manteniendo los limites y dignidades de cada uno. Cuando ambas restricciones se

satisfacen, el mensaje no es pasivo ni agresivo sino honesto, directo y respetuoso.

Sicolégicamente, la CoAs se articula en torno a un eje autorregulado de intencién,
formulacion, entrega, verificacion y ajuste. Este eje ejerce un autocontrol por la
realimentacion y regulacion emocional, asegurando claridad cooperativa del
mensaje respecto de la dignidad o cara del interlocutor. En conflictos, la alta
asertividad y alta cooperacion mantienen los limites sin escalar con dialogo abierto,

honesto y respetuoso.
Teorias aplicables a la comunicacion asertiva

Teoria Social Cognitiva de Bandura (1977) Esta teoria sostiene que la CoAs es una
conducta aprendida y autocontrolada donde la autoeficacia percibida, el

aprendizaje por observacibn o modelamiento, asi como la autorregulacion
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determinan las respuestas en un entorno reciproco con el contexto escolar o
determinismo reciproco. Las estrategias asertivas, desagregadas en respeto,
gestualidad y comunicacion interpersonal, forman parte de un repertorio adquirido
por observacion y ejercicio de modelos con realimentacién. El despliegue se
modula por las expectativas del resultado y de la percepcion de autoeficacia

percibido por el estudiante (Bandura, 1977).

El estilo asertivo, conformado por asertividad, asercion afectiva y pensamiento,
reflejan la combinacibn de conciencia de la autoeficacia y estandares

autorregulatorios que permiten expresar necesidades y limites sin agresion.

La comunicacién precisa con sus indicadores comunicacion eficaz, lasos de la
buena comunicacion, empatia y las reacciones no escaladoras ante la agresion, se
explican como autorregulacion comunicativa guiada por metas, donde la
planificacion del mensaje modera su comprension y ajusta la conducta mediante
realimentacién. La operacionalizacion mediante la ensefianza de lo aprendido,
mostrando los efectos positivos en la comprensién del receptor. En suma, la teoria
establece que a mayores oportunidades de modelamiento, practica y persuasion

social, mejoran la asertividad en la comunicacion.

Teoria Pragmatica del Lenguaje (Grice). De acuerdo con esta teoria, la CoAs se
sustenta en el principio de cooperacion y factores como la cantidad, cualidad,
relacion y manera, que establecen mensajes claros, pertinentes y verificables. De
acuerdo con este enfoque, la asertividad consiste en entablar didlogos de pedir,
disentir y negar, pero respetando las formas de racionalidad conversacional. Este
punto se profundiza con el concepto de fase o autoimagen positiva y negativa y
muestra como las estrategias de cortesia atendan el impacto interpersonal sin
quitar el contenido, con lo cual la conducta asertiva es explicita pero protege las
imagenes de los interlocutores apoyandose en el empleo de estrategias linglisticas
y de lenguaje corporal (Allott, 2018)

En este contexto, la dimensiébn comunicacion precisa se verifica cuando el emisor
formula enunciados suficientes y verdaderos, evitando ambigledades, mejorando

la eficacia en la transmision del mensaje mediante la verificacion de la comprension.

Las estrategias asertivas se expresan como actos propios del habla, pidiendo,

disintiendo y negando con fuerza ilocucionaria y soporte no verbal como el contacto
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visual y lenguaje corporal que facilita la comunicacién interpersonal y el respeto. El
estilo asertivo aplica tacticas y estrategias de no escalamiento reconociendo el valor
del mensaje, pero dejando en claro que esta sujeto a revision posterior, sosteniendo

cortésmente el criterio propio.

El estilo asertivo, la conducta asertiva, la asercion afectiva y el pensamiento
autorregulado traducen el desacuerdo en un acto claro aunque cortés. Las
estrategias asertivas como el respeto, gestualidad y la comunicacion interpersonal
operacionalizan la mitigacion y el soporte no verbal. Respecto de la comunicacion
precisa, la comunicacion eficaz, los pasos de la buena comunicacion y la empatia

ante agresiones, aseguran la completitud del mensaje sin dafiar la relacion.

2.1.2. Calidad del servicio educativo

Definicion

Se entiende por el grado de la experiencia que una institucién educativa ofrece,
satisfaciendo o excediendo las expectativas de los estudiantes e interesados. La

calidad integra el aspecto funcional y la calidad técnica ofrecida, en un enfoque de

mejora continua.
Teoria general de la calidad del servicio (TGCS) de Parasuraman, Zeithamly Barry.

Enunciada en 1985 considera la calidad percibida como una brecha entre las
expectativas del usuario y el servicio realmente recibido. Se consideran cinco
dimensiones de percepciones: tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Las expectativas se forman por las necesidades personales,
experiencias previas y los comentarios relacionados. La diferencia entre las
expectativas y las percepciones del usuario se categorizan en cuatro brechas
atribuibles a la organizacion: Conocimiento, estandares, entrega y comunicacion.
La primera comprende la informacién respecto de lo que la organizacién cree que
el cliente espera contra lo que realmente espera. La segunda corresponde a las
definiciones en la empresa respecto del conocimiento. La entrega comprende el
desempeiio real del servicio contrastado con sus especificaciones. La
comunicacién con sus promesas externas contra el desempefio real del servicio.
En base a esta teoria, la institucion puede fortalecer la calidad del servicio mediante

la optimizacion de los factores con incidencia concreta: investigando expectativas,
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convirtiendo las necesidades del usuario en estandares, asegurando asi la calidad
de la entrega, alineando ademds la comunicacion externa con la realidad del

servicio (Parasuraman et al., 1985).

Tangibles. La teoria general de la calidad del servicio sustenta la intangibilidad del
servicio, por ello los usuarios infieren calidad partiendo de pistas fisicas como
equipos, infraestructura y apariencia, como indicadores de profesionalismo,
cuidado y esmero en la atencion. Los autores consideran a los elementos tangibles
como explicativos de la formacion de conceptos y expectativas en el contexto del

servicio.

Flexibilidad. La TGCS sostiene que el cumplimiento reiterado de lo prometido es
nacleo fundamental para la calidad percibida. Es el criterio que mas acerca las
expectativas con las percepciones. En la escala de la teoria, se considera como

dimension central consolidada.

Capacidad de respuesta. La TGCS sostiene que la disponibilidad y prontitud de la
respuesta acttan en el usuario como sefales de control efectivo del proceso del
servicio, reduciendo la incertidumbre del usuario. Los estudios basados en la TGCS
han mostrado que la capacidad de respuesta es un componente diferenciado del

concepto de calidad, separando de la fiabilidad y de la confianza técnica.

Aseguramiento. Segun la TGCS, la percepcion del usuario respecto de la
competencia técnica y expertise del personal, reducen el riesgo inherente a la toma
del servicio. Los autores demostraron que la competencia técnica constituye un
constructo de confianza que el usuario emplea para determinar la calidad del

servicio.

Empatia. Acorde con la TGCS, la atencidon personalizada es un recurso relacional
gue alinea el servicio con las necesidades y requerimientos particulares del usuario.
Los autores encontraron que factores como la comprension y el conocimiento del
usuario y la comunicacién con él, convergen en un factor comin de cuidado y
atencion personalizado, estable en la evaluacién de la calidad percibida. Modelo

Noérdico de la calidad del servicio de Grénroos (MNCS).

Establecida en 1984, esta teoria sostiene que la reputacion e imagen de una
institucion opera como un filtro condicionante de la percepcién de la calidad técnica,

ligada con el resultado, asi como la calidad funcional, vinculada al proceso del
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servicio. Una buena o mala imagen sesga las expectativas y la evaluacion final de
la calidad. La teoria define este constructo como una evaluacion colectiva mas o
menos estable, basada en las conductas anteriores y en las expectativas de la
institucién, explicando su efecto persistente en las percepciones de calidad y en la
confianza del usuario. Esta teoria explica y sustenta la dimension de la reputacion

de la institucion (Gronroos, 1984).

El resultado del servicio. Dimension explicada por el MNCS, separa la calidad
técnica, qué se entrega, de la funcional, cbmo se entrega, estableciendo que el
juicio sobre la calidad incluye necesariamente el resultado. El modelo jerarquico de
la calidad del servicio integra la idea de la separacion técnica de la funcional en un
modelo jerarquico donde la calidad resultante involucra la calidad del resultado, de
la interaccion y la infraestructura. En el contexto educativo, el resultado del servicio

es una dimension paralela para evaluar la CaSE.

2.2. ANTECEDENTES

2.2.1. Antecedentes internacionales

Pahmiah et al. (2024) publicé en Indonesia una investigacion de revision de la
literatura, aplicada, de enfoque cuantitativo y alcance descriptivo, cuyo objetivo
analiz6 el rol del comportamiento asertivo en un contexto educativo,
especificamente en la mejora de las habilidades asertivas de los estudiantes. La
poblacion incluydé 252 publicaciones en inglés e indonesio, de las cuales se
muestreo a 10, en el periodo 2019-2024. Los datos se recogieron con fichas de

recojo bibliogréfico.

Los resultados mostraron que las intervenciones y entrenamientos psico
educacionales juntamente con entornos de apoyo, proporcionan mejoras
significativas en el comportamiento de los estudiantes. Los formatos mas efectivos
fueron los de juego de roles, consultas grupales, sicodramas y el juego de la silla
vacia. Se reportan beneficios como una expresion mas clara, proteccion de
derechos, mejor auto seguridad asi como un manejo mejorado de conflictos. Se
concluye que las modalidades de intervencion multiple son efectivas para mejorar
el comportamiento asertivo de los estudiantes, siendo especialmente

recomendables los activos y de aprendizaje contextual, como la simulacion de
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casos. Se recomienda incluir la materia de desarrollo asertivo en el curriculum,
notando que los resultados son influenciados por las caracteristicas propias de los
estudiantes, asi como su cultura organizacional, ademas del acompafamiento

docente.

Caraguay (2024) sustent6 en Ecuador su investigacion del tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, alcance descriptivo y disefio no experimental, cuyo objetivo determiné
la pertinencia de un programa de estrategias de CoAs para la mejora de la calidad
académica y administrativa en una IE ecuatoriana. La poblacion se definié en 818
actores educativos con una muestra de 85 (72 en otra parte de la tesis) de ellos, de
los cuales 60 fueron estudiantes y 25 administrativos en la IE analizada. Los

instrumentos de recojo de datos fueron encuestas y entrevistas semiy estructurada.

Los resultados referidos al periodo 2023-2024 sefalan que la mayoria estuvo de
acuerdo o totalmente de acuerdo con la aplicacion asertiva para mejorar las
practicas académicas y administrativas. Se precisa que ningun docente mostrd un
nivel inadecuado de competencias asertivas, mientras que en la esfera estudiantil
la CoAs se ubica en un nivel inadecuado. Se concluye en lo prioritario que resulta
la aplicacion del programa de CoAs propuesto para mejorar los estandares
comunicacionales y de trabajo en equipo, aspectos fundamentales para la mejora

de la préactica educativa.

Caiza et al. (2024) publicé en Ecuador una investigacion del tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, alcance descriptivo correlacional y disefio no experimental, cuyo
objetivo analizé la influencia de la gestion educativa en la capacidad del personal
docente para desarrollar CoAs. La poblacién y muestra censal se definié en 21
docentes de la IE Primero de Mayo en Quito. Los datos se recogieron mediante

encuestas estructuradas en escala de Likert.

Los resultados refieren que las estrategias didacticas tuvieron efectividad muy baja,
baja con frecuencias porcentuales del 38 y 33, y alta y muy alta con < 15 %. La
CoAs en docentes tuvo las siguientes frecuencias porcentuales: efectividad
percibida: muy baja, baja con 38 y 29 %, sin alta o muy alta. La escucha activa con
bajo y muy bajo con 33y 38 %. El lenguaje claro y directa: muy poco y poco con 38
y 29 % y muy claro 5 %. El reconocimiento de las emociones: baja, minima,

moderada y alta con 33, 19, 38, 10 %. Las conclusiones refieren habilidades
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comunicativas insuficientes en la mayoria del plantel docente, justificandose los
programas de CoAs. Se sefiala que aun existe percepcion negativa y desconfianza

respecto de la gestion educativa.

Flores & Gonzalez (2023) publicaron en Cojedes Venezuela, una investigacion del
tipo aplicada, descriptiva, cuantitativa, de disefio no experimental y transversal,
cuyo objetivo diagnostico en nivel de CoAs del cuerpo docente en una universidad
venezolana (UNES). La poblacion se defini6 como los docentes universitarios,
tomandose intencionadamente a 16 de ellos como muestra. Para el recojo de datos

se emplearon sendos cuestionarios de encuesta estructurada en escala de Likert.

Los resultados mostraron que los docentes expresaron sus desacuerdos en
frecuencias de 20, 30, 25, 15 y 10 % para las opciones de: siempre,
frecuentemente, ocasionalmente, rara vez y nunca, respectivamente. La admision
de errores tuvieron frecuencias 15, 25, 30 20y 10 % para las mismas opciones. La
comunicacién de deseos personales registro frecuencias de 25, 30, 20y 10 % con
las mismas opciones. La expresion de opiniones reporto frecuencias del 30, 40, 15,
10 y 5 %, mientras que la CoAs consiguio frecuencias porcentuales del 35,45, 10,
5y 5 %. La comunicacion indirecta registré: 40, 35, 15, 5y 5 % con las mismas
opciones de Likert. Se concluye sefalando que hay debilidades significativas en la
CoAs, con alta prevalencia de comunicacion indirecta y rechazo a admitir errores.
Las fortalezas recayeron en un alto porcentaje de expresar opiniones y de

comunicacion afectiva.

Castillo (2023) defendié su investigacion del tipo aplicada, enfoque cuantitativo,
alcance descriptivo y no experimental cuyo objetivo determiné la incidencia de la
CoAs familiar en la practica pedagogica. La poblacion y muestra se definio como
las familias de los estudiantes y los docentes en una IE en Colombia, empleandose

para la recoleccion de datos fichas de observacion y cuestionarios de entrevista.

Los resultados mostraron que los estudiantes sienten temor a expresarse
libremente en el entorno familiar ademas de reticencia al dialogo y pedimento de
ayuda, anticipando respuestas negativas y carga laboral de los familiares. Se
concluye sefialando que los problemas comunicacionales en la familia repercuten
de manera negativa en la practica pedagoégica de los docentes, comprometiendo el

clima socioafectivo en el aula.
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2.2.2. Antecedentes nacionales

Inga (2021) defendié en San Martin una investigacion del tipo aplicada, enfoque
cuantitativo y alcance descriptivo correlacional y disefio no experimental, cuyo
objetivo estableci6 la relacién entre la CoAs y la calidad educativa en estudiantes
secundarios. La poblacion fue 348 estudiantes con una muestra de 183 de ellos
con ajuste para poblacién finita. Los datos fueron recogidos con cuestionarios de

encuesta tipo Likert para ambas variables.

Los resultados mostraron un nivel de comunicacion del 51 % con un nivel de calidad
educativa del 57 %. La asociacion entre la CoAs y la calidad educativa fue 0,77
siendo directa, positiva y considerable. La dimensién paraverbal y la verbal se
relacionaron significativamente con la calidad educativa con coeficientes Rho de
Spearman de 0,75y 0,76. Se concluye que la CoAs se relacion6 significativamente
con la calidad educativa en la muestra estudiada, con coeficiente de correlacion
Rho = 0,77, p < 0,05.

Lara (2021) publicé la investigacién del tipo aplicada, enfoque cuantitativo, alcance
descriptivo correlacional y disefio no experimental y transversal cuyo objetivo
establecio correlaciones de Spearman entre el personal y la CoAs en una institucion
educativa. La poblacién se definio al personal de una IE, tomandose una muestra
de 34, con 7 hombre y 27 mujeres. Como instrumentos de recoleccion de datos se
emplearon cuestionarios de encuesta de 12 items en escala de Likert de 5

respuestas, aplicado de manera virtual.

De acuerdo con los resultados, la capacidad de elogiar y expresar sentimientos se
relacion6 con Rho = 0,86; El coordinador académico con los objetivos alineados se
correlacioné con Rho = 0,84; EIl liderazgo personal y la responsabilidad y
honestidad con Rho = 0,83; el coordinador académico y la distribucion del trabajo
con 0,83. Se concluye precisando la elevada correlacion entre la CoAs y el clima
laboral en la IE estudiada. Se destaca la necesidad de fortalecer las destrezas
comunicativas, especialmente la capacidad para denegar de una manera cortés,

mejorando el clima institucional.

Ullauri et al. (2024) publicé una investigacion del tipo de revision documental,
enfoque cuantitativo, alcance descriptivo analitico. El objetivo estudié la CoAs como

medio para mejorar el desempefio laboral, en una muestra de 30 articulos que
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satisficieron los criterios de seleccion. La recoleccion de datos y el analisis del

contenido se realiz6 con fichas de analisis documental.

Los resultados refieren que la CoAs mejora el clima organizacional, favoreciendo el
ejercicio docente por los entornos positivos, de cooperacion y motivacion,
orientados al logro de los objetivos académicos e institucionales. Se concluye que
la CoAs impacta tanto en el ejercicio docente del profesorado como en sus
relaciones laborales y personales, mejorando su desempefio en la dimension
colaborativa y productiva. Se recomienda que la gestion de la CoAs debe

planificarse, ejecutarse y evaluarse de forma permanente.
2.2.3. Antecedentes regionales

Martinez (2025) defendié en Tumbes una investigacion del tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, alcance descriptivo y disefio no experimental, cuyo objetivo determiné
la asociacion entre el uso de WhatsApp y la CoAs en estudiantes escolares. La
poblacién y poblacion censal de 81 estudiantes en los cinco grados de secundaria
en la IE “Fidel Olaya Romero”. La recoleccion de datos se realizO mediante dos

cuestionarios de encuesta estructurada con opciones tipo Likert.

Los resultados mostraron una relacién de Pearson directa, moderada y significativa
entre el uso de WhatsApp y la CoAs. El uso de WhatsApp arroj6 74,1, 18,1y 7,14
% para los niveles medio, alto y bajo. La CoAs registro para las mismas categorias
y orden, frecuencias porcentuales de 45,7, 53,1 y 1,2 % respectivamente. Se
concluye que el uso de la red social WhatsApp impacta significativamente en el
desarrollo de las habilidades asertiva, facilitando la claridad expresiva, el respeto
mutuo, la organizacion de ideas. Se recomendo la necesidad de estrategias de uso

para potenciar sus resultados.
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. MATERIALES Y METODOS

3.1 METODOLOGIA
3.1.1 Tipo y enfoque de la investigacion

La investigacion realizada fue del tipo aplicada en la medida que su resultado es de
aplicacion inmediata, pudiéndose sugerir politicas publicas en base a la CoAs. De
acuerdo con la medicién de ambas variables en escala numérica ordinal de Likert,

el enfoque de la investigacion fue cuantitativo (Hernandez & Mendoza, 2018).
3.1.2 Alcance de la investigacion

El alcance de la investigacion fue descriptivo correlacional por describir una
realidad, estableciendo y estudiando la relacién existente entre las variables de

interes.
3.1.3 Disefio de la investigacion

El disefio no experimental de la investigacion consider6 la observacién de una
muestra n mediante las variables Vi y Vd, estableciendo ademas la relacién entre
ellas. En la figura 1 se grafica el disefio de investigacidbn empleado. En el tiempo, la
investigacion fue transversal por haberse recabado la informacién solo una vez
(Cérdoba et al., 2023).

Figura 1
Disefio de la investigacion

3.2 HIPOTESIS



3.2.1. Hipotesis general

La relacion entre la comunicacion asertiva y la calidad del servicio educativo en la
Institucion Educativa Republica del Perq, distrito de Tumbes, 2025, es directa y

significativa.
La hipotesis general planteada en modo estadistico fue:

Ho: La relacién entre la comunicacion asertiva y la calidad del servicio educativo
en la Institucion Educativa Republica del Peru, distrito de Tumbes, 2025, no es

directa ni significativa.

Hi: La relacion entre la comunicacion asertiva y la calidad del servicio educativo en
la Institucién Educativa Republica del Peru, distrito de Tumbes, 2025, es directa

y significativa.
3.2.2. Hipotesis especificas
e Hipotesis especifica 1
No corresponde plantear hip6tesis por el objetivo descriptivo.
e Hipotesis especifica 2
No corresponde plantear hipotesis por el objetivo descriptivo.
e Hipotesis especifica 3

Ho: La relacion entre las estrategias asertivas y la calidad de servicio

educativo no es positiva ni significativa.

Hi: La relacion entre las estrategias asertivas y la calidad de servicio

educativo es directa y significativa.
e Hipotesis especifica 4

Ho: La relacion entre el estilo asertivo y la calidad de servicio educativo no

es directa ni significativa.
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Hi: La relacion entre el estilo asertivo y la calidad de servicio educativo es

directa y significativa.
e Hipotesis especifica 5

Ho: La relacion entre la comunicacion precisa y la calidad de servicio

educativo no es directa ni significativa.

Hi: La relacidon entre la comunicacion precisa y la calidad de servicio

educativo es directa y significativa.
3.3 POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO
3.3.1. Poblacién

La poblacion entendida como el conjunto de individuos que comparten una 0 mas
caracteristicas en comun (Cordoba et al., 2023), se definio en la investigacion como
los estudiantes del VI y VIl ciclo, correspondientes del 1° al 5° afio de secundaria

en EBR. En la Tabla 1 se objetiva la distribucion de la poblacion.

Tabla 1

Poblacion de los estudiantes de educacion secundaria de la IE Republica del Peru

AfRo Ciclo Estudiantes
Primero 190
Segundo Vi 193
Tercero 188
Cuarto Vil 179
Quinto 166

Total 916

Nota. Poblacion estudiantil basada en la ndmina de matricula de la IE Republica del Per
3.3.2. Muestra

Una muestra es un subconjunto representativo de la poblacién analizado cuando
no es posible o practico estudiar a la poblacion entera (Cordoba et al., 2023). En la
investigacion se realizd un muestreo probabilistico aleatorio simple,
determindndose una muestra de 129 estudiantes tomados de manera aleatoria

simple de la poblacion.
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3.3.3. Muestreo

Para el calculo de la muestra se emple6 un disefio probabilistico aleatorio simple
por estratos de acuerdo con la cantidad de estudiantes en cada afio escolar de

secundaria.

En la Tabla 2 se detalla el muestreo por afio de estudios. Los calculos de muestra
se realizaron empleando la relaciéon indicada en el Anexo 5, asumiendo una

confiabilidad del 95 % y un indice de error de no mas del 8 %

Tabla 2

Muestreo estratificado por afios

Afo Ciclo Poblacion Muestra
Primero VI 190 27
Segundo 193 27
Tercero VI 188 26
Cuarto 179 25
Quinto 166 24

Total 916 129

Nota. Poblacion estudiantil basada en la ndmina de matricula de la IE Republica del Per(

Los criterios de inclusién requirieron que los estudiantes encuestados debian estar
matriculados oficialmente en la IE, requiriéndose ademas que hayan dado su
consentimiento y que hayan estado presentes en la informacién sobre la

investigacion.

Se excluyeron de la encuesta a estudiantes no matriculados, que no hayan
escuchado la explicacién sobre la investigacion y que no hayan dado su expreso

consentimiento.
3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.4.1 Métodos

El método hipotético deductivo empleado en la investigacion se eligié de acuerdo
con su enfoque cuantitativo. El método se aplico docimando la hipotesis y, en base
a dicho resultado se realizaron las deducciones que, alineadas con los objetivos de

la investigacion, constituyeron sus conclusiones (Hernandez & Mendoza, 2018).
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3.4.2 Técnicas de recolecciéon de datos

Acorde con el enfoque cuantitativo de la investigacion la recoleccién de datos
permitié contar con los datos numéricos para el logro de los objetivos y docima de
la hipétesis.

Para la recoleccibn de datos para la variable independiente y la variable

dependiente, se empled la técnica de la encuesta.
3.4.3 Instrumentos de recoleccién de datos

Los instrumentos de recoleccién posibilitaron la aplicacion de la técnica de la
encuesta para la variable independiente y la variable dependiente. El cuestionario
de encuesta para la variable independiente conté con 20 preguntas organizadas en
tres dimensiones relacionadas con la CoAs y opciones de respuesta en escala de
Likert con categorias de: Nunca, Casi nunca, Algunas veces, Casi siempre y

Siempre con valores de 1, 2, 3, 4y 5, respectivamente.

Para la variable dependiente, el cuestionario de encuesta conté con 26 preguntas
organizadas en cinco dimensiones relacionadas con la calidad educativa, con
respuestas categorizadas en escala de Likert con las opciones: Nunca, Casi nunca,
Algunas veces, Casi siempre y Siempre con valores de 1, 2, 3, 4 y 5,

respectivamente.

Niveles. Para interpretar los resultados de la variable independiente CoAs y la

dependiente, la CaSE, se emplearon los baremos de la Tabla 3 y Tabla 4.

Tabla 3

Baremo para la medicion de la comunicacion asertiva

Nivel cualitativo Rangos
Muy baja 20 - 36
Baja 37 -52
Media 53 - 68
Alta 69 — 84
Muy alta 85— 100

Nota. Baremo elaborado en base al nimero de preguntas de la encuesta y puntuacion de Likert.
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Para la medicion del nivel de la variable dependiente se empleo el baremo de la
Tabla 4.

Tabla 4
Baremo para la medicion de la calidad del servicio educativo

Categoria Rangos
Muy baja 26 — 47
Baja 48 — 68
Media 69 — 88
Alta 89 -109
Muy alta 110-130

Nota. Baremo elaborado en base al nimero de preguntas de la encuesta y puntuacion de Likert

Validez. La validez de un instrumento de recoleccion de datos asegura que lodos

los items consignados converjan en el mismo constructo.

La validez del cuestionario para la variable independiente y la dependiente se

determind mediante el juicio de tres expertos.

Confiabilidad. La prueba de confiabilidad de un instrumento de recoleccién de datos
asegura que sus resultados sean siempre similares, asegurando la repetibilidad de
los ensayos. La prueba empleada para determinar la confiabilidad fue el Alfa de
Cronbach. Enla Tabla 5 se detallan los valores de confiabilidad de los instrumentos
por variable de acuerdo con el ensayo Alfa de Cronbach. De acuerdo con los datos,

la confiabilidad del instrumento fue alta y muy alta.

Tabla b

Valores del Alfa de Cronbach por variable

Variable Alfa de Cronbach
Comunicacion asertiva 0,86
Calidad del servicio educativo 0,91

Nota. Detalles de calculo en anexo de aspectos estadisticos.

3.5 PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
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El procesamiento de los datos se realizé mediante un archivo de Microsoft Excel
donde se vaciaron los datos de las encuestas aplicadas de manera presencial entre
los estudiantes de educacion secundaria en la IE Republica del Peru. Las filas y
columnas del archivo contuvieron los identificadores de los estudiantes y las
preguntas formuladas, respectivamente. Los datos de las celdas del archivo se
copiaron y pegaron en el programa SPSS, definiéndose las variables como

ordinales, procediéndose con los ensayos estadisticos.

El andlisis de datos comprendi6é en primer término un analisis de normalidad de
Kolmogorov-Smirnoff por ser la muestra (n) = 139 > 50, obteniéndose p < 0,05,
indicando distribucion no normal. Se estudié ademas el sesgo y curtosis de los

datos, encontrandose que correspondian a una distribucion normal.

En la fase descriptiva se encontraron los estadisticos de tendencia central,
obteniéndose los datos de ocurrencia de los items para los graficos de frecuencias
porcentuales. Para construir la tabla de frecuencias absolutas y relativas se
transformé la variable independiente y dependiente en nuevas variables mediante
la suma de sus items para cada uno de los encuestados, procediéndose luego a
recalcularlas en variables en escala de Likert. Seguidamente se establecieron los
nombres de cada uno de los intervalos de acuerdo con los baremos de cada

variable, procediéndose a generar las tablas de frecuencias absolutas y relativas.

En funcion de la normalidad marginal de los datos, se eligid la correlacion de
Spearman, recomendada para correlacionar datos sin considerar su normalidad,

incluyéndose la de Pearson como referencia.

El analisis de datos estudio el signo del coeficiente de correlacion y su significacion.
El signo del coeficiente indico su direccidon, mientras que la magnitud indic6 el grado
o intensidad de la correlacion. La significacion indico si la correlacion se debe al

azar o al efecto de las variables analizadas.

La prueba de hipétesis se realizO en base al resultado de la correlacion,
aceptandose la hipétesis alternativa cuando la asociacion fue positiva y

significativa.
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Se practicaron regresiones lineales, cuadratica, cubica y exponencial, eligiéndose
la que mostré el mejor indicador de ajuste. Se compulsé el coeficiente de
determinacion R?, el estadistico F, su significacion y beta. En todos los casos el
mejor ajuste se consiguid con la regresion lineal, estableciéndose la

homocedasticidad de los datos mediante el ensayo de Breusch-Pagan y White.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 RESULTADOS

4.1.1. Acerca del Objetivo General

Este objetivo determind la relacién entre la CoAs y la CaSE en la Institucion

i

Educativa 'Republica del Perd” en el distrito de Tumbes, en el 2025.

La CoAs se relacion6 con la CaSE con los resultados mostrados en la Tabla 6. La
asociacion se determind a partir de los datos de la encuesta practicada a los
estudiantes del VI'y VIl grado de educacion secundaria en la IE Republica del Peru.

Tabla 6
Correlacién entre la comunicacién asertivay la calidad del servicio
educativo.
Correlacién Variables Parametros Resultados
ot e
Rho de _ )
asertiva y calidad N 129
del servicio - .,
educativo Coeficiente de correlacion 0,777
R de Pearson Sig. (bilateral) 0,000
N 129

Nota. Los detalles estadisticos de todos los resultados de este informe se encartan en el Anexo 5.

La CoAs se asocié con la CaSE de manera directa, fuerte y significativamente, de
acuerdo con la evidencia numérica colectada (p = 0,784; r = 0,777; p < 0,01: n =
129).

La normalidad limite (Kolmogorov < 0,05 ademas de |sesgo| y |curtosis| < 1) de los
datos implicé la necesidad de correlacionar no paramétrica y paramétricamente las
variables CoAs y CaSE. La correlacion de Spearman se emple6 como correlacion

principal mientras que de Pearson se incluye para sensibilidad de analisis. Las
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correlaciones mostraron, no obstante, valores cercanos con una diferencia de no

mas del 0,90 % respecto del valor menor.
Regresion entre la comunicacion asertiva y la calidad del servicio educativo

La regresion lineal entre la CoAs y la CaSE, confirmé que ambas variables se
asociaron fuerte y positivamente, con F = 193,29 y p < 0,001, R? = 0,603, y una

pendiente B = 0,902. En la Figura 2 se observa la recta de regresiéon y su expresion

numeérica.
Figura 2
Comunicacion asertiva y calidad del servicio educativo
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En la Figura 2 se observa la distribucion de observaciones respecto de la CoAs y
la CaSE en la IE Republica del Perl. De acuerdo con la pendiente de la recta de
regresion, por cada incremento unitario en el nivel de CoAs, el nivel de la CaSE se

incrementa en 0,902 unidades.

La homocedasticidad se evalué con Breusch-Pegan, ensayo que arrojo x*(1) =
0,794 vy significacion p = 0,373, indicando que no hay evidencia de
heterocedasticidad, manteniéndose constante la varianza de los errores a lo largo
de la variable nivel de CoAs, cumpliéndose el supuesto de homocedasticidad del

modelo lineal.
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El andlisis del impacto de la CoAs en dimensiones desagregadas de la CaSE se
resume en los indicadores estadisticos de la Tabla 7. La correlacion de las
dimensiones de la variable independiente CoAs con las dimensiones de la variable
dependiente, arroj6 valores de asociacion entre moderados y altos, mostrando que

la asociacion es diferenciada de acuerdo con cada aspecto de la CaSE.

Tabla 7

Correlaciones, regresion, determinacion, ajuste global y significacion

Correlaciéon Coeficiente de

Dimensiones de Rho de Regresion

Coeficiente de  Ajuste Significacion

la calidad del Spearman  estandarizado determinacion  global

sServiclio

educativo p p B R2 F p Sig.
Reputaciondela 2.2 o1 0,731 0,534 14540 0,001  Si
Institucion

Involucramiento .
Pl 0,714 0,001 0,694 0,482 118,14 0,001  Si
Resultado del 0619 0,001 0,611 0,374 7580 0,001  Si
servicio

Elementos .
angibles 0,538 0,001 0,528 0,279 4915 0,001 Si
Capacidad de 0,675 0,001 0,667 0,444 101,59 0,001  Si
respuesta

Figura 3

Correlaciones de la comunicacion asertiva con las dimensiones de la calidad

del servicio educativo
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La dimension de la CaSE mas sensible a la CoAs fue la reputacion de la institucion,
dimensiébn que obtuvo los valores mas altos de correlacion, regresion,
determinacion y ajuste global (p = 0,717; B = 0,731; R? = 0,534; F = 145,40;
significativos todos los indicadores). La Tabla 7 muestra el conjunto de indicadores

intermedios.

La dimension de la CaSE que menos se relacioné con la CoAs fue la de elementos
tangibles, obteniendo los indicadores mas bajos en correlacion, regresion
estandarizada, determinacion y ajuste global (p = 0,538; B = 0,528; R?= 0,279;
F = 49,15; significativos todos los indicadores). En la Figura 4 se observan los
coeficientes de regresion estandarizados de la CoAs con las dimensiones de la
CaSE, estadisticos que estiman el cambio en las desviaciones estandar de las

dimensiones de la CaSE por cada variacion de una desviacion estandar en la CoAs.

Figura 4
Coeficientes de regresion estandarizados de las dimensiones de la calidad del

servicio educativo con la comunicacion asertiva
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4.1.2. Acerca del objetivo especifico primero

Este objetivo especifico determiné el nivel de la CoAs en el nivel secundario de la

IE “Republica del Peru” en el afio 2025.

Los niveles de comunicacion asertiva se sustentan en la percepcién de los

estudiantes encuestados en la IE Republica del Peru.
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En la Tabla 8 se observan las frecuencias absoluta y porcentual de la comunicacion
asertiva en la opinién de los estudiantes encuestados. La Figura 5 grafica las
frecuencias porcentuales, ademés del nivel de la CoAs en escala vigesimal, con

medicién en el eje vertical secundario.

La CoAs en el nivel secundario de EBR en la IE estudiada, al momento de la
encuesta fue considerada alta o muy alta por el 89,2 % de los consultados, media

por el 10,1 %. Solo el 0,8% la refirié baja y ninguno como muy baja.

Tabla 8
Niveles de comunicacion asertiva en educacion secundaria en la IE

Republica del Peru.

Nivel Frecuencia absoluta Frecuencia porcentual
Muy bajo 0 0,0
Bajo 1 0,8
Medio 13 10,1
Alto 58 45,0
Muy alto 57 44,2
129 100,0 %
Figura 5

Niveles de comunicacion asertiva de los estudiantes de educacion

secundaria en la IE Republica del Peru
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La linea horizontal verde en la Figura 5 muestra en escala vigesimal la media de
calificacion general de la CoAs en la |IE estudiada. El puntaje promedio obtenido fue
de 16,63, con una desviacion estandar de 3,43 para un intervalo de confianza del

95%, resultado coherente con la tendencia alta de las frecuencias para la CoAs en
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la Figura 5. Los detalles estadisticos de la estadistica descriptiva se encartan en el

Anexo 5.

4.1.3. Acerca del objetivo especifico segundo

El segundo objetivo especifico determiné el nivel de calidad del servicio educativo
de acuerdo con la apreciacién de los estudiantes del nivel secundario de la IE
Republica del Pera en el 2025.

En la Tabla 9 y la Figura 6 se incluyen y grafican los niveles de calidad educativa
percibida por los estudiantes de la IE evaluada. El 34,1 % de ellos percibié la CaSE
como muy alta, el 40,3% de nivel alto, mientras que el 24,0 % la percibié como
media. Solo 1,6 % la reporté como baja y ninguno como muy baja. El nivel de CaSE

se determind en 15,35 en escala vigesimal.

Tabla 9
Frecuencias y nivel de calidad del servicio educativo en la precepcién de

estudiantes de educacidn secundaria en la IERP

Nivel Frecuencia absoluta Frecuencia
porcentual

Muy bajo 0 0,0

Bajo 2 1,6

Medio 31 24,0

Alto 52 40,3

Muy alto 44 34,1

129 100,0 %
Figura 6
Frecuencias porcentuales y nivel de calidad del servicio educativo en la IERP
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4.1.4. Acerca del objetivo especifico tercero

El tercer objetivo especifico estableci6 la correlacion entre estrategias asertivas y
la CaSE de acuerdo con la percepcion de los estudiantes de secundaria en la IE

Republica del Peru en el 2025.

En la Tabla 10 se incluyen los resultados de la correlacién entre la primera

dimensién de la variable independiente, las estrategias educativas, con la CaSE.

Tabla 10
Correlacién entre las estrategias asertivas y la calidad del servicio educativo

Correlacioén Variables Parametros Resultados
e
Rho de ) )
Spearman EStrategiaS S|g (bllatel’al) 0,000
asertivas y calidad N 129
del servicio - .,
educativo Coeficiente de correlacion 0,511
R de Pearson Sig. (bilateral) 0,000
N 129

De acuerdo con la evidencia estadistica se establece que las estrategias asertivas
y la CaSE se correlacionan moderadamente a fuerte, directa y significativamente
en el contexto de estudio (p = 0,537;r =0,511; p <0,001; n = 129).

En la medida que la normalidad de los datos es limite (Kolmogorov < 0,05 y ademas
|sesgo| < 1y |curtosis| < 2) se ha considerado como coeficiente de correlacion el
de Spearman, manteniendo el de Pearson como sensibilidad y referencia,
observandose que la diferencia entre ambos coeficientes no excede el 5,1 % del

coeficiente menor.
Regresion entre las estrategias asertivas y la CaSE

La figura 7 muestra la regresion entre la dimension estrategias asertivas y la CaSE
La pendiente de la recta = 0,541 representa que, por cada incremento unitario en
estrategias asertivas, la CaSE se incrementa en 0,54 unidades de su escala de
medicion. El coeficiente de determinacion R? = 0,2615 muestra que el modelo lineal

propuesto explica el 26,15 % de la variabilidad en la CaSE.
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Figura7

Regresion entre las estrategias asertivas y la calidad del servicio educativo
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La homocedasticidad se evalué con Breusch-Pegan. El estadistico chi cuadrado
arrojo: x3(1) = 1,780, p = 0.182, no evidenciandose heterocedasticidad. De acuerdo
con el resultado, la varianza de los errores se mantiene constante a lo largo del

todo el dominio de la variable estrategias asertivas.
4.1.5. Acerca del objetivo especifico cuarto
Este objetivo especifico determind la correlacidon entre el estilo asertivo y la CaSE.

En la Tabla 11 se observan los resultados de la correlacion entre la segunda
dimension de la variable independiente, estilo asertivo, con la CaSE.

Tabla 11

Correlacion entre el estilo asertivo y la calidad del servicio educativo

Correlacién Variables Parametros Resultados

Coeficiente de correlacion 0,696
Rho de . .
Spearman Sig. (bilateral) 0,000
Estilo asertivo y N 129
calidad del servicio

educativo Coeficiente de correlacién 0,665
R de Pearson Sig. (bilateral) 0,000
N 129
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La correlacion entre el estilo asertivo y la CaSE, de acuerdo con la percepcion de
los estudiantes de secundaria en EBR, es fuerte, positiva y significativa (p = 0,696;
r = 0,665; p=<0,001; n = 129), mostrando que el estilo asertivo se relaciona de

manera consistente con la CaSE.

La normalidad de los datos resulté limite con Kolmogorov < 0,001 y ademas |sesgo|
y |curtosis| < 1, considerandose la correlacion de Spearman como principal y la de
Pearson como indicador de sensibilidad, observandose 4,67 % de diferencia entre

ambos valores de correlacion.
Regresion entre el estilo asertivo y la CaSE

La figura 8 grafica la regresion entre la dimension estrategias asertivas y la CaSE
La pendiente de larecta 3 = 0,632 estima que a cada incremento unitario en el estilo
asertivo, le corresponde un incremento de 0,63 unidades en la CaSE. El coeficiente
de determinacion R? = 0,4419 muestra que el modelo lineal propuesto explica el
44,19 % de la variabilidad en la CaSE.

Figura 8
Regresion entre el estilo asertivo y la calidad del servicio educativo
5.50
o
E 5.00 y=0.632x + 1.243
§ 150 R?=0.4419 i
vesopatHe
o 4.00 s (R
S [ J ® .J P o
S 350 ® =% 9 0 °
o <50 ' oo 0O °
2 3.00 - ® e * o
% ﬂ [ ] P e
S 250
T 2.00 o o
®
© 150
1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00 5.50
Estilo asertivo

La homocedasticidad de los datos se evalud con Breusch-Pegan. El ensayo arrojo
¥x3(1) = 0,614, p = 0.433, no evidenciandose heterocedasticidad, aceptandose en
consecuencia que la varianza de los errores permanece constante para todos los

valores de la variable estilo asertivo.
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4.1.6. Acerca del objetivo especifico quinto

Este objetivo especifico establecid la correlacion entre la comunicacion precisa y la
CaSE.

Los resultados estadisticos de la correlacion entre la tercera dimension de la
variable independiente, la comunicacion precisa, con la CaSE se incluyen en la
Tabla 12.

Tabla 12

Correlacién entre la comunicacién precisay la calidad del servicio educativo

Correlacioén Variables Parametros Resultados
Coeﬂment_e, de 0771
correlacion
Rho de . .
Spearman Sig. (bilateral) 0,000
Comunicacién N 129
precisa y calidad del
servicio educativo Coeficiente de correlacion 0,770
R de Pearson Sig. (bilateral) 0,000
N 129

Los coeficientes de correlacion no paramétrica y paramétrica evidencian
estadisticamente que la comunicacion precisa y la CaSE se correlacionan fuerte,
directa y significativamente ( p = 0,771; r =0,770; p £0,001; n = 129), revelando

una asociacion fuerte entre ambas variables.

Si bien la normalidad determinada con Kolmogorov < 0,05, indica una distribucion
no normal de los datos, los indicadores de |sesgo| y |curtosis| < 1 muestran que
hay una normalidad limite, por cuanto se consigna también la correlacion de
Pearson como indicador de sensibilidad del ensayo, coherente con la diferencia no

mayor al 0,13% entre los coeficientes de correlacion respecto del valor menor.
Regresion entre la comunicacion precisa y la calidad del servicio educativo

La figura 9 grafica la regresion entre la dimensién comunicacion precisa y la CaSE.

La pendiente de la recta B = 0,75 estima que a cada incremento unitario en la
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comunicacion precisa le corresponde un incremento de 0,75 unidades en la CaSE.

El coeficiente de determinacion R? = 0,5927 muestra que el modelo lineal propuesto

explica el 59,27 % de la variabilidad en la CaSE.

Figura 9

Regresion entre la comunicacion precisa y la CaSE
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La homocedasticidad se evalu6 con Breusch-Pagan, arrojando x?(1) = 1,245 y

p = 0.265, no evidenciandose heterocedasticidad. El resultado permite admitir la

constancia de la varianza de los errores a lo largo del dominio de la variable

comunicacién precisa.

4.1.7. Contraste de hipotesis

Tabla 13

Contraste de la hip6tesis general.

Hipotesis

Resultados estadisticos

Dé6cima

La relacion entre la CoAs y

la CaSE en la Institucion
Educativa Republica del
Peru, distrito de Tumbes
2025, es directa 'y

significativa

El coeficiente de correlacién Rho

de Spearman fue 0,784 con p <

0,001, por cuanto la relacion

entre la CoAs y la CaSE es

directa y significativa

La CoAs se relaciona con la
CaSE de manera directa y

significativa
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Tabla 14

Contraste de la hipotesis especifica 3.

Hipotesis Resultados estadisticos

Dé6cima

La relacion entre las El coeficiente de correlacién Rho

estrategias asertivas y la de Spearman fue 0,537 con p <
calidad de servicio 0,001, por cuanto la relacién
educativo es directa y entre las estrategias asertivas y

significativa la CaSE es directa y significativa

Las estrategias asertivas se
relacionan con la CaSE de

manera directa y significativa

Tabla 15

Contraste de la hipotesis especifica 4.

Hipotesis Resultados estadisticos

D6cima

y ] El coeficiente de correlacion Rho
La relacion entre el estilo
] ) de Spearman fue 0,696 con p <
asertivo y la calidad de .
o . 0,001, por cuanto la relacion
servicio educativo es . )
) S entre el estilo asertivo y la CaSE
directa y significativa . T
es directa y significativa

El estilo asertivo se relaciona
con la CaSE de manera

directa y significativa

Tabla 16

Contraste de la hipotesis especifica 5.

Hipotesis Resultados estadisticos

D6cima

La relacion entre la El coeficiente de correlacién Rho

comunicacion precisay la de Spearman fue 0,771 con
calidad de servicio p < 0,001, por cuanto la relacién
educativo es directa y entre la comunicacion precisa y

significativa la CaSE es directa y significativa

La comunicacion precisa se
relaciona con la CaSE de

manera directa y significativa

4.2 DISCUSION

La correlacion entre la CoAs y la CaSE en la IE Republica del Peru resulto alta o

fuerte con un p de Spearman = 0,784, concordante con el resultado reportado por

Inga (2021) quien encontrd una correlacion global de p = 0,768 y p < 0,001, con

correlaciones de 0,760 y 0,757 para la subdimensiones verbal y paraverbal,

probando que el vinculo es fuerte y directo cuando la CoAs se dimensiona con

indicadores conductuales y la calidad educativa con indicadores de servicio.
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De acuerdo con la Teoria Social Cognitiva de Bandura (1977), las habilidades
comunicativas asertivas son aprendidas, reguladas y moduladas por Ia
autoeficacia, el modelamiento y retroalimentacién, por cuanto la fuerte asociacion
encontrada (p = 0,784) entre la CoAs y la CaSE es esperable: a una mayor
autoeficacia para expresarse asertivamente, estableciendo cortesmente limites en
las interacciones con mejores criterios de calidad. El coeficiente de determinacion
R? = 0,60 resulté también coherente con la I6gica previa: como la CoAs potencia la
escucha, la claridad y el seguimiento, resulta plausible que esta pueda explicar una
componente importante, 60 % de la varianza de la calidad percibida.

Tal como lo sostiene la Teoria Pragmatica del Lenguaje de Grice, la comunicacion
eficaz se sustenta en la cooperacion, la cantidad, cualidad, relacion y manera. La
asertividad con sus mensajes directos, veraces, claros y pertinentes, maximiza el
cumplimiento de la comunicacion eficaz, minimizando la ambigledad y los
malentendidos, mejorando la percepcién de un buen servicio. La teoria griceana
prevé también asimetrias, ruidos y factores adversos varios que pueden disminuir

B = 0,902, por cuanto conviene considerar medidas de contingencia para ellos.

El modelamiento de la calidad del servicio en dimensiones funcionales tangibles,
fiables, con capacidad de respuesta, aseguramiento y empatia y cuatro brechas
organizacionales recaidas en el conocimiento, estandares, entrega y comunicacion,
sostenidas por la Teoria general de la calidad del servicio de Parasuraman,
Zeithaml y Berry, contribuye a acercar y cerrar el gap del cliente. La asertividad
incide justamente donde el modelo es mas sensible: alinea expectativas por
comunicacién clara traduciéndolas en compromisos verificables, sosteniendo una
disposicion de ayuda, ademds de proyectar competencia y cortesia en un contexto
de trato individualizado y empatico. Desde la Teoria general, un B y R? elevados
son esperables por cuanto la asertividad reduce varias brechas, reduciendo el gap
gue define la calidad percibida por el usuario. La teoria también sugiere lineas de
robustez: en cuanto los procesos tangibles y de fiabilidad operacional se controlan
adecuadamente, la asertividad debe persistir asegurando con capacidad de

respuesta y empatia.

La distincién entre la calidad percibida por el usuario y la funcional o entregada,

sostenida por el Modelo Nérdico de la calidad de Gronroos, categoriza la CoAs
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como funcional por regular el tono, la claridad y el respeto en la entrega del servicio.
En esta logica, el elevado coeficiente de determinacién explica la funcionalidad del
encuentro, sustentando la coherencia con la calidad educativa percibida. La teoria
también sostiene que la institucion puede amortiguar o amplificar B si la imagen
institucional es negativa o positiva. En el caso negativo, un fortalecimiento de las
destrezas asertivas pueden compensar y favorecer la percepcién funcional de la

calidad.

La lectura conjunta de las teorias convergen en el criterio de determinante proximal
del juicio de calidad: Bandura aporta el medio psicolégico mediante la autoeficacia
y autorregulacion y Grice la normatividad conversacional de cooperacion. La TGCS
el mapeo gerencial de dimensiones de oferta y brechas del usuario que la CoAs
contribuye a cerrar. De Gronroos se obtiene el enfoque arquitectonico que
posiciona el efecto modulador de la imagen institucional. En este soporte teorico, p
= 0,768 y R? = 0,60 son valores consistentes, coherentes y tedricamente
esperables, no obstante, tal como lo sefiala Bandura y la TGCS, la relacion causa
efecto debe sustentarse con disefios de investigacidbn cuasiexperimentales,
incluyendo covariables de proceso como tiempos de respuesta, fiabilidad,

liderazgo, ademas de moderadores contextuales como la imagen institucional.

Los mecanismos posibles para mejorar los niveles de asertividad mostrados por
Caiza etal. (2024) incluyen programas estructurados de entrenamiento en
asertividad, incluyendo juegos de roles, consejeria grupal y psicodramas,
recomendados como estrategias de mejora de la expresion, autoconfianza y
manejo de conflictos en contextos educativos. Esta asociacion sustenta un puente
causal posible mediante el cual los incrementos en la CaSE se corresponden con

incrementos en niveles en la CoAs.

La coherencia en los diagndsticos institucionales se soportan en Caraguay (2024)
quien reporta estudios de campo con docentes que identificaron desafios en la
claridad del mensaje, el lenguaje directo y el reconocimiento emocional asociados
a bajas valoraciones de la gestion educativa, como estrategias y recursos
didacticos. Estas brechas representan limitantes a la CoAs y por ende, a la CaSE.
La consistencia de dichos hallazgos explican la subida en bloque de la calidad

educativa cuando mejora el nivel de CoAs.
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Las guias y estandares de entrenamiento en CoAs reportan mejoras significativas
en el aspecto académico y administrativo, tal como lo sostiene Caraguay (2024),
enfatizando en el escaso nivel de CoAs como un foco critico, explicando la
direccionalidad de la relacién entre la CoAs y la CaSE. El estudio de Martinez
(2025) refiere ayudas complementarias del espectro comunicativo, sefialando el
uso de WhatsApp como ayuda para entrenar la coordinacion y expresion de ideas,
con sustento en la correlacion positiva moderada (p = 0,44 y p <0,001) entre el uso

responsable de la red social con la asertividad.

El contexto familiar de la CoAs reportado Castillo (2023) mostré agresividad verbal
y temor a la libre expresion con repercusion negativa en la asertividad de la practica

docente, condicion que deprime la conducta asertiva desplegada en el aula.

El contraste con los antecedentes discutidos converge en una mejorada CaSE con
la mejora en la CoAs, estableciéndose la posibilidad de entrenamiento en
habilidades comunicacionales asertivas mediante estrategias e instrumentales que

las mejoran.

La regresion lineal entre la CoAs refirié un coeficiente de determinacién R? = 0,604
implicando que en la muestra analizada la CoAs explica el 60,3 % de la varianza
de la CaSE, resultado coherente con p? = 0,59 = R? = 0,60, consistente con la
monotonia encontrada. La pendiente de la recta § = 0,902 sugiere un cambio

pronunciado en la CaSE para un cambio unitario en la CoAs.

La fuerte explicacion de la variacién de la CaSE por parte de la CoAs concuerda
con la elevada correlacion previamente encontrada, ademas de alinearse con la
fuerte asociacion reportada por Inga (2021) y la evidencia de intervencion referida
por Pahmiah et al. (2024), asi como con las propuestas institucionales de Caiza
etal. (2024) y Caraguay (2024). Respecto de la validez causal, Lara (2021)
menciona la influencia de la asertividad en el clima laboral escolar, ligado al
guehacer educativo, posicibn recomendada también por Ullauri etal. (2024),
autores que sugieren ademas una gestion planificada y continuada de la
asertividad. En este contexto, al ser la investigacion de disefio no experimental, se
sugiere no inferir causalidad directa, sugiriéndose, no obstante, fortalecer el

liderazgo y profundizacién en CoAs a nivel de aula e institucional.
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La discusion del primer objetivo especifico sefialé que el nivel de CoAs encontrado
de 16,63 en escala vigesimal, la ubica en una banda alta, concordando con la
correlacion fuerte (p = 0,784, p < 0,001) y explicativa (R? = 0,60). Un promedio alto
de CoAs coexiste en una IE con una asociacion fuerte con la calidad educativa,
sugiriendose la existencia de variabilidad suficiente en la muestra para explicar el
gradiente de calidad. El nivel de CoAs en la IE estudiada se alinea con lo obtenido
por Martinez (2025), autor que reportd un 53,1; 45,7y 1,2 % para los niveles alto,
medio y bajo en estudiantes de secundaria EBR, ademas de una asociacion
positiva entre entornos comunicativos con WhatsApp. En este contexto, la media
de 16,63/20 es coherente con el perfil elevado de asertividad en entornos con

comunicacion activa.

No obstante, se discrepa de los resultados de Inga (2021) donde un 51 % de los
estudiantes mostraron un nivel bajo de CoAs, divergencia que se explicaria por
factores contextuales de gestion, clima organizacional y de normas de interaccion.
En otro eje de la cuestion, Caiza et al. (2024) y Flores & Gonzalez (2023) refirieron
que los diagnosticos en el profesorado refieren déficits de claridad, escucha y
lenguaje directo asociados a valoraciones bajas de gestion. Los valores elevados
de CoAs encontrados sugieren que las limitaciones en la comunicacion del
profesorado no dominan en la experiencia estudiantil o que aquellas han sido
compensadas, infiriendose, ademas y de acuerdo con la Teoria Social Cognitiva,
autoeficacia comunicativa y adecuada autorregulacion con frecuencias elevadas de
respuestas asertivas, por cuanto y concordando con B = 0,902, a pequefios
incrementos adicionales de CoAs deberian trasladarse a mejoras apreciables en la
CaSE.

La discusion del segundo objetivo especifico precisa que la CaSE agrupa 74,4 %
de frecuencias referidas a un nivel de calidad educativa alto/muy alto, sin registros
de no cumplimiento, ademas el promedio de 15,35/20 en escala vigesimal ubica en
el tramo superior la calidad educativa percibida por los estudiantes secundarios,
resultado congruente con el alto nivel de CoAs 16,63/20, la fuerte correlacion entre
ambas variables (p = 0,784) y el consistente poder explicativo del modelo (R? =

0,60) se concluye que la CoAs es considerable y lo suficientemente variable entre
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los encuestados, ubicandose las valoraciones de calidad en bandas altas, resultado

coherente con el gradiente fuerte de la CaSE.

A diferencia del resultado encontrado, Inga (2021) refiri6 en el entorno escolar
peruano un nivel mayoritariamente bajo de CaSE (57 %) juntamente con niveles
bajos de CoAs y con alta correlacion entre las variables (p = 0,768 y p < 0,001). En
el mismo sentido y direccion, Caiza et al. (2024) encontraron brechas en claridad,
escucha y lenguaje directo a la par de bajos niveles de gestion, perfil consistente
con percepcion baja en calidad educativa. En la investigacion, de acuerdo con los
elevados indicadores de CoAs y CaSE en la IE Republica del Perq, se infiere que
esta ha mitigado las brechas en asertividad, sugiriéndose adecuadas condiciones
comunicacionales ademas de funcionalidad del servicio educativo en los aspectos

de trato, respuesta, aseguramiento y empatia.

De acuerdo con la teoria general de la calidad del servicio, la calidad percibida
resulta de la desconfirmacion de lo esperado respecto de lo percibido mediante
dimensiones funcionales de fiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento
empatia y tangibles; en este criterio, un perfil con ninguna respuesta en la categoria
muy bajo y casi 75,0 % en bandas altas, es compatible con un gap comprimido,
esperable cuando la CoAs contribuye llenando brechas comunicativas. Asimismo,
de acuerdo con el Modelo Nordico de Gronroos, una calificacion mayormente
satisfactoria y destacada denota un elevado nivel de calidad funcional en el como
del servicio educativo, el cual puede fortalecerse por una imagen institucional

consistente.

El estudio conjunto de la correlacion fuerte directa y significativa, ademas de la
consistente regresion entre las variables, asi como el alto nivel de calificacion de la
CoAs y la CaSE, evidencian que en la IE Republica del Peru existen conductas
asertivas con alta autoeficacia y cooperacion conversacional, cierre de brechas

criticas del servicio y calidad funcional consistente.

La discusion del resultado del tercer objetivo especifico, enfocado en la correlacion
moderada, directa y significativa de la dimensidn estrategias asertivas con la CaSE
(p=0,537y p<0,001), refleja que el uso consistente de estrategias asertivas como

pedir o rehusar con respeto y realimentacion clara se asocia con mejores opiniones
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de calidad. El nivel de correlacion es menor que el reportado por Inga (2021) autora
gue reporté correlaciones de 0,76 y 0,757 para los componentes especificos verbal
y paraverbal, sugiriéendose que las estrategias asertivas por si solas capturan o
explican solo una fraccién de la relacion global de la CoAs con la CaSE.

Desde la teoria general de la calidad del servicio, las estrategias asertivas
contribuyen a cerrar las brechas del servicio educativo, mejorando la calidad de la
respuestay la calidad funcional percibida; el criterio griceano explica el mecanismo:
a mayor ajuste a las formas, relaciones y aspectos personales, se reducen los
errores comunicativos. En el extremo conductual, la teoria social cognitiva de
Bandura explica como las estrategias asertivas sostienen la autoeficacia y

autorregulacion; donde estas fallan, es esperable baja claridad y limitada escucha.

La discusién del resultado del cuarto objetivo especifico, la asociacion entre el estilo
asertivo con la CaSE, evidenci6 que fue fuerte, directa y significativa (p = 0,696 y p
< 0,001), implicando que cuanto mas directo, empatico y respetuoso es el estilo
asertivo, mayor es la percepcién de CaSE. Este valor se ubica muy préximo a los
reportados por Inga (2021), sustentando que el modo de comunicarse es
fundamental para una percepcion elevada de la calidad.

De acuerdo con la Teoria Social Cognitiva de Bandura, un estilo asertivo adecuado
revela autoeficacia y autorregulacion elevada que aseguran interacciones eficaces
y mejores percepciones de calidad del servicio. De acuerdo con el criterio griceano
el estilo asertivo sostiene las demandas de cantidad, cualidad, relacion y modo,
disminuyendo desencuentros comunicativos. En la teoria general de la calidad del
servicio, el estilo asertivo consolida las brechas en la comunicacion y entrega,
mediante el fortalecimiento de la capacidad de respuesta y empatia, impactando el
en Modelo nérdico de Grénroos en la calidad funcional de como se presta el

servicio.

El resultado del quinto objetivo especifico mostrdé una asociaciéon fuerte directa y
significativa (p = 0,771 y p < 0,001) entre la comunicacion precisa y la CaSE,
resultado que de acuerdo con la pragmatica de Grice, sugiere que la comunicacion
precisa reduce pérdidas y ambigledad informativa. De acuerdo con la teoria

general de la calidad del servicio, la comunicacion precisa reduce el gap entre lo
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esperado y lo percibido mediante la fiabilidad, la capacidad de respuesta y el
aseguramiento. De acuerdo con el modelo nérdico de Gronroos, la precision
comunicativa mejora la calidad funcional de como se presta el servicio, criterio que
la teoria social cognitiva explica mediante la relacién directa entre autoeficacia y
autorregulacion con las respuestas precisas en el aula 'y en la gestion, fortaleciendo

la percepcién global de CaSE.

De otro lado, donde se observan déficits de claridad en la expresion del cuerpo
docente, la percepcion de calidad se reduce, subrayando la sensibilidad de la CaSE
con las mejoras en la precision comunicativa. Contrario sensu, los entrenamientos
en asertividad y precisidbn comunicativa mejoran las habilidades de expresion y
manejo de la interaccion, moviendo los niveles de Case a niveles iddéneos en

beneficio de la comunidad educativa.
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CONCLUSIONES

5.1. La comunicacion asertiva se correlacion6 fuerte, directa y significativamente con

5.2

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

la calidad del servicio educativo (p = 0,784 y p < 0,001). El modelo de regresion
muestra ademas que la comunicacion asertiva explica el 60,3 % de la
variabilidad de la calidad del servicio educativo, confirmando su operatividad
como capacidad organizacional y determinante proximal de la calidad educativa
ofrecida en la IE Republica del Pert (8 = 0,902, R? = 0,604).

La comunicacion asertiva mostro un nivel alto (16,63/20 = 83,15 %) coherente
con su correlacion con la calidad del servicio educativo. La frecuencia de la
comunicacion asertiva fue: muy baja 0 %; baja 0,8 %; media 10,1 %, 45,0 %
alta, y 44,2 % muy alta, mostrando que aun existen brechas comunicativas

susceptibles de gestidn en la IE republica del Peru.

La calidad del servicio educativo se categoriz6 mayoritariamente como
satisfactorio, con 0 % para muy baja; 1,6 % baja; 24,0 % media, 40,3 % alta y
34,1 % muy alta. EI promedio asociado para el nivel de la calidad del servicio
educativo registro 15,35/20 (76,75 %), sugiriéndose la existencia de una brecha

de calidad funcional reducida entre el servicio esperado y el recibido.

Las estrategias asertivas se correlacionaron con la calidad del servicio
educativo de manera directa, moderada y significativa (p = 0,537, p < 0,001),
con lo cual el uso sistematico de las estrategias asertivas se asocia

directamente con mejoras relevantes en la calidad del servicio educativo.

El estilo asertivo se correlacioné con la calidad del servicio educativo de manera
fuerte, directa y significativa, con (p = 0,696, p < 0,001), estableciendo que el
estilo asertivo ocupa el segundo nivel de relevancia sobre la calidad funcional

del servicio educativo.

La comunicacion precisa se correlacion6 con la calidad del servicio educativo

de manera fuerte, directa y significativa con la calidad del servicio educativo (p
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= 0,771, p < 0,001). Cercana al efecto global, la precision comunicativa se
mostrO como la componente mas relevante de las dimensiones de la

comunicacion asertiva asociadas con la calidad del servicio educativo.
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la direccion de la IE Republica del Perd normar la
comunicacién asertiva como politica institucional, considerando su
implementacion en el programa estratégico institucional, el mapa de procesos

y la carta de servicios ofrecidos por la institucion.

Se recomienda a las autoridades de la IE Republica del Peru estandarizar la
comunicacién asertiva institucional estableciendo protocolos y procedimientos

orientados a cerrar brechas de comunicacion.

Se recomienda a las autoridades de la IE Republica del Pera consolidar el estilo
asertivo mediante estrategias y planes de capacitaciones en habilidades de

autoeficacia y autorregulacion, cortesia y aseguramiento de la comunicacion.

Se recomienda a las autoridades de la IE Republica del Peru fortalecer las
estrategias asertivas mediante entrenamiento en manejo de moédulos de
mensajes de negativa respetuosa, pedido de ayuda y realimentacion

especifica.

Se recomienda al personal directivo de la IE Republica del Peru pilotear las
intervenciones en comunicacion asertiva, estableciendo criterios de evaluacion

y retroalimentacion en base a ensayos de significacion.

6.6. Se recomienda a las autoridades en educacién de Tumbes ensayar programas

piloto de fortalecimiento en comunicacion asertiva a fin de verificar su viabilidad
y aplicabilidad como método de mejoramiento de la calidad del servicio

educativo en el departamento.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables

Metodologia

Relacién entre
comunicacion
asertiva 'y
calidad del
Servicio
educativo en
la Institucién
Educativa
Republica del
Perd, distrito
de Tumbes,
2025

General

General

General

Independiente

¢ Cudl es la relacion entre la
comunicacion asertiva y la
calidad del servicio educativo
en la Instituciéon Educativa
'Republica del Perq, distrito de
Tumbes, 20257

Determinar la relacién
entre la comunicacién
asertiva y la calidad del
servicio educativo en la
Institucion Educativa
Republica del Peru,
distrito de Tumbes, 2025.

La relacién entre la
comunicacion asertiva y la
calidad del servicio
educativo en la Institucion
Educativa Republica del
Perd, distrito de Tumbes,
2025, es directa 'y
significativa.

Comunicacioén
asertiva

Especificos

Especificos

Especificas

Dependiente

Problema especifico 1

¢ Cudl es el nivel de la
comunicacion asertiva en la IE
Republica del Peru?

Problema especifico 2

¢ Cudl es el nivel de la calidad
del servicio educativo en la IE
Republica del Peru?

Problema especifico 3

¢ Cudl es la relacion entre las
estrategias asertivas y la

calidad de servicio educativo
en la IE Republica del Pert?

Objetivo especifico 1

Establecer el nivel de la
comunicacion asertiva en
la IE Republica del Pera.

Objetivo especifico 2

Definir el nivel de la
calidad del servicio
educativo en la IE

Republica del Peru.

Objetivo especifico 3

Determinar la relacién
entre las estrategias
asertivas y la calidad de
servicio educativo en la IE
Republica del Peru.

Hipotesis especifica 1

No corresponde plantear
hip6tesis por el objetivo
descriptivo.

Hipotesis especifica 2

No corresponde plantear
hipétesis por el objetivo
descriptivo

Hipotesis especifica 3

La relacion entre las
estrategias asertivas y la
calidad de servicio
educativo es directa y
significativa.

Calidad del servicio
educativo

Tipo de investigacion:
aplicada

Enfoque: cuantitativo

Alcance: descriptivo y
correlacional

Método de
investigacion: hipotético
deductivo

Disefio: no experimental
y transversal

Poblacién: 916
estudiantes de educacion
secundaria en la IE
Republica del Peru

Tipo de muestreo:
probabilistico aleatorio
simple

Muestra: 129
estudiantes tomados
aleatoriamente de la
poblacion
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Continuacion

Problema especifico 4

¢ Cudl es la relacion entre el
estilo asertivo y la calidad de
servicio educativo en la IE
Republica del Pera?

Problema especifico 5

¢ Cudl es a relacion entre la
comunicacion precisa y la
calidad de servicio educativo
en la IE Republica del Peru?

Objetivo especifico 4

Precisar la relacién entre
el estilo asertivo y la
calidad de servicio
educativo en la IE
Republica del Peru.

Objetivo especifico 5

Establecer la relacién
entre la comunicacién
precisa y la calidad de
servicio educativo en la IE
Republica del Peru.

Hipotesis especifica 4

La relacién entre el estilo
asertivo y la calidad de
servicio educativo es directa
y significativa.

Hipotesis especifica 5

La relacién entre la
comunicacion precisa y la
calidad de servicio
educativo es directa y
significativa.
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicién Definicién . . . item en la Escalade
. . . Dimensiones Indicadores L
independiente conceptual operacional encuesta medicion
Se define como la Respeto en la
. L, 1,2
capacu_jad para _ comunicacion
comunicarse La variable se . L .
. ) - Estrategias Comunicacion a través de 34
expresando ideas, operacionaliz6 . '
. . asertivas gestos
pensamientos y mediante una
necesidades de encuesta con 20 Comunicacién interpersonal 5,6
manera clara, preguntas en escala
directa y cortés, de Likert con o 738
. - . Asertividad ’
sin agredir ni opciones de
permitiendo ser respuesta: Nunca,
agredido, casi nunca, algunas Estilo asertivo Asercion afectiva 9,10
buscando el veces, casi siempre
equilibrio entre y siempre, cada una Pensamiento 11,12
Comunicacioén defender los con un valorde 1, 2, )
. . Ordinal
asertiva propios derechos 3,4y5. R 13.14
Comunicacién Eficaz '
respetando los de
los der.nas.. I,_a La er.l(;:ue,s;[a Pasos de la buena 1516
comgmcacmn c9n5| gro as comunicacién
asertiva promueve dimensiones de la )
el dialogo abierto, variable ReaC(_:llones ante una 17,18
directo y independiente: Comunicacién agresion
constructivo que Estrategias precisa
fomenta las asertivas, estilo
relaciones asertivo y
buscando la comunicacién Aplicar empatia 19,20
resolucién de precisa

conflictos (Y.
Arteaga, 2025).
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Continuacion

Variable Definicion Definicion . . i
q dient tual nal Dimensiones Indicadores Item entla Escala de
ependiente conceptua operacional encuesta medicién
La variable se o
. o Imagen institucional 21,22
operacionalizo
mediante una Reputacion d Experiencias 23,24
encuesta con 26 | eéputacion de
preguntas en escala a institucion Valores 25, 26
de Likert con
Refiere al praceso de opciones de Principios institucionales 27,28
ensenanza respuesta: Nunca,
aprer?dlzaje que Casi nunca, a|gunas Participacién 29, 30
permite a los .
estudiantes VeceS, casl S'empre |nv0|ucramient Desempeﬁo 31 32
desarrollar sus y siempre, cada una o del usuario ,
i con unvalorde 1, 2,
_ competencias Actitud 33,34
Calidad de académicas, 3,4y5.
servmo_ persona_les y sociales Logro de objetivos 35, 36 Ordinal
Educativo necesarias para una La encuesta Resultado del
vida plena. Se enfoca consideré las servicio Desarrollo personal del 37 38
en un servicio que dimensiones de la estudiante '
cumple o excede las . ) L.
i variable Instalaciones fisicas 39, 40
expectativas de los ind diente: Elementos
estudiantes o la indepen : |,en e tangibles
sociedad (Arteaga & Rerl)uta.cllon de la Personal 41,42
Fernandez, 2021). Institucion, g
involucramiento del Informacién adecuada 43, 44
usuario, resultado _
del servicio, Capacidad de
. respuesta
elementos tangibles P Rapidez en el servicio 45, 46

y capacidad de
respuesta
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Anexo 3. Instrumentos de recojo de informacion

Cuestionario de comunicacion asertiva

Buenos dias, esta es una encuesta motivada por una tesis de maestria en la

Universidad Nacional de Tumbes que busca determinar la relacion entre

comunicacién asertiva y la calidad del servicio educativo que recibes en educacion

secundaria en la IE Republica del Pera.

Por favor lee las instrucciones siguientes y responde marcando con un aspa de

acuerdo con tu criterio.

N CN AV CS S
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
Respuestas
N° Variable 1: Comunicacion Asertiva
N |[CN|AV |CS| S

D1: Asertividad

Indicador: Respeto en la comunicacién

Inicia las conversaciones de manera respetuosa.

El Personal docente sabe controlar sus emociones ante

situaciones dificiles.

Indicador: Comunicacién através de gestos

3

El docente, se ayuda de la comunicacion gestual para reforzar
Su mensaje.

4

El docente en la interacciéon con los estudiantes demuestra
disgusto de los gestos no convenientes.

Indicador: Comunicacion interpersonal

5

En la institucion el docente siente respeto por las personas
que se expresan con ldgica.

En la institucién el docente promueve una comunicaciéon sana
y sin conflictos.
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Continuacion

D2: Estilo asertivo

Indicador: Asertividad

7

En la conversacion con sus docentes considera que su tono le
inspira confianza.

8

Cuando habla con sus docentes estos, mantienen un contacto
visual y postura adecuada.

Indicador: Asercién afectiva

En la comunicacién con sus docentes, cuando alguien muestra

9 | agresividad, este responde con una actitud asertiva haciéndolo
reflexionar sobre su conducta.
10 En la institucion se promueve el uso de palabras adecuadas y

acciones que contribuyan a comprender la informacion.

Indicador: Pensamiento

11

Respeta las ideas y pensamientos de sus estudiantes, aunque
no sea la forma correcta de expresarse.

12

Trata de defender su punto de vista, a la vez que respeta lo
que piensan los demas.

D3: Comunicacién precisa

Indicador: Comunicacién Eficaz

13

En la institucion se respeta las ideas y pensamientos de los
estudiantes, aunque no sea la forma correcta de expresarse.

14

El docente trata de defender su punto de vista, a la vez que
respeta lo que piensan los demas.

Indicador: Pasos de la buena comunicacién

15

En la institucion el docente facilita la comunicacion entre los
estudiantes y otros recursos institucionales.

16

En la institucion el docente promueve condiciones para
expresar ideas de forma sincera y sin animo de conflicto.

Indicador: Reacciones ante una agresion

17

Considera que es importante la tolerancia en la comunicacion.

18

En la institucién la comunicaciéon es tolerante cuando se
presentan situaciones dificiles.

Indicador: Aplicar empatia

19

En la instituciéon el docente escucha a sus estudiantes sin
formular prejuicios.

20

En la institucion se genera un ambiente de confianza en la
comunicacién con el personal.

Muchas gracias
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Cuestionario de calidad de servicio educativo

Buenos dias, esta es una encuesta motivada por una tesis de maestria en la
Universidad Nacional de Tumbes que busca determinar la relacién entre
comunicacién asertiva y la calidad del servicio educativo que recibes en educacion

secundaria en la IE Republica del Peru.

Por favor lee las instrucciones siguientes y responde marcando con un aspa de

acuerdo con tu criterio.

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
Variable 2: Respuestas

i Calidad de servicio educativo
N [CN|AV |CS| S

D4: Reputacién de la institucion

Indicador: Imagen Institucional

21 La institucién educativa utiliza publicidad como folletos, redes
u otros medios que fomenten su imagen.

22 Considera probable que recomiende a la institucién entre sus
amigos y familiares.

Indicador: Experiencias

El docente de la institucién educativa demuestra competencia

23 en sus actividades.

El personal de la institucion educativa responde en forma

24 - - >
oportuna e idénea a los requerimientos solicitados.

Indicador: Valores

Considera que los docentes fomentan los valores de la

25 institucion dentro del aula.

Ha evidenciado incidentes negativos dentro de la institucion

26 educativa

Indicador: Principios institucionales

27 Considera que los principios institucionales se comparten
dentro de la institucion educativa.

o8 La actitud de los docentes y el personal administrativo esta
en concordancia con los principios institucionales.
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Continuacion

D5: Involucramiento del usuario

Indicador: Participacion

29

El docente facilita la comunicacién entre los estudiantes y
otros recursos institucionales.

30

En la institucion el docente promueve condiciones para
expresar ideas de forma sincera y sin &nimo de conflicto.

Indicador: Desempefio

El docente promueve la participacién de los estudiantes en

31 o . S

actividades académicas y no académicas.

La institucion educativa fomenta la participacion de los
32 | estudiantes en la toma de decisiones respecto a las diversas

actividades institucionales.

Indicador: Actitud

El personal docente de la instituciéon educativa entiende sus

33 | necesidades y requerimientos mostrando predisposicién para
ayudarlo y orientarlo.
34 El personal docente de la institucién educativa muestra

amabilidad en su trato.

D6: Resultado del servicio

Indicador: Logro de objetivos

35

Se siente satisfecho con el servicio académico brindado en la
institucion educativa.

36

Se siente satisfecho con el servicio administrativo brindado
por la institucién educativa.

Indicador: Desarrollo personal del estudiante

37

Considera que la experiencia en los ambientes de clases ha
contribuido a su desarrollo personal.

38

La experiencia en la institucién educativa ha cumplido sus
expectativas.

D7: Elementos tangibles

Indicador: Instalaciones fisicas y recursos

39

La instituciéon Educativa cuenta con instalaciones modernas,
atractivas y comodas.

40

Las instalaciones de clases (aulas y laboratorios) estan
correctamente implementadas.

Indicador: Personal

41

¢Los docentes y personal administrativo de la Institucion
Educativa mantienen una buena presentacién personal?

42

El personal de la institucién educativa demuestra una
conducta correcta.
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Continuacion

D8: Capacidad de respuesta

Indicador: Informacién adecuada

43 La informacion brindada en la institucion educativa es clara y
concisa.

a4 ¢,Cuando solicita un requerimiento, la informacion brindada es
la adecuada?

Indicador: Rapidez en el servicio

45 En la institucién educativa se valora el tiempo de respuesta
frente a un requerimiento.

26 El tiempo de espera de un requerimiento en la institucion
educativa es el adecuado.

Muchas gracias
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Anexo 4. Formato de validaciéon de instrumentos

Experto 01

Informe de opinion expertos de instrumento de medicion

Apellidos y Nombres del experto (a)

Cargo o Institucion donde labora

Mencion de Maestria/Doctorado

Delgado Wong

Sofia Irene

Docente Universidad Cesar Vallejo

Doctor en Administracion

TITULO: Relacion entre comunicacion asertiva en docentes y calidad de servicio, institucion educativa “Republica del Perd” distrito de Tumbes, 2024

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
N° INDICADORES CRITERIOS 5110|1520 | 25|30 | 35|40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 (100
4 ITITuLo Hace_referencia al prpblema X
mencionando las variables
Esta formulado con lenguaje X
2 |CLARIDAD apropiado
Esta expresado en conductas X
3 |OBJETIVIDAD observables
4 |ACTUALIDAD Esta acorde a los cambios en la X
Administracion Moderna
. X
5 |ORGANIZACION Existe una organizacion Logica
Comprende los aspectos en X
B |SUFICIENCIA cantidad y calidad
Adecuado para valorar los
INTENCIONALIDAD aspectos de la cultura
7 organizacional
8 |CONSISTENGIA Esta basado en aspectos
srico cientifi
Entre los indicadores y las
§ |COHERENCIA dimensiones
10 IMETODOLOGIA La estrategia responde al
propésito del diagnéstico
TOTAL 95

lll. OPINION DE APLICABILIDAD:

(X) Elinstrumento es aplicable por reunir las condiciones especificas del mismo.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

IV. PROMEDIO DE VALORAch'N: mMuy BUEr.irx

75

Autor del Instrumento: Br. Vargas Rosillo Kelly Marisel
Lugar y fecha: Tumbes, 30 de mayo 2023

DNI N°: 40936824

Teléfono N° 942035597

Firma del experto

)
S 'a?/',
Dra. Sofia Irene Delgado Wong

DNI 16680531




Experto 02

Informe de opinion expertos de instrumento de medicion

Apellidos y Nombres del experto (a)

Cargo o Institucién donde labora

Mencion de Maestria/Doctorado

Docente Universidad Cesar vallejo

Dra.

TITULO: Relacion entre comunicacion asertiva en docentes y calidad de servicio, institucion educativa “Republica del Perd” distrito de Tumbes, 2024

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
N° INDICADORES CRITERIOS 5|10 | 15|20 | 25|30 |35 |40 | 45|50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 [100
i 80
1 |TITuLo Hace Ireferenma al pr.oblema
mencionando las variables
j 80
5 |CLARIDAD Esta Tprmulado con lenguaje
apropiado
= 80
3 |OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas
observables
4 |AGTUALIDAD Esta acorde a los cambios en la 80
Administracion Moderna
. o . 80
5 |ORGANIZACION Existe una organizacion Logica
Comprende los aspectos en 80
6 [SUFICIENGIA cantidad y calidad
Adecuado para valorar los 60
7 |INTENCIONALIDAD [3SPECIOS de la cultura
organizacional
4 80
8 |cONSISTENCIA | ESt8 basado en aspectos
tedrico-cientificos
indi 80
9 |COHERENCIA Entre Io_s indicadores y las
dimensiones
. i 80
10 |[METODOLOGIA | -2 ésirategia responde al
propésito del diagnéstico
TOTAL 80

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

(X) Elinstrumento es aplicable por reunir las condiciones especificas del mismo.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

IV. PROMEDIO DE VALORACI?N: BUENA

76

Autor del Instrumento: Br. Vargas Rosillo Kelly Marisel
Lugar y fecha: Tumbes, 30 de mayo 2023
DNI N°: 40936824

Teléfono N° 942035597

Firma del experto




Experto 03

Informe de opinion expertos de instrumento de medicion

Apellidos y Nombres del experto (a)

Cargo o Institucion donde labora

Mencién de Maestria/Doctorado

Ecca Lépez Orlando Sigifredo Profesor principal Universidad Nacional de Tumbes Dr. en Ciencias e Ingenieria

TITULO: Relacion entre comunicacion asertiva en docentes y calidad de servicio, institucién educativa “Republica del Perd” distrito de Tumbes, 2024

1. ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
N INDICADORES CRITERIOS 5|10 | 15|20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 | 55 |60 |65 |70 |75 | 80 | 85 | 90 | 95 |100
i X
1 |mTuLo Hace.referenma al pr.oblema
mencionando las variables
j X
2 |CLARIDAD Esta f.ormulado con lenguaje
apropiado
4 X
3 |OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas
observables
4 |ACTUALIDAD Esta acorde a los cambios en la X
Administracion Moderna
5 |ORGANIZACION Existe una organizacion Logica
Comprende los aspectos en X
6 |SUFICIENCIA cantidad y calidad
Adecuado para valorar los X
7 |INTENGIONALIDAD |35PeCtos de 1a cultura
organizacional
4 X
8 |CONSISTENCIA  |ES basado en aspectos
teorico cientificos
— X
9 |COHERENCIA Elntre Iqs indicadores y las
dimensiones
. i X
10|METODOLOGIA |12 estrategia responde al
proposito del diagnéstico
TOTAL X

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

(X)) Elinstrumento es aplicable por reunir las condiciones especificas del mismo.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

IV. PROMEDIO DE VALORAc@N: BUENA
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Autor del Instrumento: Br. Vargas Rosillo Kelly Marisel
Lugar y fecha: Tumbes, 30 de mayo 2023

DNI N°: 02679361

Teléfono N° 876446584

Firma del experto

Dr. Orlando Sigifredo Ecca Lopez
DNI: 02679361




Anexo 5. Aspectos estadisticos

Céalculo de la muestra

Definida la poblacién de la investigacion como los 916 estudiantes de educacion
secundaria en la IE Republica del Perd, la muestra se determind mediante la
relacion:

Nz%p.q
d?(N—-1)+ Z?p.q

Donde:
N: 916, tamafio de la poblacion. (916)
Z: 1.96, Coeficiente de confiabilidad al 95%
p: 0.50, Probabilidad de éxito o proporcion de aciertos
g: 0.50, (1 -p)
d: 8%

n: Muestra

Encontrando el valor numérico se obtiene:

916 * 1.96% % 0.5 * 0.5
- =129
"= 0.082(916 — 1) + 1.9620.5 % 0.5
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Pruebas de confiabilidad por variable

Variable independiente

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Valido 129 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 129 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,860 20

Variable dependiente

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Valido 129 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 129 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,908 26
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Correlacion OBJETIVO GENERAL

Correlaciones

VI_COMUNICA VD_CALIDAD_
CION_ASERTIV SERVICIO_EDU

A CATIVO
VI_COMUNICACION_ASER Correlacion de Pearson 1 77"
TIVA Sig. (bilateral) ,000
N 129 129
VD_CALIDAD_SERVICIO_E Correlacion de Pearson J77° 1
DUCATIVO Sig. (bilateral) ,000
N 129 129
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
VD_CALIDA
VI_COMUNI D_SERVICI
CACION_AS O_EDUCATI
ERTIVA VO
Rho de VI_COMUNICACION_ Coeficiente de 1,000 ,784”
Spearman ASERTIVA correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 129 129
VD_CALIDAD_SERVI Coeficiente de 784" 1,000
CIO_EDUCATIVO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 129 129

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Correlaciones y regresiones de la Comunicacién asertiva con las

dimensiones de la VD

Correlaciéon y regresion entre la Comunicacion asertiva con Reputacion de

la Institucién

Correlaciones

VI_COMUNIC
ACION_ASER Reputacion de
TIVA la institucion
Rho de Spearman VI_COMUNICACION_AS Coeficiente de correlacion 1,000 0,717"
ERTIVA Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
Reputacion de la Coeficiente de correlacion 0,717" 1,000
institucion Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlaciones

VI_COMUNICACI = Reputacion de la

ON ASERTIVA institucion
VI_COMUNICACION_ASERTIV  Correlacion de Pearson 1 0,731"
A Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
Reputacion de la institucion Correlacion de Pearson 0,731" 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Regresion

Resumen del modelo

R cuadrado Desv. Error de
R R cuadrado ajustado estimacion
0,731 0,534 0,530 0,368

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.
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ANOVA

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 19,656 1 19,656 145,399 0,000
Residuo 17,169 127 0,135
Total 36,825 128

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.

Coeficientes

Coeficientes

Coeficientes no estandarizados estandarizados

B Desv. Error Beta t Sig.
VI_COMUNICACION_AS 0,752 0,062 0,731 12,058 0,000
ERTIVA
(Constante) 0,678 0,257 2,636 0,009
Resumen de modelo y estimaciones de parametro
Variable dependiente: Reputacién de la institucién
Resumen del modelo Estimaciones de parametro
R Constant
Ecuacion cuadrado F gll gl2 Sig. e bl b2 b3
Lineal 0,534 145,399 1 127 0,000 0,678 0,752
Cuadratico 0,536 72,657 2 126 0,000 1,819 0,170 0,073
Cubico 0,536 72,657 2 126 0,000 1,819 0,170 0,073 0,000
Exponencial 0,529 142,558 1 127 0,000 1,599 0,206

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.
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Correlacion y regresion entre Comunicacion asertiva con involucramiento

del usuario

Correlaciones

VI_COMUNIC Involucramie
ACION_ASER nto del

TIVA usuario
Rho de VI_COMUNICACION Coeficiente de correlacion 1,000 0,714"
Spearman _ASERTIVA Sig. (bilateral) . 0,000
N 129 129
Involucramiento del  Coeficiente de correlacion 0,714" 1,000
usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlaciones
VI_COMUNICA
CION_ASERTIV  Involucramiento

A del usuario
VI_COMUNICACION_A Correlacion de Pearson 1 0,694™
SERTIVA Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
Involucramiento del Correlacién de Pearson 0,694™ 1
usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Regresion
Resumen del modelo
R cuadrado Desv. Error de
R R cuadrado ajustado estimacion
0,694 0,482 0,478 0,498

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.
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ANOVA

Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.

Regresion 29,262 1 29,262 118,137 0,000

Residuo 31,458 127 0,248

Total 60,720 128

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.

Coeficientes
Coeficientes
Coeficientes no estandarizados  estandarizados
B Desv. Error Beta t Sig.
VI_COMUNICACION_ASE 0,918 0,084 0,694 10,869 0,000
RTIVA
(Constante) 0,376 0,348 1,081 0,282
Resumen de modelo y estimaciones de parametro
Variable dependiente: Involucramiento del usuario
Resumen del modelo Estimaciones de parametro
R
cuadrad Constant

Ecuacion 0 F gll gl2 Sig. e bl b2 b3
Lineal 0,482 118,137 1 127 0,000 0,376 0,918
Cuadratico 0,482 58,645 2 126 0,000 -0,081 1,151 -0,029
Cubico 0,482 58,667 2 126 0,000 -0,012 1,067 0,000 -0,003
Exponencial 0,450 104,027 1 127 0,000 1,538 0,238

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.
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Correlacion y regresion entre comunicacion asertiva con resultado del

servicio

Correlaciones
VI_COMUNICA
CION_ASERTIV  Resultado del

A servicio
VI_COMUNICACION_ASER Correlacién de Pearson 1 0,611"
TIVA Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
Resultado del servicio Correlacion de Pearson 0,611" 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlaciones
VI_COMUNIC Resultado

ACION_ASE del
RTIVA servicio
Rho de VI_COMUNICACI Coeficiente de correlacion 1,000 0,619"
Spearman ON_ASERTIVA  Sig. (bilateral) ) 0,000
N 129 129
Resultado del Coeficiente de correlacién 0,619 1,000
servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Regresion
Resumen del modelo
R cuadrado Desv. Error de
R R cuadrado ajustado estimacion
0,611 0,374 0,369 0,711

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.
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ANOVA

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 38,355 1 38,355 75,795 0,000
Residuo 64,267 127 0,506
Total 102,622 128

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.

Coeficientes

Coeficientes

Coeficientes no estandarizados estandarizados

B Desv. Error Beta t Sig.
VI_COMUNICACION 1,051 0,121 0,611 8,706 0,000
_ASERTIVA
(Constante) -0,478 0,498 -0,961 0,338
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Resumen de modelo y estimaciones de parametro

Variable dependiente: Resultado del servicio

Resumen del modelo Estimaciones de parametro
R Consta
Ecuacion cuadrado F gl1 gl2 Sig. nte bl b2 b3
Lineal 0,374 75,795 1 127 0,000 -0,478 1,051
Cuadratico 0,375 37,774 2 126 0,000 0,992 0,301 0,094
Cubico 0,375 37,812 2 126 0,000 1,256 0,000 0,194 -0,010
Exponencial 0,327 61,836 1 127 0,000 1,042 0,309

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.

Correlaciéon y regresion de la Comunicacién asertiva y Elementos tangibles

Correlaciones

VI_COMUNICACI Elementos
ON ASERTIVA tangibles
VI_COMUNICACION_ASERTI Correlaciéon de Pearson 1 0,528"
VA Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
Elementos tangibles Correlacion de Pearson 0,528" 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
VI_COMUNIC
ACION_ASER Elementos
TIVA tangibles
Rho de Spearman VI_COMUNICACION_AS Coeficiente de correlacion 1,000 0,538"
ERTIVA Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
Elementos tangibles Coeficiente de correlacion 0,538" 1,000
Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Regresion

Resumen del modelo

R cuadrado Desv. Error de
R R cuadrado ajustado estimacion
0,528 0,279 0,273 0,725

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.

ANOVA
Suma de Media
cuadrados gl cuadrética F Sig.
Regresion 25,812 1 25,812 49,150 0,000
Residuo 66,696 127 0,525
Total 92,509 128

La variable independiente es VI_ COMUNICACION_ASERTIVA.

Coeficientes
Coeficientes

Coeficientes no estandarizados estandarizados

B Desv. Error Beta t Sig.
VI_COMUNICACION_ASER 0,862 0,123 0,528 7,011 0,000
TIVA
(Constante) 0,067 0,507 0,132 0,895
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Resumen de modelo y estimaciones de parametro

Variable dependiente: Elementos tangibles

Resumen del modelo Estimaciones de parametro
Ecuacion R cuadrado F gll gl2 Sig. Constante bl b2 b3
Lineal 0,279 49,150 1 127 0,000 0,067 0,862
Cuadratico 0,284 24,947 2 126 0,000 -2,819 2,335 -0,185
Cubico 0,284 24,947 2 126 0,000 -2,819 2,335 -0,185 0,000
Exponencial 0,221 36,011 1 127 0,000 1,187 0,262

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.

Correlacién entre Comunicacién asertivay Capacidad de respuesta

Correlaciones

VI_COMUNICA
CION_ASERTIV  Capacidad de
A respuesta
VI_COMUNICACION_ASER Correlacion de Pearson 1 0,667
TIVA Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
Capacidad de respuesta Correlacion de Pearson 0,667" 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
VI_COMUNIC
ACION_ASER Capacidad de
TIVA respuesta
Rho de Spearman VI_COMUNICACION_AS Coeficiente de correlacion 1,000 0,675"
ERTIVA Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
Capacidad de respuesta  Coeficiente de correlacion 0,675" 1,000
Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Regresion

Resumen de modelo y estimaciones de parametro

Variable dependiente: Capacidad de respuesta

Resumen del modelo Estimaciones de parametro
R Constant
Ecuacion cuadrado F gll gl2 Sig. e bl b2 b3
Lineal 0,444 101,586 1 127 0,000 -0,326 1,068
Cuadratico 0,444 50,407 2 126 0,000 0,018 0,892 0,022
Cubico 0,444 50,407 2 126 0,000 0,018 0,892 0,022 0,000
Exponencia 0,399 84,273 1 127 0,000 1,188 0,293

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.

Resumen del modelo

R cuadrado Desv. Error de
R R cuadrado ajustado estimacion
0,667 0,444 0,440 0,624

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.

ANOVA
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 39,596 1 39,596 101,586 0,000
Residuo 49,502 127 0,390
Total 89,099 128

La variable independiente es VI_COMUNICACION_ASERTIVA.

Coeficientes
Coeficientes

Coeficientes no estandarizados estandarizados

B Desv. Error Beta t Sig.
VI_COMUNICACION_ 1,068 0,106 0,667 10,079 0,000
ASERTIVA
(Constante) -0,326 0,437 -0,747 0,456
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Objetivo especifico 1: Frecuencias y niveles de Comunicacién asertiva

Variable formada por suma
recodificada

N %
Baja 1 0,8%
Media 13 10,1%
Alta 58 45,0%
Muy alta 57 44 2%

Estadisticos descriptivos
N Media
VI_0 20 129 16,6279
N valido (por lista) 129

Estadisticos descriptivos

Desviacién
N Minimo Maximo Media estandar
VI_0 20 129 5,00 20,00 16,6279 3,43254

N valido (por lista) 129

Objetivo especifico 2: Frecuencias y niveles Calidad del servicio educativo

VD formada por sumay
recodificada

N %
Baja 2 1,6%
Media 31 24,0%
Alta 52 40,3%
Muy alta 44 34,1%
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Estadisticos descriptivos
N Media
VD 0 20 129 15,3488
N valido (por lista) 129

Estadisticos descriptivos

Desviacién
N Minimo Maximo Media estandar
VD_0_20 129 5,00 20,00 15,3488 4,01102
N valido (por lista) 129
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Objetivo especifico 3: Correlacion de la dimension 1 de la Vi con la Vd

Estadistico Error estandar
VI_D1_ASERTIVIDA Media 3,9961 ,05032
D 95% de intervalo de confianza para Limite 3,8966
la media inferior
Limite 4,0957
superior
Media recortada al 5% 4,0265
Mediana 4,0000
Varianza 327
Desviacién estandar 57148
Minimo 1,67
Maximo 5,00
Rango 3,33
Rango intercuartil ,83
Asimetria -,866 ,213
Curtosis 1,573 ,423
VD_CALIDAD_SER Media 3,8706 ,05324
VICIO_EDUCATIVO 95% de intervalo de confianza para :‘nigﬁgr e
la media Ll'mite_ 3,9760
superior
Media recortada al 5% 3,8934
Mediana 4,0000
Varianza ,366
Desviacion estandar ,60474
Minimo 2,12
Maximo 5,00
Rango 2,88
Rango intercuartil ,90
Asimetria -,590 ,213
Curtosis -,181 ,423
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VI_D1 ASERTIVIDAD ,106 129 ,001 ,948 129 ,000
VD_CALIDAD_SERVICIO ,118 129 ,000 ,961 129 ,001

_EDUCATIVO
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Correlaciones

VD_CALIDAD_S
VI_D1_ASERTIVI ERVICIO_EDUC

DAD ATIVO
VI_D1_ASERTIVIDAD Correlacion de Pearson 1 511"
Sig. (bilateral) ,000
N 129 129
VD_CALIDAD_SERVICIO_ED Correlacion de Pearson 511" 1
UCATIVO Sig. (bilateral) ,000
N 129 129
** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
VD_CALIDAD
VI_D1_ASER _SERVICIO
TIVIDAD EDUCATIVO
Rho de Spearman VI_D1_ ASERTIVIDAD Coeficiente de 1,000 537"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 129 129
VD_CALIDAD_SERVICI Coeficiente de 537" 1,000
O_EDUCATIVO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 129 129

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Objetivo especifico 4: Correlacion de la dimensién 2 de la variable

independiente con la dependiente

Estadistico Error estandar

VI_D2_ESTILO_ASERTI Media 4,1576 ,05601
VO 95% de intervalo de Limite inferior 4,0468

confianza para la media  Limite superior 4.2684

Media recortada al 5% 4,1895

Mediana 4,3333

Varianza ,405

Desviacién estandar ,63612

Minimo 2,50

Maximo 5,00

Rango 2,50

Rango intercuartil 1,00

Asimetria -,543 ,213

Curtosis -,513 ,423
VD_CALIDAD_SERVICI  Media 3,8706 ,05324
O_EDUCATIVO 95% de intervalo de Limite inferior 3,7652

confianza para la media  Limite superior 3,9760

Media recortada al 5% 3,8934

Mediana 4,0000

Varianza ,366

Desviacion estandar ,60474

Minimo 2,12

Maximo 5,00

Rango 2,88

Rango intercuartil ,90

Asimetria -,590 ,213

Curtosis -,181 ,423

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VI_D2_ESTILO_ASERTIV ,120 129 ,000 ,942 129 ,000
O
VD_CALIDAD_SERVICIO ,118 129 ,000 ,961 129 ,001
EDUCATIVO

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Correlaciones

VD_CALIDAD_SE
VI_D2_ESTILO_A RVICIO_EDUCATI

SERTIVO VO

VI_D2_ESTILO_ASERTIVO Correlacion de Pearson 1 ,665™

Sig. (bilateral) ,000

N 129 129
VD_CALIDAD_SERVICIO_EDU Correlacion de Pearson ,665™ 1
CATIVO Sig. (bilateral) ,000

N 129 129
** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlaciones
VD_CALIDAD_

VI_D2_ESTIL SERVICIO_ED
O ASERTIVO  UCATIVO

Rho de Spearman VI_D2_ESTILO_ASERTIV Coeficiente de correlacion 1,000 ,696™
O Sig. (bilateral) . ,000
N 129 129
VD_CALIDAD_SERVICIO Coeficiente de correlacion ,696" 1,000
_EDUCATIVO Sig. (bilateral) ,000
N 129 129

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Objetivo especifico 5: Correlacion de la dimensién 3 de la variable

independiente con la dependiente

Estadistico  Error estandar

VI_D3_COMUNICACION_ Media 4,1085 ,05434
PRECISA 95% de intervalo de Limite inferior 4,0010

confianza para la media Limite superior 42161

Media recortada al 5% 4,1303

Mediana 4,2500

Varianza ,381

Desviacién estandar ,61721

Minimo 2,63

Maximo 5,00

Rango 2,38

Rango intercuartil ,94

Asimetria -,490 ,213

Curtosis -,651 ,423
VD_CALIDAD_SERVICIO Media 3,8706 ,05324
_EDUCATIVO 95% de intervalo de Limite inferior 3,7652

confianza para la media Limite superior 3,9760

Media recortada al 5% 3,8934

Mediana 4,0000

Varianza ,366

Desviacion estandar ,60474

Minimo 2,12

Maximo 5,00

Rango 2,88

Rango intercuartil ,90

Asimetria -,590 ,213

Curtosis -,181 ,423

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VI_D3_COMUNICACION_ ,109 129 ,001 ,951 129 ,000
PRECISA
VD_CALIDAD_SERVICIO ,118 129 ,000 ,961 129 ,001

EDUCATIVO
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Correlaciones

VD_CALIDA
VI_D3_COM D_SERVICIO
UNICACION _EDUCATIV

PRECISA [®]
Rho de VI_D3_COMUNICACIO Coeficiente de 1,000 71
Spearman N_PRECISA correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 129 129
VD_CALIDAD_SERVIC Coeficiente de 771 1,000
10_EDUCATIVO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 129 129

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Correlaciones

VI_D3_COMUNI = VD_CALIDAD_S
CACION_PRECI @ ERVICIO_EDUC

SA ATIVO
VI_D3_COMUNICACION_PRE Correlacion de Pearson 1 , 770"
CISA Sig. (bilateral) ,000
N 129 129
VD_CALIDAD_SERVICIO_ED Correlacion de Pearson 770" 1
UCATIVO Sig. (bilateral) ,000
N 129 129

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Regresion objetivo general

Test de Breusch-Pagan para
heterocedasticidad®”¢
Chi-cuadrado gl Sig.
0,794 1 0,373

a. Variable dependiente:
VD_CALIDAD_SERVICIO_EDUCATIVO

b. Prueba la hipotesis nula de que la varianza de los
errores no depende de los valores de las variables
independientes.

c. Valores pronosticados a partir del disefio: Interseccion
+ VI_COMUNICACION_ASERTIVA

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 0,7772 0,603 0,600 0,38230

a. Predictores: (Constante), VI_COMUNICACION_ASERTIVA

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 28,249 1 28,249 193,290 0,000°
Residuo 18,561 127 0,146
Total 46,810 128

a. Variable dependiente: VD_CALIDAD_SERVICIO_EDUCATIVO
b. Predictores: (Constante), VI_COMUNICACION_ASERTIVA

Coeficientes?
Coeficientes

Coeficientes no estandarizados = estandarizados

Modelo B Desv. Error Beta t Sig.

1 (Constante) 0,182 0,267 0,680 0,498
VI_COMUNICACION_ASE 0,902 0,065 0,777 13,903 0,000
RTIVA

a. Variable dependiente: VD_CALIDAD_SERVICIO_EDUCATIVO
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Regresidn objetivo especifico 3

Test de Breusch-Pagan para
heterocedasticidad®”°
Chi-cuadrado gl Sig.
1,780 1 0,182

a. Variable dependiente:
VD_CALIDAD_SERVICIO_EDUCATIVO

b. Prueba la hip6tesis nula de que la
varianza de los errores no depende de los
valores de las variables independientes.

c. Valores pronosticados a partir del disefio:
Interseccion +
VI_D1_ESTRATEGIAS_ASERTIVAS

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 0,5112 0,262 0,256 0,52173

a. Predictores: (Constante), VI_D1_ESTRATEGIAS_ASERTIVAS

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 12,241 1 12,241 44,971 0,000P
Residuo 34,569 127 0,272
Total 46,810 128

a. Variable dependiente: VD_CALIDAD_SERVICIO_EDUCATIVO
b. Predictores: (Constante), VI_D1 _ESTRATEGIAS_ASERTIVAS

Coeficientes®
Coeficientes

estandarizado

Coeficientes no estandarizados S
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 1,708 0,326 5,244 0,000
VI_D1 ESTRATEGIAS_A 0,541 0,081 0,511 6,706 0,000

SERTIVAS

a. Variable dependiente: VD_CALIDAD_SERVICIO_EDUCATIVO

100



Regresion Objetivo especifico 4

Test de Breusch-Pagan para
heterocedasticidad®”¢
Chi-cuadrado gl Sig.
0,614 1

0,433

a. Variable dependiente:
VD_CALIDAD_SERVICIO_EDUCATIVO

b. Prueba la hipétesis nula de que la varianza de los
errores no depende de los valores de las variables
independientes.

c. Valores pronosticados a partir del disefio: Interseccion
+VI_D2_ESTILO_ASERTIVO

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar

Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion

1 0,6652 0,442 0,438 0,45354

a. Predictores: (Constante), VI_D2_ESTILO_ASERTIVO

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 20,687 1 20,687 100,572 0,000°
Residuo 26,123 127 0,206
Total 46,810 128
a. Variable dependiente: VD_CALIDAD_SERVICIO_EDUCATIVO
b. Predictores: (Constante), VI_D2_ESTILO_ASERTIVO
Coeficientes?
Coeficientes
estandarizado
Coeficientes no estandarizados s
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 1,243 0,265 4,690 0,000
VI_D2_ESTILO_ASERTIV 0,632 0,063 0,665 10,029 0,000
O

a. Variable dependiente: VD_CALIDAD_SERVICIO_EDUCATIVO
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Regresion Objetivo especifico 5

Test de Breusch-Pagan para
heterocedasticidad®”¢
Chi-cuadrado gl Sig.
1,245 1 0,265

a. Variable dependiente:
VD_CALIDAD_SERVICIO_EDUCATIVO

b. Prueba la hipétesis nula de que la varianza de los
errores no depende de los valores de las variables
independientes.

c. Valores pronosticados a partir del disefio: Interseccion
+VI_D3_COMUNICACION_PRECISA

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 0,7702 0,593 0,590 0,38744

a. Predictores: (Constante), VI_D3_COMUNICACION_PRECISA

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 27,746 1 27,746 184,840 0,000°
Residuo 19,064 127 0,150
Total 46,810 128
a. Variable dependiente: VD_CALIDAD_SERVICIO_EDUCATIVO
b. Predictores: (Constante), VI_D3_COMUNICACION_PRECISA
Coeficientes?®
Coeficientes
Coeficientes no estandarizad
estandarizados 0s
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 0,771 0,230 3,347 0,001
VI_D3_COMUNICACI 0,754 0,055 0,770 13,596 0,000

ON_PRECISA

a. Variable dependiente: VD_CALIDAD_SERVICIO_EDUCATIVO
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