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RESUMEN

La tesis denominada CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN LA L.E.P. TRILENIUM INTERNACIONAL - EL TAMBO - 2018, la
misma que pretendia determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes del 1.E.P Trilenium Internacional, EI Tambo-2018, teniendo
como exigencia y planteando como Problema General: ¢Existe una relacion entre la
Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Clientes en la I.E.P. TRILENIUM
INTERNACIONAL - EL TAMBO - 2018, estableciendo como Objetivo General:
Establecer la relacion entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Clientes en los
clientesenlal.E.P. TRILENIUM INTERNACIONAL - El Tambo —2018, y la hipbtesis de
la investigacion fue: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de losclientesdel I.E.P Trilenium Internacional - El Tambo—2018.” la presente
investigacion es de enfoque cuantitativo, el método cientifico, teniendo como nivel de
investigacion correlacional, con disefio de investigacion descriptivo correlacional, teniendo
como tamafio de poblacién a 406 y una muestra de 185 clientes, el instrumento que se
utilizé fue el modelo SERVQUAL, con escala de Likert, se realizo la confiabilidad de la

encuesta con el alfa de Cronbach la misma que arrojo 0.82.

Con esta investigacion se busco dar respuestas, tanto al problema general como a los
especificos, también se debia demostrar la hipdtesis general y especifica, asi también se
buscé identificar, determinar y definir las variables.

Para poder dar respuestas a los problemas, objetivos e hipdtesis, posteriormente a la

aplicacion del instrumento a la muestra identificada se paso a la tabulacion de la misma,
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en el programa Spss, teniendo como resultado: la determinacion que si existe unarelacion
positiva media entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la 1.E.P Trilenium

Internacional El Tambo 2018.

PALABRAS CLAVES: Nivel de calidad, Modelo SERVQUAL, servicios educativos.
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ABSTRAC

“The thesis called QUALITY OF SERVICE AND CUSTOMER SATISFACTION IN
THE I.E.P. TRILENIUM INTERNACIONAL EL TAMBO - 2018, the same that sought
to determine the relationship between the quality of service and customer satisfaction of
the IEP Trilenium Internacional, EI Tambo-2018, having as a requirement and posing asa
General Problem: Is there a relationship between Quality of Service and Customer
Satisfactioninthe IEP TRILENIUM INTERNACIONAL EL TAMBO - 2018, establishing
as General Objective: Establish the relationship between the Quality of Service and
Customer Satisfaction in the clients in the I.E.P. TRILENIUM INTERNACIONAL El
Tambo - 2018, and the hypothesis of the research was: There is a significant relationship
between the quality of service and the satisfaction of the clients of the I.E.P Trilenium
Internacional ElI Tambo - 2018. "The present research is of a quantitative approach, the
scientific method, having as a correlational research level, with a correlational descriptive
research design, having a population size of 366 and a sample of 158 clients, the instrument
used was the SERVQUAL model, With a Likert scale, the reliability of the survey was
carried out with the crobanch alpha, the same that yielded 0.82. "

With this research, it was sought to give answers, both to the general problem and to the
specific ones, the general and specific hypothesis also had to be demonstrated, thus it was
also sought to identify, determine and define the variables.

In order to provide answers to the problems, objectives and hypotheses, after applying the
instrument to the identified sample, it was tabulated in the Spss program, resulting in: the
determination that if there is an average positive relationship between quality of service

and customer satisfaction at the IEP Trilenium Internacional EI Tambo 2018. "

KEY WORDS: Quality level, SERVQUAL Model, educational services.
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INTRODUCCION

Desde hace mucho tiempo atras y hasta la actualidad se ha escuchado y hablado mucho del
servicio que se brinda al cliente, hoy en dia ya con términos generales se aplican estrategias
para mantener a un cliente satisfecho lo cual ayuda a diferenciarse de la competencia y
asimismo hoy en dia muchas organizaciones tienen como primer objetivo satisfacer a sus

clientes, ya que ellos son el pilar para mantenerse en el mercado.

Con este proyecto de investigacion se busca identificar la calidad del servicio educativo en
la Institucion Educativa Particular Trilenium Internacional, mediante la aplicacion del

modelo SERVQUAL.

El objetivo general de la presente investigacion es establecer la relacion que existe entre
calidad de servicio y satisfaccion de los clientes del I.E.P Trilenium Internacional - El
Tambo-2018, teniendo como objetivos especificos 1) Establecer la relacion que existe entre
la tangibilidad y la satisfaccion de los clientes en el 1.LE.P Trilenium Internacional - El
Tambo-2018. 2) Establecer la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
clientes en el I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo-2018. 3) Establecer la relacion que
existe la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes en el I.E.P Trilenium
Internacional - El Tambo-2018. 4) Establecer la relacion que existe entre la seguridad y la
satisfaccion de los clientes en el 1.LE.P Trilenium Internacional - EI Tambo-2018. 5)
Establecer la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion de los clientes en el 1.E.P

Trilenium Internacional - El Tambo-2018.

La presente investigacion emplea como metodologia el método cientifico de tipo bésica,

porque se centra en conocer la relacion entre dos variables que son: calidad de servicio y
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satisfaccion de clientes, por lo que el disefio de investigacion descriptivo correlacional nos
permitird estudiar la relacion entre estas variables cuya muestra se toma en un solo

momento.

Para cumplir de manera 6ptima con el objetivo trazado, la investigacion se dividio en

cuatro capitulos.

Capitulo 1, en este capitulo se encuentra el planteamiento, formulacién del problema tanto
general como especifico, asi mismo se encontrara la justificacion y los objetivos planteados

la justificacion y la delimitacién de la investigacion.

Capitulo 11, en este capitulo se formula el marco tedrico, iniciando por antecedentes
internacionales, nacionales y locales, seguido de las bases teoricas y la definicion de los

términos.

Capitulo I11, encontraremos la hipotesis general como también las especificas, las variables

identificadas y por ultimo encontraremos la matriz de operacionalizacion de las variables.

Capitulo 1V, en este capitulo se detalla la metodologia usada, el tipo y nivel de
investigacion, como también se encontrara la poblacion y la muestra con la que se trabajo,

asimismo se encontrara las técnicas e instrumento de recoleccion de datos.

Capitulo V, en este capitulo encontraremos la descripcion de los resultados, la
contrastacion de resultados y la discusion de los resultados, por Gltimo, encontraremos las

conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

El motivo principal de esta investigacion fue identificar las falencias en cuanto a calidad

de servicio de la Institucién Educativa Particular Trilenium Internacién.

Entendemos que esta Institucion Educativa, brinda un servicio aceptable, empero

encontramos muchas falencias las mismas que son susceptibles para los usuarios y clientes,
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pudimos identificar que es posible realizar propuestas relativas a la aplicacion de modelos,
procesos y procedimientos operativos éptimos con el fin de medir y garantizar la calidad
en el servicio educativo. En esta investigacion se buscé conocer la relacion que existe entre
las variables de estudio por lo que se uso el método cientifico que involucra un conjunto
de procedimientos ldgicos a traves de los cuales se plantea el método cientifico y los
métodos especificos ademas en base a esto se plantea los problemas, objetivos e hipdtesis
y los instrumentos de trabajo de investigacion y de caracter cuantitativo que obedece al
modelo de medicion ingles propuesto por Parasuraman Zeithaml y Berry, ya que buscamos

la mejora de la calidad de servicio en la institucion.

La autora
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CAPTITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

I PLANTEAMIENTO, SISTEMATIZACION Y FORMULACION DEL

PROBLEMA

1.1.

1.2.

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMA

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad en el servicio en cualquier organizacion empresarial del ambito
educativo es un factor relevante que permite cumplir con la vision, mision, metas y
expectativas de la organizacion en la medida en que se realice permanentemente
una mejora continua en todos los procesos operativos.

Ofrecer servicios educativos de calidad es una tarea compleja que debe cumplirse
en todas las etapas de los procesos operativos de la organizacion educativa, por
cuanto esta cualidad la percibe el cliente/usuario desde todos los angulos de manera
que se hace necesario ser sinceros a la hora de ofrecer los servicios que se van a
entregar al cliente, pues estos cada dia son méas exigentes con las organizaciones

educativas y suelen comparar los niveles de calidad de servicio que ofrecen estas

14



organizaciones con el fin de llevar a sus hijos para que les brinden los servicios

educativos.

Se sabe que el desarrollo de un pais esté en funcion a la inversién en el sector
educacion, es por eso que los paises desarrollados invierten mas en el presupuesto
educativo que en otros sectores, caracteristica que coadyuva en su desarrollados.
“Dos principios caracterizan la mayoria de las tentativas de definicion de lo que es
una educacién de calidad: el primero considera que el desarrollo cognitivo del
educando es el objetivo explicito mas importante de todo sistema educativo y, por
consiguiente, su exito en este &mbito constituye un indicador de la calidad de la
educacion que ha recibido; el segundo hace hincapié en el papel que desempefia la
educacion en la promocion de las actitudes y los valores relacionados con una buena
conducta civica”.(UNESCO 2004 pag. 2)

“Una educacion de calidad para todos es la clave para que la educacion promueva
el desarrollo. En los Gltimos afios se han logrado progresos importantes en cuanto
al tema de educacidn, pero en muchos paises no se ha logrado un avance comparable
en la mejora de la calidad educativa. Las cifras son elocuentes. En el afio 2011, al
menos, 34 millones de nifios en todo el mundo abandonaron la escuela antes de
concluir su educacion primaria.” (Entreculturas, 2013, pag. 18).

El problema radica en que la calidad de servicio en nuestro pais se puede percibir
desde varios escenarios. El primer escenario es de las Instituciones Educativas
Privadas donde la calidad de servicio es méas alta porque la inversion es también
mas alta. Por el contrario, la calidad de servicio en las instituciones educativas es
relativamente diversa por cuanto en las zonas urbanas hay mayor calidad educativa
que en las zonas rurales y lo que es mucho peor, en las zonas rurales hay una gran

diferencia en la calidad educativa con respecto de las localidades del VRAEM.

15



De lo que se trata entonces es de revertir este problema para que la calidad educativa
llegue a todos los sectores de manera que no exista exclusion educativa de ningan
tipo.

En la Ley N° 28044, Ley General de Educacion, Art. 13° indica que la calidad
educativa es el “nivel Optimo de formacidon que debieran alcanzar las personas para
hacer frente a los retos del desarrollo humano, ejercer su ciudadania y aprender a lo
largo de toda la vida”. (Ley N° 28044 LEY GENERAL DE EDUCACION, 2003)
Dicha Ley también nos indica que debemos: “Preparar a las personas para que se
enfrenten a los retos, supone formarlas integralmente en todos los campos del
saber”. (Ley N° 28044 Art. 13°, 2003)

Segun el Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad
Educativa (SINEACE), en Junin existen 3039 Centro Educativos Estatales y Publicos
a nivel de Primaria y Secundaria.

En la Provincia de Huancayo existen 204 Centros Educativos Publicos y privados de
nivel Primario y Secundaria de los cuales 43 son Centro Educativos Estatales y 161 son
Instituciones Educativas Particulares.

Asimismo, en el Distrito de Chilca existen 72 Centros Educativos Publicos y privados
de nivel Primario y Secundaria de los cuales 13 son Centro Educativos Estatales y 59
son Instituciones Educativas Particulares.

En el Distrito de EI Tambo existen 189 Centros Educativos Publicos y privados de nivel
Primario y Secundaria de los cuales 44 son Centro Educativos Estatales y 145 son
Instituciones Educativas Particulares.

“El Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad
Educativa SINEACE tiene la finalidad de garantizar a la sociedad que las

instituciones educativas publicas y privadas ofrezcan un servicio de calidad, segln
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esta institucion a nivel nacional existen 18 centros educativos acreditados como

podemos observar en el cuadro.

Figura 1 Centros Educativos a Nivel Nacional Acreditado

NRO.
1 Privada

GESTION

2 Privada
3 Plblica- Sector Educacion
4 Privada
5 Privada
6 Privada
7 Privada
8 Privada
9 Privada
10 Privada
11 Privada
12 Privada
13 Privada
14 Privada
15 Privada
16 Privada
17 Privada
18 Privada

NOMBRE

Colegio San Rogue

C.E.P. San Francisco de Borja

Colegio Mayor Secundario Presidente del Perd
.E. Innova Schools -
.E. Innova Schools Sede Villa El Salvador
.E. Innova Schools -
.E. Innova Schools -
.E. Innova Schools -
.E. Innova Schools -
.E. Innova Schools -
.E. Innova Schools -
.E. Innova Schools -
.E. Innova Schools -
.E. Innova Schools -
.E. Innova Schools -
.E. Innova Schools -

l.E. Innova Schools -

Sede Los Olivos

Sede Surco

Sede San Miguel
Sede Canto Grande
Sede Callao

Sede Carabayllo
Sede Campoy
Sede Chincha
Sede Chaclacayo
Sede Ate Vitarte
Sede Chorrillos
Sede Santo Toribio
Sede Chimbote

DEPARTAMENTO PROVINCIA

LIMA
LIMA
LIMA
LIMA
LIMA
LIMA
LIMA
LIMA
CALLAO
LIMA
LIMA
ICA
LIMA
LIMA
LIMA
LIMA
ANCASH

.E. Innova Schools - Sede San Martinde Porres | LIMA

LIMA
LIMA
LIMA
LIMA
LIMA
LIMA
LIMA
LIMA
CALLAO
LIMA
LIMA
CHINCHA
LIMA
LIMA
LIMA
LIMA
SANTA
LIMA

DISTRITO

ETAPA ACTUAL

SANTIAGO DE SURCO | Acreditadaenelanteriormodelo

SAN BORJA

LURIGANCHO-CHOSICA

LOS OLIVOS

SANJUAN DE MIRAFLORES

CHORRILLOS
SAN MIGUEL

SAN JUAN DE LURIGANCHO

BELLAVISTA
CARABAYLLO

SAN JUAN DE LURIGANCHO

ALTO LARAN
CHACLACAYO
ATE

CHORRILLOS
RIMAC

NUEVO CHIMBOTE

Acreditadaenelanteriormodelo
Acreditadaen elanteriormodelo
Acreditadaenelanteriormodelo
Acreditadaenelanteriormodelo
Acreditadaenelanteriormodelo
Acreditadaenelanteriormodelo
Acreditadaenelanteriormodelo
Acreditadaenelanteriormodelo
Acreditadaenelanteriormodelo
Acreditadaenelanteriormodelo
Acreditadaenelanteriormodelo
Acreditadaenelanteriormodelo
Acreditadaenelanteriormodelo
Acreditadaenelanteriormodelo
Acreditadaenelanteriormodelo

Acreditadaenelanteriormodelo

SAN MARTIN DE PORRES! Acreditadaenelanteriormodelo

Fuente: SINEACE (Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa)
Elaboracién: propia

Asimismo, segun estadisticas del SINEACE a nivel local no existe ningln centro

educativo acreditado en la region de Junin, evidenciandose la ausencia de calidad

en estas instituciones.

En el caso de la Institucién Educativa Particular Trilenium Internacional, desde su

creacion, no se desarroll6 ningln sistema de gestiéon de calidad, por ende, existe

diferentes deficiencias y quejas, esto podemos evidenciar en la disminucion de

matriculados y desercion de la plana docente en nuestra institucion, este segundo

punto afecta mucho a los educandos ya que los docentes que se retiran no son

remplazados, por ende existen incomodidad de parte de los clientes y de los padres
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Tabla 1: Matriculados Nivel Secundaria

Periodo 2004 — 2017

GRADO ANO ACADEMICO

04|05 ,06 |07 |08 |09 10 | 12 | 13 14 |15 |16 | 17

Total |40 | 80 | 139 | 128 | 206 | 139 | 313 | 266 | 314 | 245 | 284 | 245 | 224

1° 9 23 | 36 24 38 22 43 49 52 34 43 43 36
Grado

2° 5 11 | 34 34 37 30 60 50 63 48 37 46 37
Grado

3° 9 13 | 23 30 41 22 60 63 75 50 58 31 41
Grado

4° 9 16 | 18 20 59 29 66 52 72 53 69 59 40
Grado

5° 8 17 | 28 20 31 36 84 52 52 60 77 66 70
Grado

Fuente: Estadistica de la Calidad Educativa
Elaboracién Propia.

Tabla 2: Matriculados Nivel Primaria

Periodo 2007 — 2017

ANO ACADEMICO
GRADO |07 | 08 | 09 | 10 | 11 |12 | 13 |14 |15 |16 |17
Total 1 5 21 | 26 | 37 | 96 | 123 | 118 | 125 | 159 | 158
1°Grado | 1 5 6 1119 |22 |23 |28 |23 |23 |36
2° Grado | 0 0 4 5 11112 | 20 |19 |26 |32 |24
3°Grado | 0 0 5 5 3 |17 |19 |21 |25 |25 |29
4° Grado | 0 0 3 2 8 |16 |18 |16 |19 |28 |23
5°Grado | 0 0 2 2 4 |20 |16 |18 |16 |24 |24
6° Grado | 0 0 1 1 2 |9 27 |16 |16 |27 |22

Fuente: Estadistica de la Calidad Educativa

Elaboracién Propia.
Ante dicha situacion, se vio la necesidad de realizar una investigacion para ver la
relacion que existe entre la calidad de servicio y el nivel de satisfacciéon de los
clientes de la I.E.P Trilenium Internacional.

1.3. DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.3.1. Delimitacion Espacial
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1.3.2.

1.3.3.

1.4.

1.4.1.

1.4.2.

Esta investigacion se realiza en la Institucion Educativa Particular “Trilenium
Internacional ubicado en Mariscal Castilla N° 23866 El Tambo
Delimitacion Temporal
Esta investigacion se desarrolla durante el afio 2018.
Delimitacion Conceptual o Tematica
Si bien la investigacion tiene dos variables: Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente, el énfasis es en la calidad de los servicios educativos es la “consecuencia
de un conjunto de acciones y combinacion de funcionalidad, eficacia y eficiencia,
con elevada correlacion para lograr el grado de excelencia, lo cual supone un 6ptimo
nivel de coherencia entre los componentes del sistema”. (Sovero, 2007)
Para (Senlle & Gutierrez, 2005) calidad de servicio educativo es “es un camino, N0
un logro limitado. El centro de formacion, estudios, colegio o universidad que lo
recorre se distingue especialmente por tener implantado en toda la organizacién un
sistema de mejora continua por el cual se avanza diariamente.”(pag. 4)
FORMULACION DEL PROBLEMA
Problema General
¢Cual es la relacion que existe entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente
en la I.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018?
Problema Especifico

e Problema Especifico 1
¢Cudl es la relacion que existe entre la tangibilidad y la Satisfaccion de los
Clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo-2018?
e Problema Especifico 2
¢Cual es la relacion que existe entre la fiabilidad y la Satisfaccion de los

Clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018?
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1.5.

15.1.

15.2.

1.5.3.

e Problema Especifico 3
¢Cual es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo-
20187
e Problema Especifico 4
¢Cual es la relacién que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los
clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018?
e Problema Especifico 5
¢Cual es la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion de los
clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo-2018?

JUSTIFICACION

Justificacion Social

Esta investigacion significara un aporte para los estudiantes, padres de familia y
promotores de la Institucion Educativa, ya que servird como herramienta de control
vinculado a la calidad de servicio.

Justificacion Teorica

La presente investigacion centra sus bases en el estudio de teorias sobre el tipo de
calidad de servicios que ofrecen las empresas en nuestro pais y a nivel mundial, en
esta investigacion se estudiara y se analizara las teorias existentes sobre el tema para
asi plasmarla a nuestro contexto especificamente coadyuvar en la administracion de
la LLE.P Trileniun el cual es una institucién dedicada a la educacion de nifios y
jovenes.

Justificacién Metodoldgica

La presente investigacion contribuye, implementando una herramienta de

recoleccion de datos, interpretacion de resultados y la identificacion de la
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1.5.4.

1.55.

1.6.

1.6.1.

1.6.2.

satisfaccion que tienen sus clientes y usuarios, por los mismo servira de base para
mejorar la calidad de servicio que la institucion se encuentra brindando
Justificacion Préactica

Esta investigacion nos ofrecera el conocimiento, informacion y datos fidedignos
sobre la calidad de servicio que ofrece la institucion educativa en cada una de sus
diferentes areas, Con esta informacion los promotores y jefes de area podran tomar
decisiones oportunas, de este modo se buscara mejorar el servicio de calidad que
estan brindando. Por lo mismo los clientes/usuarios identificaran que la inversion
realizada en dicha institucion, es retribuida en la formacién académica y en el
desarrollo de la personalidad de sus hijos.

Justificacion de Conveniencia

La presente investigacion busca identificar el nivel de calidad de servicio que la
instituciéon educativa ofrece actualmente, en base a lo mencionado mejorar en
aquellas areas que tienen dificultades para brindar calidad de servicio a sus clientes

y usuarios.

OBJETIVOS
Objetivo General
Identificar la relacion que existe entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de
los Clientes de la I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo-2018.
Objetivo Especifico
e Objetivo Especifico 1
Identificar la relacion que existe entre la tangibilidad y la satisfaccion de
los clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018.

e Objetivo Especifico 2
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Identificar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo-2018.
Objetivo Especifico 3

Identificar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta de y la
satisfaccion de los clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo-
2018.
Objetivo Especifico 4
Identificar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccién de los
clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018.
Objetivo Especifico 5
Identificar la relacion que existe entre empatia y la satisfaccion de los

clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes del Estudio

2.1.1. Nacionales

(Altuna Sotomayor, 2016) en la investigacion titulada “Relacion entre la
Calidad del Servicio Educativo y la Satisfaccion de los Estudiantes de la
Escuela Profesional de Turismo y Hoteleria de la Universidad Nacional de
San Agustin, Arequipa, 2016” - Universidad Nacional de San Agustin.
Teniendo una metodologia transeccional, correlacional, enfocado
cuantitativamente y de disefio no experimental. Donde el objetivo principal
es “analizar la relacion entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion de los estudiantes de la escuela profesional de Turismo y
Hoteleria de la Universidad Nacional de San Agustin”. Para estudiar la

relacion entre calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los
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estudiantes, el investigador desarrolld su instrumento en base a 10
dimensiones que estas divididas en la Variable de Calidad de servicio
educativo, que tiene como dimension a las expectativas y tiene como la
segunda variable la satisfaccion de los estudiantes que tiene como
dimensiones las siguientes: plan de estudios y exigencia académica, servicio
de apoyo, capacidad y habilidad para la ensefianza, relaciones
interpersonales con otros miembros del programa, infraestructura de las
aulas, laboratorios y cafeterias, proceso de ensefianza — aprendizaje, oferta
de actividades extracurriculares y conexion del programa con el contexto.
Se utiliz6 una muestra de 222 estudiantes, Con la finalidad de encontrar la
relacion entre las variables se utilizé el coeficiente de correlacion Spearman,
cuyo valor fue de 0,841 de manera que existe una correlacion alta y positiva
entre las dos variables. Se concluye gue existe relacion entre la calidad de
servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes de la escuela
profesional de turismo y hoteleria.

(Nobario Moreno, 2018) realizo la tesis titulada “Satisfaccion estudiantil de
la calidad del servicio educativo en la formacion profesional de las carreras
técnicas de baja y alta demanda”. El objetivo de esta investigacion:
“determinar el nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo de la formacion profesional de los estudiantes de las carreras
técnicas de baja y alta demanda de una Institucion Superior Tecnoldgica de
Lima”, para ello se elabord una encuesta que tuvo 9 indicadores que se
dividio en dos dimensiones que son: satisfaccion estudiantil Se realizé una
encuesta dirigida a los estudiantes de: administrador industrial que son 25

alumnos, mecanico automotriz 16 alumnos, mecanico de mantenimiento 26
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alumnos, mecanico género de punto 17 alumnos, mecanico hilanderia 15
alumnos y mecanico en tejeduria plana 15 alumnos haciendo una muestra
de 114 alumnos, la investigacion tuvo una variable la cual es satisfaccion
estudiantil de la calidad del servicio educativo, que tiene las siguientes
dimensiones: calidad del servicio educativo administrativo, calidad del
servicio educativo del docente de teoria, calidad del servicio educativo del
docente de taller, calidad del servicio educativo del monitor de empresa,
calidad educativa de equipamiento e infraestructura de la escuela y del
servicio de la infraestructura. El investigador llegé a la conclusién de que el
nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo de la
formacion profesional de los estudiantes de las carreras técnicas de baja y
hipotesisalta demanda alcanza un nivel de satisfaccion.

Jose Ortiz, V. (2014) Realizo la tesis titulada “Nivel de Satisfaccion del
usuario externo sobre la Calidad de Atencion en los servicios de salud segin
encuesta SERVQUAL” para optar el titulo profesional de Médico Cirujano
por la Universidad Ricardo Palma, el autor tuvo como objetivo principal
“determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos sobre la calidad
de atencién en los servicios de salud segun encuesta SERVQUAL”, se
aplico una encuesta a los usuarios aplicando el sistema SERVQUAL, se
obtuvo como resultados que en Universidad existe una muy insatisfaccion
de los clientes y que este modelo SERVQUAL es de mucha ayuda para esta
medicion.

(Campos Aliaga, 2017) Realizo la tesis titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Hospital de apoyo Manuela Angel Arakaki —

Satipo 20177, para optar el titulo de profesional de licenciado en
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Administracion por la Universidad Peruana Los Andes, en esta
investigacion se plante6 objetivo principal “lograr la relacién que existe
entre la satisfaccion y la calidad de servicio y del usuario en el hospital de
apoyo Manuel Angel Higa Arakaki—Satipo, 20177, dicho investigador
trabajo con la encuesta SERVQUAL el cual trabaja con cinco dimensiones
las cuales son: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, empatia y
capacidad de respuesta, con estas dimensiones se planted los objetivos
especificos que era identificar la relacion que tiene cada dimension
mencionada con satisfaccion del usuario, teniendo una poblacion de 140281,
aplicandose la encuesta la muestra de 382 usuarios. Se obtuvo como
resultado que “existe una relacion amplia entre la satisfaccion del usuario y
calidad de servicio, obteniendo como Rho de Spearman 0.800”.

Guilio Pefialoza B. (2015) en la tesis titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes en el Banco de la Nacion Puno, 2015, para optar
el titulo profesional de Licenciado de Administracion y Marketing por la
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez, el autor logré como objetivo
principal la de “determinar el grado de relacion entre la satisfaccion de los
clientes y la calidad del servicio de los Banco de la Region Puno”, el
investigador culminé indicando que “existe relacion importante, porque los
clientes que reciben servicio con algo de calidad se encuentran regularmente
satisfechos, por el contrario los clientes que reciben servicio con buena
calidad se encuentran medianamente satisfechos, por otro lado los clientes
que reciben servicio con alta calidad se encuentran satisfechos*.

(Palomino Pinto, 2014) en la tesis titulada “Medicion de la satisfaccion de

los alumnos en los servicios de la E.A.P. Ingenieria Industrial Facultad de
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Ingenieria Industrial UNMSM, 2014 — 11", para optar el titulo profesional de
ingeniero industrial por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, el
autor tuvo logré como principal objetivo en esta investigacion, fue: “medir
el nivel de satisfaccion del alumnado respecto a los servicios ofrecidos por
la Facultad de ingenieria industrial de la UNMSM?”, El autor realizo la
prueba experimental con la muestra establecida y logré tener como resultado
un buen nivel de satisfaccion de los alumnos respecto a los servicios

ofrecidos por la facultad de ingenieria industrial.

2.1.2. Internacionales

(Alvarez Botello, Julio; Chaparro Salinas, Eva; Reyes Perez, Diana, 2015)
en la investigacion titulada “Estudio de la Satisfaccion de los Estudiantes
con los Servicios Educativos brindados por Instituciones de Educacion
Superior del Valle de Toluca” de la Revista Iberoamericana, dicha
investigacion tuvo como objetivo “Realizar un diagnostico de satisfaccion
de los estudiantes con los servicios educativos de IES en el Valle de Toluca,
gque sirva como precursor para nuevas investigaciones y estudios
comparativos con otras regiones de México y otros paises.”, en dicha
investigacion sefialan que la satisfaccion de los estudiantes se determina por
diferentes factores que inciden en su formacion universitaria como: calidad
de los docentes, los servicios que brinda, la infraestructura, la
autorrealizacion del estudiante.

La encuesta se realiz6 de acuerdo a sus principales variables que intervienen
en la satisfaccion de los estudiantes de una IES las cuales son: e Plan de

estudios. e Capacitacion y habilidad para la ensefianza de los docentes.

Métodos de ensefianza y evaluacion. e Nivel de autorrealizacion del
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estudiante. e Servicios de apoyo. e Servicios administrativos. e Ambiente
propicio. e Infraestructura.

La encuesta se aplicé a un total de 437 estudiantes de nivel superior, los
cuales estan inscritos en diferentes instituciones publicas y privadas del
Valle de Toluca,

Como resultados se obtuvo que la satisfaccion general fue de 3,12 lo cual
muestra un nivel ligeramente orientado a la satisfaccion, pero muy lejano a
reflejar un nivel importante de alta satisfaccion de los servicios recibidos.
Las variables que mejor fueron calificadas fueron la Capacitacion y
Habilidad para la ensefianza de los Docentes y el nivel de Autorrealizacion
de los Estudiantes, con una media de 3,5y 3,3 respectivamente.

Sonia Patricia Reyes Hernandez. (2014) en la investigacion titulada
“Calidad del Servicio para Aumentar la Satisfaccion del Cliente de la
Asociacion Share, Sede Huchuetenango 20147, dada en la Universidad
Publica de México Rafael Landivar, teniendo como objetivo el “comprobar
la existencia de una relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del
servicio, en la organizacion SHARE”. Con una muestra conformada por 100
sujetos de estudio, en primera fase de experimento, de actualizacion y
capacitacion, asi fortalecer la filosofia empresarial. Las herramientas
utilizadas fueron encuesta y fichas de entrevistas direccionadas al
coordinador. Concluyendo que “si existe una relacion significativa entre
calidad del servicio y satisfaccion del cliente, puesto que los resultados
arrojaron que se subié muy notorio la calidad del servicio en esta empresa
luego de haber realizado la implementacion de actualizacion y capacitacion

a los trabajadores. Es evidente que la satisfaccion de la calidad del servicio
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es aceptable en los aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general 75%,
capacitacion del personal 68%, e informacion adecuada 60%., mientras que
hay insatisfaccion en parqueo con el 77%. Como resultado de la
capacitacion de calidad del servicio aplicada, la satisfaccion del cliente fue
calificada como muy satisfactoria especificamente en informacion con el
63%, parqueo con 68%, instalac iones con 78%, la limpieza general fue
calificada como satisfactoria con 71%, y capacitacion del personal con 59%,
ciertos aspectos disminuyeron ya que no fueron los mismos sujetos
encuestados después del experimento, para verificar con mayor certeza la

aplicacion del mismo. ”

2.1.3. Locales

(Lopez Quilca, 2015) en la tesis titulada “Calidad de Servicios Educativos
y la Satisfaccion de Estudiantes de Administracion de las Universidades de
la Region Junin”, presentada a la Universidad Nacional del Centro del Peru
para optar el grado académico de Doctor en Ciencias de la Educacion, dicho
investigador se planted como hipotesis general “existe una relacion directa
y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes
de la carrera de administracion de las Universidades de la Region Junin ”,
La investigacion tiene dos variables, la primera es servicio educativo, esta
tiene tres dimensiones las cuales son: de la facultad, del personal docente y
del personal administrativo, la segunda variable es satisfaccion del
estudiante, esta variable tiene tres dimensiones las cuales son: sobre la
facultad, sobre el personal docente y sobre el personal administrativo

Se aplico el instrumento a una muestra de 345 estudiantes las que estaban

divididos en: 290 estudiantes de la Universidad Peruana Los Andes, 25
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estudiantes de la Universidad Continental de Ciencias e Ingenieria y 30
estudiantes de la Universidad Roosvelt, luego de aplicada la encuesta se
Ilegd a la conclusion de que la si existe una relacion directa y significativa
entre la calidad de servicios educativos y satisfaccion de los estudiantes de
administracion de las universidades de la regién Junin, la que se demostrd
mediante la T de Student teniendo un nivel de significacion 0=0,05 y con un
coeficiente de correlacion de “r”” Pearson = 0,660.
2.2.  BASES TEORICAS
2.2.1. Calidad de Servicio
e Calidad de servicio:
Es una variable de nuestra investigacion, que indica en qué altura estamos
brindando un servicio educativo, con los siguientes indicadores: “alto, regular,
bajo, pésimo”. Esta variable esta interrelacionada con la satisfaccion del cliente
o del usuario.
(Juran 2000) Indica que “la calidad de servicio es un concepto que deriva de
la propia definicion de calidad, entendida como satisfaccion de las necesidades

y expectativas del cliente o como aptitud de uso”.

e Modelo de Brechas de Servicio
El modelo de brechas sobre la calidad del servicio es un esquema que permite
analizar, a través de la identificacion de puntos criticos, determinar los
momentos en los que se generan desviaciones que conducen a resultados no
esperados por el cliente, afectando de forma negativa la calidad y experiencia
del servicio.
El modelo plantea la existencia de cinco brechas divididas en dos grupos, uno

de brechas del cliente y otro de brechas de la empresa o proveedor del servicio.
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El primer grupo solo incluye una de las cinco brechas y es la diferencia que se

genera entre las expectativas que el cliente tiene de los servicios, fruto de

experiencias pasadas y de informacion recolectada, y la percepcion que el

servicio genera una vez ha sido comprado y experimentado. Esta brecha es

conocida como la brecha del cliente. (A ZEITHAML, A, & L BERRY, 2013)

Plantea 5 brechas las cuales son:

v' Brecha 1: “Coincide a la impresion del cliente y la opinion de los
directivos de la organizacion”.

v" Brecha 2: “Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad”.

v" Brecha 3: “Diferencia entre las expectativas de la calidad del servicio y
prestacion del servicio”.

v" Brecha 4: “Disconformidad entre el servicio brindado y lacomunicacién
externa”.

v' Brecha 5: “Es la brecha integral, es la decisién entre las expectativas de

los clientes ante las percepciones de ellos”.

31



Figura 2 Modelo de las Brechas

CLIENTE

Expectativa del

- servicio
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DEL CLIENTE
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t
|
EMPRESA | Entrega del servicio |« »
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externa con los

clientes
BRECHA 1 secias ] | BRECHAs

Disefios y estandares de
servicio orientados al
cliente

BRECHA 2 I I

Percepciones de la
compaiiia sobre las
expectativas del cliente

Fuente: Marketing de Servicios un Enfoque de Integracion del Cliente a la Empresa 2da ed.
Elaboracién Zeithaml, Valarie. Bitner, Mary Jo

Modelo Servqual, la medicion de la calidad en servicio

Es un sistema de uso habitual y ampliamente debatido, sobre la calidad en el
servicio es la escala SERVQUAL. Segun sus creadores, esta s un instrumento
que permite analizar y descubrir las debilidades y fortalezas de las empresas
en el punto de la calidad del servicio. Es una tactica que nos ayuda a establecer
el nivel de calidad de servicio en las organizaciones empresariales de todo tipo
en funcion a lo que percibe el cliente o usuario es decir sus expectativas y los
aspectos cualitativos y cuantitativos de los servicios, esta tactica se fundamenta
en la ponencia de los clientes de modo que es una estrategia objetiva y sencilla.
Cémo ellos aprecian el servicio, dicho modelo permite inspeccionar aspectos
cuantitativos y cualitativos de los clientes.

Como sabemos la satisfaccion es la contrastacion entre las expectativas que

tiene un cliente o consumidor antes de consumir o hace uso del servicio.
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Estudiando estas definiciones es de suma importancia conocer y discernir, las
opiniones de nuestros clientes, ya que esto nos ayudara a tomar acciones de
mejora continua.

Dimensiones del Modelo Servqual

Para poder evaluar la calidad de servicio este modelo denominado
SERVQUAL, se basa en cinco dimensiones que es de suma importancia, para
identificar la calidad en toda institucion.

v' Tangibilidad: “Se refiere a la infraestructura, materiales, equipos,
recursos humanos, areas especificas 0 ambientes”.

v Fiabilidad: "Es la capacidad que nos permite ser confiables como
institucion  educativa, atendiendo a nuestros usuarios con
meticulosidad”.

v' Capacidad de respuesta: “Es la forma agil, precisa e inteligente de
ofrecer respuestas a nuestros clientes y prospectos”.

v Seguridad: “Es la manera como se ofrece el servicio de manera que
exista confianza y seguridad, de forma que el cliente no tenga
desconfianza respecto al servicio que esta solicitando”.

v’ Empatia: “Es la intencion de comprender las necesidades Yy

sentimientos de nuestros clientes y prospectos”.

Fundamentos del Modelo de las brechas
El sustento de este modelo tiene como indicio la percepcién del cliente con
respecto al servicio que solicita en base a cinco dimensiones puntuales:

a) Agilidad en la atencion - servicios ejecutados con rapidez.

b) Confiablidad, empleados con conocimiento y capacidad para ejecucion

de los servicios.
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c) Calidad en la atencion — atencidn personalizada, empefio en atender las
necesidades del usuario.

d) Instalaciones fisicas y ambientes adecuados.

e) Garantia de servicio, se refiere a la vida util del servicio en un tiempo

determinado.

Modelo Americano

El modelo americano relaciona la calidad de servicio, la percepcion del cliente
y la lealtad del mismo con la empresa de la calidad del servicio a la fidelidad
del cliente (Dolrs Seto Pamies — 2004). Asi mismo dicho modelo se basa
indicadores como: “Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia,
tangibilidad. Percepcion del servicio, servicio esperado, calidad de servicio
percibido, comunicacion boca-oido, necesidades personales, experiencia
pasada y comunicacion externa”

Este modelo sostiene que la calidad de servicio se sujeta a la insatisfaccion del
cliente o disconformidad, es decir es la diferencia que existe entre la calidad
de servicio y lo que espera el cliente respecto de como ha recibido el servicio.
En tal sentido plante cinco dimensiones: la tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y la empatia, podriamos resumir que los clientes
comparan lo que ellos esperaban recibir en relacion a los elementos tangibles
del servicio como lo que verdaderamente recibieron.

(A ZEITHAML, A, & L BERRY, 2013, pag. 22) Segun los autores, las
variables que interviene en la formacion de las expectativas son 4, las cuales
son: la comunicacion externa, la comunicacion boca — oido, las necesidades

personales y la experiencia anterior del cliente.
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(A ZEITHAML, A, & L BERRY, 2013, pag. 26) ldentifican diez dimensiones
generales que presentan los criterios de evaluacion que utilizan los
consumidores para valorar la calidad de un servicio, lo cual se detalla de la
siguiente manera:

v" Criterio sobre la calidad de servicio

v Elementos tangibles

v Fiabilidad

v’ Capacidad de respuesta (profesionalidad)

v Cortesia

v Credibilidad

v Seguridad

v Accesibilidad

v/ Comunicacion

v' Comprensién a clientes.

Estos modelos se plantean con la determinacion de calcular la problematica
con relacion a la calidad de servicio y de este modo idear alternativas de
solucion. Se analizan las deficiencias el nivel de eficacia y el nivel de
atencion de manera que puedan evaluarse los procesos de servicio en estos
ambitos. EI modelo muestra, en primer lugar, como surge la calidad de
servicio: el cliente compara el servicio esperado con el servicio recibido. Los
factores clave que determinan el servicio esperado (las expectativas) es el
marketing referencial, las necesidades personales, la experiencia pasada y las
comunicaciones externas realizadas por el proveedor del servicio. En

segundo lugar, el modelo muestra cuales son los factores causantes de las
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deficiencias internas de las organizaciones que contribuyen a los bajos

niveles de calidad de servicio percibidos por los clientes.

v' Deficiencia 1: Relacion entre la percepcién del cliente y lapercepcion
de los clientes, con el fin de evaluar puntos de discrepancia y
concordancia.
v' Deficiencia 2: Relacién entre lo que percibe el directivo y la aplicacion
de las normas de calidad.
v' Deficiencia 3: Relacion entre la calidad del servicio y la prestacion del
servicio.
v' Deficiencia 4: Relacion entre la prestacion de servicio y los factores de
atencion y comunicacion.
2.2.2. Satisfaccion de los Clientes
Hoy dia la satisfaccion al cliente es esencial para las empresas, no importa el rubro
al que pertenezca, ya no basta con llegar primero al mercado o con contratar al
artista de moda. Los tiempos han cambiado y con ellos la forma en la que los
consumidores piensan y esto nos lleva a que hemos modificado los hébitos de
compra.
Una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si
los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los
resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado
(Kotler & Armstrong, Marketing, 2004).
El consumidor hoy en dia tiene una eleccion dificil a la hora de adquirir un

producto o servicio, ya que delante de él se encuentran 50 marcas del mismo tipo
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que esta buscando, pero como podriamos lograr que consuma nuestro producto o
servicio, la respuesta es sencilla y clara debemos lograr la satisfaccion al cliente.

Hay varias definiciones alternas, la definicion mas comun de satisfaccion e
insatisfaccion del cliente es aquella en que se compara las expectativas del cliente
con sus percepciones respecto del contacto real de servicio. La comparacion de las
expectativas y las percepciones de los clientes se basa en lo que las empresas que
aplican el marketing llaman el modelo de rectificacion de las expectativas.

Hoy en dia las empresas no se deciden a medir la satisfaccion del cliente aun
cuando estos son el mayor activo que cualquier empresa puede llegar a tener.
Resulta increible que muchas compariias los descuiden. La Satisfaccion del Cliente,
no es mas que el grado de conformidad experimentado por alguna persona al
momento de llevar a cabo una compra o utilizar determinado servicio, esto significa
que cuando un cliente experimenta un alto nivel de satisfaccion, las probabilidades
de que vuelva a interactuar con la marca incrementan.

En pocas palabras, “si las percepciones de un cliente satisfacen sus expectativas, se
dice que estas se confirman y el cliente queda satisfecho. Si las percepciones y las
expectativas no son iguales, entonces se dice que la expectativa se rectifica”.
(Hoffman & Bateson, 2012, p. 289).

“Las empresas inteligentes tienen como meta encantar y satisfacer a sus clientes
prometiendo Unicamente lo que puede ser entregado, mas no prometiendo cosas 0
acciones que no se puedan cumplir. Los clientes encantados no solo haran compras
repetidas, seran socios de marketing dispuestos y clientes predicadores, que
comuniquen a los demés sus buenas experiencias”. (Armstrong & Kotler, 2013, pag.
14).

e Importancia de la Satisfaccion
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No se puede exagerar la importancia de la satisfaccion del cliente. Sin clientes,
la empresa de servicios no tiene motivos para existir. Toda empresa de servicios
debe definir y medir la satisfaccion del cliente.

“Es ingenuo esperar a que los clientes se quejen para detectar problemas en el
sistema de entrega del servicio o determinar el avance de la empresa en
satisfaccion del cliente, basandose en el nimero de quejas recibidas”. (Hoffman
& Bateson, 2012, pp. 288-289).

Los consumidores generalmente se enfrentan a una amplia variedad de
productos y servicios que podrian satisfacer una necesidad determinada. ; Cémo
eligen entre tantas ofertas de mercado? Los clientes se forman expectativas
sobre el valory la satisfaccion que les entregaran las variadas ofertas de mercado
y realizan sus compras de acuerdo con ellas. Los clientes insatisfechos con
frecuencia cambian y eligen productos de la competencia, y menosprecian el
producto original ante los demas.

Una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia
del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios
previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy
satisfecho o encantado (Philip, Garay, Camara, & Cruz, 2004) Es aquella en que
se comparan las expectativas del cliente con sus percepciones respecto del
contacto real del servicio (Hoffman & Bateson, 2011). Define como la calidad
centrada en el cliente entiende como la satisfaccion, o incluso la superacion, de
las expectativas del cliente. Depende del desempefio percibido de un producto
en relacion a las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto es

inferior a las expectativas el cliente queda insatisfecho. Si el desempefio es igual
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a las expectativas el cliente estara satisfecho. Si el desempefio es superior a las
expectativas el cliente estara muy satisfecho e incluso encantado (Kotler
Armstrong, 2013, pag. 14). Los clientes se forman expectativas sobre el valory
la satisfaccion que les entregaran las varias ofertas del mercado y realizan sus
compras de acuerdo con ellas. Los clientes insatisfechos con frecuencia cambian
y eligen productos de la competencia, y menosprecian el producto original ante
los demas (Kotler Armstrong, 2013, pag. 07).
Niveles y herramientas de las relaciones con los clientes Las empresas pueden
construir relaciones con los clientes a muchos niveles dependiendo de la
naturaleza del mercado meta. En un extremo, la empresa con muchos clientesy
bajo margen podria buscar desarrollar relaciones basicas con ellos (Kotler
Armstrong, 2013, pag. 16).
Segun (Lefcovic, 2009) como citd, es muy importante que las instituciones
logren la satisfaccion en sus clientes a razon de que:
e Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes.
e Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo
pero que no se molestan en presentar la queja.
e Un cliente satisfecho comenta como promedio su buena experiencia a
otras tres personas, en tanto que uno insatisfecho lo hace con nueve (p.6)
e Dimensiones de la satisfaccion del cliente: EI modelo que emplea Yanina
Milsa Nahuirima Tica tiene como dimensiones
d Comunicacion del Precio. - La calidad es un factor clave para la
competitividad de la empresa, por ello ha de seguir en todo momento la
accion dentro de la misma. La comunicacion es un factor clave para

satisfaccion de los clientes. La comunicacion post venta no solo influye
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en la satisfaccion, sino también en la intencion de recomendacion de
recompra o consumo (Customer, 2015).

b) Transparencia. - Se refiere al grado en el que el cliente percibe que no
hay letras chicas ni informacion oculta. Sin transparencia no hay
confianzay sin confianza todo se vuelve mucho mas dificil en la relacién
entre empresa y el cliente (Customer, 2015).

¢ Expectativas. - Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen
por el efecto de una 0 mas de estas cuatro situaciones: promesas que hace
la misma empresa acerca de los beneficios. Las expectativas son puntos
de referencia contra los cuales se compara la entrega del servicio solo es
el principio. El nivel puede variar con amplitud dependiendo del punto
de referencia que tenga el cliente (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 2009,
pag. 76).

Razones para evaluar la Satisfaccion
Segun (Lefcovic, 2009) existen diferentes razones por la que empresas 0
instituciones deben de conseguir la satisfaccion en sus clientes, entre ellas
tenemos:
1. “El 91% de tus clientes insatisfechos nunca volveran a hacer negocio
con tu empresa.”
2. “El 55% de los consumidores han dejado de hacer una compra
necesaria debido al mal servicio.”
3. “El70% de la experiencia de compra se basa en la forma en como el
cliente siente que esta siendo tratado.”

4. “Siresuelves un problema a favor de tu cliente, 70% de las veces éste
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2.3.

cliente volvera a hacer negocios contigo.”

5. “Solo 43% de los consumidores que reportaron una queja sienten que
su problema fue resuelto.”

6.  “55% de los consumidores estan dispuesto a pagar mas si se les
garantiza una buena experiencia.”

7. “66% de los clientes que cambian de marca lo hacen debido a una mala
experiencia.”

MARCO CONCEPTUAL
Calidad:

1. Calidad es lo que el cliente dice que es. (Sciarroni)

2. Segun el ISO: La Organizacion Internacional para la Estandarizacion
(1SO), la calidad “es el grado en el que unos conjuntos de caracteristica
inherentes cumplen con los requisitos” (ISO, 2005).

3. Es la percepcion de cualidades y atributos de algo que permite
cuantificar su valor.

4. “Es el nivel de cumplimiento de los requisitos del servicio o del
producto, que hace preferido por el cliente. Para lograrlo es necesario
que todas las actividades de la organizacion funcionen de la mejor
forma”. (Riveros, 2007).

5. Calidad empieza con la definicion de la palabra cliente. Un cliente es
“cualquiera que se ve afectado por el servicio, producto o el proceso”
(Gryna, Chua, & Defeo, 2007, pag. 12).

Servicio
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De acuerdo a Fisher y Navarro (1994), el servicio se define como: “Un
tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el sector terciario,
todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce
servicios”.

Por su parte Cantd (2011, p. 119) menciona que “un servicio es la
actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el
empleado y/o las instalaciones fisicas de servicio, a fin de satisfacer un
deseo 0 una necesidad de usuario”.

El servicio se define a la actividad y consecuencia de servir, asi mismo
un servicio es el conjunto de actividades que lleva a cabo internamente
una empresa, para responder y satisfacer las necesidades un cliente.
Para Duque (2005 p. 64) el “Servicio es el trabajo, la actividad y/o los
beneficios que producen satisfaccidn a un consumidor”.

Kotler (1997, p. 656) lo enuncia como “cualquier actividad o beneficio
que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan
lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccién puede estar

vinculada o no con un producto fisico”.

° Calidad de servicio

1.

(Melara) “La calidad del servicio es la evaluacion de cumplimiento, es
decir si dicho servicio cumple con los fines que tiene”.

(A ZEITHAML, A, & L BERRY, 2013) la calidad de servicio consiste
en la discrepancia entre los deseos de los usuarios acerca del servicio y

la percepcion del servicio recibido.
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Segun (Albretch, 1992) “La calidad del servicio que se presta al cliente
es un valor agregado invisible que puede determinar que aquel vuelva
0 que nunca mas pise nuestro negocio.”

“La calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que
tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus
necesidades”. (Albretch, 1992)

El concepto de calidad de servicio no posee una definicion especifica,
puesto que “es el consumidor quien determina qué es la calidad”
(Cobra, 2000, p. 141). Es por ello, que para que la calidad de servicio
sea adecuada, es necesario centrarla en las necesidades y deseos de los
clientes y en la bdsqueda continua por exceder sus expectativas.
Adicionalmente estos estandares de calidad deben ser fijados en base a
las expectativas de los clientes, teniendo presente el desempefio de
aquellas empresas del mercado que sean los mejores competidores.
“Segun los usuarios no solo evallan la calidad de servicio no solo
evaltuan valorando el resultado final que reciben sino también en

consideracion el proceso de recepcion del servicio”.

Calidad de Educacion:

1

Es el nivel de calidad que tiene los servicios educativos y se mide
como factor de desarrollo de un pais.

La Oficina Regional de Educacion de la UNESCO para América Latina
y el Caribe (2007) considera que: “Existe una gran diversidad de
significados de calidad educativa, ya que implica un juicio de valor
respecto del tipo de educacion que se quiere para formar un ideal de

persona y de sociedad.”
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3 Como derecho humano fundamental de todas las personas, una
educacion de calidad debe incorporar cinco dimensiones esenciales:
relevancia, pertinencia, equidad, eficacia y eficiencia.

4. “Es el nivel dptimo de formacion que deben alcanzar las personas para
enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer su ciudadania y
continuar aprendiendo durante toda la vida”. (Ley General de
Educacion 28044, 2006. Lima-Perd, art. 13°).

Satisfaccion

Segun (Kotler, 2006) nos dice que es "el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas". De este modo, s6lo la percepcion que el cliente
tenga de la satisfaccion de sus necesidades y expectativas define el nivel de
calidad alcanzado por una organizacion.

SINEACE

“Sistema nacional de evaluacion, acreditacion, y certificacion de la calidad
educativa. Conjunto de organismos, normas y procedimientos estructurados e
integrados funcionalmente, destinados definir y establecer los criterios,
estandares y procesos de evaluacion, acreditacion y certificacion a fin de
asegurar los niveles basicos de calidad que deben brindar las instituciones a las
que se refiere la Ley General de Educacion N° 28044 y promover su desarrollo
cualitativo. (Ley 28740. 2006. Lima-Peru, art 2°). Garantizar a la sociedad que
las instituciones educativas publicas y privadas ofrezcan un servicio de calidad.
Recomienda acciones para superar las debilidades y carencias identificadas en
los resultados de las autoevaluaciones y evaluaciones externas, con el proposito

de optimizar los factores que inciden en los aprendizajes y en el desarrollo de
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las destrezas y competencias necesarias para alcanzar mejores niveles de
calificacion profesional y desempefio laboral”. (Ley 28740. 2006. Lima-Peru,
art 59).
Estrategia:

Es un plan que especifica una serie de pasos o de conceptos nucleares que
tienen como fin la consecucion de un determinado objetivo.
Grado de satisfaccion

En resumen, puede definirse rapidamente el grado de satisfaccion del cliente
mediante la siguiente ecuacion: (Sciarroni) Valor Percibido — Expectativas =
Grado de satisfaccion.
Capacidad de Respuesta

Es una habilidad desarrollada en nuestra formacion educativa, enfocandonos
principalmente en el hablar y el escuchar hacia las personas.
Cliente

Es la persona o empresa receptora de un bien o servicio a cambio de dinero u
otro articulo valor, para satisfacer sus necesidades.
Cliente externo

Es el cliente final de la empresa el que esta fuera de ella y el que compra los
productos o adquiere los servicios que la empresa genera.
Clientes Internos

Es quien, dentro de la empresa, por su ubicacion en el puesto de trabajo, sea
operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algin producto o servicio,
que debe utilizar para alguna de sus labores.

Empatia
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Es la capacidad cognitiva de percibir, en un contexto comun, lo que otro
individuo puede sentir. También es descrita como un sentimiento de

participacion afectiva de una persona en la realidad que afecta a otra.

Expectativa

Es una suposicion centrada en el futuro, puede o no ser realista. Un resultado
menos ventajoso ocasiona una decepcion, al menos generalmente. Si algo que
pasa es completamente inesperado suele ser una sorpresa.
Percepcién

Son estimulos cerebrales logrados a través de los 5 sentidos, vista, olfato, tacto,
auditivo y gusto, los cuales dan una realidad fisica del entorno. Es la capacidad
de recibir por medio de todos los sentidos, las iméagenes, impresiones o

sensaciones para conocer algo.
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CAPITULO 111

HIPOTESIS

1. HIPOTESIS
3.1. HIPOTESIS GENERAL
Existe una relacion directa significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los clientes de la I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo - 2018.

3.2.  HIPOTESIS ESPECIFICA

e Existe una relacion directa significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion

de los clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - El Tambo -2018.

e Existe una relacion directa significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de

los clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo -2018.
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3.3.

e Existe una relacion directa significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo -
2018.

e Existe una relacion directa significativa entre la seguridad y la satisfaccion de
los clientes en la 1.LE.P Trilenium Internacional - El Tambo - 2018.

e Existe una relacién directa significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en la I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo-
2018.

VARIABLES

VARIABLE 1 Calidad de Servicio

VARIABLE 2 Satisfaccion del Cliente

3.3.1. Operacionalizacion
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Definicion

Variable c tual Dimension Indicadores Reactivos
onceptua Medicion
La IEP cuenta con un centro de cdmputo moderno y actualizado
La IEP cuenta con laboratorios de ciencia y arte
Las aulas tienen iluminacion y ventilacion adecuada
Tanaibilidad Condiciones de las | Los colaboradores se encuentran uniformados
groth instalaciones y equipos | LOS textos escolares actualizados responden al nivel de la exigencia
académica que requieren los alumnos
Segun Los espacios de recreacion optimos, permiten el descanso y el deporte de
ZEITHAML, los alumnos Escala de
A, & L Los servicios higiénicos se encuentran en completo orden y limpieza Likert
BERRY 2013 La direccion realiza supervisiones y seguimientos de las clases
La calidad de El personal de IEP cumple con los servicios académicos y administrativos | Nunca
servicio Optimamente
consiste en la L Grado de puntualidad y | El personal muestra predisposicion a brindar asesoria en los tramites A veces
Calidad | giscrepancia Fiabilidad confianza. El personal administrativo tiene conocimientos en cuanto al servicio Algunas
d ici brindado a prestar
e servicio
entre los . A L . veces
deseos de 10s Los docentes tienen conocimiento y experiencia en los cursos a dictarse
USUArios Existe cambio de personal administrativo permanentemente Casi
Existe cambio de personal docente permanentemente siempre
acerca del - - - — - P
servicio y la El personal se encuentra capacitado y disponible en la atencion al usuario )
percepcion del La atencion en caja es eficaz Siempre
servicio La entrega de certificados y constancias son remitidas en un tiempo
recibido. Condicién ~ de  la | prudente

Capacidad de
respuesta

informacion y
disposicion para
atender a los clientes.

Los docentes absuelven dudas en los padres de familia

El personal administrativo responde a sus necesidades en un tiempo
oportuno

Encuentran solucién a sus inquietudes el personal administrativo

Los alumnos cuentan con un area especifica para ayudarlos en sus
dificultades personales

Los padres de familia tienen conocimiento sobre las notas de sus hijos
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Grado de competencia

El personal de la IEP brinda seguridad y garantiza principios y valores
Las instalaciones de la IEP cuentan con sefializacion de seguridad
La IEP cuenta con un area de enfermeria para prestar los primeros auxilios

Seguridad y profesionalismo El comportamiento del personal inspira confianza
Se siente satisfecho con la ensefianza vertida
El personal de la IEP brinda una atencidn personalizada
Grado de comunicacion | | a IEP se preocupa por los intereses educativos de sus estudiantes
E ti del colegio-cliente.
mpatia La IEP investiga y hace el seguimiento a las necesidades de los estudiantes

Tiempo de dedicacion a
los clientes

y padres de familia

Los docentes tienen un trato adecuado hacia los estudiantes

Satisfaccio
n del
cliente

Segun el autor
Kotler 2006
nos dice que es
el nivel del
estado de
&nimo de una
persona  que
resulta de
comparar el
rendimiento
percibido de
un producto o
servicio  con
sus
expectativas.

Comunicacio
n del precio

Grado del precio y
servicio,
recomendacion y
permanencia.

Considera que el precio de la pensién es adecuado al servicio que brinda
La IEP le permite solicitar sugerencias o reclamos

Se siente satisfecho con el monto de la pensién que paga

Expectativas

Experiencia de las
atenciones anteriores y
opiniones de amistades
y familiares.

La calidad de servicio fue mejor de lo esperado

En relacion a la calidad de servicio ¢Usted se siente satisfecho?

Trasparencia

Grado de veracidad,
confianza y
comprension  de la
comunicacion.

Le brindaron todo lo prometido al momento de realizar la matricula
La directiva realiza mejoras en la institucion educativa

Se realiza una correcta y transparencia de reclutamiento, seleccion y
evaluacion de personal administrativo y docente

Las evaluaciones son reportadas a cada alumno

Las becas y sami becas son evaluadas y designadas en forma transparente

Escala de
Likert

1. Nunca
A veces

Algunas
veces

Casi
siempre

Siempre




CAPITULO IV

METODOLOGIA

IV. METODOLOGIA

4.1.

4.2.

METODO DE INVESTIGACION

“El método general es el método cientifico que es el conjunto de procedimientos
I6gicos a través de los cuales se plantea los problemas cientificos y se ponen a
prueba las hipétesis y los instrumentos de trabajo de investigacion una serie ordena
de procedimientos de los que hace uso la investigacion. Para ser llamado cientifico,
un método de investigacion debe basarse en la formulacion del problema y la
respuesta mediante hipotesis que luego serdn contrastadas.” (Sanchez & Reyes,
2002). Por lo tanto, nuestra investigacion es de método cientifico porque contiene
procedimientos y técnicas objetivas, que nos sirve en la recoleccion y analisis de la
informacion necesaria para los objetivos planteados.

TIPO DE INVESTIGACION
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4.3.

4.4,

4.5.

Sierra (1985), menciona que el tipo de Investigacion por su finalidad aplicada o
empirica, este tipo de investigacion se centra en encontrar mecanismos o estrategias
que permite el logro de objetivos y permite generar nuevos conocimientos.
NIVEL DE INVESTIGACION

Segun la naturaleza de los objetivos en cuanto al nivel de conocimiento que se desea
alcanzar el nivel de nuestra investigacion es correlacional, puesto que la
investigacion tiene como finalidad determinar el grado de relacidn existente entre
las dos variables, asi mismo “el interés de la investigacion se centra en explicar por
qué se relacionan dos o mas variables” (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 95)
DISENO DE LA INVESTIGACION

Disefo de la investigacion es descriptivo correlacional, “estos disefos tienen la
particularidad de permitir al investigador analizar y estudiar la relacion de hechos y
fendmenos de la realidad, para conocer su nivel de influencia o ausencia de ellas,
buscan determinar el grado de relacidn entre las variables que se estudia”. (Carrasco
Diaz, 2005, pag. 73).

Donde:

M= Muestra:

O1 = Primera variable: Calidad de Servicio

02 = Segunda Variable: Satisfaccion del cliente

r = Correlacion entre la variable 1y la variable 2

O1
M ;
O:

POBLACION Y MUESTRA
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45.1. Poblacion

“Conjunto de todos los elementos que forman parte del espacio territorial al que

pertenece el problema de investigacion y poseen caracteristicas”. (Carrasco Diaz,

2005, péag. 236)

Para delimitar la poblacion muestral se ha determinado el numero de alumnos

matriculados y el nimero de docentes en el Colegio Particular Trilce Internacional

Sede EI Tambo en el nivel de primaria y secundaria en el 2017, teniendo como

poblacion a 406 integrantes, siendo 158 padres de los alumnos en el nivel primario

y 224 en el nivel de secundaria, 6 docentes del nivel secundario y 24 docentes del

nivel secundario como vemos en el cuadro siguiente:

Tabla 3 Matricula del afio 2017 en el Nivel Secundario

2017
Total 224
1° Grado 36
2° Grado 37
3° Grado 41
4° Grado 40
5° Grado 70

Fuente: MINEDU (Ministerio de Educacion)

Elaboracion Propia.

Tabla 4 Docentes del afio 2017 Nivel Secundario

2017

Total

18

Fuente: MINEDU (Ministerio de Educacion)

Elaboracidn Propia.

Tabla 5 Matricula del afio 2017 en el Nivel Primaria

2017
Total 158
1° Grado 36
2° Grado 24
3° Grado 29
4° Grado 23
5° Grado 24
6° Grado 22

Fuente: MINEDU (Ministerio de la Educacion)
Elaboracién Propia.
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4.5.2.

Tabla 6 Docentes del afio 2017 Nivel Primaria

2017
Total 6

Fuente: MINEDU (Ministerio de Educacion)
Elaboracién Propia.

“Fragmento representativo de la poblacion que debe poseer las mismas propiedades
y caracteristicas de ella. Para ser objetiva requiere ser seleccionada con técnicas
adecuadas” (Carrasco Diaz, 2005, pag. 237). El tipo de muestra utilizada en nuestra
investigacion es muestreo probabilistico por el método muestreo aleatorio simple.

Por lo que es una poblacion finita.

Muestra

Es una parte representativa de una poblacion, cuyas caracteristicas deben
reproducirse en ella, lo mas exactamente posible. (Ballestrini Acufia, 2006)

De ahi, que el muestreo que se utilizd en este estudio es el probabilistico o aleatorio,
que se da mediante esta formula:

N= 406 Personas

p= 0.50=50% (Calificacion de la probabilidad de éxito o aceptacion)
g=1-p= 0.50=50% (Margen de desacierto)
d= 0.05 Error muestral o precision que se expresa en %

Z=1.96 con un nivel de confianza de 95% (EI valor Z se obtiene en la tabla de

distribucion normal)

B N><Zaz><p><q
d*x(N-1)+Zxpxq

n
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4.6.

4.6.1.

4.6.2.

4.7.

Donde:

N= 406
Z= 1.96
p= 0.5
g= 0.5
d= 0.05
n= 185

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Técnicas de Recoleccion de Datos

La técnica que se utilizo para el siguiente trabajo de investigacion fue la encuesta,
El mismo que es un proceso cognitivo de caracter intencional, definido como el
empleo sistematico de nuestros sentidos en la busqueda de datos que se necesitan
para resolver un problema de investigacion (Sierra, 1985), la misma que se realiz6
de manera personalizada la cual esta dirigida a los padres de familia de la IEP Trilce
Internacional.

Para realizar el cuestionario se tomo en cuenta el instrumento del modelo
SERVQUAL, el cual es una herramienta genérica de medicion que puede ser
aplicada en toda empresa de servicios.

Instrumentos de Recoleccion de Datos

El instrumento el cuestionario, donde hay un cuestionario por variable. “El
cuestionario es un instrumento utilizado para recolectar datos, que consiste en un
conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables a medir, teniendo en cuenta
los problemas de investigacion”. (Ramirez T., 1999)

TECNICAS E INTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de datos se realizara de acuerdo a lo siguiente:

= Aplicacion de la encuesta

= Registro de los datos
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= Clasificacion de los datos

4.7.1. Confiabilidad del Instrumento
(Ramirez T., 1999) “La fiabilidad designa la capacidad de obtener los mismos
resultados de diferentes situaciones. La fiabilidad no se refiere directamente a los
datos, sino a las técnicas de instrumentos de medida y observacion, es decir, al grado
en que las respuestas son independientes de las circunstancias accidentales de la
investigacion.”

Para evaluar la confiabilidad o la homogeneidad de las preguntas o itemes es
comun emplear el coeficiente alfa de Cronbach cuando se trata de alternativas de
respuestas policotomicas, como las escalas tipo Likert; la cual puede tomar valores
entre 0 y 1, donde: 0 significa confiabilidad nulay 1 representa confiabilidad total.
(Sierra Bravo, 2001) “El coeficiente de confiabilidad es un coeficiente de
correlacion, tedricamente significa la correlacion del test consigo mismo. Sus
valores oscilan entre 0 y 1. Entre las escalas empleadas se tienen las mostradas en

los cuadros siguientes.

Tabla 7 Escala de interpretacién de magnitud del Coeficiente de Correlacién o

Asociacion
Coeficiente de Correlacion Magnitud
0,70a1,00 Muy fuerte
0,50 a 0,69 Sustancial
0302049 Moderada
0,10a0,29 Baja
0.01 20,09 Despreciable

Fuente: Sierra Bravo
Elaboracion: Propia
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Tabla 8 Estadistico de Fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach

820 24

?

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Podemos apreciar que el alfa de Cronbach es de 0.820, validacion de todo el
instrumento, teniendo como resultado que el instrumento es validado y confiable.
Presentamos a continuacion la confiabilidad de las preguntas y el resultado de las
encuestas obtenidas de la muestra la misma que esta dada por los estudiantes y los

docentes del Centro Educativo Particular Trilenium Internacional.

4.7.2. Validez del Instrumento

4.8.

N° de Apellidos y Variable Variable
Validador Nombres Calidad de Satisfaccion del
Servicio Cliente
Validador 1 | Mg. Héctor Araujo Nivel alto Nivel alto
Medrano
Validador 2 | Mg. Maria Mayor | Nivel alto Nivel alto
Palacios
Validador 3 | Mg. Franco Abdon Nivel alto Nivel alto
Maite Casiano

ASPECTOS ETICOS DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion es de mi autoria, en la que se respetara las normas
internacionales APA sexta edicion.

El presente proyecto de tesis no fue presentado anteriormente en ninguna institucién

educativa para la obtencion de algun grado académico previo o titulo profesional.
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V. RESULTADOS

CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. DESCRIPCCION DE RESULTADOS

Luego de aplicar las encuestas se procedio a realizar el analisis y la respectiva

interpretacion de los resultados obtenidos.

Los resultados se expresan en cuadros explicativos y Figuras estadisticas que

facilitan una adecuada lectura de la misma y facil comprension de la problematica

que es objeto de la presente investigacion.

Tabla 9 Dimensién Calidad de Servicio

Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 1.6 1.6 1.6
Casi nunca 28 15,1 15.1 16.8
A veces 71 38.4 38.4 55.1
Casi siempre 83 44,9 44.9 1000
Total 185 100.0 100.0

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Propia
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Figura 3 Calidad de Servicio

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia

INTERPRETACION:

En la tabla N° 9 con respecto a la variable de calidad de servicio se observa que el 45% que
equivale a 83 encuestados respondieron casi siempre, 38% que equivale a 71 encuestados
respondio a veces y el 15% que equivale a 28 encuestados indicaron que casi nunca. Vemos
entonces que solo el 45% de encuestados se encuentra satisfecho con la calidad de servicio

indicdndonos que el 55% restante se encuentra insatisfecho con la calidad brindada.

Tabla 10 Dimensién de Satisfaccion del Cliente

Satistaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 74 40,0 40,0 40,0
A veces 111 60.0 60.0 100.0
Total 185 100.0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia




Figura 4 Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del cliente

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia

INTERPRETACION:

En la tabla N° 10 con respecto a la variable de satisfaccion del cliente se observa que el 60%
que equivale a 111 encuestados respondieron a veces, mientras que un 40% que equivale a 74
encuestados respondié nunca. Vemos entonces que el 60% de encuestados se encuentra
insatisfecho.

Tabla 11 Dimension Tangibilidad

Tangibilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 36 19.5 19.5 19.5
Casi nunca 12 6,5 6.5 259
A veces 59 31,9 31,9 57.8
Casi siempre 78 422 42,2 100,0

Total 185 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia




Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia

INTERPRETACION:

En la tabla N° 11 con respecto a la variable de tangibilidad se observa que el 42% que equivale
a 78 encuestados respondieron a casi siempre, un 32% que equivale a 59 encuestados respondid
a veces y un 19% que equivale a 36 encuestados respondié nunca. Vemos entonces que solo el

42% de encuestados se encuentra muy satisfecho en cuanto a la tangibilidad de la institucion

Figura 5 Tangibilidad

Tangibilidad

educativa, mientras que el 58% se encuentra insatisfecho.

Tabla 12 Dimension Fiabilidad

Fiabilidad

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido | acumulado
Nunca 18 9.7 9.7 9.7
Casi nunca 4 2.2 2.2 11.9
Valido A veces 82 44.3 44.3 56.2
Casi siempre 81 43.8 43.8 100.0

Total 185 100.0 100.0

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia




Figura 6 Fiabilidad

Fiabilidad

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia

INTERPRETACION:

En la tabla N° 12 con respecto a la variable de fiabilidad se observa que el 44% que equivale a

82 encuestados respondieron como a veces, un 44% que equivale a 81encuestados respondieron

casi siempre y un 18% que equivale a 18 encuestados respondié nunca. Se puede entender que

el 44% de encuestados encuentra fiabilidad en la Institucidn educativa y el 56% se encuentra

insatisfecho.

Tabla 13 Dimension Capacidad de Respuesta

Capacidad de respuesta

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido | acumulado
Niunca 3 1.6 1.6 1.6
Casi nunca 10 5.4 54 7.0
Valido A veces 117 63.2 63.2 70.3
Casi siempre 55 29.7 29.7 100.0
Total 185 100.0 100.0

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia
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Fuente: Encuestas
Elaboracion: Propia

INTERPRETACION:

En la tabla N° 13 con respecto a la variable de capacidad de respuesta, se observa que el 63%

Capacidad de respuesta

Figura 7 Capacidad de Respuesta

que equivale a 78 encuestados respondieron como a veces, un 30% que equivale a 55

encuestados respondid casi siempre y un 5% que equivale a 10 encuestados respondi6 casi

nunca. Podemos indicar que el 30% de encuestados se encuentra satisfecho con la capacidad

de respuesta que tiene la Institucion educativa, mientras que solo un 70% se encuentra

insatisfecho.

Tabla 14 Dimension Seguridad

Seguridad

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje

valido acumulado
Nunca 6 32 3.2 3.2
Casi nunca 45 243 243 27.6

Valido A veces 48 259 259 53.5
Cast siempre 86 46.5 46.5 100.0

Total 185 100.0 100.0

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia
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Figura 8 Seguridad

Seguridad y garantia

Frecuencia

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Seguridad y garantia

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia

INTERPRETACION:

En la tabla N° 14 con respecto a la variable de seguridad se observa que el 46% que equivale a

86 encuestados respondieron a casi siempre, un 26% que equivale a 48 encuestados respondio6 a

veces y un 24% que equivale a 45 encuestados respondié casi nunca. Vemos entonces que solo

el 46% se encuestados se encuentra muy satisfecho con la seguridad de la institucién educativa

mientras que el 54% se encuentran insatisfechos.

Tabla 15 Dimension de Empatia

Empatia

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Nunca 3 1.6 1.6 1.6
Casi nunca 30 16.2 16.2 17.8
Valido A veces 47 254 254 432
Casl siempre 105 56.8 56.8 100.0

Total 185 100.0 100.0

Fuente: Encuestas
Elaboracidn: Propia
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Figura 9 Empatia

Empatia

Frecuencia

Casi nunca

A veces

Empatia

Casi siempre

Fuente: Encuestas
Elaboracidn: Propia

INTERPRETACION:

En la tabla N° 15 con respecto a la variable de empatia se observa que el 57% que equivale a

105 encuestados respondieron a casi siempre, un 25% que equivale a 47 encuestados respondio

a veces y un 16% que equivale a 30 encuestados respondié casi nunca. Vemos entonces que el

57% de encuestados se encuentra muy satisfecho con la variable de empatia, mientras que un

43% restante se encuentra insatisfecho.

Tabla 16 Dimensién de Comunicacién

Comunicacion

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje

valido acumulado
Nunca 24 13.0 13.0 13.0
Casi nunca 80 43.2 43.2 56.2
Vilido A V(IEC.ES 3 1.6 1.6 57.8
Casi siempre 27 14.6 14.6 72.4
Siempre 51 27.6 27.6 100.0

Total 185 100.0 100.0

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia
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Figura 10 Comunicacion

Comunicacion

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia

INTERPRETACION:

En la tabla N° 16 con respecto a la variable de comunicacion se observa que el 43% que
equivale a 80 encuestados respondieron a casi nunca, un 28% que equivale a 51 encuestados
respondio siempre, un 15% que equivale a 27 encuestados respondid casi siempre y un 13%
que equivale a 24 encuestados respondié nunca. Vemos entonces que solo el 28% de
encuestados se encuentra satisfecho con la comunicacion que tiene la institucion educativa
mientras que el 72% no se encuentra satisfecho.

Tabla 17 Dimension de Expectativas

Expectativas

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Nunca 51 27.6 27.6 27.6
Casi nunca 34 18.4 18.4 459
Valido A veces 94 50.8 50.8 96.8
Casi siempre 6 3.2 3.2 100.0

Total 185 100.0 100.0

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Propia
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Figura 11 Expectativas

Expectativas

Frecuencia

Casi nunca

MNunea

A veces Casi siempre

Expectativas

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Propia

INTERPRETACION:

En la tabla N° 17 con respecto a la variable de expectativas se observa que el 51% que equivale
a 94 encuestados respondieron a veces, un 28% que equivale a 51 encuestados respondié nunca
y un 18% que equivale a 34 encuestados respondio casi nunca. Vemos entonces que solo el 3%
de encuestados fueron cubiertas sus expectativas, mientras que del 97% no fue cubierta sus
expectativas.

Tabla 18 Dimension de Transparencia

Transparencia
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido [acumulado
Casi nunca 94 50.8 50.8 50.8
Valido A veces 91 49.2 49.2 100.0
Total 185 100.0 100.0

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Propia
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Figura 12 Transparencia

Transparencia

Frecuencia

Casi nunca A veces

Transparencia

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Propia

INTERPRETACION:

En latabla N° 18 con respecto a la variable de transparencia se observa que el 51% que equivale
a 94 encuestados respondieron a casi nunca y un 49% que equivale a 91 encuestados respondio
a veces. Vemos entonces que el 51% de encuestados se encuentra insatisfecho con la

trasparencia de la institucion educativa.

5.2. CONTRASTE DE HIPOTESIS
Para la contrastacion de las pruebas de hipotesis se utilizé el estadigrafo Rho de
Spearman. Segun Hernandez Sampieri (2014) esta prueba de Rho de Spearman se
usa cuando se quiere probar la correlacién o la dependencia de dos variables, solo

cuando los niveles de medicidn de las variables sean nominales u ordinales.
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Baremos de Correlaciéon

Correlacion negativa perfecta -1
Correlacion negativa muy fuerte -0.90 2 -0.99
Correlacion negativa fuerte -0.75 a-0.89
Correlacion negativa media -050a-0.74
Correlacion negativa débil -0.25a-049
Correlacion negativa muy débal -0.10a-024
No existe correlacion alguna -0.09 a +0.09
Correlacion posittva muy débal +0.10 a +0.24
Correlacion positiva débil +0.25 a +0.49
Correlacion positiva media +0.50 a +0.74
[Correlaciérn positiva fuerte +0.75a —D.SEJ]

Correlacion positiva muy fuerte +0.90 a +0.99
Correlacion positiva perfecta 1
Fuente: Hernandez, Fernandez v Batista, Metodologia de la
investigacion.

Para el calculo de estadigrafo Rho de Spearman se utilizo el software estadistico
IBM SPSS, version 24.0.
Contrastacion de la Hipotesis General
Existe unarelacion directa significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes del I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo — 2018.
a. Planteamiento de la Hipdtesis Estadistica
Ha: Existe una relacién directa significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes del I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo
—2018.
Ho: No existe una relacion directa significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes del I.E.P Trilenium Internacional - El

Tambo — 2018.
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b. Célculo del estadistico de prueba

Correlaciones
Calidad de | Satisfaccién
servicio del cliente
Coeficiente de 1.000 .865™
correlacion
Calidad de servicio .
Sig. (bilateral) . .000
N 185 185
Rho de Spearman . -
Coeficiente de .865 1.000
Satisfaccién del correlacién
cliente Sig. (bilateral) .000
N 185

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

Interpretacion

La tabla anterior indica que el coeficiente Rho de Spearman es 0.865 y de

acuerdo al baremo de correlacion de spearman nos indica que existe una

correlacion positiva fuerte. Ademas, el nivel de significancia es 0.000 y es

menor que 0.05, esto nos indica que si existe relacion entre las variables; en

base a estos resultados se concluye que existe relacion entre la calidad de

servicio y la satisfaccion de los clientes del I.E.P Trilenium Internacional El

Tambo — 2018.

Baremos de Correlaciéon

Correlacion negativa perfecta -1
Correlacion negativa muy fuerte -0.90 2 -0.99
Correlacion negativa fuerte -0.75 a-0.89
Correlacion negativa media -050a-0.74
Correlacion negativa débil -0.25a-049
Correlacion negativa muy débal -0.10a-024
No existe correlacion alguna -0.09 a +0.09
Correlacion posittva muy débal +0.10 a +0.24
Correlacion positiva débil +0.25 a +0.49
Correlacion positiva media +0.50 3 +0.74
Correlacion positiva fuerte +0.75 a +0.89
Correlacion positiva muy fuerte +0.90 a +0.99
Correlacion positiva perfecta 1

Fuente: Hernandez, Fernandez v Batista, Metodologia de la

investigacion.
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Contrastacion de la Hipotesis Especifica 1

Existe una relacion significativa entre la tangibilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en el 1.LE.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018.

a. Planteamiento de la Hipdtesis Estadistica

Ha: Existe una relacion significativa entre la dimension de tangibilidad de la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el 1.E.P Trilenium

Internacional - El Tambo-2018.

Ho: No existe una relacion significativa entre la dimension de tangibilidad de la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el 1.E.P Trilenium
Internacional - El Tambo-2018.

b. Calculo del estadistico de prueba

Correlaciones
Tangibilidad | Satisfaccion
del cliente
Coeficiente de 1.000 BE2
correlacion
Tangibilidad ] ]
Si1g._ (bilateral) ) 2000
N 185 185
Fho de Spearman o
Coeficiente de Bg2* 1.000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig_ (bilateral) 000
N 185 185

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

c. Interpretacion

La tabla anterior indica que el coeficiente Rho de Spearman es 0.882 y de
acuerdo al baremo de correlacion de spearman nos indica que existe una

correlacion positiva muy fuerte. Ademas, el nivel de significancia es 0.000 y es
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menor que 0.05, esto nos indica que si existe relacion entre las variables; en base
a estos resultados se concluye que existe relacion entre la dimension de
tangibilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el 1.E.P

Trilenium Internacional - El Tambo-2018.

Baremos de Correlaciéon

Correlacion negativa perfecta -1
Correlacion negativa muy fuerte -0.90 2 -0.99
Correlacion negativa fuerte -0.75 a-0.89
Correlacion negativa media -050a-0.74
Correlacion negativa débil -0.25a-049
Correlacion negativa muy débal -0.10a-024
No existe correlacion alguna -0.09 a +0.09
Correlacion posttiva muy débal +0.10 a +0.24
Correlacion positiva débil +0.25 a +0.49
Correlacion positiva media +0.50 a +0.74
Correlacion positiva fuerte +).75 a —D.S}
Correlacion posittva muy Tuerte +0.90 a +0.59
Correlacion positiva perfecta 1
Fuente: Hernandez, Femandez v Batista, Metodologia de la
investigacion.

Contrastacion de la Hipotesis Especifica 2

Existe una relacion significativa entre la fiabilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en el |.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018.

a. Planteamiento de la Hipdtesis Estadistica

Ha: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
clientes en el 1.LE.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018.

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en el 1.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018.

b. Calculo del estadistico de prueba
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Correlaciones

Fiabilidad | Satisfaccion
del cliente
Coeficiente de 1.000 Te8""
correlacion
Fiabilidad i B
Sig. (bilateral) . 000
™ 185 185
Rho de Spearman B
Coeficiente de 7eg™ 1.000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) 000
™ 185

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

c. Interpretacion

La tabla anterior indica que el coeficiente Rho de Spearman es 0.768 y de
acuerdo al baremo de correlacion de spearman nos indica que existe una
correlacién positiva fuerte. Ademas, el nivel de significancia es 0.000 y es menor
que 0.05, esto nos indica que si existe relacion entre las variables; en base a estos

resultados se concluye que existe relacion entre la dimension de fiabilidad de la

calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el I.E.P Trilenium

Internacional, EI Tambo-2018.

Baremos de Correlaciéon

Correlacion negativa perfecta -1
Correlacion negativa muy fuerte -0.90 2 -0.99
Correlacion negativa fuerte -0.75 a-0.89
Correlacion negativa media -050a-0.74
Correlacion negativa débil -0.25a-049
Correlacion negativa muy débal -0.10a-024
No existe correlacion alguna -0.09 a +0.09
Correlacion posittva muy débal +0.10 a +0.24
Correlacion positiva débil +0.25 a +0.49
Correlacion positiva media +0.50 3 +0.74
Correlacion positiva fuerte +0.75 a +0.89
Correlacion positiva muy fuerte +0.90 a +0.59
Correlacion positiva perfecta 1

Fuente: Hernandez, Fernandez v Batista, Metodologia de la

investigacion.
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Contrastacion de la Hipotesis Especifica 3

Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

de los clientes en el I.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018.

a. Planteamiento de la Hipdtesis Estadistica

Ha: Existe unarelacion significativa entre la capacidad de respuestay la satisfaccion

de los clientes en el I.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo-2018.

Ho: No existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los clientes en el 1.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo-

2018.

b. Calculo del estadistico de prueba

Correlaciones
Capacidad | Satisfacci
de on del
respuesta | cliente
Coeficiente de 1.000 675
Capacidad de correlacion
respuesta 51z (bilateral) . 000
N 185 185
Rho de Spearman )
Coeficiente de BT 1.000
Satisfaccién del ~ correlacion
cliente Sig. (bilateral) 000 .
N 185 185

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

c. Interpretacién

La tabla anterior indica que el coeficiente Rho de Spearman es 0.676 y de

acuerdo al baremo de correlacion de spearman nos indica que existe una

correlacidn positiva media. Ademas, el nivel de significancia es 0.000 y es menor

que 0.05, esto nos indica que si existe relacion entre las variables; en base a estos
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resultados se concluye que existe relacion entre la dimension de capacidad de
respuesta de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el L.LE.P

Trilenium Internacional, EI Tambo-2018.

Baremos de Correlaciéon

Correlacion negativa perfecta -1
Correlacion negativa muy fuerte -0.90 a-0.99
Correlacion negativa fuerte -0.75a-0.89
Correlacion negativa media -050a-0.74
Correlacion negativa débil -0.25 a-049
Correlacion negativa muy débal -0.10a-024
No existe correlacion alguna -0.09 a +0.09
Correlacion posittva muy débal +0.10 a +0.24
Correlacion positiva débil +0.25 a +0.49
[ Correlacion positiva media +0.50 a +0.74 ]

Correlacion positiva fuerte +0.75 a +0.89
Correlacion positiva muy fuerte +0.90 a +0.99
Correlacion positiva perfecta 1
Fuente: Hernandez, Fernandez v Batista, Metodologia de la
investigacion.

Contrastacion de la Hipotesis Especifica 4

Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién de
los clientes en el 1.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018.

a. Planteamiento de la Hipdtesis Estadistica

Hi: Existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de
los clientes en el 1.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018.
Ho: No existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion

de los clientes en el 1.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018.
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b. Calculo del estadistico de prueba

Correlaciones
Seguridad | Satisfaccion
del cliente

Coeficiente de 1.000 892

) correlacion
Seguridad Sig. (bilateral) _ 000
Rho de Spearman N ] 185 185
Coeficiente de 8O2 1.000

Satisfaccién del ~ correlacion

cliente Sig. (bilateral) 000

N 185 183

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

c. Interpretacion

La tabla anterior indica que el coeficiente Rho de Spearman es 0.892 y de

acuerdo al baremo de correlacion de spearman nos indica que existe una

correlacion positiva fuerte. Ademas, el nivel de significancia es 0.000 y es menor

que 0.05, esto nos indica que si existe relacion entre las variables; en base a estos

resultados se concluye que si existe relacion entre la dimension de seguridad de

la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el I.E.P Trilenium

Internacional, El Tambo-2018.

Baremos de Correlacion

Correlacion negativa perfecta -1
Correlacion negativa muy fuerte -0.90 a-0.99
Correlacion negativa fuerie -0.75 a-0.89
Correlacién negativa media -050a-0.74
Correlacion negativa débil -0.25 a-049
Correlacién negativa muy débil -0.10a-024
No existe correlacion alguna -0.09 a +0.09
Correlacion posttiva muy débil +0.10 a +0.24
Correlacién positiva débil +0.25a+0.49
Correlacion positiva media +0.50 a +0.74
Correlacion positiva fuerte +).75 a +0.89
Correlacion positiva muy fuere +0.90a 053

Correlacion positiva perfecta

1

Fuente: Hernandez, Fernandez v Batista, Metodologia de la

investigacion.
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Contrastacion de la Hipotesis Especifica 5

Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los clientes
en el L.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018.

a. Planteamiento de la Hipdtesis Estadistica

Hai: Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los
clientes en el 1.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo- 2018.
Ho: No existe unarelacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los
clientes en el 1.LE.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018.

b. Célculo del estadistico de prueba

Correlaciones
Empatia | Satisfaccion
del cliente

Coeficiente de 1.000 871

. correlacion
Empatia Sig. (bilateral) . 1000
Rho de Spearman N ] 185 185
Coeficiente de 871 1.000

Satisfaccién del ~ correlacién
cliente Sig. (bilateral) .000 .
N 185 185

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

c. Interpretacion

La tabla anterior indica que el coeficiente Rho de Spearman es 0.871 y de
acuerdo al baremo de correlacion de spearman nos indica que existe una
correlacion positiva fuerte. Ademas, el nivel de significancia es 0.000 y es menor
que 0.05, esto nos indica que si existe relacion entre las variables; en base a estos

resultados se concluye que si existe relacion entre la dimensién de empatia de la
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calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el 1.LE.P Trilenium

Internacional, EI Tambo-2018.

Baremos de Correlaciéon

Correlacion negativa perfecta -1
Correlacion negativa muy fuerte -0.90 2 -0.99
Correlacion negativa fuerte -0.75 a-0.89
Correlacion negativa media -050a-0.74
Correlacion negativa débil -0.25a-049
Correlacion negativa muy débal -0.10a-024
No existe correlacion alguna -0.09 a +0.09
Correlacion positiva muy débal +0.10 a +0.24
Correlacion positiva débil +0.25 a +0.49
Correlacion posttiva media +0.50 a +0.74
| Correlacién positiva fuerte +0.75 2 +0.89 )

Correlacion posttiva muy fuerte +0.90 a +0.99
Correlacion positiva perfecta 1
Fuente: Hernandez, Fernandez v Batista, Metodologia de la
investigacion.

ANALISIS Y DISCUCION DE RESULTADOS
DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto a la Hipotesis General

De acuerdo al analisis inferencial del presente trabajo de investigacion se acepta la
hipotesis general que indica una relacion directa y significativa entre la calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes en la Institucion Educativa Particular
Trileniun Internacional de - EI Tambo 2018, la cual nos permite mencionar que
existe una relacion directa positiva fuerte, ya que se obtuvo un coeficiente de
correlacion de spearman de 0.865. Este resultado coincide con el obtenido por
Reyes Hernandez, S. (2014) en su investigacion titulada “Calidad del Servicio para
Aumentar la Satisfaccion del Cliente de la Asociacion Share, Sede Huehuetenango
20147, en la cual concluye que, si existe una relacion significativa entre calidad del

servicio y satisfaccion del cliente .
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Tambien se identifico en la investigacion que los padres (clientes), sienten un tanto
de descontento e insatisfaccion en el proceso de aprendizaje, después de aplicar la
encuesta se pudo identificar que se puede mejorar en cuanto al desempefio del
docente, actualizacion e implementacion de nuevos equipos, para que de ese modo
los consumidores (alumnos) se sientan comodos en la Institucion Educativa y en
tal sentido existird menor desercion de alumnos.

Hipotesis Especifica 1

Existe una relacion positiva directa muy fuerte entre la tangibilidad y la satisfaccion
del cliente del IEP Trileniun Internacional de - EI Tambo 2018, por lo que nos
permitimos mencionar que existe una relacion positiva fuerte, ya que se obtuvo un
coeficiente de correlacion de spearman de 0.882.

Este resultado coincide con la investigacion de (Altuna Sotomayor, 2016) en su
tesis titulada “Relacion entre la Calidad del Servicio Educativo y la Satisfaccion de
los Estudiantes de la Escuela Profesional de Turismo y Hoteleria de la Universidad
Nacional de San Agustin, Arequipa, 2016 en la que concluye que existe una
correlacion significativa entre calidad y satisfaccion de los estudiantes debido a que
el coeficiente de correlacion de spearman fue de 0.8701.

Pudimos identificar que los clientes se no se encuentran muy satisfechos en cuanto
a la parte tangible de la Institucion Educativa, identificando que la mayoria de
padres de familia manifestd no encontrarse comodos con las aulas donde reciben
clases sus menores hijos.

Hipotesis Especifica 2

Existe una relacion positiva directa “fuerte” entre la fiabilidad y la satisfaccion de
los clientes de la IEP Trilenium Internaciconal del - EI Tambo 2018, ya que se
obtuvo un coeficiente de correlacion de spearman de 0.768. Este
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resultado coincide con la investigacion realizada por (Campos Aliaga, 2017) ensu
tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital de apoyo
Manuela Angel Arakaki — Satipo 20177, en la que se obtuvo como resultado que
existe una relacion significativa entre fiabilidad y la satisfaccion del usuario,
obteniendo como Rho de Spearman 0.683. Podemos identificar que solo el 42% de
los clientes de nuestra Institucién Educativa se satisfecho con las promesas que
recibieron cuando matricularon a sus hijos, esto nos indica que en el colegio existe
promesas hechas que no son cumplidas.

Hipotesis Especifica 3

Existe una correlacion positiva directa “media” entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes de la IEP Trilenium Internaciconal del - El Tambo 2018,
ya que se obtuvo un coeficiente de correlacion de spearman de 0.676. Este resultado
coincide con la investigacion

“Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes en el Banco Internacional del
Perq, Tienda 500 Huancayo, 2016-2017”, obtuvo como resultado que existe una
correlacion directa entre calidad de servicio y la satisfaccion, este resultado también
coincide con lo obtenido en la presente investigacion ya que al obtener un
coeficiente de correlacion de spearman de 0.676 nos indica que la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion de los clientes es directa, es decir que a mayor
calidad de servicio mayor satisfaccion de los clientes. Podemos determinar que en
su gran mayoria de nuestros clientes encuentran respuestas y atencién de nuestros
colaboradores.

Hipotesis Especifica 4

Existe una correlacion positiva directa “fuerte” entre la seguridad y la satisfaccion
de los clientes de la IEP Trilenium Internacional del - EI Tambo
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2018, ya que se obtuvo un coeficiente de correlacion de spearman de 0.892. Este
resultado coincide con la investigacion de José Ortiz, V. (2014) Realizé la tesis
titulada “Nivel de Satisfaccion del usuario externo sobre la Calidad de Atencion en
los servicios de salud segiin encuesta SERVQUAL” tuvo como objetivo
Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos sobre la calidad de
atencion en los servicios de salud segun encuesta Servqual en la micro red Villa-
Chorrillos afio 2014, se obtuvo como resultado después de aplicar el instrumento
que el 55.8% de encuestados se encuentran insatisfechos. Se puede observar que la
mayoria de nuestros clientes identificaron que existe una deficiencia en cuanto a
capacitacion de docentes y en seleccion del personal.

Hipotesis Especifica 5

Existe una correlacion positiva directa “fuerte” entre la empatia y la satisfaccion de
los clientes de la IEP Trilenium Internaciconal del - EI Tambo 2018, ya que se
obtuvo un coeficiente de correlacion de spearman de 0.871, asimismo un 45% de
encuestados se encuentran satisfechos con la calidad de servicios, mientras que el
investigador Lopez Quilca (2015) en la tesis titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes en el Banco de la Nacion Puno, 2015 el 43.85 indica
estar medianamente satisfechos. Se identifica que los clientes de la Institucién

Educativa sienten que tienen una atencién personalizada, valorado por ellos.
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CONCLUSIONES

Al término de nuestra investigacion podemos establecer las siguientes conclusiones:

1. Se identifico que existe correlacion directa “positiva media” entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del 1.E.P Trilenium Internacional - El Tambo-2018, con Rho de
Spearman de 0.865 encontrandose una correlacion positiva fuerte, ademas, con un nivel
de significancia de 0.000 y es menor que 0.05 que nos indica que existe relacion entre
las variables. Asimismo, se pudo observar en la estadistica descriptiva que el 45% de
encuestados se encuentran satisfecho con la calidad de servicio mientras que el 55% se
siente insatisfecho, estos resultados nos indica que en la Institucion Educativa
Trilenium Internacional que los promotores de dicha institucién no se preocupan en
brindar calidad de servicio, siendo ajenos a que por esta razon la institucion educativa
pierde alumnado.

2. Se determind que existe correlacion positiva muy fuerte entre la calidad de servicio en
su dimension de tangibilidad y la satisfaccion del cliente en el I.E.P Trilenium
Internacional - EI Tambo-2018, con un coeficiente Rho de Spearman es 0.882 que de
acuerdo al baremo de correlacion de spearman nos indica que existe una correlacion,
ademas, el nivel de significancia es 0.000 y es menor que 0.05, esto nos indica que si
existe relacion entre las variables. Asimismo, se puede observar en la estadista
descriptiva que el 42% se encuentra satisfechos con la parte tangible de la institucion y
un 58% de encuestados indicaron encontrarse insatisfechos con las aulas donde reciben

las clases sus hijos y los centros de computos, indicandonos gue la institucion no cuenta
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con el area de mantenimiento, el mismo que se encargaria de realizar la limpieza y
pintado de las aulas.

Se identific6 que existe correlacion entre la calidad de servicio en su dimension
fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el 1.E.P Trilenium Internacional - EI Tambo-
2018, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.768 y de acuerdo al baremo de
correlacion de spearman nos indica que existe una correlacion positiva fuerte. Ademas,
el nivel de significancia es 0.000 y es menor que 0.05, esto nos indica que si existe
relacion entre las variables. Asimismo, se puede observar en la estadista descriptiva que
el 44% se encuentra satisfechos y un 56% se encuentran insatisfechos, indicandonos
que en la institucion la mayoria de nuestros usuarios y clientes se encuentran inseguros
en cuanto a la calidad recibida.

Se determin0 que existe correlacion positiva media entre la calidad de servicio en su
dimensién de capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en el 1.LE.P Trilenium
Internaciona -, EI Tambo-2018, con un coeficiente Rho de Spearman es 0.676 y de
acuerdo al baremo de correlacion de spearman nos indica que existe correlacion.
Ademas, el nivel de significancia es 0.000 y es menor que 0.05, esto nos indica que Si
existe relaciéon entre las variables. Asimismo, se puede observar en la estadista
descriptiva que el 30% se encuentra satisfecho, un 70% indicaron sentirse insatisfechos
con la capacidad de respuesta que la institucion educativa posee.

Se determiné que existe correlacion positiva fuerte entre calidad de servicio en su
dimensidn de seguridad y la satisfaccion del cliente en el 1.E.P Trilenium Internacional -
El Tambo-2018, con un coeficiente Rho de Spearman es 0.892 y de acuerdo al baremo
de correlacion de spearman nos indica que existe correlacion. Ademas, el nivel de
significancia es 0.000 y es menor que 0.05, esto nos indica que si existe relacion entre
las variables. Asimismo, se puede observar en la estadista descriptiva que el 46% de
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encuestados indican estar satisfechos y un 54% respondieron no encontrarse satisfechos
indicandonos que en la institucion educativa existe una deficiencia en cuanto
capacitacion de docentes y también en cuanto al proceso de seleccion de personal.

Se determino que existe correlacion positiva fuerte entre la calidad de servicio en su
dimensién de empatia y la satisfaccion del cliente en el 1.E.P Trilenium Internacional -
El Tambo-2018, con un coeficiente Rho de Spearman es 0.871 y de acuerdo al baremo
de correlacion de spearman nos indica que existe correlacion. Ademas, el nivel de
significancia es 0.000 y es menor que 0.05, esto nos indica que si existe relacion entre
las variables. Asimismo, se puede observar en la estadista descriptiva que el 57%
indican sentirse satisfechos, mientras un 43% se encuentran insatisfechos, reflejando
como indicadores que en la institucion educativa existe falencia en cuanto a la atencién

que brinda al usuario y cliente.
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1

RECOMENDACIONES
Se recomienda promover la Ley N° 28740 Ley del Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE), la finalidad de esta
Ley es garantizar a la sociedad que las instituciones educativas publicas y privadas
ofrezcan un servicio de calidad, asimismo que los colaboradores peruanos estén
altamente calificados para la labor realizada. Para ello se recomienda a los directivos
de la institucion educativa participar de la acreditacion de la calidad educativa, ya que

esto es un reconocimiento publico.

Con respecto a la dimension de tangibilidad, en la institucion educativa Trilenium
Internacional, deben de contar con uniformidad en los docentes y en el personal
administrativo, ademas la institucién debe de renovar los equipos de cémputos y el
proyector multimedios, asimismo realizar un cronograma para el mantenimiento delas

aulas y de toda la institucion.

En cuanto a la dimension de confiabilidad, en la institucion educativa Trilenium
Internacional, se recomienda que la institucion educativa cuente con un personal de
psicologia, puesto que existe desinteres en sus cursos y reflejan problemas familiares,

esto hace que nuestros alumnos disminuyan su capacidad y concentracion.

Para la dimension de capacidad de respuesta, en la institucion educativa Trilenium
Internacional, si bien es cierto que los clientes y usuarios se encuentran algos
satisfechos con el tiempo de atencidn, es preciso mejorar los dias que se emiten los
certificados y constancias de estudios, puestos que demoran 5 dias habiles siendo esto

un tiempo muy prolongado que se podria mejorar.

En cuanto a la dimension de seguridad, en la institucion educativa Trilenium

Internacional, se debe de contar un proceso de seleccion de personal riguroso, para asi
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contratar a los mejores talentos para nuestra institucion, de esta manera nuestros clientes
se sentirian seguros teniendo la certeza de que sus hijos se encuentran siendo educados

con profesionales de calidad.

En la dimension de empatia, en la institucion educativa Trilenium Internacional, se debe
de contar con un programa de capacitacion y de motivacion a todo el personal de la
institucién, puesto que muchos de ellos se encuentran estresados y por ende existe un

mal trato a los usuarios y clientes.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en la I.LE.P Trilenium Internacional - El Tambo — 2018”

Problema Objetivo Hipotesis
Marco Teorico Variable Metodologia
Problema General Objetivo General Hipotesis General
¢Cudl es la relacion que | Identificar la relacion que | (Alvarez Botello, Julio; | Existe una relacion  directa Variable 1 TIPO DE
existe entre calidad de | existe entre la calidad de | Chaparro Salinas, Eva; | significativa entre la calidad de INVESTIGACION
servicio y satisfaccion del | servicio y la satisfaccion | Reyes Perez, Diana, 2015) | servicio y la satisfaccion de los . »
cliente en la IEP Trilenium | de los clientes de la IEP | en la  investigacion | clientes de la IEP Trilenium Calidad de Aplicada o empirica
Internacional - El Tambo- | Trilenium Internacional - | titulada “Estudio de la | Internacional - EI Tambo - Servicio
20182. El Tambo-2018 Satisfaccion de los | Huancayo.
Estudiantes  con  los NIVEL DE
Servicios Educativos . INVESTIGACION
brindados por ' T_angl_bllldad .
Instituciones de . Fiabilidad Correlacional
Problema Especifico 1 | Objetivo Especifico 1 Educacién  Superior del Hipotesis Especifico 1 . Capacidad de
. . o h perior de
¢Cual es la relacion que | Identificar la relacion que Valle de Toluca” de la i ., . Respuesta
existe entre la tangibilidad | existe entre la tangibilidad ) . Existe una relacion directa| 4 geqrigad -
iSFacCi6 S fa i Revista Iberoamericana. | sjgnificativa entre la tangibilidad y ’ METODO DE
y la satisfaccion de los | y la satisfaccion de los h ¢ ) Empatia INVESTIGACION
clienteen la IEP Trilenium | clientes en la IEP | (Altuna Sotomayor, :z;;at_lrsfallcqon d? Itos cllgntesl en IIEa: o
Internacional - EI Tambo- | Trilenium Internacional - 2016) en la riienium Internacional - Cientifico
2018, El Tambo-2018. e Tambo-2018. Variable 2
Problema Especifico 2 | Objetivo Especifico 2 '“VeS“QaC'O“ titulada HipGtesis Especifico 2
¢Cuél es la relacion que | Identificar la relacion que | “Relacion entre la Satisfaccion DISENO DE

existe entre la fiabilidad y
la satisfacciébn de los
cliente en la IEP Trilenium
Internacional - EI Tambo-
20182.

Problema Especifico 3

existe entre la fiabilidad y
la satisfaccion de los
clientes en la IEP
Trilenium Internacional -
El Tambo-2018.

Objetivo Especifico 3

Calidad del Servicio
Educativo vy la
Satisfaccion de los
Estudiantes de la
Escuela Profesional

Existe una relacion  directa
significativa entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los clientes en la

del Cliente

. Comunicacion

del precio
Expectativas

. Transparencia

INVESTIGACION

Descriptivo Correlacional

O
M- :

0:
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¢Cudl es la relacion que
existe entre la capacidad
de respuesta y la
satisfaccion de los cliente
en la IEP Trilenium
Internacional - EI Tambo-
20182.

Problema Especifico 4
¢Cudl es la relacion que
existe entre la seguridad y
la satisfaccion de los
cliente en la IEP Trilenium
Internacional - EI Tambo-
20182.

Problema Especifico 5
¢Cudl es la relacion que
existe entre la empatia yla
satisfaccion de los cliente
en la IEP Trilenium
Internacional - EI Tambo-
20182,

Identificar la relaciéon que
existe entre la capacidad
de respuesta 'y la
satisfaccion de losclientes
en la IEP Trilenium
Internacional - El Tambo-
2018.

Objetivo Especifico 4
Identificar la relacién que
existe entre la seguridad y
la satisfaccion de los
clientes en la IEP
Trilenium Internacional -
El Tambo-2018.

Objetivo Especifico 5
Identificar la relacion que
existe entre la empatia yla
satisfaccion de losclientes
en la IEP Trilenium
Internacional - El Tambo-
2018.

de Turismo y
Hoteleria  de la
Universidad Nacional
de San  Agustin,
Arequipa, 2016

Jose Ortiz, V. (2014)
Realiz6 la  tesis
titulada “Nivel de
Satisfaccion del
usuario externo sobre
la Calidad de
Atencién  en  los
servicios de salud
segun encuesta
SERVQUAL” de la
Universidad Ricardo
Palma

IEP Trilenium Internacional - El
Tambo-2018.

Hipétesis Especifico 3

Existe una relacion directa
significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los
clientes en la IEP Trilenium
Internacional - El Tambo-2018.

Hipétesis Especifico 4

Existe una relacién  directa
significativa entre la seguridad y la
satisfaccion de los clientes en la IEP
Trilenium  Internacional - El
Tambo-2018.

Hipotesis Especifico 5

Existe una relacion directa
significativa entre la empatia y la
satisfaccion de los clientes en la
IEP Trilenium Internacional - El
Tambo-2018.

POBLACION Y
MUESTRA

POBLACION:

La presente poblacion de
la investigacion es del
total de integrantes de la
institucion que son 406
personas, siendo 158
padres de los alumnos en
el nivel primario y 224 en
el nivel secundario y 24
docentes.

MUESTRA:

Es de 185 integrantes
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Titulo: “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en la I.E.P Trilenium Internacional, El Tambo —2018”

Variable Definicion Dimension Indicadores Reactivos
Conceptual
La IEP cuenta con un centro de computo moderno y actualizado
La IEP cuenta con laboratorios de ciencia y arte
Las aulas tienen iluminacién y ventilacion adecuada
o Condiciones delas | | o colaboradores se encuentran uniformados
Tangibilidad | instalaciones 'y | | os textos escolares actualizados responden al nivel de la exigencia
Seg(n equipos académica que requieren los alumnos
ZEITHAML, A, Los espacios de recreacion optimos, permiten el descanso y el deporte
& L BERRY 2013 de los alumnos
Los servicios higiénicos se encuentran en completo orden y limpieza
La calidad de La direccion realiza supervisiones y seguimientos de las clases
Calidad | servicio consiste El personal de IEP cumple con los servicios académicos y
de en la discrepancia administrativos 6ptimamente
Servicio | entre los deseosde Grado de | E] personal muestra predisposicion a brindar asesoria en los tramites
los usuarios | Fiabilidad puntualidad Y | El personal administrativo tiene conocimientos en cuanto al servicio
acerca del servicio confianza. brindado a prestar
y la percepcion del Los docentes tienen conocimiento y experiencia en los cursos a dictarse
servicio Existe cambio de personal administrativo permanentemente
recibido. Existe cambio de personal docente permanentemente
Condicion de la | El personal se encuentra capacitado y disponible en la atencion al
Capacidad de ir.\form_ac.:i,én y | usuario . . .
disposicion para | La atencion en caja es eficaz
respuesta

atender a los
clientes.

La entrega de certificados y constancias son remitidas en un tiempo
prudente
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Los docentes absuelven dudas en los padres de familia

El personal administrativo responde a sus necesidades en un tiempo
oportuno

Encuentran solucion a sus inquietudes el personal administrativo

Los alumnos cuentan con un area especifica para ayudarlos en sus
dificultades personales

Los padres de familia tienen conocimiento sobre las notas de sus hijos

El personal de la IEP brinda seguridad y garantiza principios y valores

Grado de | Las instalaciones de la IEP cuentan con sefializacion de seguridad
Seguridad competencia  y | La IEP cuenta con un area de enfermeria para prestar los primeros
profesionalismo | auxilios _ o _
El comportamiento del personal inspira confianza
Se siente satisfecho con la ensefianza vertida
El personal de la IEP brinda una atencion personalizada
Grado de | La IEP se preocupa por los intereses educativos de sus estudiantes
comunicacion del | |_a IEP investiga y hace el seguimiento a las necesidades de los
Empatia colegio-cliente. | estudiantes y padres de familia
Tiempo de ) ) )
dedicacién a los | LOs docentes tienen un trato adecuado hacia los estudiantes
clientes

Satisfacci
on del
cliente

Segun el autor
Kotler 2006 nos
dice que es el
nivel del estado de
animo de una
persona que

Comunicacion
del precio

Grado del precioy
servicio,
recomendacion y
permanencia.

Considera que el precio de la pensién es adecuado al servicio que
brinda

La IEP le permite solicitar sugerencias o reclamos

Se siente satisfecho con el monto de la pensién que paga
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resulta
comparar
rendimiento
percibido de un
producto
Servicio con sus
expectativas.

de
el

0]

Experiencia de las

atenciones . .. .
. La calidad de servicio fue mejor de lo esperado
. anteriores y
EXxpectativas . . . - . .
opiniones de | En relacién a la calidad de servicio ¢Usted se siente satisfecho?
amistades y
familiares.
Le brindaron todo lo prometido al momento de realizar la matricula
La directiva realiza mejoras en la institucion educativa
Grado de | y | |
. ; Se realiza una correcta y transparencia de reclutamiento, seleccion
Trasparencia verat_:ldad, luacion d Iyd nsparer g y
confianza y | evaluacion de personal administrativo y docente

comprension de la
comunicacion.

Las evaluaciones son reportadas a cada alumno

Las becas y semibecas son evaluadas y designadas en forma transparente
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO
Titulo: “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en la I.E.P Trilenium Internacional, EI Tambo —2018”

Variable

Dimensiones

Indicadores

ftems

Respuesta

VI1:
CALIDAD DE
SERVICIO

D1
Tangibilidad

Condiciones de las
instalaciones v equipos

. ¢LaIEP cuenta con un centro de computo moderno y actualizado?

. ¢La IEP cuenta con laboratorios de ciencia y arte?

. ¢(Las aulas tiene 1luminacion y ventilacion adecuada?

4. ;Los colaboradores se encuentran uniformados?

. (Los textos escolares actualizados responden al nivel de la exigencia académica que requieren los alumnos?

. (Los espacios de recreacion dptimos, permiten el descanso y el deporte de los alumnos?

. ¢Los servicios higiénicos se encuentran en completo orden y limpieza?

D2
Fiabilidad

Grado de puntualidad y
confianza.

. ¢La direccidn realiza supervisiones y seguimientos de las clases?

. (El personal de IEP cumple con los servicios académicos y administrativos optimamente?

. (El personal muestra predisposicidn a brindar asesoria en los tramites?

4. (El personal administrativo tiene conocimientos en cuanto al servicio brindado a prestar?

. (Los docentes tienen conocimiento y experiencia en los cursos a dictarse?

. (Existe cambio de personal administrativo permanentemente?

. (Existe cambio de personal docente permanentemente?

D3
Capacidad de
respuesta

Condici6n de la informacion
y disposicion para atender a
los clientes.

. (El personal se encuentra capacitado y disponible en la atencion al usuario?

. (La atencidn en caja es eficaz?

. ¢La entrega de certificados vy constancias son remitidas en un tiempo prudente?

. ¢Los docentes absuelven dudas en los padres de familia?

. (El personal administrativo responde a sus necesidades en un tiempo oportuno?

. (Encuentran solucién a sus inquietudes el personal administrativo?

. (Los alumnos cuentan con un area especifico para ayudarlos en sus dificultades personales?

. (Los padres de familia tienen conocimiento sobre las notas de sus hijos?

Escala Likert
5= Siempre

4= Casi
siempre

3 = Indiferente
2 = Casi Nunca
1 =Nunca
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. (El personal de la IEP brinda seguridad y garantiza principios y valores?

. ¢Las instalaciones de la IEP cuenta con sefializacion de seguridad?

. (Los espacios de las aulas son adecuadas y comodas para los alumnos?

D4 :
Seguridad Grado de comp gtencta y . (La IEP cuenta con un drea de enfermeria para prestar los primeros auxilios?
profesionalismo
. (El comportamiento del personal inspira confianza?
. (Se siente satisfecho con la ensefianza vertida?
. ¢El personal de la IEP brinda una atencidn personalizada?
Grado de comunicacion del
~ colegio—c.liente_ Tiez.npo de . ¢La IEP se preocupa por los intereses educativos de sus estudiantes?
D5 dedicacién a los clientes
Empatia . ¢LaIEP investiga y hace el seguimiento a las necesidades de los estudiantes y padres de familia?
4. ;Los docentes tienen un trato adecuado hacia los estudiantes?

. ¢Considera que el precio de la pension es adecuado al servicio que brinda?

D_l ) Grado del precio ¥ servicio. [ ;Ta IEP le permite solicitar sugerencias o reclamos? Escala Likert

Comunicacién recomendacién y r
del Precio permanencia. SE 5 - — o FRIERE
. (Se siente satisfecho con el monto de la pension que paga? 4= Casi
siempre

. ¢La calidad de servicio fue mejor de lo esperado? 3 = Indiferente

D2 Experiencia de las atenciones . . — = - 2 = Casi Nunca

V2 Expectativas anteriores y opiniones de . En relacion a la calidad de servicio ;Usted se siente satisfecho? 1 =Nunca
SATISFACCION amistades y familiares.
DEL CLIENTE . (Le brindaron todo lo prometido al momento de realizar la matricula?
. . ¢La directiva realiza mejoras en la institucion educativa?
Grado de veracidad,
D3 ) confianza y comprensién de | 3. ;Se realiza una correcta y transparencia de reclutamiento, seleccién y evaluacién de personal administrativo y docente?
Transparencia la comunicacién.

. (Las evaluaciones son reportadas a cada alumno?

. (Las becas y semibecas son evaluadas y designadas en forma transparente?
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CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES:

Lea cuidadosamente cada item e indique cuan de acuerdo estd y margue su respuesta
con un aspa en el recuadro, de acuerdo al grado de acuerdo o desacuerdo que usted crea conveniente.
Margue todas las interrogantes y con total sinceridad.

Nunca Casi nunca Indiferente Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5

Ne PREGUNTA

Nunca
nunca
Indiferen
e

Casi
siempre
Siempre

Casi

CALIDAD DE SERVICIO
TANGIEBILIDAD
1 iLa IEP cuenta con un centro de computo moderno v
actualizado?
;LaIEP cuenta con laboratorios de ciencia v arte?
;Las avlas tiene iluminacién v ventilacion adecuada?
iLos colaboradores se encuentran uniformados?
iLos textos escolares actualizados responden al nivel de la
exigencia académica que requieren los alumnos?
;Los espacios de recreacion optimos, permiten el descanso v
el deporte de los alumnos?
7 ;Los servicios higiénicos se encuentran en completo orden v
limpiezaT

LA | s |l | b

=}

FIABILIDAD

g iLa direccion realiza supervisiones v seguimientos de las
clasesT

o iEl perscnal de TEP cumple con los servicios académicos v
administrativos optimamente?

13 | ;El personal muestra predisposicion a brindar asesoria en los
tramitesT

11 | ;El personal administrativo tiene conocimientos en cuanto al
servicio brindado a prestar?

12 | ;Los docentes tienen conocimiento v experiencia en los
cursos a dictarse?

jExiste cambio de personal administrative permanentemente?
14 | ;E=xiste cambio de personal docente permanentemente?
CAPACIDAD DE RESPUESTA

15 | ;El personal se encuentra capacitado v disponible en la
atencion al usuano?

16 | ;La atencion en caja es eficaz?

17 | jLa entrega de certificados v constancias son remitidas en un
tiempo prudente?

18 [ jLos docentes absuelven dudas en los padres de familia?

19 | ;El personal admimistrativo responde a sus necesidades en un
tiempo oportuno?

20 | ;Encuentran solucién a sus inquistudes el personal
administrativo?

21 | ;jLos alumneos cuentan con un area especifico para ayodarlos
en sus dificultades personales?

22 | jLos padres de familia tienen conocimiento sobre las notas de

sus hijos?
SEGURIDAD

23 | (El personal de 1a IEP brinda seguridad v garantiza principios
v valores?

24 | ;Las instalaciones de la [EP cuenta con sefializacion de
seguridad?

25 | jLos espacios de las avlas son adecuadas vy comodas para los
alumnos?
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26 | ;LaIEP cuenta con un drea de enfermeria para prestar los
primeros auxilios?

27 | ;El comportamiento del personal inspira confianza?

28 | ;5e siente satisfecho con la ensefianza vertida?

EMPATIA

29 | ;El personal de la IEP brindz una atencidn personalizada?

30 | ;LaIEP se preccupa por los intereses educativos de sus
estudiantes?

31 | ;LalIEP investiga y hace el seguimiento a las necesidades de
los estudiantes v padres de familia?

32 | ;Los docentes tienen un trato adecuado hacia los estudiantes?

SATISFACCION DEL CLIENT
COMUNICACION DEL PRECIO

33 | ;Considera que el precio de la pensién es adecuado al servicio
gue brinda?

34 | ;LalIEP le permite solicitar sugerencias o reclamos?

35 | ;5e siente satisfecho con el monto de la pension que paga?

EXPECTATIVAS

36 | ;La calidad de servicio foe mejor de lo esperado?

37 | Enrelacion ala calidad de servicio ;Usted ze siente
satisfecha?

TRANSPARENCIA

38 | ;Le brindaron todo lo prometido a2l momento de realizar la
matricula?

39 | ;La directiva realiza mejoras en la institucion educativa?

40 | ;Se realiza una correcta v transparencia de reclutamiento,
seleccion v evaluacion de personal administrativo v docente?

41 | ;Las evalvaciones son reportadas a cada alumna?

"
4

;Las becas y semibecas son evaluadas v designadas en forma
transparente”?
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CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “Calidad de servicio y satisfaccién de los clientes en la LE.P Trilenium Internacional, El Tambo — 2018™
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1’ hi
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» !ii li!ﬁjjtil

il
il

HE r 1 Hili
;l] ll' 'j‘i{} !ll{]

I..lgl I
3 8]

99



ANEXO 5: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES l
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIOON Y SISTEMAS ' i

CUESTIONARIO

Medumedpmnmedowmompvmulimdnﬁndemnnformiouﬂwmmddamdbh
nuestra tesis titulada “Calidad de servicio y satisfiuccion de los clientes en la LEP rmmn
Tambo - ZOIl"elaulnospcmlvahnuubmdtmwym-m i
nos apoye en lay respuestas, quedando agradecidos por su inter

informacion es reservada y andnima,

INSTRUCCIONES: Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una sola respuesta que
considere la correcta, los Items de pregunta v respuests a considerar son

A wom
LR

is, del cual ped

1 on de que dicha

N° PREGUNTA | Nunca

V1 CALIDAD DE SERVICIO

IA<E,: institucion cuenta con equipos de
tualizados
2 anlupmddeumllodccluumup«:m

—

3 Lnnmgendcloolahondotnndtcudl

4 [El personal de la institucion tiene apanencia lunpu
alinenda |

5 |El material escrito (separatas, folleros y libros)
wvisualmente atractivos

210 CoRd0 ! B beTvE | Unnd de st sammbecte !

6 El personal muestra predisposicion a
asesoria en los tramites para los alumnos

_...A

7 Cumndo tengo un problema, en la insti
muestran interés en soluciondrmelo,

3 [Los trabajadores estin bien uniformados y con|
apanencia cuidadosa

4

ey
1) s ndnd de sarvice R mapr de s sapavade?

b

h

ok 6 G Rt e Cennd (eakE & P ke
B ATl st gl i of padie (o aeltn semre On s Avesiiinien

|

e

9 Considera que la informacion escrita, personal y
telefonico es adecuado

10 |Considera que el colaborador siempre
dispuesto a ayudarlo

11 [El tiempo que frecuentemente espera para
Jatendidito fue el adecuado

12 |[El personal administrativo y plana docente
ficiente

13 |Considera que las instalaciones de la | s
ucativa son seguras para que reciban sus
hijos

Orade do wwaoded corfasin y CEramemiin ov W

[a00arca e e S80Co s M ATet ¢ & Parws

14 Elpemddchmmc:énoeoﬁmmmnd

|
|

15 |Considera que los colaboradores hmmrﬂ
conocimiento sobre los servicios brindados

[trasmiten confianza

16 Conndanqueloseohbouduuquelel)endj

Mo
m
Femienm
9]
Tinrep wencia

L

;gg

:

Vi

sans
OnoeL
cuevTY
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17

Considera que los colaboradores
cuando realiza una consulta

colaboradores que offecen una M

Considera que la institucion educativa cuenta
jpersonalizada

19

onsidern que la  nstitucion  cducativa
10s de trabajos adecuados

V2 SATISFACCION DEL CLIENTE

20

Mmdmﬁmmd

21

La calidad de servicio fue mejor de lo esperado.

22

relacion o la calidad de servicio  Usted se siente
isfecho?

23

brndaron todo lo que le prometicron cuando
realizo su matnculs

24

La institucién educativa cumple con ¢l pedido que
realiza acerca de sus necesidades
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ANEXO

Mg. Ahdon Casiano Muita Franco
Presente

Asunto: Validacion  de  Instrumentos  n
Traves e JUICI0S DE
EXPERTOS

Me es yrato comunicame con usted para expeesarle un cordial saludo y asi mismo hacer de su
conocimiento que siento ex cstudiante de la Universidad Peruana Los Andes. de la carrera
peofesional de Administraciin v Sistemas, vengo realizando la investigacion de Tesis) se nexquiere
validar el instrumento con el cual recogeré In informacion neeesacia para desarrollar la
investigacion cuyo tilule & “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN LA LE.P TRILENIUM INTERNACIONAL, EL TAMBO - 2018" v es
imprescindible contar con ln aprobacidn de docentes especializados para poder aplicar kos
instrumentos en wencidn. e considerado conveniente recurriv 4 usted por su counotada
experiencia en el lema: asi mismo sus observaciones ¥ recomendaciones como juez de validacién

seran de gran avuda para In elaboracion final de nuestro instrumento de investigacion.

El expediente de validacidn consene:

a)  Anexal . Canta de Presentaciin

b)  Ancxol Matriz de Consistencia

¢)  Anexo3 Matriz de Operacionalizacidn de Variables
d)  Anexod Matniz de Construceion del Instrumento

¢} Anecxod Instrumento de Investigacidin

f)  Anexob ! Planilla de Juicio de Expertos

Agradeciéndole de antemanco. expresandole mi sentimiento y consideracion me despido de usted,
1o sin antes agradecerie por la atencidn que dispone o la presente.

/
Atentamente % AL '7’10
of
MANRIQUE LEZAMA, Dodi Lisbet
Céclign DDH3ASK

Celular: 967919376
Email: dodylizbethO3 40 gmail.com
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ANEXO 6

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Juicio de Expertos

Respetado juez: Usied ha sido seleccionado para evalnar la variible “CALIDAD DE
SERVICIO™ que es parte de Iy nvestigacion “Calidad de serviclo y satisfaccion de los clientes
eit la LEP Trileninm Internacional, El Tambo - 2018%, Ly evaluocion de los instrumentos ¢s
de gran relevanca para lograr que sean viilidos ¥ que los resultados obtenidos a pantir de estos
sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y Apellidos: Maita Franco Abdon Casiane

Formacién académica:

Lic en Administracién

reas de experiencia profesional; Catedritico

Tiempo: 7 afios
Cargo actual; Docente

Institucion; Universidad Persasa Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda,

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los  ftems que
perenecest a  una
misma  dimension

I.No cumple con <l
critena

2.Nivel bajo

3. Nivel moderado

l.Los tems no son suficientes para medir la
dimension

2.Los ftems miden algin aspecto de Ia
dimensibn, pero no comesponden de la

facilmente, ¢s decir,
su  sintictica y

bastan para obtencr 4. Nivel alto dimension total
la medicion de ¢sta 3.S¢ deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension completomente
4. Los items son suficientes
CLARIDAD 1. No cumple con el [1.El itemn no es claro
El item se | criterio 2.El item requiere muchas modificaciones o una
comprende 2.Nivel bajo modificacion muy grande en ¢l uso de las

3. Nivel moderado
4.Nivel alto

palabras de acuerdo con su significado o por
ordenacion de las mismas

El flem  tene

semintica 500 3.Se requiere una modificacidn muy especifica
adecuadas de algunos de los téemines del item
4.El ftem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada,
COHERENCIA I.No cumple con el [LEl ftem no tiene relacién légica con |s

criteno

dimension

relacion logen con |2, Nivel bajo 2.El itemy tiene una relacion tangencial con la
la  dimensién o [3.Nivel malerado dimension,
mdicador que  esti |4, Nivel alto 3.El item tiene una relacion moderada con la
midiendo dimension que estd midiendo
4.EL  ftem  se  encuentra  completamente
relacionado  con la dimension  que  estd
midiendo.
RELEVANCIA 1.No cumple con el |1.El item puede ser climinado sin gue se vea
El ftem es esencial o | criterio, afectada la medicidn de la dimension,
importante, ¢s decir 2.Nivel bajo 2.El ftem tiene alguna relevancia, pero ofro item
debe serincluide  [3.Nivel moderado puede estar incluyendo lo que mide éste.
4, Nivel alie 1.El item es relativamente importante

4.El ftem es muy relevante y debe ser incluido
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CUESTIONARIO 1: CALIDAD DE SERVICIO
Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

EVALEACION
ik e suncy | conek | wuiva | ociamn | caneacios | S0
AN ewia [ esen | owew | oan | cuabimam 2
’!!"“‘ I 1 ‘\!!

1} ;Lo JEP cuenta con un centro de
competo modemo y actalizade? | 4 | Y | 4 | Y y

2} ¢La IEP cuenta con aboratorios
de ciencia y ante?

3 glas nubas tiene iluminacion y
ventilacidm adecuada?

4)  ;Los colaboradoces se encuearan
unifoamxlos?

< | |
5| [
o
c|l<|w

2
4
Y

Vidl

Iy 5)  iLos textos escolarcs
Tangibilidad actoalizados responden al nivel
de la exigenciaacadémicaque | Y | Y4 | Y | Y Y
reqquicren os alumnos?

6) ;Losespacios de recreacidn
optimes, peniten el descanso v
el depone de los alumnos? ‘1 3

Ty iLos servicios ligiéivcos se
encuentmn en completo orden v
limpaeza? ; ik ) L‘ l' L‘

8)  iLadireccion realiza
supervisiones y sopuimicntos de
las clases? L| H | 4 Y

9 LEl personal de IEP cunsple con
los servicios académicos y L1
administrativos éptimmmente?

10) :El personal muestm
peedispasicidn a brindar nsesoria % |3 3 3

en Jos trimites? 3
Vid 11) ¢El persenal adinistrtivo tiene
Fiabilidad conocimientos en cuanlo al 3 |3 ) 3
servicio brindado o peestar? 3

12) (Los docentes tenen
conosimsenio y experiencia en los 3
cursos a dictarse? 'f

13) (Existe cambio de personal
admingstimlivo permanentensente?

14) jExsie cambio de personal
doente permanentemente’

Sy -~
r = .3
e N
L= | '

15) (El personal se encuemin
Vida cnpacitado y disponible en la 3 3 13
Capaeadand de ateaesdn al usvario? >
respuesia
Yy

16} zla atencidn en caja es eficaz?

:w_;.:.c
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17

oL enrega de centificados y
constancias son remitxdas en un
tiewpo pasdense?

3

3

18)

oLos docentes absuelven dudas
en los padres de fomilia?

4

19)

oE1 persoaal administrativo
resposnle a sus necesidades en un
tiempo opostuno?

20)

JEncuentrmn solucion a sus
nquictudes ¢l personal
administrative?

21)

cloos nbunnes cuentan cou un

irea especilico pam aywdarlas en
sus dificultades personales?

)

cLos padres de familia ticnen
conocamiento sobre los notas de
sus lujos?

Vids
Seguridal

23)

LBl personal de la TEP brieda
seguridad y garantiza principios v
valores?

24)

(Las instalaciones de ks IEP
Cuenta con sefalizacion de
segundad?

25)

iLos espacios die las aulas son
ndecuadas v cbmodas para los
alumnos?

£

B | &£

26)

LLa TEP coenta can an dres de
enfermeria para prestar los
praneros suxilios?

27)

LEN comportamiento del personal
inspira confianza?

Se sicme satisfecho con la
ensefianza vertkda?

Vids
Empatia

29)

ZEl persosal de In 1EP brinda una
atencidn persopalizada”

L | || *F

W e |V | £

_:.:-C‘..f

w2l S iy el D

30)

L2 LEP se preocupa por los
intereses edpcativos de sus
estudinmtes?

-L

- o

=L

31)

(L [EP investiga y hace ¢
seguimiento a lns pocesidades de
los estudiantes y padres de
familia?

N o

32)

(Los docentes ticoen un tralo
adecuado hacia Jos estudiantes?
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TVALUACHIS | e
oo o et | | | | st | S
STCON ITEA
EVALUACION CUALITATIVA DE LA ,_i "‘ "i Y q
VARIABLE POR CRITERIOS

Evaluacién final por el experto: por items y eriterios tomando como medida de tendencia central: la moda,

Calificacion: | 1. Nocumple con el criteno

2. Nivel bajo
l 3. Nivel moderndo

4. Nivel alo

Validez de contenido
Encuesla: B2
Cuadro N° |
Evaluacion final del experto
Experto Grado académico imﬁnmc:il:niﬁn

ABaou CASIANG,
HliTA Feauco .

MNASSTAS &1l SESTION Py8ercA

34

Sello y Firma:
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido scleccionado para evaluar Ia variable “SATISFACCION DEL
CLIENTE" que s parte de la investigacién “Calidad de servicio y satisfaccion de los
f:llcm.s en la L.E.P Trilenium Internacional, El Tambo ~ 2018". La cvaluacion de Jos
instrumentos ¢s de gran relevancia para lograr que sean vilidos y que los resultados obtenidos a
partir de estos sean wtilizicdos eficieniemente. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

Nombres y Apcllidos: Maita Franco Abdon Casiano

Formactdn académica:

Lic en Administracion

Areas de experiencia profesional: Catedritico

Tiempo: 7 ailos

Cargo actual: Docente

Institeeion: Universidad Peruana Los Andes
De acucrda con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA | CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA I.No cumple con cl |I.Los items no son sulicientes parn medir la
Los items que| criterio dimension
pertenccen  a  una |2, Nivel bajo 2 los items miden algin aspecto de la
misma  dimensién (3. Nivel moderado dimensién, pero no coresponden de la
bastan parn obtener [4. Nivel alto dimension total
la medicién de esta 3.Se deben incrementar algunos items para poder

evaluar In dimension completamente
4, Los items son suficientes
CLARIDAD 1.No cumple con ¢l |I.El item no es claro
El ftem se | criterio 2 El item requiere muchas modificaciones o una
comprende 2 Nivel bajo modificacion muy grande en cl uso de las
facilmente, es decir, [3.Nivel moderado palabras de acuerdo con su signiticado o por la
sy sintdctica y [4.Nivel allo ordenacion de las mismas

3.Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item

4,El ftem es clavo, tiene semdntica y sintaxis
adecuada.

semantica son
adecuadas
COHERENCIA

El item ticne

relacion logica con
la  dimension o
indicador que  estd
midiendo

1.No cumple con ¢l
criterio

2 Nivel bajo

3.Nivel moderado

4. Nivel alto

ILEl ftem no tiene relacidn logica con la
dimension
2.El item ticne una relacion tangencial con la
dimension.
3.El item tiene una relacion moderada con la
dimension que estd midiendo
4.El  ilem se encuentra completamente
relacionado  con la dimension que estd

midiendo.

RELEVANCIA
El [tem es esencial 0
importante, ¢s decir
debe ser incluido

1.No cumple con el
criteno,

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado
4.Nivel alto

1.El item puede ser climinado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.

2 El ftem tiene alguna relevancia, pero olro item

pucde estar incluyendo lo que mide éste.

1K1 item es relativamente importanic

4.El ftem es muy relevante y debe ser incluido
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CUESTIONARIO 2: SATISFACCIO

N DEL CLIENTE
%ﬂﬂ experto "
Y AL aacins SR
e Vs i | Thon | A | '%‘:‘5&’“{’ o
1) (Cousidera que el precio de In pessian
Vadi es adecuado al servicko que brinda!) Y |y b |y Y
Comuni | =) La IEP b permite solicitar sugerencias
caciin o reclamos? ¥ 1Y IM M H
del. 3) ;Se siente satisfecho con <) monito de lg ;
IS | pensidn que paga? Y 14 [y |y Y
4) ¢Lacalxlad d¢ servicio fue mejor de lo
Vaa esperado? O LT B H
Expectali | 5) En relacice a la cabidad de servico
vas JUsted se siente satisfecho? WYy |4 Y 4
6) Le brmdacon todo lo peometido al
‘l;uomcmo de realizar a sslricula? 4 | H Y 4
Ty iLadirectiva realiza mejoess en la
‘i.nuimcién educativa? H 41l 4y Yy Y
V2d3  [§) /Se realiza um comeca ¥ DG parcecia
Transpa de reclutamiento, sefeoside y evaluacion y Y4 [y Y
Tenca de persoeal administrativo y docente®
9) ;Las evaluncsanss san reponadss a cads
:lmmo? "'I 413 l'f "i
10) ;Las bacas v semibecas son evaluadss v
desigpnodas en forma tramparonte? 1Yy |4 |Y 9
EVALUACION CUALITATIVA DE LA 9 Yy Y ‘-l ,.‘
VARIABLE POR CRITERIOS
Evaluacica final por e experto: por fless y criterios isandd coms madila de lendoscn cemnl la moda.
Calificachin: 'ir 1, Nocumple cca el crmerio
| 2. Nivelbajo
| '3, Nwvel modenado
1 | 4. Nwvel alo
Validez de contenido
Encuesta:
Cuadro N 1 :
Evaluacitn final del experto e
4 V.
Bx“m Grado ncadémico ems - W
e carme,, NACLTRS €U QESTIN punicen {0 |
MAITA Faavco
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ANEXO )

Mg, Marfa Luz Mayor Palacies

Asumto: Validackin de Instrumentes & Través
de JUKCIOS DE EXPERTOS

Me es grato comunicarme con usted para expeesarie un cordial saludo v asl mismo hacer de s
comosimionio que siento ex estudiante de la Universidad Perusma Los Andes, d¢ Ia carvera
profesional de Administracion y Sistemas, requiero validar ¢f instrumento con of cual recogend
ln informacide secesaria parn desarrollar |a investigacion cuyo thulo e “CALIDAD DE
SERVICIO ¥ SATISFACCION  DE LOS CLIENTES EN LA LEP TRILENIUM
INTERNACIONAL, EL TAMBO - 2018”7 y o3 imgwescindible contar con la agrobaciin de
docertes especializados pam poder splicar kos instrementos en mencidn, he considenndo
comveniente recurir @ usted por s connotada expersencia en of wma; asd mismo e
observaciones y recomendaciones como docente serda 3¢ gran ayuds para la claboeacidn final
de maeestro imstrumeno de (nvestigacion,

mmamm

A Amxol Carta de Prescotacidn

by Amexol Matriz de Consistencia

¢} Amxold Matriz de Operacsonalizacion de Variobles
4 Amewd Matriz de Coestroccion Jel Instrumento
¢) AmxoS Instrumento de Investigacion

N Anexns - Planilla de Juicio de Fxperios

Agmdecicndole de antemano, expresandole mi sentimiento y comsideracion me despedo de
usted, no sin antes agradeceric por ka alencidn que dispone a la presemte.

S P‘;t }(.j{:a b 5

MANRIQUE LEZAMA Dodi Lisbet

Codigo DIG348k ST,
Celular: 967919376 o TP
Email: dodylizbeth03 @gmaill com
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ANEXO &

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Plamills Juicio de Experion

Respotado jer: Usted ha odo seleccionado pam evaliar la variable “CALIDAD DE SERVICIO™ goe s

parte de ls investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion de los cllentes en ls LEP
Trilenium Internacional, Bl Tambo ~ 2018°. La evaluscion de los inenumenson ex de pras
relevinca gars lognw que sean validos y que los resultados obienisdos & partir de outos sean walirados
efloememente. Agradecernos s valioss colabormcién.

Nombres y Apelldos: My Maria Lus Mayor Palacios
Formaciom scadémica Admamistradon

Areus de experiencia profosioral Servicios coomomicos
Trempo 25 afios

Cargo sctsnl’ Catedristico

Isatitucdn’ Universidad Peruans Los Andes

e scuerdn con lox sigrentes indicadores <alifique cada mo de los e segun cormesponda

CATEGORIA  CALIFICACION INDICADOR
SUFKOIENCIA I Ne cunple com o || Loa Somn no som seficiontes parn mede |
Lon  Hows quo  aiteno dimenson
penenccen & a2 Nivel bago 2 Lo lems miden algln aspecto de la dimension,
meuna  dmension 3 Ned modersdo | pero no commesponden de le dimension 1ot
tastan parn oblener 4. Nivel slio 3.Se deben incremenar algunos kems para poder
la medacion de estn - ovalear b demeaion compleramense
e s - 4 Los hems son suficientes
CLARIDAD lhoe—ploow o | El hem 0o e clao
) sem [ f:a.--bn-hMom
comprende 2 Nivel bago - modficacio mey grande en el uso de las palabos
fhcilmesse, e dectr, 3 Nvel modersdo | de acssrdo con s significado o por ks ordemacién
o sntctea v A Nivel aho de las mrsmas
semdrtics on | 3 Se requiere wa modificacion mey especifica de
adecusdas shgusmos de lon tdrmiecs del e

] rcn em es claro, hene somdetics ¥ wnlaxis
- e o alecuala _ L R
COMERENCIA I No cumple con o || E] s no Siene relacudn Kyica cos la dimensitn
El tiem ieee relacilm | criieno 2 El wem Sewe wa relaciom tamgencal con s
fogica <on a2 Nivel bago dimesaon
dimenson © I Nivel moderado  LEl hem tiene uns relacia moderads com
ndicador gue  esth 4 Nivel s dimenaiOn que extd mediendo
midimdo 4 E1 e se encuentra completamenie relacionaio
{ com la dimension que exta michendo
 RELEVANCIA 1IN0 cumple con o |1 El hem puede ser eliminado sin qoe se vea afocmda
| El inew os caencial 0 | eninetio, s mediciom de la dimension
| imponmnte, es decir 2 Nivel hajo 2 E1 ilem tiene alguna relcvanca, pero otro e
debe ser snchndo Nivel moderado peode cstar incluyendo lo guo made éste
4 Nivel alre G HD tom o relato mmottc srpurtasic |
4 L) e e mwry relevante y debe ser inclado
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CUESTIONARIO 1: CALIDAD DE SERVICIO

Ficha informe de evaluacion a eargo del experta

NN

ns

My
Iz

K
INIA

RELIYA
LY

FEATAACIIS -
CALACIN) :"Aﬂu
COALITATIVA I

Vidl
Tangibilidad

1) La TER cuenta con wn cemtra
whipmto anndenne y actwalizack?

5

2) i LalED cucnta con laboratorios
de cicnetn y ane?

3)  ;Las aulas tiene thominsesdn ¥
ventilacion adecuadn?

4)  Los colaborndoees se encuentran
wniformadas?

G |G~y (X

§)  jLos texnos cscolares
actualizndos respanden al nivel
de ln exigencia académicn que
requiceen los alumnos?

b O B N W

X | LT |wlxE

6) Los espacios de recreacion
optimos, permiten ¢l descaso y
el deponte de los alumnos?

<

7)1 ilos servacaos bigidnicos se
encuentran en completo oeden y
limpieza?

(e

Vidz
Fiabilidad

8)  LLadireccion realiza
supervisiones y segaimientos de
las clases?

9)  (El persanal de IEP cumphe con
los servicios acadkémicos ¥
acdministrativos dptimamente?

10) ZEI personal mmuestrn
predisposicion a brindar asesarin
en los trimites?

G | =K

11) ;El persanal sdministeativo tiene
coONOCImientos ¢ cuanto al
servicho brindado o prestar?

12) ;Los docentes Lienen
conocimicnto y experencia ¢n los

cursos a dictarse”

13) ;Exisie cambio de personal
adniinistrativa permanentemente?

14) (Existe cambao de personal
docente permanentensente?

Vida
Capacidad de
respasti

15) LEl personal se exucatra
capacitado y disponibic en In
mencidn ol wsuario?

16) (Lo atencidn en caja es eficaz?

‘\Q‘QQ‘Q{C@‘QQ‘Q

Q&QQ‘Q‘QQ‘Q‘Q\R‘Q*Q\Q*‘{\’Q

G @ x| x

Ih{*&*‘c‘tu{\t*g
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EVALLACION | persit-
MM ] etk KrLEWA CLAn CALINCATHING VAL NN
TOAnsHIN 1A v | | owew [ oo | coanimativa e
RCE G LLATE)
171 ,Laentrega de cenificndos y
constaneias S0 remitidas e i y V ,/
ticsnpo peucheic’”

18) ;Los docentes absuelven dudas
en los prcdres de Mmilia?

19) LBl persooal administrtivo
responde i1 sus necesidindes en un
tiempo oparune?

20 Encocntman solucion a sus
inquictudes el personal
administrativo?

210 g Los alamnas cuentan con un

iirea especifico parn ayodarlos ea
sas dificulindes personaies”

22) ;Los padres de tamilia tienen
comocimiento sobre las notas de
sus hijos?

23) ;H personal e la JEP brinda
seguridad ¥ garantiz pancapios y
valores?

o~ T B S A T e

24) (Las ingakaciones de In [EP
cuenta coa sehalizacidn de
seguridad?

23) Los espacsas de bis aslas son

Vid4 adecundas y comodas para Jos

Seguridad alemnes?

26) LalEP cuenta com un frea de

enfermeria para prestar los
primerncs saxilios?

27) (Bl comportamicnto del personal
inspira confisnza?

28) iSesiente satisfecho con I
enseflanzn vertida?

O B SO B~ e N I~ I o I

|l | |G| & x| e

29) JEl personal de [a 1EP boanda una
atencién personalizada?

g

30) Lo [EP se preocupa poe los
imereses edocativos de sus
H 3
Vids cstudinntes?

Empatin 31) La LEP imvestign ¥ bace ¢l
sepuimeento a las necesidades de
las estudiantes y padres de
familia?

32) ¢Los docemes lienen un trato
adecuada hacin los estudiantes?

CHAIEIETE T R T T S e I € 3 Y

X

T % IRt (2| |Qle|x|© | x

RS i Bl i S RV IR S (RS
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—

st | conex | rorva | o n&wx et
EAMENS KN em dpel iy ”"-“" (.l;“;' “ét:unau:‘-\' vu;m
EVALUACION CUALITATIVA DE LA
VARIABLE POR CRITERIOS lf 7

f ’ v ’
Evaluacién final por el experto: por ilems y criterios tonsindo como medida de tendencia central: la moda.

Califfeacién: 1. No cumple con el criterio
Nivel bajo

12
3. Nivel moderado
= 4. Nivelalto
Validez de contenido
Encuesta : b
Cuadeo N° |
Evaluacidn fimal del expeno
B, Evaluncion
EXWO Grado académica Tems Calificacsan

Mavpnr PALIc/ar
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ANEXO ]

Mg. Hestor Fernando Araujo Medrano
Preseote
Asunte:  Validaciie de lastrumentos & Través
de JUICIOS DE EXPERTOS

Me es gruto comunicanne con usted para expresarie wn cordial saludo y asé miseso hacer de
conocimienmo que slemto ex estudiante de la Universidad Permana Los Andes, de la carrera
profesinnal de Adminéstracion y Sistemas, requicro validar ¢l instrumento con el csal recogend
In informacion necesaria pars desarrollar la investigackin cuwyo 1t e *CALIDAD DE
SERVICIO ¥ SATISFACCION  DE LOS CLIENTES EN LA LEF TRILENIUM
INTERNACIONAL, EL TAMBO - 2018* y ¢s imprescandible contar con la aprobucion &
docenies especializados pam poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
coovenlente recurrlr a ustod por su commotada cxperiencis on el toma; asi mismo sus
obsenvnciones v recomendaciones como docente serin de gran ayeda pars s elaboracitn fisal
de macstyo knstrumento de investigacion.

El expedients de validscidn conticne:

0 Amxol ¢ Carta de Prescotacion

b)) Amaol Matriz de Consistencia

€ Amxpd Matriz de Operaciomalizacsin de Variables
&) Anexed Matriz de Construccion del Instrumento
¢ Anexo§ Instrumsento de Investigacion

f) Amxob : Planilka de Juicio de Expertos

Agradeciéndole de antemano, expresindole mi sentimiento y consideracidn me despido de
usted, no sin antes agradecerie por ka alencién que dispone a la presente.
Atenturente

MANRIQUE LEZAMA Dodi Lisbet ,
Codigo DO6348K ? S ol
Celular: 967919376 f‘—"iﬁﬁ

Fmail- dodylizheth03 & gmaill com oeleelr)

) : B
st /4
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ANEXO 6

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Plasills Juicin de Expertos

Respetado jucz: Usted ha sido seleccionado par evaluar [a varishle “CALIDAD DE SERVICH)Y gue o0

parte de la imvesngacxn “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en la LE P
Trilenium Internacional, Bl Tambo = 2018™. [ a evalsacitn de los matrumentos e & gran
refgvarcia pars lograr qoe sean vithdos y que los resuliados obtensdon & parts de estos sean utiirados
ehoemanenie. Agradecemos w valioss colaborcsin.

Nombwees v Apelisdon: My Héotor Fermando Arago Modtano
Formacion acadermics: Admimestrador
Areas de experiencia profesional: Gerencia Fstmedgpica de Ovganiacion

Tiempo 25 mhos

Cargo sctual: Catedratico
Institucsin’ L niversadad Peruana Los Andes

De soserdo con los ugumentes indicadooss califique cada o 3¢ ko llems segin comesponda.

' |

CATEGORIA w INDICADOR
!
SUFICIENCIA L.No cumple com ¢l | Los itoms oo son sulfichomtes para modir b |
Loa ®ems  que | aterio " dimerssdn
pertesccen & una 2 Nivel b 2 Los ihems mades algin aspecto de b dunemsin,
missa  dimessicn 35 Noved modensds | pero no comesponden de I dimeniin total
bastan para cbtener . Novel wio 3.Se deben incrementar algenos llems pars poder
la madiciion de esu evaiuar b Smenn 0o completamente
- L par Lau-u--m }
CLARIDAD .lmc-whmdllnh--o-dn
(5] item w | creno 2 El e requiere muchas modficackncs o e
compeende 2 Navel bajo - modificacon mey grande en el wo de las palabras |
facilimente, es decir, 3 Noved moderndo do suerdo con s sigmiicado o por ks cedenacion
w  satictica v 4 Novel aio de las masman
semannc wn 3 Se roquicre sna modificacion muy epecifica de
adecundas algumos de bos idrmmos del Bem
4E tem os claro, Sese wmantica y stpos
L mbecunia <
COMERENCIA || No cemple con e |1 £ e no tlene selacion Myghca con bs dimenabe |
E ilem tene sedacion | craeno Pﬂh-nlﬁﬁh-—lmh;
pea con  la 2 Nevel bayo damcraion
dureudn o 3Nl modasdo 3 El em tene una relsadn moderads con ln
indicador que  estd 4 Nevel sl | dimrensi(m que extd midiendo
mdemdo ALEX hem se encuentra completamente refacionado |
| com [s dimenside que esth midiendn ‘
RELEVANCIA I No cumple con o |1_E) tem puede ser eliminado 5o que se ves afeciada
El hiem o esencial o | crmerio, la madicr'm de la dimenscn
importante. es decir (2 Nivel hajo El flem nene algens relevancia, pero ot e
Sebe sex incluido 3 Nevel moderado pecde cxtaw incluyendo lo que mide este
4 Novel alo EJ incem e5 relatey smente wnponanie
1 fooms os mwy relevanie y debe sex inclmdo
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CUESTIONARIO 12 CALIDAD DE SERVICIO
. Ficha informe de evaluacidn a cargo ded experto

LR

N

N
A

e

NELEVA
LAl

AL AL
ICALIFIC AN
CUALITATIVA

Vidi
Taughilidad

1) ;La 1EP cucnta cou v centro de
computa modenw y octualizade?

3

LR~
VALK

.

2)  ;LalEP cuenta con hiboesorios
& clemes y ane?

3 iLos males ticne Buminackn y
ventilacsdn adecuadn?

1) ;Los colaboradores se encuentmn
unfocmaks?

c»&'»*bg

5)  ;Los textos escolares
acturlizados responden ol nivel
¢ |3 exigencia académica que
requieren los alumunos?

X X (<=

*Q‘Q*Q‘Q\ngg

16)  [losespaccs de revrencida

Aptienas, peamniten ¢l descanso y
¢l deporte do kos alumnmnos?

b | ~Z

7} ¢Los servicios higiénicos se
encuenin en coepleto ceden y
himpleza?

Vid2
Fiabilidsd

§)  oLa dareccion realiza
SUpEIVIsiones y sepuimicatos de
bas clises?

9)  ;El persosal de [EP cumple con
$as servicios académicos y
admissstrativos dptimmmente?

X | L x| W

10) LEl persoaal muestra
predisposicion & beindar aseaeia

en los triimites?

Co

11) (El perscanl administrativo tiene
CONDEEMicas en cusnto al

servicao bandado & peestac?

w | W | W[ o

12) (los docentes ticsen
CONOIRILD ¥ expesienis en los

cursos 3 diclirne?

13} jExsie cambio de persan

administrtive penuanestementy?

14} (Exsste cambio de persanal
docente permanentemente?

Vid:
Capocidad de
respuestn

15) EI personal so encuentra
capacitado y dispoashle en |n

alensita al usuario?

16) ;La odencion en caja es eficaz?

a| X %‘Q (o0

/
i
y
Y
3
{
/
7
3
3
L/
y
3
y
3
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EYATLACIIN IR
QRN | cinee | osewa | ocnan | sganinieagifisg
EOTE L) INOA | oow | sy DAD | CUALITATIVA 'M,: .

17) (Lo cntrepa de centificados y
comstamcian son rerithlas en un 7 y 6/ o
tiempo prudoste”

15} los docentes absuclven ddas
en los pacdres de famila?

19y ;El perscoal administrativo
responde a sus necesidades cn un
ticmpo oportuna?

0) JEncuestron solucion a sus
ingquictudes ¢l personal

administratng?

T

£

213  Los alumnos coentan coe un

area especifico pan syudarios en
sus dificulindes permwales®

22) JLaos paddees de familia tienen
conocimicsto sobre las noas de
sus hijos?

o2
t/
l/
2

%

23) (El persanal de Ia 1EP brinda
scpunidad v garantizn prscipios y
vakres?

24) Las imsalocones de ka IEP
cuenta oo sefializacda de -
sepuridad?

25) ;Las espacas de las aulas son
Vidd adecundas y odenodas pren ke
Seguridad alumacs?

26) ;L2 JEP cosuta coo un firca do
enfermoria para peestar los
poimeras auxidios?

27) LEl companamiemo del personad
inspira conlinzs?

28) ;Se sieme satisfecho can la
enseianza vermih?

wlw || ®]| <&
& &
;| |
-~

(]

X
BN

b

29) E! persomal de 12 1EP brinda wea
atencidn persanaliznda?

30 (La IEP se preocupa por los
intereses educativos & sus
1 9
VIS cstudinntes”?

Empatin | 31) (La [EP investipa y hoce ¢
sepaimiento a ks necesidades de

los estudiantes y padres de q 3
fomilia®

32) jLos docentes tiesen un 1o
adecunda acia los estudiames? | 4| &

‘%.,Q‘qu(.a*b (\)Q»J‘C(uyq-cc.o
ol R el I
< |[wlc|lel P | [V ]| W

T o st M B
ol Rl il 7

< | W

Rl w
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e e B | vewe | e | Snp %‘A.u%?: P vaces
SECE Fr s t
EVALUACION CUALITATIVADE LA ]f l/
VARIABLE MOR CRITERIOS 6’ l/

Evaluacién final por el experto: por ilems y criterios tomando como medida de tendencia central: 1a moda.

" Calificacion: | L No cumple con ¢l criterio
2. Nivel hajo
| i 3. Nivel moderacho
= 4. Nivelalto 2
Validez de contenido
| 3T VTR — a1 e Sowry MY P s Leaa s 0 8
Cuadro N° |
Evaluacsdn final del experto
Expeno Grado académico Bymingolta

Items | Calilicacion

k.ummwm cectan sy € bernabilidad

32| 4

Sello v Firma:

AU
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ANEXO 6
VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planittn Juicio de | spersan

Respetado pwor Used ha sdo sehecownado pars evalusr bn varnsble “SATISFACCION DEL CLIENTE”
qee e panie d¢ la imvessgacion ~Calided de servicio y satisfaccion de los clientes on a LEP
Teilenium Internacional, El Tambo = 2018", La evaluacion de los mstramentos ex de gran relevanoa
para bograr que sean vishdos y que los resultados obiemidos » partir de ostos soun utilizados eficestomonss
Agradecemos s valioss colaborsciie

Nomibwes y apellidos Mg Héctor Fernando Armyo Madeano
Formacon académecs Administrador

Arem de expenercia profenoas’ Gierens s Fatrastepa de (vpaesracon
Tiomgpo: 29 atos

Instituciim: Universidad Perwana 1.os Andos

De scuerdo con bos sigwientes wdicadores califigue cada wno de Jos oo yegus cormosponda

CATEGORIA | CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA I No cumple con o | Lo bers no som seficienton pars medic s
Los  lless  que | crmerw ditmensaom
perienecen & a2 Novel bago 2. Lon e miden algin aspecto de la dmensiim,
miuna  dimension 3 Nivel moderado | pero no cormmgondes de b dimension ool
bastan para obtener 4. Novel dloo S¢ deben incrememar siguncs Do para poder |
a mediciim de ovtn - evalu la dimenson completamente |
. Lom e som suficientes
CLARIDAD I No cumple con el LKl bem no s cleso
El tem se | criter JED e requiere mschon modificaciones o e
comprende 2 Novel by ‘ moddicacroa muy gramde es of uso de las palabras
fhcilmente, o decir. 3 Novel moderado  de acwendo con w sgnificado o por la eodesacion |
.  nthotica y 4 Novel ko - de las mis—
TN on 3.5¢ roquiery usa modificacin muy opecifics de
adecunlas wigumos de los derminos del (lom
}'.!Ibahﬁ.*y*

COHERENCIA 1. No cumple com el | Ellem 8o hiene relaciin Mgees con L deseaucn
L1 e mene relacion | ariteno £l hen tene uma relaciin tangescial o la
Mygica  con  Iu 2 Nevel bajo dimenwon
Smension o 3 Novel moderado P.El—n-—cﬁh-umh’
wdicodor que esti € Nivel alo dimenson qee evta madhendo
madendo 4 Fl lem s eaceeatra comphctamente refacionado

i  con la dmemsion que oma madendo
RELEVANCIA 1.No cumple com ¢l 1 El inems pucde sor climmado sn gee sc vea afoctads
El item on esenciad 0 critona la medicaon de la demonsion. |
mportaste, e5 decir 2 Nivel bajo L.th“m'.om-
dobe sor incluido Nivel moderade | puede estar mcluyondo Jo que mide este

4 Nned alo 1] e o echativ amemic umportanic

| A L1 fem es muy refevante y debe sev inchudo

. | |
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' CUESTIONARIO 2: SATISFACCION DEL CLIENTE
___Ficka Informe de evaluacion a eargo del cxporto

e | v | anew | o | Ekmcscdsy | @M
RN L oA | e | e | oman | Caspmarea | YRR
SRR
1) LConsatom que e precko de |n pessiin
vadl | e sdocmdo sl servic que brismla? ARARAN 4
3y - La TEP le pennity solicilar sugerevcns
Conml 1™ reclomos? 33 (3 |2 3
Ml 3 S0 siente satistiecho com el woulo & 1
presio :mnid que paga? of 'f 3 |3 ‘/
4) JLa calidad ¢ servicio Tue mejor de lo
Va2 | cpamiot 3|43 |3 2
Expoctati | 51 Fnrclacda 2 la calidad de servicio
vis. | jUsied se siemie satisfecho? 3\ 9|9|Y Y
0) ;Le brisdsenn tedo 3o proeetado 2l
momemo de realiznr la matricula? I/ Y ‘/ y l/
T) iLa directiva realiza mejors en la
inwitucion edocativa’? 313 |3|3 3
V3 T §) S realira um comecta v lramspeeicia
Transpa de rechaamicito, seleociin y evalucion 4/ & 3 y 4
remea de personal administrative y docene?
9} (Las evadaociones soa reportadys o cada
10} Las becas y semibecas son evabandis y
dosignados en Sena transparente? | 3| 3|2 )
EVALUACION CUALITATIVA DE LA
VARIABLE POR CRITERIOS e 0 B 0 4 7
Evalussciin final por el espenio por iicas y critenos ierendo cons redda de tendencla oenrnk b moda,
Calilicacion: 1. Nocampk cos el criro
2 Nwelbajo
5 Nreclmadenndo
X = & Nivel ako g
Validez de comenido
FIMEMOT oot iinat trrwmsspysmmessament snm bt A RATE PR B e sttt st s 20 Y
Cuodro N* 1
Evaluacsda finol ded esperto —
Expeno Geado acodémica ~Tiems c !!ﬂ ion

fedtir brajo Wlwo | Gt pbe y GbekLdel| 0|/

- @
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
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BASE DE DATOS

CALIDAD DE SERVICIO

D5: EMPATIA

item9 [item10|item11|item12|item13|item14|item15|item16|item17|item18

D1: TANGIBILIDAD

item2

item8

item7

item6

item5

item4

item3

item1l

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

a7

48

49

50
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51

52
53

54
55

56
57

58
59
60
61

62
63

64
65

66
67
68
69
70
71

72
73

74
75

76
77
78
79
80
81

82
83

84
85

86
87

88
89
90
91

92
93

94
95

96
97
98
99
100
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101
102
103

104
105

106
107

108
109

110
111
112
113

114
115

116
117

118
119

120
121
122
123

124
125

126
127

128
129

130
131
132
133

134
135

136
137

138
139

140
141
142
143

144
145

146
147

148
149

150
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4

151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163

164
165
166
167
168
169
170
171
172
173

174
175
176
177
178
179
180
181
182
183

184
185
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SATISFACCION CLIENTE

CONMUN

T TRANSP.

D3
item23

D1
iterm 1.9

item 24

item22

item 21

item 20
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