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RESUMEN

La presente investigacidn tiene como objetivo conocer la relacidn entre la satisfaccion de
los clientes y la calidad del servicio en los colegios privados del distrito de Ayacucho, y la
forma como esta se relaciona con sus componentes de la satisfaccion de los clientes en una
muestra de 412 clientes que acuden a las entidades antes sefialadas como usuarios consumen
el servicio en general. Los analisis de los resultados nos llevan a afirmar que la mayoria de
los participantes de la muestra tienen una opinién favorable respecto a la calidad del servicio.
Asi mismo, la mayoria de los sujetos muestran satisfaccion respecto de la calidad del
servicio. Por otro lado, la correlacion entre la satisfaccion de los clientes y la calidad del
servicio arroja una asociacion significativa y positiva a es que, para los componentes de
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad una asociacion moderada, en cuanto al
componente de empatia una asociacion buena y por Gltimo el componente de elemento
tangible una asociacion regular. Para el contraste de la informacidn conseguida se empled el
programa estadistico SPSS 24 para Windows, que facilito el contraste inferencial de los datos
extraidos de la muestra. El contraste de los resultados se desarroll6 segun el valor del
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es resulto ser de 0,625 el que refleja un nivel
de correlacion Buena, por lo tanto, nos demuestra que existe una relacion entre las

satisfacciones de los clientes y la calidad de servicio.

Palabras clave: satisfaccion, calidad del servicio, clientes o consumidores



ABSTRACT

The present investigation has as objective to know the relation between the satisfaction of
the clients and the quality of the service in the private schools of the district of Ayacucho, and
the form how this one is related to its components of the satisfaction of the clients in a sample
of 412 Clients that come to the aforementioned entities as users consume the service in
general. The analysis of the results leads us to affirm that most of the participants in the
sample have a favorable opinion regarding the quality of the service. Likewise, most subjects
show satisfaction with the quality of the service. On the other hand, the correlation between
customer satisfaction and service quality shows a significant and positive association to the
fact that, for the components of reliability, responsiveness and security, a moderate
association, in terms of the empathy component, an association good and finally the tangible
element component a regular association. To contrast the information obtained, the
statistical program SPSS 24 for Windows was used, which facilitated the inferential contrast
of the data extracted from the sample. The contrast of the results was developed according to
the value of Spearman's Rho correlation coefficient is 0.625 which reflects a good correlation
level, therefore, it shows us that there is a relationship between customer satisfactions and the

quality of service.

Keywords: satisfaction, quality of service, customers or consumers
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Introduccion

La presente investigacion tiene como objetivo conocer la relacion entre la satisfaccion de

los clientes y la calidad del servicio en los colegios privados del distrito de Ayacucho.

El fin altimo de la educacion es lograr la eficiencia educativa, pues las caracteristicas de las
escuelas eficaces parecen ser propicias al bienestar y al desarrollo general de los alumnos; es
decir, promueven un desarrollo tanto afectivo, social y cognitivo. La educacion en el Per( y
en nuestra region de hoy en dia muestra muchas deficiencias que son atribuidas a una mala
organizacion dentro de las escuelas, lo gque provoca no lograr el propdsito de la ensefianza.

Es por ello, que las Instituciones Educativas Privadas, han entrado en un proceso de trabajo
arduo en busca de la calidad, con el fin de cumplir con los propoésitos establecidos en el plan
de estudios y satisfacer la demanda social educativa. La importancia de mejorar la situacion
en materia educativa nos obliga a analizar los factores principales del problema, por medio de
la observacion de nuestras propias aulas y escuelas. El trabajo que se va a desarrollar se
divide en los siguientes capitulos:

En el Primer Capitulo, se plantea la problematica de la investigacion, la cual ha permitido
conocer la situacion real en la que se encuentran las instituciones educativas privadas;
asimismo, se plantean los objetivos, la justificacion, las limitaciones y la viabilidad del
estudio.

En el Segundo Capitulo, se aborda el marco tedrico que considera los antecedentes de la
investigacion, resefia histdrica, base legal, conceptualizacion de las variables, indicadores y el
planteamiento de la hipotesis.

En el Tercer Capitulo, se describe la metodologia aplicada que consiste en el disefio

metodoldgico (materiales y método), tipo de investigacion, estrategia, poblacion y muestra,



operacionalizacion de variables, técnicas de recoleccion y procesamiento de la informacion,
los aspectos éticos a tomarse en cuenta.

En el Cuarto Capitulo, se presenta los resultados de la Investigacion, a través de Cuadros
Estadisticos y Tablas. Finalmente, en el Quinto Capitulo comprende la discusion, las

conclusiones y recomendaciones de la investigacion.



10

I. Planteamiento del problema
1.1 Enunciado del problema
El sector servicios, es un sector muy importante de la economia al cual pertenece los
colegios privados como empresas, existe informacion periodistica a nivel nacional que
muchos colegios no cumplen con las condiciones minimas para brindar el servicio
principalmente en cuanto a los ambientes; por ello, muchos de ellos incluso han sido cerrados
por las autoridades pertinentes (MINEDU), generando malestar en los padres de familia
debido al exceso de demanda que existe en dicho sector.

En nuestro medio, muchos padres de familia asocian a la educacion privada con
educacién de calidad, en tal sentido hacen lo posible para poder enviar a sus hijos a colegios
privados con la expectativa que sus hijos mejoren sus calidades de vida en el futuro. Sin
embargo, no todos los colegios particulares garantizan una formacién 6ptima o de primer

nivel de los estudiantes y tampoco como empresas privadas brindan un servicio de calidad en

cuanto a los ambientes adecuados, la empatia con el padre de familia, capacidad para la
solucién de problemas que se puede generar dentro del plantel, la seguridad, etc, generando
gran incomodidad y reclamos de los padres de familia.

A nivel nacional el 71% de las personas, consideraba que es mejor un colegio privado,
pero no todos cuentan con los recursos econdmicos para poder acceder al tipo de educacion
que prefieren, ya que el 64% de escolares se matricula en centros de estudios publicos y solo

el 32% en privados (Datum, 2015)

En los altimos afios los colegios particulares se han convertido en empresas muy
rentables existe investigacion sobre los colegios mas caros de la capital que cobran més de

1000 délares mensuales, pero también ofrecen un servicio de calidad generando una alta
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satisfaccion en los clientes. Estas investigaciones muestran los tres grupos de colegios, en el
cual podemos observar colegios muy caros; pero que la educacién y los servicios que presta
son de alta calidad y existen también colegios que no cumplen con los estandares
establecidos como es el caso del espacio reducido que tienen para prestar el servicio

(Zaragoza, 2017)

Segun (Zaragoza, 2017) un colegio privado no garantiza necesariamente una buena
educacion. Desde este punto de vista podemos clasificar a los colegios privados en tres
grupos: los colegios top, los colegios intermedios y los colegios precarios.

Colegios Top: En este grupo se encuentran aquellos colegios que cuentan con todas las
comodidades que requiere un centro de estudios, tanto en infraestructura y equipamiento
como en su plana docente. Tienen una buena gestion profesional y se hallan, en su mayoria,
en distritos residenciales. Muchos de estos colegios son bilingues (inglés, frances, italiano,
aleman, japonés, chino, etc.), tienen convenio cultural con ciertos paises o cuentan con un
nivel 6ptimo de inglés y son los colegios mas caros de nuestro pais.

Colegios Intermedios: Este es un grupo amplio de colegios que se encuentran en la
mayoria de los distritos con una calidad bastante heterogénea, por lo que hay que realizar una
seleccion exhaustiva. En este grupo estan los colegios de las grandes franquicias que, en
general, tienen buen desempefio, tales como Trilce, Pamer, Innova School, Saco Oliveros,
Pitagoras, Trento, Bertolt Brecht, Sise, Fermin Tanguis, Sor Ana, etc. La mayoria cuenta con
buenos docentes y equipamiento tecnoldgico. Muchos suplen sus falencias de areas
recreativas y deportivas contratando canchas deportivas de terceros. También encontramos
una serie de colegios catdlicos y parroquiales interesantes que cuentan con amplios y

coémodos locales o pequefios colegios personalizados.
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Colegios precarios: Lamentablemente, hay muchos colegios que, en su mayoria,
funcionan en distritos periféricos, sin infraestructura adecuada y cuya calidad educativa es
inferior al desempefio de los colegios publicos. Estos colegios han surgido por miles docentes
desocupados han visto la oportunidad de generarse su propio empleo creando un colegio en
condiciones precarias, gracias a la complicidad de ciertas autoridades corruptas, que les han

concedido la licencia de funcionamiento.

En cuanto a la satisfaccion de los padres de familia sobre la calidad de los servicios que
prestan los colegios de acuerdo con la encuesta de Pulso Peru de Datum en febrero del 2017
se muestra gque, pese a que hay un incremento de escolares en colegios privados, el nivel de
insatisfaccion por la ensefianza que reciben se ha disparado en 10 puntos porcentuales solo en
un afo. Tal es asi que en febrero del 2016 el nivel de insatisfaccion de los padres por la
ensefianza que recibian sus hijos era de 9% y hoy se ubica en 19%. Aun asi, hay un 76% que
estd de acuerdo con la educacidon de sus hijos. Los padres del A/B son los mas contentos con
el 82%. La region del oriente, es la mas satisfecha con el 91%. Mientras que en la zona

centro del pais la insatisfaccion llega al 51.3%.

Segun informacion que tiene el Minedu, en el 2017, En el distrito de Ayacucho,
encontramos mas colegios privados que publicos; existen 52 colegios privados que tienen
nivel primario y 16 publicos. Los colegios privados cobran por las pensiones mensuales
desde 80 a 360 soles y tienen desde un alumno por seccidn hasta 35 alumnos por seccion
(Identicole, 2017). En Ayacucho también se puede percibir que los principales problemas en
los servicios que presentan las entidades educativas privadas al igual que en Lima y otras

ciudades del pais, es el espacio de recreacion que requieren los nifios para desarrollarse como
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es debido, muchos colegios funcionan en casas donde existe uno o dos servicios higiénicos,
generando una percepcién malestar en los nifios y por ende en los padres de familia. Por otra
parte, los grandes colegios monopolizan la venta de uniformes escolares y cuadernos de
trabajo creados por la misma institucion, muchas veces con altos precios generando
disconformidad de los padres de familia. Por otro lado, algunos dan excesivas tareas a los
nifios generando que se dediquen todas las tardes en el cumplimiento de estas obligaciones y
sacrificando tiempo de juego que es parte de su desarrollo dentro de su edad. Esto genera
queja de los padres de familia que es una muestra de insatisfaccidn sobre el servicio que

reciben.

En Ayacucho el INDECOPI registra 148 denuncias por pésimos servicios. Es asi que “El
jefe regional del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (Indecopi - Ayacucho), Victor Hugo Rodriguez Rojas, refirié que en el
primer semestre del afio han recibido entre 22 quejas por mes, un total de 148 quejas
principalmente contra los servicios financieros, colegios privados y transportes terrestre de
carga.” (Correo, 2013)

Segun datos secundarios que se tiene sobre del MINEDU, en Ayacucho hay colegios que
en todo el nivel primario cuentan con 4 alumnos (Identicole, 2017). En tal sentido se muestra
que si los padres de familia no matriculan a sus hijos en estos colegios es porque no cumple
con sus expectativas, esto quiere decir que existe insatisfaccion de los clientes.

Por otro lado a pesar que existe disconformidad de parte de los padres de familia en
colegios particulares y de otras empresas por la calidad de los servicios que brindan en
Ayacucho, la cultura de reclamo de ciudadanos adn es minimo, “El representante del

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad



14

Intelectual (Indecopi), Victor Rodriguez, manifestd que en mas de tres afios de
funcionamiento en la ciudad, la poblacion aln no tiene cultura de reclamo contra un servicio
insatisfecho”( Correo, 2017).

En los dltimos afios debido al crecimiento econdémico que viene atravesando nuestro pais,
la clase media ha crecido y sumado a la falta de vacantes en colegios publicos a nivel
nacional ha llevado a un incremento de la demanda por servicios educativos privados, este
efecto ha repercutido también en la provincia de Huamanga por ende en el distrito de
Ayacucho; en tal sentido ha conllevado al incrementado la oferta de dichos servicios. En el
distrito de Ayacucho el nimero de colegios en los Gltimos afios se ha incrementado y muchos
de ellos a pesar de contar con escaso nimero de estudiantes persisten en el mercado. Los
colegios privados como empresas privadas para mantenerse en el mercado deben satisfacer a
sus clientes y para que logren estos objetivos, el servicio que prestan debe ser de calidad, en
ese sentido se pretende investigar el nivel de satisfaccion de los clientes que son los padres de
familia. Cabe precisar que se considera clientes a los padres de familia puesto que son los
que pagan por los servicios que reciben sus hijos de parte de las instituciones educativas
privadas. También se pretende investigar debido a que existe escasa informacion sobre el
nivel de satisfaccion de los padres de familia que con respecto a la calidad de servicio que

prestan las instituciones educativas privadas.

Generalmente las investigaciones realizadas con respecto a colegios, se centran
principalmente en el aspecto educativo, mas no en la calidad del servicio que prestan como
empresas privadas de este sector. En tal sentido considero que los colegios privados, como parte
de empresas del sector servicios de la economia, se debe investigar la calidad de los servicios

gue estas empresas prestan visto desde el punto de vista de los clientes que son los estudiantes
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debido es estudiantes genera la demanda del servicio, pero; los padres de familia son los clientes

debido a que son ellos los que pagan por el servicio.

También considero como cliente al padre de familia ya que ellos matriculan a sus hijos,
segun las expectativas que se ha formado de acuerdo a los cometarios boca a boca o la

informacion proporcionada por el personal del colegio.

Como consecuencia de lo descrito de los diversos problemas que existe en este sector de
servicios se busca analizar considerando las dimensiones de modelo SERVQUAL si los
servicios que prestan los colegios privados generan satisfaccidn en los clientes que son los
padres de familia y surge la pregunta: ;de qué manera la calidad de servicio se relaciona con
la satisfaccion de los clientes de los colegios privados? La calidad del servicio en las
instituciones educativas privadas percibidas por los clientes en muchos aspectos no cumple
con la expectativa, generan malestar en los padres de familia. En tal sentido para evaluar la
calidad del servicio mediante el modelo antes propuesto se tiene en cuenta las cinco
dimensiones que son: elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia. En cuanto a los elementos tangibles esta relacionado como la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion, que
es uno de los elementos mas criticos de la mayor numero de las instituciones educativas
privadas. En cuanto a la Fiabilidad entendida como la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa, se busca analizar para ver si se esta cumpliendo
satisfaccion de los clientes. Tenemos también Capacidad de respuesta entendida como la
disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un servicio rapido, que es dimension

de andlisis para mostrar cuéles son las debilidades. En cuanto a la Seguridad relacionado con
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el conocimiento y la atencion de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y
confianza, esta dimension es muy importante en el analisis debido a que los padres de familia
valorar mucho este aspecto, debido a que ellos buscan ambientes de seguros y confiables
para sus hijos. Por Gltimo, tenemos la dimension relacionado con la Empatia que es la
muestra de interés y nivel de atencidn individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes, esta dimension agrupa indicadores como la accesibilidad, comunicacién y
compresion al cliente que es muy importante para la satisfaccion de los padres de familia

como clientes de los colegios privados.

Por todo los expuesto en lo anterior, considero que existen problemas de insatisfaccion en
los padres de familia que son los clientes en cuanto a la calidad de servicios que brindan las
instituciones educativas privadas (colegios privados), considero muy necesario realizar esta
investigacion que permitird conocer el nivel de satisfaccion de acuerdo a las dimensiones de
los servicios antes mencionados, de esa manera poder contribuir con informacion a las
instituciones y a la sociedad con el fin de aportar mejoras en la calidad de acuerdo a las
dimensiones que muestra menos satisfaccion y también para exponer de manera deductiva la
utilidad de los modelos que permiten medir la calidad de los servicios en las instituciones
educativas del Distrito de Ayacucho. Por ultimo considero que debido a que existe escasos
informacion sobre la calidad de los servicios que prestan estas instituciones, voy a aportar
datos mediante informacion primaria en beneficio del sector servicios de la economia y por

ende del pais.
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1.2 Formulacion del problema

b)

d)

1.2.1 Problema general
¢De qué manera la calidad de servicio se relaciona con el nivel satisfaccion de los

clientes de los colegios privados en el distrito de Ayacucho: 2017?

1.2.2 Problemas especificos

¢En qué nivel los elementos tangibles se relacionan con el nivel de satisfaccion del
cliente de los colegios privados?

¢En qué medida la fiabilidad que brinda el personal se relaciona con el nivel de
satisfaccion de los clientes de los colegios privados?

¢De qué modo la capacidad de respuesta que brinda la personal esta relacionada con el
nivel de satisfaccion de los clientes de los colegios privados?

¢De qué manera la seguridad que brinda el personal se relaciona con el nivel de
satisfaccion de los clientes de los colegios privados?

¢En qué sentido la empatia del personal tiene relacion con el nivel de satisfaccion de los

clientes de los colegios privados?

1.3 Objetivo dela investigacion

1.3.1 Objeto general
Analizar mediante la informacion primaria de qué manera la calidad de servicio se
relaciona con el nivel de satisfaccion de los clientes de los colegios privados en el

distrito de Ayacucho: 2017.
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1.3.2 Obijetivos especificos

a) Evaluar en qué nivel los elementos tangibles se relaciona con el nivel de satisfaccion del
cliente de los colegios privados.

b) Explicar en qué medida la fiabilidad que brinda el personal se relaciona con el nivel de
satisfaccion de los clientes de los colegios privados.

c) Analizar de qué modo la capacidad de respuesta que brinda la personal esta relacionada
con el nivel de satisfaccion de los clientes de los colegios privados.

d) Examinar de qué manera la seguridad que brinda el personal se relaciona con el nivel de
satisfaccion de los clientes de los colegios privados.

e) Precisar en qué sentido la empatia del personal tiene relacion con el nivel de satisfaccion

de los clientes de los colegios privados.

1.4  Importanciay Justificacion

1.4.1 Importancia

La investigacion es importante porque permitira evaluar el nivel de satisfaccion de los
clientes que son los padres de familia en base a la calidad de servicios que prestan los colegios
privados vistos como empresas que dependen de los clientes para mantenerse en el mercado, en
ese sentido permitird realizar recomendaciones para mejorar la calidad por ende el nivel de
satisfaccion. También se considera importante, para mostrar con informacion primaria las
condiciones de los colegios privados, para que en base a ello se tome medidas correctivas por

parte de los organismos supervisores como es el INDECOPI y el gobierno para mejorar las
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politicas publicas relacionadas a la educacion, y por ultimo porque dard importantes aportes al

sector.

La calidad de un bien o servicio es muy importante dentro de la gestion empresarial, puesto
que de ello depende la permanencia en el mercado segin (Tong, 2016, pag. 34) uno de los
objetivos de las empresas es sobrevivir y para sobrevivir es necesario brindar un servicio que

satisfaga una necesidad y debido a la competencia el servicio que se brinda debe ser de calidad.

Brindar un servicio de calidad para las empresas implica documentos normativos, politicas,
estrategias, acciones, metas, objetivos, evaluaciones y todo lo necesario que incida en el buen

servicio y también que permita la competitividad.

La base para que una empresa crezca y se mantenga en el mercado, depende mucho de la
calidad en los servicios que presta, y la satisfaccion de los clientes es el mejor indicador que
muestra como se esta prestando el servicio, esto implica que la empresa debe gestionar
adecuadamente sus recursos humanos, recursos financieros y recursos materiales tal que le

permitan cumplir con las expectativas de los clientes.

Este trabajo podra ser utilizado como una herramienta informativa para promover la gestion
de la calidad de servicio en base al nivel de satisfaccidn que tienen los clientes no solo de los
colegios privados, sino también de otras empresas que prestan servicios educativos. Es por ello
que existe la necesidad de investigar el nivel de satisfaccion de los padres de familia en funcién
a los servicios que presta las instituciones educativas privadas (colegios privados) como parte
de la gestion empresarial privada, para tener como informacion y poder proponer mejoras en

bien de la sociedad.


http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml
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1.4.2 Justificacion

La siguiente investigacion se realiza en el distrito de Ayacucho, la provincia de Huamanga
departamento de Ayacucho en el PerG el afio 2017, el cual tiene como objetivo evaluar el
nivel de satisfaccion de los clientes en base a la calidad del servicio que prestan los colegios
privados, pero para reducir la subjetividad en las percepciones de los estudiantes, se tomara en
cuenta a los colegios que tengan nivel primario, puesto que se considerara en la investigacion
solo a los padres de familia que tengan a sus hijos en este nivel, debido a que los jovenes de

nivel secundario ya tienen una forma de percibir la calidad del servicio.

¢Por qué al nivel primario? se considera a los padres de familia del nivel primario porque
son los padres de familia quienes de madera madura y responsable pueden responder el
cuestionario puesto que se busca la mayor objetividad posible en esta investigacion, en cambio
si se consideraria el nivel secundario se tendria como parte de la poblacion a los estudiantes y
por el mismo hecho de que son jovenes en una edad de cambio podian dar respuesta subjetivas,
en tal sentido la poblacién de analisis seran solo los padres de familia del nivel primario
considerando una muestra no aleatoria dentro de los 52 colegios que existe en el distrito de
Ayacucho. Determinar la satisfaccion en los clientes con los servicios que prestan las
instituciones educativas privadas, es muy complejo debido a que esta asociados a gran variedad
de factores que influyen en él, por ende lo es también en el caso que estoy investigando
considerando a los padres familia del nivel primario, la investigacién consiste en que los
padres de familia perciben la calidad del servicio como clientes externos, pues hablar de calidad
en este sentido esta limitando solo a la percepcion de los padres de familia y no a los
estudiantes, segin como se ha planteado en la investigacion. También es necesario mencionar

que no se va evaluar la esencia de la calidad educativa de los colegios particulares curriculo,
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planes de estudio entre otros factores que es netamente del campo educativo, sino lo que se
pretende con esta investigacion es describir el nivel de satisfaccion de los padres de familia
como clientes que reciben un servicio, considerando que los colegios privados son empresas

privadas que prestan un servicio y pertenecen al sector econdémico de servicios.

Il. Revision de la literatura
2.1 Marco Historico
2.1.1 Modelos de calidad de servicio

El modelo de Sasser, Olsen'y Wyckoff (1978)

(Sasser, Olsen y Wyckoff , 1978), este modelo se basa en la hipotesis de que el consumidor
traduce sus expectativas en atributos tanto al servicio base (por el que las existencia de la
empresa) como a los servicios periféricos.

Para evaluar la calidad del servicio, el cliente puede optar por uno de los siguientes
planteamientos:

v’ Seleccionar un Unico atributo de referencia (el que para el consumidor tenga un peso

especifico mayor que el resto de atributos del servicio).

v" Seleccionar un Gnico determinante con la condicién de que el resto de los atributos

alcancen un minimo de satisfaccion.

v"considerar el conjunto de atributos segin el modelo compensatorio (es decir, que el

consumidor acepte tener menos cantidad de unos atributos a cambio de una mayor
cantidad de otros atributos).
Por lo tanto y considerando que uno de los atributos del producto o servicio lograr mayor

impacto en el cliente, deben observarse todos para evaluar la calidad en forma global.
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Modelo de Gronroos (1984)
( Gronross, 1984), propone tres factores que determinan la calidad de un servicio que son:

v’ La calidad técnica o resultado del proceso de prestacion del servicio, que es los que los
clientes reciben, que es lo que ofrece el servicio. La calidad del producto ofrecido tiene
mayor criterio objetivo, por lo tanto, menor dificultad para ser evaluado por los clientes.

v’ La calidad funcional o aspectos relacionado con el proceso con que seria la calidad de
prestacion del servicio, experiencia del cliente con el proceso de produccion y consumo,
esto se refiere a como se presta el servicio. Esté relacionado directamente con la
interaccidn entre los clientes con el personal que presta el servicio.

v’ Calidad organizativa o imagen corporativa, es decir la calidad que percibe los clientes
de la organizacién. Esto esta relacionada con la imagen del servicio, formado a partir
de lo que el cliente percibe del servicio, construida a partir de la calidad técnica y
funcional, de gran importancia a la hora de entender la imagen de la empresa. sirve de

filtro entre las expectativas y percepciones.
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Gronroos concluye que la calidad del servicio es el resultado de un proceso de evaluacion,
denominada calidad de servicio percibido donde el cliente compara sus expectativas con su
percepcidn del servicio. Por tanto, depende de dos variables el servicio esperado y servicio

recibido.

Modelo de calidad de atributo de servicio de Haywood-Farmer (1988)

Segun (Haywood-Farmer, 1988), los servicios tienen tres atributos basicos: criterio
profesional, instalaciones fisicas-procesos y aspectos comportamentales.

La idea es no concentrarse marcadamente en algunos de estos factores, sino méas bien
mantener un cierto equilibrio en el servicio. No obstante, considerando el grado de contacto e
interaccidn, la intensidad de mano de obra y el grado de personalizacion, los servicios se pueden

identificar, en mayor medida, con alguno de estos atributos.

El Modelo de “Servuccion” de Eiglier y Langeard(1989)

En 1989 aparecio la teoria de la servuccion, como un intento de sistematizar la "produccion”,
el proceso de creacion y fabricacion del servicio. Segun ( Eiglier y Langeard,1989), sus
iniciadores, la servuccion es la organizacién sistematica y coherente de todos los elementos
fisicos y humanos de la relacion cliente-empresa necesaria para la realizacion de una prestacion
de servicio cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad han sido determinados. Es de
destacar, que el término servuccion fue desarrollado por estos autores con la intencion de
establecer un término equivalente a la produccion de productos tangibles pero aplicados a los

servicios. Asi, estos autores disefian su sistema con la finalidad de poseer un proceso planificado,
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controlado y cuantificado para la prestacion de servicios. Los autores distinguen 4 elementos
basicos en el sistema de Servuccién: el cliente, el soporte fisico, el personal de contacto y el
servicio.

El Cliente: se trata del consumidor del servicio, coproductor del mismo, resultado de su
comunicacion e interaccion con el prestador; es el elemento clave del sistema ya que sin cliente
no hay servicio. El Soporte Fisico: que es el soporte material necesario para la produccion del
servicio, bien los instrumentos puestos a disposicion del cliente o del personal en contacto
(objetos, muebles, maquinas expendedoras, etc.) y que facilitan la realizacion del servicio, bien
el entorno constituido por todo aquello que se encuentra alrededor de los instrumentos
(localizacion, decorado, sefializacion, clima, etc.). El Personal de Contacto: son las personas
empleadas por la empresa y cuyo trabajo requiere estar en contacto directo con el cliente. En
ocasiones puede no existir en algunas servucciones, que son realizadas unicamente por el cliente
mediante la utilizacion de elementos de autoservicio. El Servicio, que es el resultado de la
interaccidn de los tres elementos anteriores. Esta resultante constituye el beneficio que debe
satisfacer la necesidad del cliente, con la mayor calidad posible. Es el “beneficio” que satisface

la necesidad.

' : Soporte : - ‘
; Fisico l“ Cliente
: Personal en :

} ; contacto ,“ Servicio ‘

Figura 02 Elementos de la Servuccién  Fuente: Eigler y Langeard (1989)
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Modelo sintetizado Brogowicz (1990)

Brogowicz et al. (1990) Propuso un modelo sintetizado de calidad del servicio, que considera
que el gap entre la calidad del servicio que los consumidores esperan y la calidad percibida a
través de la experiencia dependen, por una parte, de la imagen de la empresa, las influencias
externas y las acciones tradicionales de marketing, y por otra parte, de la planificacion,
implementacion y control de las estrategias de la empresa materializadas dentro de un marco
tradicional de gestion. La idea es que, segun este concepto, la empresa identifique los factores

asociados a la calidad del servicio que permitan disminuir este gap.

Modelo SERVPERF de Croniny Taylor (1992)

El modelo SERVPERF fue propuesto por Cronin y Taylor (1992) quienes, mediante
estudios empiricos realizados en distintas organizaciones de servicios, llegaron a la conclusion
de que el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio, de Zeithaml, Parasuraman y Berry no es
el mas adecuado para evaluar la Calidad del Servicio.

Por tanto (Cronin y Taylor,1992) consideran en la escala SERVPERF Unicamente en las
percepciones, eliminando las expectativas y reduciendo entonces a la mitad las preguntas
planteadas.

El razonamiento que fundamenta el SERVPRF esté relacionado con los problemas de
interpretacion del concepto de expectativa, en su variabilidad en el transcurso de la prestacion
del servicio, y en su redundancia respecto a las percepciones. El modelo emplea unicamente las
22 afirmaciones referentes a las percepciones sobre el desempefio percibido del modelo

SERVQUAL
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El modelo de Desempefio Evaluado, PE (1993)

El modelo de Desempefio Evaluado, PE, por su sigla en inglés, fue planteado por Teas en
1993. (Teas,1993) sostuvo una discusion académica con los autores del SERVQUAL,
Parasuraman, Zeithaml y Berry, centrada en tres puntos: Interpretacion del concepto
“expectativas” , operativizacion de dicho concepto y valoracion de modelos alternativos al
SERVQUAL para la evaluacion de la calidad del servicio percibida.

(Teas, 1993) plantea que el aumento de la discrepancia entre las percepciones y las
expectativas puede no reflejar necesariamente un incremento continuo en los niveles de calidad
percibida, como implica SERVQUAL. El autor dice que la especificacion utilizada puede ser
problematica o no, en funcion de que los atributos empleados en la medicién de la calidad de
servicio sean atributos vectoriales (atributos con puntos ideales infinitos) o atributos con puntos
ideales finitos.

En conclusion, Teas (1993, p. 31) registra como el examen de la validez del modelo de
vacios de SERVQUAL presenta problemas respecto a la definicion tanto conceptual como
operativa de las expectativas, lo cual crea ambigiedad en la interpretacion y en su justificacion
tedrica. De acuerdo con su analisis, afirma que SERVQUAL carece de validez discriminante.

(Teas, 1993), no plantean dimensiones en su modelos, sino que estableces elementos para
modelo de partida ( Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1988) puntualice sus caracteristicas de

analisis.
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El modelo de Los tres Componentes de Rust y Oliver (1994)

(Rust y Oliver ,1994), presentaron una conceptualizacion no probada, pero que fundamenta
lo planteado por Grénroos. Su justificacion esta en las evidencias encontradas por autores como
Mc Dougall y Levesque en 1994 en el sector bancario y por Mc Alexander y otros en el mismo

afio en el sector sanitario (Rust y Oliver, 1994, p. 8).

El modelo se compone de tres elementos: el servicio y sus caracteristicas (service product),
el proceso de envio del servicio o entrega (service delivery) y el ambiente que rodea el servicio
(environment). Su planteamiento inicial fue para productos fisicos. Al aplicarlo al servicio,
cambia el centro de atencidn, pero, como ellos afirman, se esta hablando de empresas de

servicios o de productos, los tres elementos de la calidad del servicio siempre estan presentes.

El servicio y sus caracteristicas se refieren al disefio del servicio antes de ser entregado al
cliente. Las caracteristicas especificas se incluyen aqui. Los elementos se determinan segun el
mercado objetivo, es decir, segun las expectativas. Dichas expectativas pueden estar ligadas a
benchmarks como parametros de comparacion, independientemente de que la industria decida o
no cumplir con el estandar. EI punto clave es la determinacion de las caracteristicas relevantes

o0 especificaciones a ofrecer (Rust y Oliver, 1994).

figura 03. Modelo de los Tres Componentes de Rust y Oliver (1994). Fuente: Rust y Oliver (1994, p. 11)
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El modelo de escala Multinivel de Calidad del Servicio

(Dabholkar, Thorpe y Rentz ,1996), que pretende establecer una conceptualizacion
jerarquica. El de aproximacion jerarquica, de Brady y Cronin (2001), que parte de los
planteamientos de Grénroos (1984), Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), Rust y Oliver
(1994) y Dabholkar, Thorpe y Rentz (1996), intentando establecer factores que hacen de la
percepcion de la calidad del servicio una variable latente.

Consideran que las evaluaciones detalladas sobre diferentes atributos o factores de la
calidad, se pueden construir modelos jerarquicos multidimensionales que proporcionen una
vision estructural y multinivel de la calidad percibida. Estos modelos cuentan con un gran
namero de items, ya que los factores de calidad son variables latentes que se manifiestan a

través de indicadores observables.

Modelo de atributos jerarquicos de Philip y Hazlett (1997)

(Philip y Hazlett ,1997), proponen un modelo que permite medir la calidad del servicio
desde una nueva perspectiva. Este modelo se basa en tres atributos jerarquicos y sobrepuestos:
PCP (pivotal, core y peripheral). El atributo crucial es el determinante de la satisfaccion y de la
decision de los consumidores de contratar un servicio con una determinada empresa. Es el
producto final o resultado del encuentro del servicio. El atributo central, en cambio, es la fusion
de la estructura del servicio, las personas y los procesos, a través de la cual los consumidores
pueden interactuar o negociar para lograr o recibir el atributo crucial. Finalmente, el atributo
periférico es el entorno del servicio, compuesto por todas aquellas acciones o procesos
disefiados por la empresa para enriquecer y hacer del servicio una experiencia que brinde placer

al consumidor.
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El enfoque jerarquico de Brady y Cronin (2001)

(Brady y Cronin, 2001) plantearon el Modelo Jerarquico Multidimensional, que parte
de los planteamientos de Grénroos (1984), Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), Rust y
Oliver (1994) y Dabholkar, Thorpe y Rentz (1996), definido por los consumidores que
forman sus percepciones sobre la calidad del servicio en base a una evaluacién del
desempefio en multiples niveles, y al final combinan esas evaluaciones para llegar a la
percepcidn global de la calidad del servicio. Los autores reconocen la complejidad del
constructo y afirman que ninguna perspectiva es equivocada; cada una es incompleta sin
la otra. A través de su investigacion cualitativa y empirica, se muestra como la calidad del
servicio conforma una estructura de tercer orden, donde la percepcién de calidad es
definida por claras y procesables dimensiones, y a su vez, éstas estan constituidas por
diversas sub-dimensiones. Brady y Cronin (2001) sostienen que su propuesta de medicion
es la mejor forma de explicar la complejidad de las percepciones humanas teniendo en

cuenta la conceptualizacion de calidad de servicio vigente en la literatura actual.

La calidad percibida es, de esta forma, una variable multidimensional, esto es, se
manifiesta a través de una serie de constructos con un alto grado de correlacion. Estos
factores no son universales, tal y como algunos autores han sostenido (ej. Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1988) sino que son especificos del tipo de servicio evaluado (ej.
Carman, 1990; Buttle, 1996). Para generar esos factores de calidad, se debe partir de
estudios cualitativos en el caso de que no existan referencias en la literatura sobre ese

sector especifico y cultura concreta.
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Técnica del Factor Incidente Critico Akbaba (2006)

(Akbaba,2006), considera en esta técnica las escalas observadas se basas en la idea de que
los clientes evaltan cada uno de los atributos que integran el servicio recibido. De este modo la
calidad percibida seria el resultado de efectuar un juicio global sobre ellos.

Otros modelos

Modelo QTM

(Valladolid Benavides, 2013, pag. 500) Considera que:

“la palabra “total” en Total Quality Management, significa que cada uno en la organizacion
debe estar implicado en el esfuerzo de mejora continua, la palabra “quality” muestra un interés
por la satisfaccion del cliente y la palabra “management” se refiere a las personas y procesos

necesarios para conseguir la calidad.”

Segln Ricchard J. Schonberger, uno de los expertos en esta materia citado por (Valladolid
Benavides, 2013, pag. 500) “la calidad es como el arte. Todos la alaban, todos la reconocen
cuando la ven, pero cada uno tiene su propia definicion de lo que es”. En tal sentido el concepto
de TQM implica ideas como: 1) satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, tanto
internos como externos y 2) el compromiso de la direccion de la organizacion hacia el sistema
que se pretende implementar. La aplicacion del concepto a todos los procesos de la organizacion
y no solo al producto o servicio. TQM se refiere a la mejora permanente de la organizacion,
tomando la empresa como un todo donde cada trabajador, desde el director general, hasta el
funcionario del mas bajo nivel jerarquico esta comprometido con los objetivos empresariales y la

mejora constante. También aspectos mas relevantes de TQM son: Satisfacer las necesidades de
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los clientes, satisfacer las necesidades de los trabajadores, satisfacer las necesidades de los

accionistas y satisfacer las necesidades de la sociedad en general.

2.1.2 Teorias satisfaccion al cliente

Debido a los numerosos enfoques desde los que se ha tratado la satisfaccion y a las numerosas

definiciones distintas que ha recibido este concepto, consideramos importante realizar una breve

resefia de las definiciones que ha recibido esta a lo largo del tiempo como se muestra a

continuacion:

v

Howard y Sheth (1969): estado cognitivo derivado de la adecuacion o inadecuacion de la
recompensa recibida respecto a la inversion realizada, se produce después del consumo
del producto o servicio.

Hunt (1977): Evaluacion que analiza si una experiencia de consumo es al menos tan
buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las expectativas.

Oliver (1980-1981): estado psicoldgico final resultante cuando la sensacién que rodea a
la discrepancia de las expectativas se une con los sentimientos previos acerca de la
experiencia de consumo.

Swan, Frederick, y Carroll (1981): juicio evaluativo o cognitivo que analiza si el
producto o servicio produce un resultado bueno o pobre o si el producto es sustituible o
insustituible.

Churchill y Surprenant (1982): respuesta a la compra de productos y/o uso de servicios
que se deriva de la comparacion por el consumidor, de las recompensas y costes de

compra con relacion a sus consecuencias esperadas.
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Westbrook y Reilly (1983): respuesta emocional causada por un proceso evaluativo-
cognitivo donde las percepciones sobre un objeto, accion o condicidn, se comparan con
las necesidades y deseos del individuo.

Cadotte, Woodruff y Jenkins (1987): sensacion desarrollada a partir de la evaluacion de
una experiencia de uso.

Tse, Nicosia y Wilton (1990): respuesta del consumidor a la evaluacion de la
discrepancia percibida entre expectativas y el resultado final percibido en el producto
tras su consumo, se trata, pues, de un proceso multidimensional y dinamico.
Westbrook y Oliver (1991): juicio evaluativo posterior a la seleccion de una compra
especifica.

Bachelet (1992) considero que la satisfaccion era una reaccion emocional del
consumidor en respuesta a la experiencia con un producto o servicio. Creia que esta
definicién incluia la tltima relacion con un producto o servicio, la experiencia relativa a
la satisfaccion desde el momento de la compra y la satisfaccion en general
experimentada por usuarios habituales.

Mano y Oliver (1993): Respuesta del consumidor promovida por factores cognitivos y
afectivos asociada posterior a la compra del producto o servicio consumido.

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) sugirieron que la satisfaccion del cliente es una
funcién de la valoracion de los clientes de la calidad del servicio, la calidad del producto
y el precio.

Halstead, Hartman y Schmidt (1994): respuesta afectiva asociada a una transaccion
especifica resultante de la comparacion del resultado del producto con algun estandar

fijado con anterioridad a la compra.
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Oliva, Oliver y Bearden (1995) sugirieron que la satisfaccion es una funcion del
desempefio con relacién a las expectativas del consumidor.

Jones y Sasser (1995) definieron la satisfaccion del cliente identificando cuatro factores
que afectaban a ésta. Dichos factores que sacian las preferencias, necesidades o valores
personales son: (1) aspectos esenciales del producto o servicio que los clientes esperan
de todos los competidores de dicho producto o servicio, (2) servicios basicos de apoyo
como la asistencia al consumidor, (3) un proceso de reparacion en el caso de que se
produzca una mala experiencia y (4) la personalizacion del producto o servicio.

Ostrom y lacobucci (1995) realizaron un anélisis de un nimero elevado de definiciones
de otros investigadores y distinguieron entre el concepto de valor para el cliente y la
satisfaccion del cliente. Afirmaron que la satisfaccion del cliente se juzgaba mejor tras
una compra, estaba basada en la experiencia y tenia en cuenta las cualidades y
beneficios, asi como los costos y esfuerzos requeridos para realizar la compra.

Hill (1996) define la satisfaccion del cliente como las percepciones del cliente de que un
proveedor ha alcanzado o superado sus expectativas.

Gerson (1996) sugirio que un cliente se encuentra satisfecho cuando sus necesidades,
reales o percibidas se saciaban o superaban. Y resumia este principio en una frase
contundente “La satisfaccion del cliente es simplemente lo que el cliente dice que es”.
Oliver (1997): juicio del resultado que un producto o servicio ofrece para un nivel
suficiente de realizacion en el consumo. Por ultimo, es importante resefiar por separado
la propuesta de Johnson y Fornell (1991) que consiste en un modelo donde la
satisfaccion del cliente esta formada por la acumulacion de la experiencia del cliente con

un producto o servicio. Exponen que esta percepcion de la satisfaccion del cliente no es



34

una percepcion estatica en el tiempo, sino que la satisfaccion del cliente recoge la
experiencia adquirida con la compra y uso de un determinado producto o servicio hasta

ese instante de tiempo.

Este modelo de Johnson y Fornell tiene una gran importancia en la actualidad, ya que el
indice de la Satisfaccion del Cliente Americana (American Customer Satisfaction Index: ACSI)
se realiza empleando una revision de este modelo. EI modelo ACSI se basa en las relaciones
entre caracteristicas tales como la calidad percibida, el valor percibido, la tolerancia respecto al
precio, la posibilidad de recompra y la recomendacién del servicio y/o producto a otros que son
evaluadas por los clientes (Fornell et al. 1996). De manera muy similar se han desarrollado los
modelos de los indices de la satisfaccion de los clientes europeos, aleman y sueco, los indices
European Customer Satisfaction Index, Germany Customer Satisfaction Index y Barémetro
Sueco de la Satisfaccion del Cliente (Svenskt Kundindex) respectivamente. Como podemos
notar en las definiciones dadas por los autores citados, la mayoria de estos consideran que la

satisfaccion implica lo siguientes:

e Laexistencia de un objetivo que el cliente desea alcanzar.
e La consecucion de este objetivo solo puede juzgarse tomando como referencia un

estandar de comparacion.

El proceso de evaluacion de la satisfaccion implica como minimo la intervencion de dos

estimulos distintos, un resultado o desempefio y una referencia o estadndar de comparacion.
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2.2 Sistema Teorico

Modelo SERVQUAL (SERVICE QUALITY)

SERVQUAL (A Multiple Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service
Quality) Es una a escala de varios articulos para medir las percepciones del consumidor sobre
la calidad del servicio, es decir es una herramienta de escala multidimensional para evaluar la
calidad del servicio brindado en empresas del sector servicios como: educacion, salud, etc,
desarrollado por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry. Quienes sugieren
que la comparacion entre las expectativas generales de los usuarios (Clientes, pacientes,
beneficiarios, etc.) y sus percepciones respecto al servicio que presta una organizacion, puede
constituir una medida de calidad del servicio, y la brecha existente entre ambas y el indicador

para mejorar.

La calidad de servicio recibi6 un fuerte impulso para su aplicacion en la gestion de
las organizaciones a partir del trabajo desarrollado, afios ochenta, por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985, 1988, 1993, 1994), el modelo propuesto es un punto de
referencia obligado en el estudio y la gestién de la calidad de servicio (Pascual, 2004;

Casino, 2001).

Este modelo define la calidad de servicio percibida como el juicio global del cliente
acerca de la excelencia o superioridad del servicio, que resulta de la comparacion entre
las expectativas de los consumidores (lo que ellos creen que las empresas de servicios
deben ofrecer) y sus percepciones sobre los resultados del servicio ofrecido. Indican que
a la hora de evaluar la calidad de servicio y en ausencia de criterios de caracter objetivo
es necesario realizar un diagndéstico de dicho servicio a partir del andlisis de las

percepciones de los clientes o usuarios con relacién al servicio recibido. Por ello, la
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calidad del servicio quedé definida como la amplitud de las diferencias o brechas que
existia entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones respecto a la

prestacion del servicio (Parasuraman, Zeithmal y Berry 1993).

Se entiende que los usuarios adquieren un servicio para sentirse bien o para solucionar sus
problemas. Es asi que consideran:

“La filosofia de calidad de servicio esta fundamentada en un enfoque corporativo
en el cliente, cultura y sistema de direcciones. El enfogque presenta todo un
proceso que incluye desde la preparacion y mejoramiento de la organizacion y del
proceso hasta las estrategias, para que ademas del servicio base, se presten servicios
postventa a través de una comprension total de las necesidades y expectativas del
cliente. Por lo tanto, calidad de servicio es la satisfaccion del cliente, la cual se logra
cuando se sobrepasan sus expectativas, deseos y/o percepciones. En este caso, un
servicio de calidad no es ajustarse a las especificaciones, -como a veces se le define
sino, mas bien, ajustarse a las especificaciones del cliente. Hay una gran diferencia
entre la primera y la segunda perspectiva, las organizaciones de servicio que se
equivocan con los clientes, independientemente de lo bien que lo realicen, no estan
dando un servicio de calidad. Por altimo, calidad de servicio es el gran diferenciador,
ésta atrae y mantiene la atencion del cliente, si es buena, gana clientes y si es pobre,

los pierde.” (Berry, 1994, pag. 75)

(Segun Schiffman y Lazar, 2001), el modelo SERVQUAL, es una técnica muy
importante de investigacién comercial en profundidad que permite realizar una medicion
del nivel de calidad de cualquier tipo de empresa de servicios, permitiendo conocer qué

expectativas tienen los clientes y como ellos aprecian el servicio, también diagndstica de



manera global el proceso de servicio objeto de estudio. Es por ello que se utilizara este
modelo es la evaluacion de la calidad de servicio que prestan los colegios privados en el
distrito de Ayacucho, como parte de la empresa del sector servicio de manera concreta,
asumiendo la naturaleza multidimensional del constructo, este modelo propone que la
calidad de servicio se puede estimar a partir de cinco dimensiones: elementos tangibles,
la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. Estas cinco
dimensiones se consideran en la investigacién para evaluar la calidad de servicio que

prestan los colegios privados como empresas de servicio.

Al inicio los autores presentaron otras dimensiones genéricas que luego se

sintetizaron en las cinco antes mencionada, estas dimensiones genéricas son:

v Accesibilidad: Facilidad de contacto, sea telefénico o fisico, vias de comunicacion,
tiempo de espera, facilidad para hacer uso del servicio. Caracteristica del servicio que

facilitan u obstaculizan los esfuerzos del usuario para obtener atencion.

v Cardcter Tangible: Aspecto fisico, calidad y cantidad de materiales, equipos, personal e

instalaciones. Elementos del servicio percibido por los sentidos.

v" Competencia: Personal capacitado e informado para prestar el servicio, posesion de
habilidades y conocimientos requeridos para desempefiar el servicio.

v’ Cortesia: Educacion, amabilidad, respeto y consideraciones por parte del personal. Es
igual a empatia.

v' Credibilidad: Honestidad de la organizacién en cuanto a palabras y actos.

v' Actitud Responsiva: Disposicién por parte de la empresa para ayudar al cliente y
proporcionar un servicio rapido, no solo en el tiempo indicado, sino en el menor tiempo

posible (rapidez de respuesta)
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v" Comunicacion: Uso del lenguaje claro sin tecnicismos al brindar la informacién al
usuario. Escucharlo, mantener comunicacién verbal, tener actitud y expresidn que generen
confianza.

v' Comprensidn: Esforzarse por comprender y reconocer las verdaderas necesidades del
cliente.

v Seguridad: Ausencia de riesgos, peligro o dudas al momento de usar el servicio.

v Confiabilidad: Brindar el servicio correctamente desde el inicio y mantenerlo a lo largo
del tiempo.

Los diferentes andlisis utilizados en la estructuracion del SERVQUAL evidenciaron la
existencia de una importante correlacion entre los “items” que representan algunas de estas diez
dimensiones iniciales. Esto permitio reducir el nimero de dimensiones a cinco: asi, la
profesionalidad, la cortesia, la credibilidad y la seguridad, se agrupan en una Gnica dimensién
de seguridad (en el sentido de confianza inspirada); por otro lado, la accesibilidad, la
comunicacion o la comprensién del usuario dieron lugar a la dimensién de empatia (en el
sentido de capacidad de dar una atencién individualizada). Por tanto, las dimensiones
resultantes fueron las siguientes que van a ser utilizadas en esta presente investigacion.

v Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion. En la investigacion se considera como un elemento muy
importante para determinar el nivel de satisfaccion de los padres de familia como
clientes de los colegios privados.

v’ Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
En este sentido podemos ver cuanto confian los padres de familia sobre el servicio

prometido por la institucion educativa.
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v Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un
servicio rapido.

v Seguridad: Conocimiento y atencién de los empleados y su habilidad para inspirar
credibilidad y confianza (agrupa a las anteriores dimensiones denominadas como
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad)

v' Empatia: Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes (agrupa a los anteriores criterios de accesibilidad, comunicacién

y compresion del cliente).

Las brechas o diferencias (Gaps) entre las percepciones y las expectativas para cada
pareja de afirmaciones o puntos pueden producir tres situaciones: que las percepciones
sobrepasen las expectativas, lo que significa altos niveles de calidad del servicio; que las
percepciones sean menores que la expectativa, significa bajo nivel de calidad; y que las

percepciones igualen a las expectativas, lo que denota niveles aceptables de calidad.

. Confiarza |
[ Servicio l
; Fiabildad Percibido :
Percepcion de la '

‘ Responsabilicad calidad del servicio | |
; Garantia Servicio |
' Esperado |
Tangibilidad i

; |
R
Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 26). Zeithaml y

Parasuraman (2004, p. 16).

Figura 04 Modelo SERVQUAL
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El modelo SERVQUAL vy el instrumento de medida desarrollado han dado lugar a
numerosos trabajos empiricos que han sido validados y contrastados en diversas
ocasiones, en tanto no resulta rigido e inalterable, puede ser ajustable a las necesidades

del sector como de la propia organizacion donde se aplica (Pascual, 2004).

En tal sentido existe informacion de un gran nimero de investigaciones han sido
disefiadas para la evaluacion de la calidad en una amplia variedad de servicios existe
muchas investigaciones utilizando este instrumento a nivel internacional. Asi este modelo
ha sido enriquecido, pero también tiene critica como el caso de Carmen (1990) y otro que
consideran que el instrumento SERVQUAL no puede ser utilizado sin modificaciones
como una medida valida de la calidad de servicio de empresas de comercio detallista ya
que no se intentaba valorar un servicio puro. Pero a pesar de la existencia de diversas
criticas es el método generalmente es utilizado para evaluar la calidad del servicio, por
ello en esta investigacion en el cual se va medir el nivel de satisfaccion de los clientes que
son los padres de familia en relacion la calidad de servicios que prestan los colegios
privados, se va utilizar las cinco dimensiones, también las brechas entre las percepciones
y las expectativas para mostrar el nivel de satisfaccion; de ello vamos mostrar tres niveles
que muestra el modelo que son: niveles alto de calidad, niveles aceptables de calidad y

niveles bajos de calidad.
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Figura 05 Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, con el estudio de los cinco gaps, analiza los principales
motivos de la diferencia que llevaban a un fallo en las politicas de calidad de las
organizaciones. El resultado es el modelo del grafico 2, que presenta cuatro vacios
identificados por los autores como el origen de los problemas de calidad del servicio.

Estos vacios a los que hace referencia el modelo se pueden resumir en las siguientes

generalizaciones (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; Zeithaml y Parasuraman, 2004)
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Gap 1: Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los
directivos. Gap 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones
o normas de calidad. Gap 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio
y la prestacion del servicio. Gap 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa. Gap 5: Diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la
calidad del servicio y las percepciones que tiene del servicio.

Se habia hablado de cuatro vacios y aqui aparecen cinco. EI modelo propone que este
ultimo vacio se produce como consecuencia de las desviaciones anteriores y que constituye
la medida de la calidad del servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985, p. 46). Vacio n°
5= f (Vacio n° 1, Vacio n° 2, Vacio n° 3, Vacio n° 4) Se puede inferir entonces que el vacio
5 es la consecuencia general de las evaluaciones particulares y su sensibilidad radica en las
variaciones de los vacios 1 a 4. Una vez localizados y definidos los vacios de una prestacion
de servicio de no calidad, Parasuraman, Zeithaml y Berry advierten que se deben investigar
sus causas Y establecer las acciones correctivas que permitan mejorar la calidad.

En consecuencia, se puede considerar que un servicio, tiene calidad cuando es apto de
satisfacer las necesidades o expectativas del cliente. La calidad de un producto o servicio es la
percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus
necesidades

La investigacion sobre la calidad de servicio visto desde el punto de vista de los clientes, esta
relacionado con el vacio cinco, pero esto ocurre cOmo consecuencia de cuatro vacios anteriores.
En tal sentido la investigacion se centra en el vacio 5 puesto que la calidad que se busca medir es

desde perspectiva de los clientes de los colegios privados que son los padres de familia.
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Por ese motivo, resulta de vital importancia que todas las personas que trabajan en una
empresa u organizacién, conozcan cuéles son los beneficios de lograr la satisfaccidn del cliente,
coémo definirla, cuales son los niveles de satisfaccidon, como se forman las expectativas en los
clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para que, de esa manera, estén mejor
capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada
satisfaccion del cliente.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los indices de
satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de los productos o
servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las expectativas del cliente
situacion que es atribuible a las actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las
ventas personales). En caso de los colegios privados en el distrito de Ayacucho también con la
publicidad genera altas expectativas en los clientes y en muchos casos esta lleva a un incremento

en la insatisfaccion.

En todo caso, es de vital importancia monitorear contantemente las "expectativas” de los
clientes para determinar lo siguiente: si estan dentro de lo que la empresa puede brindarles, o si
estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la competencia, y por Gltimo si
coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar el servicio.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad hacia
una marca o0 empresa, en este caso sera al colegio, se tiene conocimiento que un cliente
insatisfecho cambiara de proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma
empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre

otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
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complacido seré leal a una marca o proveedor porgue siente una afinidad emocional que supera
ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad incondicional). En cuanto a los padres de
familia que son clientes de los colegios privados, si estan satisfechos mantendran a sus hijos y de
lo contrario buscarén la forma de trasladarlo a otro.

Por tal motivo, “las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes mediante prometer
solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de lo que prometieron”. (Kotler &
Armstrong, Fundamentos de marketing., 2005, pag. 11)

De una serie de conceptos sobre la satisfaccion de los clientes, las mas adecuadas considero
que las siguientes: “Satisfaccion del cliente se refiere a la entrega de un producto o servicio que
cumple o supera las expectativas o necesidades del cliente, y a los indicadores que determinan
los niveles de satisfaccion sobre el producto entregado o el servicio brindado”. (Cortada &
Woods, 1995) y "un estado psicoldgico resultado de un proceso de compra y de consumo", por
ser muy general y no incluir la base de referencia con la que el cliente compara su experiencia de
compray de consumo, que es objeto de controversia entre los investigadores (Evrard, 1993, pag.

54)

2.3 Marco Referencial

Las investigaciones sobre la calidad de servicios y la satisfaccion de los clientes en colegios
particulares son escasas, pero existe investigaciones de temas relacionados con satisfaccion en
otros servicios como es en el de salud, universitarios, etc., teniendo estas limitaciones pasamos

nombra las investigaciones.
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En el aspecto internacional
(Reyes, 2014), en su tesis denominada “Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del
cliente en asociacion SHARE “, en la muestra participaron 100 clientes y 12 trabajadores de le
empresa, el instrumento utilizado fue La mayoria de las preguntas que componen el cuestionario
y concluye que:
La asociacién SHARE para garantizar un servicio de calidad hacia sus clientes visualiza como
caracteristicas una buena atencion, amabilidad, calidez, lo cual le ha permitido mantener una
satisfaccion del cliente aceptable. en cuanto los clientes externos perciben la calidad del servicio
como aceptable en un 72%, sin embargo, cuando se aplicé la capacitacion de calidad del servicio
a los colaboradores, aumentd a un 95%, debido a que fueron tomadas y ejecutadas las
sugerencias por el coordinador y sus colaboradores para garantizar la calidad del servicio.
(Vega, 2014), en su tesis denominada “Medicion de la percepcion de la calidad del servicio de
educacién en las universidades privadas de la ciudad de Tunja: caso Fundacidn Universitaria
Juan de castellanos “, en la muestra participaron 170 estudiantes de pregrado de 10s ciclos 8, 9y
10, el instrumento utilizado fue La mayoria de las preguntas que componen el cuestionario se
elaboraron a partir de la propuesta del modelo SERVQUAL, teniendo en cuenta las preguntas
utilizadas en otros estudios y un sondeo realizado a algunos estudiantes sobre los factores que
impactan en su nivel de satisfaccion. Y concluye que:
La metodologia disefiada es eficaz, pues ha permitido detectar especificamente

donde se presentan los niveles de insatisfaccion, a diferencia de otras en las que no se

pueden interpretar los resultados. La utilizacion conjunta de los modelos SERVQUAL y

5Qs fue apropiada para los objetivos de este estudio, ya que se estan midiendo

simultaneamente servicios educativos (5Qs) y no educativos (SERVPERF).
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(Barrios, 2011), en su tesis denominada “Calidad de las escuelas Bolivarianas”, en la muestra
participaron 168 docentes de las escuelas Bolivarianas para el afio 2008-2009, el instrumento
utilizado fueron cuestionarios estructurados, una de sus conclusiones es que:

Para algunos, calidad educativa se reduce simplemente a una cuestion de “buenas” estructuras
fisicas en las instituciones educativas, para otros se reduce al logro de las competencias
plasmadas en el curriculo, para otros mas se reduce al hecho econémico y a la profesionalizacién

del docente y para algunos otros se reduce a una llamada operatividad del “Estado Docente”.

En el aspecto nacional

(Loli, Del Carpio, Vergara, & otros, 2013), en la investigacion exploratoria denominada “La
satisfaccion y la calidad de servicio en organizaciones publicas y privadas de Lima
metropolitana”, en la muestra participaron 174 sujetos que acuden a las instituciones publicas y
privadas de Lima metropolitana, el instrumento fue el Inventario de Calidad Producto Servicio
(INCAPROSER). Esta compuesto por tres segmentos que participan en el proceso de produccion
del producto y/o servicio de calidad, ellos son: la capacidad de respuesta de la organizacién
frente a las exigencias de los clientes, la actitud y los valores personales de sus trabajadores
respecto a la atencion del cliente y, la capacidad profesional de los trabajadores para responder a
las necesidades de los clientes. Existe un cuarto segmento que se refiere a la capacidad
perceptiva de los clientes, para valorar y calificar dicha calidad y su satisfaccion como tal, y una
de sus conclusiones es que:

El grado de satisfaccion de los clientes o consumidores de entidades privadas y publicas de
Lima, en su mayoria dice estar satisfecho (25.3%) o méas o menos satisfecho (31.6%) con la

calidad del producto/servicio ofrecido por las organizaciones privadas o publicas; vale decir, que
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el 43.1% de los participantes esta insatisfecho 0 mas o menos insatisfecho y también existe
asociacion entre la calidad del producto/servicio percibida por los clientes y el grado de
satisfaccion de los mismos. Es decir, a igual grado de satisfaccion corresponde igual percepcion
de la calidad del producto y o servicio. Un analisis de correlacion confirma dicha asociacién
significativa y positiva entre la satisfaccion y la calidad del producto/servicio; dicho de otro
modo, a mayor calidad del producto/servicio ofrecido por las organizaciones se da una mayor
satisfaccion de los clientes; 0, cuanto mayor es la satisfaccién habré una opinién méas favorable
sobre la calidad del producto/servicio que ofrecen las organizaciones.
(Elera, 2010), en su tesis denominada “Gestion institucional y su relacion con la calidad del
servicio en una institucion educativa publica de Callao”, en la muestra participaron 63 docentes,
148 padres de familia y 148 estudiantes del quinto grado de secundaria, el instrumento que se
utilizo fue un cuestionario para los tres tipos de segmento, y concluye que:

Se comprueba que entre la gestion institucional existe relacién significativa con la calidad del
servicio educativo, con una correlacion positiva, pero en un nivel medio. Expresando que los
usuarios internos y externos evidencian satisfaccion en un nivel medio por el servicio que esta

brindando la institucion.

2.4 Marco Conceptual

Calidad de servicio

Debido a que una de las variables de investigacion es calidad de servicio es primero lugar voy
a tener en cuenta el concepto de servicio y calidad en ese sentido, el servicio se define como un
conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un cliente o de alguna

persona comun. En tal sentido los servicios se consideran a todas aquellas actividades
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identificables, inmateriales que se presta con la finalidad de proporcionar la satisfaccién a las

necesidades de los clientes o compradores de dichos servicios.

Calidad de Servicio, es un concepto que deriva de la propia definicién de Calidad, entendida
como satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente o, expresado en palabras de J. M.

Juran, como aptitud de uso.

Caracteristicas de los Servicios

Los servicios segun los diversos autores que puede distinguir cuatro caracteristicas

fundamentales:

1. Segun (Philip, Kotler) la intangibilidad de un servicio se refiere a que los servicios no se
pueden ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser
almacenados, ni colocados en el escaparate de una tienda para ser adquiridos y llevados por el
comprador (como sucede con los bienes o productos fisicos). Por ello, esta caracteristica de los
servicios es la que genera mayor incertidumbre en los compradores porque no pueden determinar
con anticipacion y exactitud el grado de satisfaccion que tendran luego de rentar o adquirir un
determinado servicio. Por razon (Kotler, Philip. pag. 200) considera que fin de reducir su
incertidumbre, los compradores buscan incidir en la calidad del servicio. Hacen inferencias
acerca de la calidad, con base en el lugar, el personal, el equipo, el material de comunicacion, los
simbolos y el servicio que ven. Por tanto, la tarea del proveedor de servicios es "administrar los
indicios”, "hacer tangible lo intangible".

2. Inseparabilidad que consiste que los servicios a diferencia de los bienes con frecuencia se

producen, venden y consumen al mismo tiempo, en otras palabras, su produccion y consumo


http://www.aiteco.com/concepto-de-calidad-evolucion/
http://elpais.com/diario/2008/03/06/necrologicas/1204758002_850215.html
http://elpais.com/diario/2008/03/06/necrologicas/1204758002_850215.html

49

son actividades inseparables (Hair, Lamb y McDanie. Pag. 344). Por tanto, la interaccion
proveedor-cliente es una caracteristica especial de la mercadotecnia de servicios: Tanto el
proveedor como el cliente afectan el resultado (Kotler, Philip. pag. 200)

3. Heterogeneidad considerada también como variabilidad, significa que

los servicios tienden a ser menos estandarizados o uniformados que los bienes (Hair, Lamb y
McDanie. Pag. 344). por tanto, para el comprador, ésta condicion significa que es dificil
pronosticar la calidad antes del consumo (Stanton, William. Pag. 344).

4. Caréacter Perecedero o la impermutabilidad hace referencia a que los servicios no se
pueden conservar, almacenar o guardar en inventario (Hair, Lamb y McDanie)]. En
consecuencia, la imperdurabilidad no es un problema cuando la demanda de un servicio es
constante, pero si la demanda es fluctuante puede causar problemas (Kotler, Philip)]. Es por ello,
el caracter perecedero de los servicios y la dificultad resultante de equilibrar la oferta con la
fluctuante demanda plantea retos de promocién, planeacion de productos, programacion y

asignacion de precios a los ejecutivos de servicios (Stanton, William)

Calidad

"La calidad es lo que quiere el cliente, como el juzga. Es un concepto sistematico de la
busqueda de la excelencia. La calidad de un mismo producto o servicio puede ser diferente para
diferentes clientes y para el mismo cliente en diferentes momentos” (Imperatori, 1999, pag. 291).

“la calidad no es lo que usted pone dentro de un servicio; es lo que el usuario obtiene de él y
por lo que esta dispuesto a pagar, los usuarios compran las expectativas de beneficios que

piensan que la organizacion les ofrecera” ( Drucker, 1990, pag. 21)
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Calidad de un servicio

“Calidad del servicio es la orientacidon que siguen todos los recursos y empleados de una
empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas la personas que trabajan
en la empresa, y no solo a las que tratan personalmente con los clientes o los que se comunican
con ellos por medio del teléfono, email, fax, carta o de cualquier otra forma.” ( Tschohl, 1980,
pag. 10)

“Se describe los principios de la calidad de servicio, que pueden resumirse de la siguiente
manera:

e Elcliente es quien juzga la calidad del servicio.

o El cliente impone que nivel de excelencia debe alcanzar el servicio

e Laempresa debe trazarse metas para lograr sus objetivos, obtener beneficios y poder

destacarse.

e Laempresa debe tomar en cuenta las expectativas del cliente.

e Las empresas pueden definir normas precisas para logar la calidad en el servicio.

e Laexcelencia significa cero defectos y para ello requiere de una disciplina y un esfuerzo

constante” (Horovitz, 1991)

Clientes

La palabra cliente provine el latin clientes, segun el diccionario de Real Lengua Espariola el
término cliente en primera acepcion significa “Persona que compra en una tienda, o que utiliza
con asiduidad los servicios de un profesional o empresa”. Este término tienes otros significados,

pero en este caso el termino cliente se considera en la primera acepcion debido a que esta
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relacionado la economia debido a que se refiere a los servicios que perciben los padres de familia

de parte las empresas que son los colegios privados.

Servicio al cliente

Se define “El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos”.
De esta definicién deducimos que el servicio adecuado al cliente es indispensable para el
desarrollo de una empresa, para continuar en el mercado, en ese sentido los nombramos las
caracteristicas mas comunes te tienes los servicios que son los siguientes:

e EsIntangible, no se puede percibir con los sentidos.

e Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.

e Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
e Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

e La Oferta del servicio, prometer y cumplir.

e El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

e El Valor agregado, plus al producto. (Serna, 2006, pag. 19)

Existen diferentes definiciones sobre la satisfaccion de cliente, en ese sentido algunos
investigadores

"el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido
de un producto o servicio con sus expectativas". (Kotler, Direccidén de mercadotecnia., 2005,

pag. 40)
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El rendimiento percibido

Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el
cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirié. EI rendimiento percibido
tiene las siguientes caracteristicas:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

e Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.

e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente. Depende
del estado de animo del cliente y de sus razonamientos. Dada su complejidad, el
"rendimiento percibido™ puede ser determinado luego de una exhaustiva investigacion
que comienza y termina en el "cliente™.

Las 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 o més de estas cuatro
situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o

servicio.

e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinidn (p.ej.: artistas).

e Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel correcto

de expectativas. Pues para eso, “si las expectativas son demasiado bajas no se atraeran
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suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de la

compra”. (Kotler, Direccion de mercadotecnia., 2005, pag. 41)

Los niveles de satisfaccion
Luego de realizada la compra o adquisicién de un producto o servicio, los clientes
experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

= |nsatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente.

= Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.

= Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del

cliente.

Colegios privados

Son empresas privadas de educacion financiada exclusivamente por los padres de los
alumnos. Tienen completa libertad de gestion y cierta libertad de curriculum, dentro de los
limites establecidos por el gobierno. Suelen impartir todos los niveles educativos, aunque tienen
libertad para limitarlo si asi lo desean. El limite de plazas y el acceso a las mismas depende de

los condicionantes y criterios establecidos por el propio colegio.

Los colegios privados son empresas que brindan un servicio a cambio de un pago mensual por

parte de los padres de familia quienes vienen a ser los clientes.
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2.5 Formulacion de hipdtesis
2.5.1 Hipotesis General
Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccidn de los clientes de

los que los colegios privados en el distrito de Ayacucho 2017.

2.5.2 Hipotesis Especificos

a. Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y el nivel de satisfaccién del
cliente de los colegios privados.

b. La fiabilidad que brinda el personal se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion de los clientes de los colegios privados.

c. Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta que brinda el personal y el
nivel de satisfaccion de los clientes de los colegios privados.

d. La seguridad que brinda el personal se relaciona significativamente con el nivel de

satisfaccion de los clientes de los colegios privados.

Existe relacion significativa entre la empatia del personal y el nivel de satisfaccion del cliente

de los colegios privados.

I11.  Materiales y método

3.1  Disefio de investigacion
El disefio de la investigacion es de tipo descriptivo - correlacional, este disefio, “Vincula

variables mediante un esquema predecible para una agrupacion o poblacion. Teniendo como
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finalidad conocer la correlacién o asociacion que exista entre dos 0 mas variables o categorias en

un contexto en particular”. (Hernandez, 2014, pag. 85) Cuyo esquema es:

( o )
/ |
M \ r
0,
g J
Siendo:
M = muestra

O1 = Variable 1: Calidad de servicio
02 = Variable 2: Satisfaccion de los clientes

R =relacion entre las variables de estudio

3.2  Variables

Se define como “Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es
susceptible de medirse u observarse.” (Hernandez, 2014, pag. 93)

Para el desarrollo de la presente investigacion, se han identificado dos variables, la primera de
ellas es la variable “Calidad de servicio”, y la segunda variable viene a ser “Satisfaccion de los

clientes”
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3.3  Poblacion y muestra

Se define como Poblacion “La suma de todos los elementos que comparten algunas
caracteristicas y que conforman el universo para los propdsitos de la investigacion” (Malhotra,
2008)

La poblacién a estudiar esta conformada por los padres de familia de los colegios particulares
del distrito de Ayacucho conformado por 52 colegios particulares que hacienden a un total de
4281 padres de familia, de la cual se extraera una muestra para poder aplicar la encuestas.

Se define como Muestra “La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos
que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacién” (Hernandez, 2014).

Las muestras no probabilisticas, también llamadas muestras dirigidas suponen un
procedimiento de seleccion orientado por las caracteristicas de la investigacion, mas que por un
criterio estadistico de generalizacion. En muestras de este tipo, la eleccion de los casos no
depende de que todos tenga la posibilidad de ser elegidos, sino de la decision del investigador o
grupo que recolecta datos (Hernandez, 2014. p, 189-190).

Bajo este fundamento, para la presente investigacion, la muestra lo constituyen una parte de
los de los clientes, conociendo la poblacidn y deseasemos saber cuantos del total tendremos que

estudiar la formula seria;

* 72
ne_ N*Z.*p*q
d**(N-1)+Z2*p*q

Donde:

N= Poblacion
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n= muestra

Z= Nivel de Seguridad al 95%
P= Proporcion esperada 5%
d= Precision 2%

B 4281x1.962x0.05x0.95
©0.022x(4281 — 1) + 1.962x0.05x0.95

n
n = 412.34

Una muestra total de 412

Muestreo

El muestreo realizado es el muestreo intencional o deliberado, como sefialan Campos,
Marroquin, Flores & Delgado (2010. p, 107), “consiste en que el buen juicio posibilitara escoger
los integrantes de la muestra, por lo que aqui el investigador selecciona explicitamente cierto tipo
de elementos o casos representativos, tipicos o con posibilidades de ofrecer mayor cantidad de

informacion”.

3.4 Técnicas e instrumentos

Se define como “La técnica viene a ser un conjunto de instrumentos que emplea el
investigador con la intencidn de obtener, procesar, conservar y comunicar los datos que serviran
para valorar los indicadores, las dimensiones, las variables y de esta manera constatar la verdad o

falsedad de la hipotesis” (Mendoza, 2013)
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“La encuesta es procedimiento donde se aplica un cuestionario estructurado para obtener
informacion detallada de los participantes que se aplica a la muestra de un universo” (Malhotra,
2008)

Para la presente investigacion se utilizara la técnica de la encuesta para las variables de
Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Los instrumentos se definen como “Los distintos recursos que emplea el experto para registrar
la informacion o los datos sobre las variables de estudio” (Hernandez, 2014)

El cuestionario es el instrumento con el que se recogeran los datos de las dos variables en

estudio.

3.5  Operacionalizacién de variables
“La operacionalizacion de las variables se refiere a la identificacion de elementos y datos
empiricos que expliquen los fenémenos en funcidn del estudio que se realiza, y para hacer

posible su uso, observacion o registro” (Bautista, 2009)
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Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
“Calidad del servicio es la El proceso operativo se concretiza Apariencia de las instalaciones
orientacion que siguen todos | a través de la recopilacién de datos Elementos fisicas, equipos y personal.
_ los recursos y empleados de | mediante fichas de encuesta en tangibles Materiales de comunicacion.
Calidad una empresa para lograr la funcién a los once indicadores que
de servicio satisfaccion de los clientes; corresponden a cinco dimensiones: Fiabilidad Habilidad para ejecutar el 1 = Muy en desacuerdo
esto incluye a todas la Elementos tangibles, Fiabilidad, Servicio 2 = En desacuerdo
personas que trabajan en la Capacidad de respuesta, Seguridad y ) Disposicidn para ayudar a los 3 = Indeciso
empresa, y no sélo a las que | Empatia, el proceso de acopio de Capacidad de | clientes 4 = De acuerdo
tratan personalmente con los | datos se utilizara el cuestionario, el respuesta Prestacién un servicio rapido. 5 = Muy de acuerdo
clientes o los que se mismo contiene 22 preguntas. —
comunican con ellos por Profes[onalldad de los empleados
medio del teléfono, email, Seguridad Cortesia
fax, carta o de cualquier otra Credibilidad
) Empatia Comunicacion
Comprension
“S_atisfacci()n del cliente Ellproceso opergtivp, se concretiza o Resultados obtenidos
se refiere a la entrega de un a través de la recopilacion de datos Rendimiento _
producto o servicio que mediante una encuesta en funciéna | percibido Percepciones
Satisfaccion | cumple o supera las los 8 indicadores que corresponden a _ _ 1 = Muy insatisfecho
de los expectativas o necesidades las tres dimensiones: Rendimiento Experiencias en el servicio 2 = Insatisfecho
clientes del cliente, y a los indicadores | percibido, las expectativas y nivel de Las _ 3 = Conforme
que determinan los niveles de | satisfaccion, el proceso de acopio de _ Opiniones 4 = Satisfecho
satisfaccidn sobre el producto | datos se utilizara el cuestionario, el expectativas 5 = Muy satisfecho
entregado o el servicio mismo contiene 22 preguntas. Promesas de los competidores
brindado”. (Cortada &
Woods, 1995) Insatisfaccion
Nivel de

satisfaccion

Satisfaccion

Complacencia
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3.6  Tratamiento de la informacién

El estudio de datos se realizd con el programa Estadistico IBM-SPSS 24.0. Con el cual se
elaboraron las tablas de contingencia a nivel descriptivo; mientras que, a nivel inferencial El
contraste de los resultados se desarrolld segln el valor del coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman; del mismo modo, en la discusion de resultados se utilizd los antecedentes de
estudio.

También se da interpretacion de los resultados de correlacion de Rho de Spearman segin

el detalle siguiente:

Valores correlacion
0.00a0.19 Muy baja correlacion
0.20a0.39 Baja correlacion
0.40a0.59 Moderada correlacion
0.60a0.79 Buena correlacion

0.80a1.00 Muy buena correlacién
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IV. Resultados
4.1  Descripcion de resultados

En este caso se observa que, si el servicio es de alta calidad, de calidad o de baja calidad,
mediante la diferencia entre las percepciones y expectativas. Si los padres estan muy
satisfechos es porque el servicio es considerado de alta calidad y si solo estan satisfechos es
servicio es captable, pero si no estan satisfechos el servicio es de baja calidad.

En tal sentido lo que se va mostrar en estos cuadros estadisticos es, en qué casos existe
baja nivel de calidad, en qué casos existe alto o aceptable nivel de calidad respecto a las
diferentes preguntas de calidad de servicios tomados del modelo planteado en el sistema
tedrico, que va permitir ver, como se encuentra el nivel de satisfaccion de los padres de
familia con los servicios que brindan los colegios en el distrito de Ayacucho.

Las 22 preguntas se encuentran divididas en las 5 dimensiones, esto se muestra en el
apéndice, donde la 4 primera corresponde a los elementos tangibles, las 4 siguientes sobre la

dimension empatia, luego capacidad de respuesta y asi sucesivamente.

Resultado del componente Elementos Intangibles
Respecto a la pregunta ¢la IE utiliza infraestructura, equipos, materiales modernos para
la ensefianza de su hijo?

Tabla N° 01

La IE utilizainfraestructura,equipos,materiales modernos
parala ensefianza de sus hijo

Frecuencia Porcentaje
Valido Niveles altos de calidad " 41 9.95%
Niveles aceptables de calidad 121 29.37%
Niveles bajos de calidad r 250 60.68%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 01
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Mediante la aplicacion el modelo, encontramos que de los 412 encuetados solo 41
personas formando el 9.95% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que
121 personas formando el 29.37% consideran una calidad aceptable y por dltimo 250
personas formado el 60.68%, consideran que los servicios son baja calidad. De lo anterior
podemos concluir que la infraestructura y los equipos que utilizan la mayoria de los colegios

privados no son los adecuados para brindar un servicio de calidad.

Respecto a la pregunta ¢La IE tiene sus areas de ensefianza y de recreacion bien
distribuidas?

Tabla N° 02

La IE tiene sus areas de ensefianzay de recreacion bien
distribuidas

Frecuencia Porcentaje
Valido  Niveles altos de calidad v 38 9.22%
Niveles aceptables de calidad 117 28.40%
Niveles bajos de calidad r 257 62.38%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Mediante la aplicacién el modelo, encontramos que de los 412 encuetados solo 38
personas contribuyendo al 9.22% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras
que 117 personas formando el 28.40% consideran una calidad aceptable y por ultimo 257
personas formado el 62.38%, consideran que los servicios son baja calidad. En tanto, se
puede concluir que las areas de ensefianza y recreacion que utilizan la mayoria de los

colegios privados no una distribucién para brindar un servicio de calidad.

Respecto a la pregunta ¢ Los trabajadores estan siempre correctamente uniformados y
presentables?
Tabla N° 03

Los trabajadores estan siempre correctamente
uniformados y presentables

Frecuencia Porcentaje
Valido Niveles altos de calidad 4 67 16.26%
Niveles aceptables de calidad 185 44.90%
Niveles bajos de calidad " 160 38.83%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 03
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Encontramos el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 67 personas
contribuyendo al 16.26% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 185
personas formando el 44.90% consideran calidad aceptable y por Gltimo 160 personas
formado el 38.83%, consideran que los servicios son baja calidad. Se puede concluir que los
trabajadores que laboran en la mayoria de los colegios privados tienen una presentacion

aceptable, pero existe también altos niveles de baja calidad.

Respecto a la pregunta ¢La IE cuenta con infraestructura adecuada para el servicio de
ensefianza que ofrece?

Tabla N° 04

La IE cuenta con infraestructura adecuada para el
servicio de ensefianza que ofrece

Frecuencia Porcentaje
Valido  Niveles altos de calidad " 42 10.19%
Niveles aceptables de calidad 114 27.67%
Niveles bajos de calidad r 256 62.14%
Total 412 100%

Fuente: Elaboraciéon propia
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Encontramos el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 42 personas

contribuyendo al 10.19% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 114

personas formando el 27.67% consideran una calidad aceptable y por Gltimo 256 personas

formado el 62.14%, consideran que los servicios son baja calidad. Por tanto, se puede

reafirmar que la infraestructura que cuenta la mayoria de los colegios privados tiene no son

los més dptimos para brindar un servicio de calidad.

Resultado del componente Empatia

Respecto a la pregunta ¢El personal de la IE tienen siempre una actitud amable hacia

usted?

Tabla N° 05

El personal de la IE tienen siempre una actitud amable

hacia usted

Frecuencia Porcentaje
Valido Niveles altos de calidad " 66 16.02%
Niveles aceptables de calidad 197 47.82%
Niveles bajos de calidad r 149 36.17%
Total 412 100%
Fuente: Elaboracién propia
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Grafico N° 05
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Encontramos el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 66 personas
contribuyendo al 16.02% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 197
personas formando el 47.82% consideran una calidad aceptable y por Gltimo 149 personas
formado el 36.17%, consideran que los servicios son baja calidad. De lo anterior, se puede
concluir que el personal de la mayoria de los colegios privados muestra una actitud amable a

los padres de familia, pero existe también un alto porcentaje de bajos niveles de calidad.

Respecto a la pregunta ¢Los servicios que prestan son segun la prioridad de las
necesidades que requiera su hijo?

Tabla N° 06

Los servicios que prestan son segun la prioridad de las
necesidades que requiera su hijo

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Niveles altos de calidad " 49 11.89%
Niveles aceptables de calidad 156 37.86%
Niveles bajos de calidad " 207 50.24%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 06
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Se halla el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 49 personas contribuyendo
el 11.87% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 156 personas
formando el 37.86% consideran una calidad aceptable y por Gltimo 207 personas formado el
50.24%, consideran que los servicios son baja calidad. Se puede concluir que mas del 50% de
los padres de familia consideran que los servicios que prestan los colegios en esta pregunta
tienen bajo nivel de calidad.

Respecto a la pregunta /En la IE la infraestructura y equipos aulas, biblioteca y areas
recreativas) requeridos se encuentran siempre disponibles para su hijo?

Tabla N° 07

En la IE la infrestructuray equipos aulas, bibliotecay
areas recreativas) requeridos s encuentran siempre
disponibles para su hijo

Frecuencia Porcentaje
Valido  Niveles altos de calidad " 52 12.62%
Niveles aceptables de calidad 138 33.50%
Niveles bajos de calidad " 222 53.88%
Total 412 100%

Fuente: Elaboraciéon propia
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Encontramos el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 52 personas
contribuyendo al 12.62% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 138
personas formando el 33.50% consideran una calidad aceptable y por Gltimo 222 personas
formado el 53.88%, consideran que los servicios son baja calidad. Por tanto, se puede
reafirmar que la infraestructura y los equipos son deficientes en la mayoria de los colegios

privados por tanto muestran baja calidad.

Respecto a la pregunta ¢La IE le interesa atender sus reclamos e inquietudes?

Tabla N° 08

AlalE le interesa atender sus reclamos e inquietudes

Frecuencia Porcentaje
Valido Niveles altos de calidad v 44 10.68%
Niveles aceptables de calidad 170 41.26%
Niveles bajos de calidad Y 198 48.06%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico N° 08
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Encontramos el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 44 personas
contribuyendo al 10.68% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 170
personas formando el 41.30% consideran una calidad aceptable y por Gltimo 198 personas
formado el 48.06%, consideran que los servicios son baja calidad. De lo anterior, se puede
concluir que la mayoria de los colegios privados muestran baja calidad en el servicio respecto

al interés que muestran ante los reclamos de los padres de familia.

Respecto a la pregunta ¢Los horarios de atencién se ajustan a las necesidades de los

clientes/padres?

Tabla N° 09

Los horarios de atencion se ajustan a las necesidades de
los clientes/padres

Frecuencia Porcentaje
Valido Niveles altos de calidad v 52 12.62%
Niveles aceptables de calidad 175 42.48%
Niveles bajos de calidad g 185 44.90%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracidén propia
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Encontramos el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 52 personas
contribuyendo al 12.62% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 175
personas formando el 42.50% consideran una calidad aceptable y por Gltimo 185 personas
formado el 44.90%, consideran que los servicios son baja calidad. Por tanto, se puede inducir
que existe una mayoria relativa de los colegios privados que muestran baja calidad en el

servicio respecto a los horarios que se ajustan a las necesidades de los padres.

Resultado del componente Capacidad de Respuesta

Respecto a la pregunta ¢;La atencion que se brinda es de forma rapida y oportuna?

Tabla N° 10

La atencion que se brinda es de forma rapiday oportuna

Frecuencia Porcentaje
Valido Niveles altos de calidad " 67 16.26%
Niveles aceptables de calidad 172 41.75%
Niveles bajos de calidad g 173 41.99%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Encontramos el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 67 personas
contribuyendo al 16.26% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 172
personas formando el 41.70% consideran una calidad aceptable y por Gltimo 173 personas
formado el 41.99%, consideran que los servicios son baja calidad. En tal sentido que pude
decir que si existe falencias con respecto a la atencién rapida y oportuna que se brinda a los

padres de familia frente a los percances que puede haber con sus hijos.

Respecto a la pregunta ¢El personal le asesora cuando lo necesite y cuando tiene alguna

duda con respecto al servicio que recibe su hijo?

Tabla N° 11

El personal le asesora cuando lo necesite y cuando
tiene alguna duda con respecto al servicio que recibe su

hijo
Frecuencia Porcentaje
Valido Niveles altos de calidad v 68 16.50%
Niveles aceptables de calidad 155 37.62%
Niveles bajos de calidad r 189 45.87%
Total 412 100%

Fuente: Elaboraciéon propia
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De los 412 encuetados solo 68 personas contribuyendo al 16.50% consideran que los

servicios son de alta calidad, mientras que 155 personas formando el 37.60% consideran una

calidad aceptable y por ultimo 189 personas formado el 45.87%, consideran que los servicios

son baja calidad. En tal sentido que pude decir que gran parte del personal no asesora

adecuadamente a los padres de familia con respecto a los servicios que recibe su hijo, este

genera reclamos y malestar en los clientes.

Respecto a la pregunta ¢El personal responde de forma rapida a las diferentes

inquietudes, reclamos o dudas que se le presenten?

Tabla N° 12

El personal responde de formarapida a las diferentes
inquietudes, reclamos o dudas que se le presenten

Frecuencia Porcentaje
Valido Niveles altos de calidad " 51 12.38%
Niveles aceptables de calidad 173 41.99%
Niveles bajos de calidad g 188 45.63%
Total 412 100%

Fuente: Elaboraciéon propia
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Grafico N° 12
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Se muestra el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 51 personas
contribuyendo al 12.38% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 173
personas formando el 42.00% consideran una calidad aceptable y por Gltimo 188 personas
formado el 45.63%, consideran que los servicios son baja calidad. Existe una mayoria relativa
que considera que existe bajos niveles de calidad respecto a la capacidad de respuesta que

tienes loa colegios respecto a las inquietudes que tienes los padres de familia.

Respecto a la pregunta ¢La IE cuenta siempre con personal de apoyo que ofrece
asesoramiento y orientacion de las distintas actividades que se brinda como (momento de

ingreso y salida de alumnos)?
Tabla N° 13

La IE cuenta siempre con personal de apoyo que ofrece
asesoramiento y orientacion de las distintas actividades
gue se brinda como (momento de ingreso y salida de

alumnos)
Frecuencia Porcentaje
Valido Niveles altos de calidad v 48 11.65%
Niveles aceptables de calidad 185 44.90%
Niveles bajos de calidad " 179 43.45%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Se muestra el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 48 personas
contribuyendo al 11.65% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 185

personas formando el 44.90% consideran una calidad aceptable y por ultimo 179 personas
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formado el 43.45%, consideran que los servicios son baja calidad. Entonces encontramos una

mayoria relativa que considera que existe niveles aceptables de calidad respecto con respecto

al apoyo que se presta el personal al momento del ingresos y salida de los nifios.

Resultad

Respecto a la pregunta ¢Usted se siente seguro y confiado al tener a su hijo en la IE?

Usted se siente seguro y confiado al tener a su hijo en

0 del componente Fiabilidad

Tabla N° 14

la lE
Frecuencia Porcentaje
Valido  Niveles altos de calidad v 41 9.95%
Niveles aceptables de calidad 188 45.63%
Niveles bajos de calidad g 183 44.42%
Total 412 100%
Fuente: Elaboracion propia
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Se muestra el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 41 personas

contribuyendo al 9.65% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 188

personas formando el 46.60% consideran una calidad aceptable y por Gltimo 184 personas

formado el 44.42%, consideran que los servicios son baja calidad. Encontramos una mayoria

relativa que considera que existe niveles aceptables de calidad respecto con respecto a la

seguridad que siente el padre de familia al tener a su hijo en el colegio privado que ha

elegido, pero también existe un porcentaje elevado la baja calidad del servicio.

Respecto a la pregunta ¢El personal lo atiende de una forma amable?

Tabla N° 15

El personal lo atiende de una forma amable

Frecuencia

Porcentaje

L

Valido Niveles altos de calidad 53
Niveles aceptables de calidad 213
Niveles bajos de calidad " 146
Total 412

12.86%
51.70%
35.44%

100%

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico N° 15
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Se muestra el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 53 personas formando un
12. 56% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 213 personas
formando el 51.70%, consideran una calidad aceptable y por tltimo 146 personas formado el
35.44%, consideran que los servicios son baja calidad. Encontramos que la mayoria de padres
de familia consideran que existe niveles aceptables de calidad respecto a la atencion amable
del personal que laboran en los colegios privados, pero también existe un porcentaje

considerable que considera que existe baja calidad en el servicio.

Respecto a la pregunta ¢Considera usted que la IE cuanta con personal preparado o

calificado para ofrecer un servicio de calidad?
Tabla N° 16

Considera usted que la IE cuanta con personal
preparado o calificado para ofrecer un servicio de
calidad

Frecuencia Porcentaje

1.4

Valido  Niveles altos de calidad 57 13.83%
Niveles aceptables de calidad 159 38.59%
Niveles bajos de calidad " 196 47.57%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracion propia



77

Grafico N° 16
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Se muestra el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 57 personas formando un
13. 83% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 158 personas
formando el 38.60%, consideran una calidad aceptable y por ultimo 176 personas formado el
47.57%, consideran que los servicios son baja calidad. Encontramos una mayoria relativa de
padres de familia consideran que existe bajos niveles de calidad respecto a la preparacion del

personal para brindar un servicio de calidad.

Respecto a la pregunta ¢La IE les ofrece un servicio eficiente acorde a exigencias

actuales?

Tabla N° 17

La IE le ofrece un servicio eficiente acorde a exigencias
actuales

Frecuencia Porcentaje
VA4lido Niveles altos de calidad v 41 9.95%
Niveles aceptables de calidad 156 37.86%
Niveles bajos de calidad " 215 52.18%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Se muestra el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 41 personas formando un
9. 95% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 156 personas formando
el 37.90%, consideran una calidad aceptable y por Gltimo 215 personas formado el 52.8%,
consideran que los servicios son baja calidad. Encontramos una mayoria de padres de familia
consideran que existe bajos niveles de calidad, esto significa que los colegios no prestan un
servicio acorde a la exigencia actual, es mas, reafirma el problema que existe colegios que no

cuentan con elementos minimos para cubrir las exigencias de los clientes.

Resultado del componente Seguridad
Respecto a la pregunta ¢La IE cuenta con personal que ofrece atencién personalizada a

los padres? Tabla N° 18

La IE cuenta con personal que ofrece atencion
personalizada a los padres

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Niveles altos de calidad " 54 13.11%
Niveles aceptables de calidad 163 39.56%
Niveles bajos de calidad r 195 47.33%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Se muestra el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo
13. 11% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras g

formando el 39.60%, consideran una calidad aceptable y por Gltimo

54 personas formando un
ue 163 personas

195 personas formado el

47.33%, consideran que los servicios son baja calidad. Encontramos una mayoria relativa de

padres de familia consideran que existe bajos niveles de calidad, esto significa que muchos

colegios no cuentan con personal para una atencién personalizada a

los padres de familia.

Respecto a la pregunta ¢La IE se preocupa en resolver sus inquietudes respecto al

servicio gue recibe su hijo?

Tabla N° 19

La IE se preocupa en resolver sus inquietudes
al servicio que recibe su hijo

respecto

Frecuencia Porcentaje
Valido  Niveles altos de calidad " 71 17.23%
Niveles aceptables de calidad 155 37.62%
Niveles bajos de calidad d 186 45.15%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Se muestra el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 71 personas formando un

17. 23% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 155 personas

formando el 37.60%, consideran una calidad aceptable y por tltimo

45.15%, consideran que los servicios son baja calidad. Encontramos

186 personas formado el

una mayoria relativa de

padres de familia consideran que existe bajos niveles de calidad, esto significa que muchos

colegios no preocupan por absolver los problemas en inquietudes de

los nifios.

Respecto a la pregunta ¢La IE atiende a todos los padres de la misma manera en todos

los casos?

Tabla N° 20

La IE atiende atodos los padres de la misma manera en

todos los casos

Frecuencia Porcentaje
Valido Niveles altos de calidad " 36 8.74%
Niveles aceptables de calidad 175 42.48%
Niveles bajos de calidad g 201 48.79%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Se muestra el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 36 personas formando un
8. 74% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 175 personas formando
el 42.50%, consideran una calidad aceptable y por tltimo 201 personas formado el 48.79%,
consideran que los servicios son baja calidad. Encontramos una mayoria relativa de padres de
familia consideran que existe bajos niveles de calidad, esto significa en muchos colegios hay
preferencias por algunos padres de familia esto nos lleva a inferir que podria haber preferias

en los nifios generan malestar en los nifios.

Respecto a la pregunta ¢La IE atiende sus necesidades para con su hijo?

Tabla N° 21

La IE atiende sus necesidades para con su hijo

Frecuencia Porcentaje
Valido Niveles altos de calidad 4 46 11.17%
Niveles aceptables de calidad 177 42.96%
Niveles bajos de calidad r 189 45.87%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Se muestra el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 46 personas formando un
11. 17% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 177 personas
formando el 42.96%, consideran una calidad aceptable y por Gltimo 189 personas formado el
45.87%, consideran que los servicios son baja calidad. Encontramos una mayoria relativa de
padres de familia consideran que existe bajos niveles de calidad, esto significa en muchos

colegios no atienden sus necesidades individuales para con los nifios.
Respecto a la pregunta ¢La IE fomenta la seguridad y respeto de las pertenencias de su
hijo?
Tabla N° 22

La IE fomena la seguridad y respeto de las pertenencias

de su hijo
Frecuencia Porcentaje
Vvalido  Niveles bajos de calidad v 250 60.68%
Niveles aceptables de calidad 121 29.37%
Niveles altos de calidad d 41 9.95%
Total 412 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Se muestra el siguiente resultado que de los 412 encuetados solo 41 personas formando un
9.95% consideran que los servicios son de alta calidad, mientras que 121 personas formando
el 29.37%, consideran una calidad aceptable y por Gltimo 250 personas formado el 60.68%,
consideran que los servicios son baja calidad. Podemos ver que existe una ligera diferencia
entre los que consideran este servicio de niveles aceptables de calidad y los que consideran de
bajos niveles de calidad, esto significa gran nimero de colegios que no fomenta el respeto de

los bienes ajenos a los nifios, esto llevando a la falta de valores en los nifios.
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4.2 Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadist gl Sig.

Satisfaccion del Cliente ,080 412  ,000

Calidad de Servicio ,092 412 000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Los resultados de la prueba de normalidad, demuestran que la distribucién es no normal (p
0.000 <0.05); valoradas a través del test de Kolmogorov-Smirnov?, al 95% de nivel de

confianza y con un nivel de significancia al 5%.

4.3  Contrastacion de hipotesis

Hipotesis General
Hipdtesis nula (H,):
No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes
Hipdtesis alterna (H,):
Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes
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Tabla de contingencia

Satisfaccion del Calidad de
cliente senvicio
Rho de Spearman Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 1.000 625"
Cliente
Sig. (bilateral) 0.000
N 412 412
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 625" 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 412 412

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

Resultado: El valor del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0,625 el que
refleja un nivel de correlacién Buena, y el valor de p (nivel de significancia) es 0,000< 0.05.
Por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, con un grado de
significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%.

Conclusion: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes.

Hipotesis Especifica 1

Hipdtesis nula (H,):
No existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes.
Hipdtesis alterna (H,):

Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes.

Tabla de contingencia

Elementos tangibles  Calidad de

SErViCio
Rho de Spearman Elementos tangibles Coeficiente de correlacion 1.000 334
Sig. (bilateral) 0.000
N 412 412
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion a3” 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 412 412

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Resultado: El valor del coeficiente de correlacién de Rho de Spearman es 0,334 el que
refleja un nivel de correlacién baja, y el valor de p (nivel de significancia) es 0,000 < 0.05.
Por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula, con un grado de
significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%.

Conclusion: Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccidn de los clientes

Hipdtesis Especifica 2
Hipdtesis nula (H,):
No existe relacion significativa entre la fiabilidad que brinda el personal y la
satisfaccion de los clientes.
Hipotesis alterna (H,):
Existe relacion significativa entre la fiabilidad que brinda el personal y la

satisfaccion de los clientes.

Tabla de contingencia

Fiabilidad que Calidad de

brida el personal servicio
Rho de Spearman Fiabilidad que brinda Coeficiente de correlacién 1.000 554"
el personal
Sig. (bilateral) 0.000
N 412 412
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 554" 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 412 412

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

Resultado: El valor del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0,554 el que
refleja un nivel de correlacién moderada, y el valor de p (nivel de significancia) es 0,000 <
0.05. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula, con un grado de
significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%.

Conclusion: Existe relacion significativa entre la fiabilidad que brinda el personal y la

satisfaccion de los clientes.
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Hipdtesis Especifica 3
Hipdtesis nula (H,):
No existe relacion entre la capacidad de respuesta que brinda el personal y el nivel

de satisfaccion de los clientes.

Hipotesis alterna (H,):

Existe relacion entre la capacidad de respuesta que brinda el personal y el nivel de

satisfaccion de los clientes.

Tabla de contingencia

Capacidad de
respuesta que brinda Calidad de

el personal sernvicio
Rho de Spearman Capacidad de Coeficiente de correlacion 1.000 526"
Respuesta que
brinda el personal Sig. (bilateral) 0.000
N 412 412
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 526" 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 412 412

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

Resultado: El valor del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0,526 el que
refleja un nivel de correlacion moderada, y el valor de p (nivel de significancia) es 0,000 <
0.05. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipdtesis nula, con un grado de
significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%.

Conclusion: Existe relacion entre la capacidad de respuesta que brinda el personal y el

nivel de satisfaccion de los clientes.
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Hipdtesis Especifica 4
Hipdtesis nula (H,):
No existe relacion entre la seguridad que brinda el personal y el nivel de satisfaccion
de los clientes.
Hipotesis alterna (H,):

Existe relacion entre la seguridad que brinda el personal y el nivel de satisfaccion de

los clientes.
Tabla de contingencia
Seguridad que Calidad de
brinda el personal servicio
Rho de Spearman Seguridad que Coeficiente de correlaciéon 1.000 563"
brinda el personal
Sig. (bilateral) 0.000
N 412 412
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 563" 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 412 412

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

Resultado: El valor del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0,563 el que
refleja un nivel de correlacién moderada, y el valor de p (nivel de significancia) es 0,000 <
0.05. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, con un grado de
significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%.

Conclusion: Existe relacion entre la seguridad que brinda el personal y el nivel de

satisfaccion de los clientes.

Hipdtesis Especifica 5
Hipotesis nula (H,):

No existe relacion entre la empatia del personal y la satisfaccion de los clientes.
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Hipdtesis alterna (H,):

Existe relacion entre la empatia del personal y la satisfaccion de los clientes.

Tabla de contingencia

Empatia que brinda Calidad de

el personal servicio
Rho de Spearman Empatia que brinda Coeficiente de correlacién 1.000 623"
el personal
Sig. (bilateral) 0.000
N 412 412
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 623" 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 412 412

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

Resultado: El valor del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0,623 el que
refleja un nivel de correlacion buena, y el valor de p (nivel de significancia) es 0,000 < 0.05.
Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula, con un grado de
significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%.

Conclusion: Existe relacion entre la empatia del personal y la satisfaccion de los clientes.
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V. Discusién

Para desarrollar la presente investigacion se partio de la premisa que, la calidad del
servicio dependia en gran medida de la capacidad de respuesta de la organizacién o, mas
especificamente, del ajuste de esta a las demandas del mercado; de la actitud personal,
favorable o desfavorable de sus trabajadores respecto a la atencion del cliente y de la
capacidad profesional de sus trabajadores, en términos de un desenvolvimiento solvente que
produzca un efecto favorable en el cliente.

Constructo sobre cuya base se elaboré un instrumento de medicion para el conocimiento
pleno de la calidad del producto/servicio que ofrecen las organizaciones y la satisfaccion del
cliente, con resultados altamente estables y confiables para una evaluacion global (cuyos
detalles seran materia de otra publicacion), que permitid hallazgos importantes, en
comparacién con el instrumento propuesto por Parasuraman, Valarie Zeithalm y Berry
(1985), que al parecer tiene limitaciones para su aplicacion y que demanda de adaptaciones
para cada organizacion en particular, convirtiéndose en una debilidad, especialmente para
organizaciones o personas que no estan preparadas para realizar trabajos de adaptacion en
situaciones muy especificas.

Los hallazgos obtenidos con la participacion de la muestra sefialada, la mayoria de los
participantes tiene una percepcion favorable sobre la calidad de servicios en general ofrecidos
por los colegios particulares del distrito de Ayacucho; respecto de la satisfaccion de los
mismos se encontrd, en términos generales, que existe satisfaccion de la mayoria de los
clientes sobre la calidad del servicio que ofrecen los colegios privados.

De alli, que un analisis de correlacion arroje una asociacion significativa y positiva entre la
satisfaccion del cliente y los componentes de la calidad del servicio (cuanto mayor
satisfaccion tiene el cliente su opinidn es mayor o mas favorables respecto de la calidad del

servicio que recibe, el precio que tiene el producto o servicio, el ambiente de la organizacion,
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la cortesia, la confiabilidad y la puntualidad con que atienden sus trabajadores, asi como el
conocimiento, las habilidades y la experiencia con que actan los trabajadores de la
organizacion), tal como se puede ver en la investigacion de (Loli, Del Carpio, Vergara, &
otros, 2013), donde se establece la existencia de una correlacion directa entre el factor de
implicacion de los clientes con el atributo de servicio adicional que valoran los clientes para
su satisfaccion.

Se puede decir que la calidad, son rasgos o requisitos que deben cumplir los productos o
servicios para satisfacer las necesidades de los clientes. De igual manera se ha convertido en
una filosofia que compromete a toda la institucion, con el proposito de satisfacer las
necesidades de los clientes y de mejorar continuamente. Esto la convierte en un elemento
estratégico que confiere una ventaja competitiva a las organizaciones. Es muy importante
para la institucién contar con una evaluacion actual de la calidad de servicio que ofrece, para
saber cuales son sus atributos ante la competencia. Es por eso, que distingue cada punto
encontrado mediante los resultados de la Tesis estudiada haciendo hincapié en cada uno de

los objetivos planteados. (Vega, 2014)
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V1. Conclusiones

Las conclusiones a las que se puede llegar a partir del andlisis de los datos para conocer la

satisfaccion de los clientes y la calidad de servicio en los centros educativos de distrito de

Ayacucho, obtenidos en una muestra de 412 participantes consumidores del servicio en

colegios privados, son las siguientes:

Una evaluacion global a través de los cinco componentes que conforman el estudio, y
tomando en cuenta la muestra total, la percepcion de los clientes de los colegios privados
del distrito de Ayacucho sobre la calidad de productos y servicios en general es
favorable; es decir, que el 12.5% estan catalogados con niveles altos de calidad y el
40.41% estan con nivelas aceptable de calidad, el resto esta en bajos niveles de calidad.
Existe una relacion entre la calidad del servicio percibida por los clientes y el grado de
satisfaccion de los mismos. Es decir, a igual grado de satisfaccion corresponde igual
percepcidn de la calidad del producto y o servicio. Un andlisis de correlacion confirma
dicha asociacion buena (significativa) y positiva entre la satisfaccién y la calidad del
servicio brindado por los colegios particulares del distrito de Ayacucho.

La correlacién entre la satisfaccion y el componente de elementos tangibles segun el
analisis de correlacion es baja y positiva entre la satisfaccion y la calidad del servicio
brindado por los colegios particulares del distrito de Ayacucho.

La correlacion entre la satisfaccion y los componentes como es el caso de la fiabilidad,
capacidad de respuesta de los trabajadores y la seguridad indican que cuanto mayor
satisfaccion tiene el cliente su opinion es mayor o mas favorables respecto de la calidad
del servicio que recibe, Un andlisis de correlacion confirma dicha asociacion moderada
(significativa) y positiva entre la satisfaccion y la calidad del servicio brindado por los

colegios particulares del distrito de Ayacucho.
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e Lacorrelacion entre la satisfaccion y el componente de empatia, indica que cuanto mayor
satisfaccion tiene el cliente su opinion es mayor o mas favorables respecto de la calidad
del servicio que recibe, Un analisis de correlacion confirma dicha asociacion buena
(significativa) y positiva entre la satisfaccion y la calidad del servicio brindado por los
colegios particulares del distrito de Ayacucho.

Por tanto, existe una relacion positiva entre la calidad el servicio y el nivel de
satisfaccion de los clientes que son los padres de familia en los colegios privados
considerados como empresas privadas en el distrito de Ayacucho. También se puede
observar mediante el analisis descriptivo que existe un alto porcentaje de padres de familia
que consideran que existe una baja calidad de servicio, el mas critico esta relacionada a la
dimensidn de elementos tangibles, esto confirma el problema planteado donde se considera
gue muchos colegios no cuentas con los ambientes adecuados para un prestar un servicio de

calidad.



VIl. Recomendaciones

A continuacion, se mencionan recomendaciones gque se consideran pertinentes luego de

abordar la tematica tratada en esta investigacion.

Los resultados obtenidos en la investigacion con una muestra de 412 clientes
permitieron obtener una calificacion global conociendo las expectativas y la
percepcidn que adoptan al ser atendidos, se obtuvieron amplias brechas entre las
expectativas y las percepciones de sus clientes, mayormente en lo que abarca las
instalaciones fisicas y tiempos de atencién.

En cuanto a los elementos tangibles esta relacionado como la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion, que es uno de
los elementos més criticos de la mayor numero de las instituciones educativas
privadas. Se debe mejorar debido a que se obtuvo una mala percepcion por parte de

los clientes.
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Se debe tomar en cuenta su mejora en la habilidad para ejecutar el servicio prometido

de forma fiable y cuidadosa, asi mismo entendida con la disposicién para ayudar a los

clientes y para prestarles un servicio rapido, que es dimension de analisis para mostrar

cuéles son las debilidades. En relacion con el conocimiento y la atencion de los
empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza, esta dimension es
muy importante en el analisis debido a que los padres de familia valorar mucho este
aspecto, debido a que ellos buscan ambientes de seguros y confiables para sus hijos.

se recomienda a los que desean investigar sobre el tema, que deberia realizar una

investigacion tomando como unidad cada colegio y posiblemente los resultados sean aun

mas criticos que los mostrados en esta investigacion.
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ANEXO A: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema Obijetivo General: Hipotesis General: Tipo de Investigacion:
Erincipal: Analizar mediante la Existe relacién 1. Calidad de Por el enfoque epistemoldgico el
¢De qué manera la |informacion primaria de | significativa entre la servicio tipo de investigacion es la NO
calidad de servicio se | qué manera la calidad de | calidad de servicio y la indicad EXPERIMENTAL. De acuerdo a su
ndicador:

relaciona con el nivel
satisfaccion de los
clientes de los

colegios privados en el

distrito de Ayacucho:
2017?

Problema
Secundario:

o ¢Enqué nivel el
elemento tangible
se relaciona con el
nivel de
satisfaccion del
cliente de los

colegios privados?

o ¢Enqué medida la

fiabilidad que
brinda el personal
se relaciona con el
nivel de
satisfaccion de los

servicio se relaciona con
el nivel de satisfaccion
de los clientes de los
colegios privados en el
distrito de Ayacucho:
2017.

Objetivos
Especificos

o Evaluar en qué nivel

los elementos
tangibles se relaciona
con el nivel de
satisfaccion del cliente
de los colegios
privados.

o Explicar en qué

medida la fiabilidad
que brinda el personal
se relaciona con el
nivel de satisfaccion

satisfaccion de los
clientes de los que los
colegios privados en el
distrito de Ayacucho
2017.

Hipotesis Especificas:

Existe relacion
significativa entre los
elementos tangibles y
el nivel de satisfaccion
del cliente de los
colegios privados.

La fiabilidad que
brinda el personal se
relaciona
significativamente con
el nivel de satisfaccion
de los clientes de los
colegios privados.

O

0O000D O

Apariencia de las
instalaciones
fisicas, equipos y
personal
Materiales de
comunicacién
Habilidad para
ejecutar el servicio
Disposicion para
ayudar a los
clientes
Prestacion un
servicio rapido
Profesionalidad
Cortesia
Credibilidad
Accesibilidad
Comunicacion
Comprension

naturaleza es de tipo de Investigacion
CUANTITATIVA

Nivel de Investigacion:

El disefio de la investigacion es el
DESCRIPTIVO
CORRELACIONAL.

El esquema es:

-
I~

0;

Donde:

M = muestra

O1= Variable 1

02 = Variable 2

R =relacién de las variables de
estudio




clientes de los
colegios privados?

¢De qué modo la
capacidad de
respuesta que
brinda la personal
esta relacionada
con el nivel de
satisfaccién de los
clientes de los
colegios privados?

¢De qué manera la
seguridad que
brinda el personal
esta relacionada
con el nivel de
satisfaccion de los
clientes de los
colegios privados?

¢En queé sentido la
empatia del
personal tiene
relacion con el
nivel de
satisfaccion de los
clientes de los
colegios privados?

de los clientes de los
colegios privados.

Analizar de qué modo
la capacidad de
respuesta que brinda
la personal esta
relacionada con nivel
de satisfaccion de los
clientes de los
colegios privados.

Examinar de qué
manera la seguridad
que brinda el personal
esta relacionada con el
nivel de satisfaccion
de los clientes de los
colegios privados.

Precisar en qué
sentido la empatia del
personal tiene relacién
con el nivel de
satisfaccion de los
clientes de los
colegios privados.

Existe relacion
significativa entre la
capacidad de respuesta
que brinda el personal
y el nivel de
satisfaccion de los
clientes de los colegios
privados.

La seguridad que
brinda el personal se
relaciona
significativamente con
el nivel de satisfaccion
de los clientes de los
colegios privados.

Existe relacion
significativa entre la
empatia del personal y
el nivel de satisfaccion
del cliente de los
colegios privados.

2. Satisfaccion del
cliente

Indicador:

o Resultados
obtenidos

o Percepciones

o Experiencias en el
Servicio

a Opiniones

o Promesas de los
competidores

o Insatisfaccion

o Satisfaccion

o Complacencia

O

(M ]

Poblacion:

La poblacion esta conformada por
los padres de familia de los
colegios particulares del distrito

de Ayacucho

Muestra:

Esta conformado por un total de

412 padres de familia

Técnica e instrumento:
Encuesta
Cuestionario




ANEXO B

Cuestionario

Instrucciones: Sefior padre de familia, estamos realizando un trabajo de investigacién relacionado con el servicio
de calidad que ofrece la Institucion Educativa como empresas de servicios, para lo cual te pedimos tenga a bien
responder las siguientes preguntas de la manera mas objetiva posible. Te recordamos que la informacién obtenida solo
tiene validez para efectos de la investigacién. Muchas gracias.

1 = Totalmente en desacuerdo (nunca)

2 = En desacuerdo (en algumas veces)

3 = Indeciso

4 = De acuerdo (casi siempre)

5 = Totalmente de acurado (siempre)

Nota:
Las expectativas: Es lo que usted esperaba o creia a cerca del colegio al matricular su hijo.

Las percepciones: Es lo que usted esta experimentando con el servicio que esta recibiendo.

Expectativa Percepcion
CRITERIOS

Delab Delab

Elementos Tangibles

1. La L.E. utiliza infraestructura, equipos, materiales

modernos para la ensefianza de su hijo.

2. La lL.E. tiene sus areas de ensefianza y de recreacion bien

distribuidas.

3. Los trabajadores estan siempre correctamente uniformados

y presentables.

4. Lal.E. cuenta con infraestructura adecuada para el servicio

de ensefianza que ofrece.
Fiabilidad

5. El personal de la I.E. tienen siempre una actitud amable
hacia Usted.

6. Los servicios que prestan son segun la prioridad de las

necesidades que requiera su hijo.

7. Enla LE. la infraestructura y equipos (aulas, biblioteca y
areas recreativas) requeridos se encuentran siempre

disponibles para su hijo.




A la LE. le interesa atender sus reclamos e inquietudes.

Los horarios de atencidn se ajustan a las necesidades de los

clientes/ padres

Capacidad de Respuesta

10.

La atencion que se brinda es de forma rapida y oportuna.

11.

El personal le asesora cuando lo necesite y cuando tiene

alguna duda con respecto al servicio que recibe su hijo.

12.

El personal responde de forma rapida a las diferentes

inquietudes, reclamos o dudas que se les presentan.

13.

La L.E. cuenta siempre con personal de apoyo que ofrece
asesoramiento y orientacion de las distintas actividades que

se brinda como (momento de ingreso y salida de alumnos).

Seguridad

14.

Usted se siente seguro y confiando al tener a su hijo en la
I.E.

15.

El personal lo atiende de una forma amable

16.

Considera usted que la I.E. cuenta con personal preparado o

calificado para ofrecer un servicio de calidad.

17.

La L.E. le ofrece un servicio y eficiente acorde a exigencias

actuales

Empatia

18.

La L.E. cuenta con personal que ofrece atencion

personalizada a los padres.

19.

La L.E. se preocupa en resolver sus inquietudes respecto al

servicio que recibe su hijo.

20.

La L.E. atiende a todos los padres de la misma manera en

todos los casos.

21.

La L.E. entiende sus necesidades para con su hijo

22.

La I.E fomenta la seguridad y respeto de las pertenencias

de su hijo.




ANEXO C

DISTRITO NOMBRE DE LA IE TOTAL DE MUESTRA
ESTUDIANTES
MATRICULADOS
AYACUCHO FEDERICO FROEBEL 650 63
AYACUCHO CENTER 112 11
AYACUCHO EL NAZARENO 127 12
AYACUCHO ALBERT EINSTEIN 125 12
AYACUCHO APOSTOL PABLO 80 8
AYACUCHO NUESTRA SENORA DE 57 5
GUADALUPE
AYACUCHO EURO AMERICANO 7 1
AYACUCHO RAUL PAREDES ESPINOZA 88 8
AYACUCHO SANTA MARIA 120 12
AYACUCHO SAN AGUSTIN 131 13
AYACUCHO FERNANDO STAHL FES 23 2
AYACUCHO MAX UHLE 107 10
AYACUCHO CESAR ABRAHAM VALLEJO 119 11
AYACUCHO EXCELENCIA PERU 71 7
AYACUCHO HANS CHRISTIAN 1 0
ANDERSEN
AYACUCHO NINO REY 61 6
AYACUCHO EL TAMBOR DE HOJALATA 169 16
AYACUCHO EL PARAISO DEL SABER 27 3
AYACUCHO LEONARDO DA VINCI 115 11
AYACUCHO SAN CARLOS 137 13
AYACUCHO JULIO VERNE 38 4
AYACUCHO LOS DELFINES DEL 19 2
AQUARIUM
AYACUCHO INGENIEROS 41 4
AYACUCHO EMPRESARIAL D' TALENTOS 38 4
AYACUCHO EL BUEN PASTOR 127 12
AYACUCHO SALKANTAY 50 5
AYACUCHO TERESA DE JESUS 5 0
AYACUCHO PEDRO PAULET 71 7
AYACUCHO ROMULO SAUNE QUICANA 45 4
AYACUCHO JEAN PIAGET 283 27
AYACUCHO JAVIER PEREZ DE CUELLAR 174 17
AYACUCHO LOBACHEVSKI 141 14
AYACUCHO ALEXANDER VON 6 1
HUMBOLD
AYACUCHO DAVID AUSUBEL 45 4
AYACUCHO PASCUAL SACO OLIVEROS 90 9
AYACUCHO SAN LUIS IX 21 2
AYACUCHO SANTA CLARA DE ASIS 28 3
AYACUCHO RAYITOS DEL SABER 0 0
AYACUCHO ROSSY 108 10
AYACUCHO SAN SILVESTRE 3 0
AYACUCHO CARICIAS Y TERNURAS 79 8
AYACUCHO JOSE ORTIZ VERGARA 23 2
AYACUCHO EL EDEN 3 0
AYACUCHO MARIANITO 76 7
AYACUCHO SAN FRANCISCO DE ASIS 192 18
AYACUCHO BERTOLT BRECHT 92 9
AYACUCHO EL VICTORIANITO 0 0
AYACUCHO A UNO 55 5
AYACUCHO SANTO DOMINGO 26 3
AYACUCHO TRILCE 11 1
AYACUCHO ANGELITOS DE DAYI 23 2
AYACUCHO SAN FERNANDO 41 4
TOTAL 4281 412

Fuente: UGEL Huamanga



