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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general es determinar el impacto de las
estrategias digitales a través del aplicativo movil en la fidelizacion de los clientes de una
Institucion Educativa Privada en Lima Norte 2017. Asimismo, la investigacion es de enfoque
cuantitativo, tipo bésico, disefio no experimental y de alcance descriptivo - correlacional.
Ademas, se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 16
preguntas en escala Likert dirigia a una muestra de 80 padres de familia de una institucion
educativa privada de nivel inicial. Se concluy6é que la aplicacion movil tuvo un impacto
positivo en la fidelizacion de los clientes; ello se debe a que el aplicativo brinda informacion
oportuna y veraz; asimismo, se difunden comunicados, anuncios, alertas de pagos y
reuniones. Ademas, en la plataforma virtual se puede visualizar las tareas, inasistencias /
tardanzas, las notas, reuniones y todo respecto a las actividades académicas de los
estudiantes. EIl aplicativo movil es una herramienta digital de alto valor agregado en la
formacion del estudiante, por lo que los padres se encuentran satisfechos de su

funcionabilidad.

Palabras claves: aplicativo movil, fidelizacion, lealtad, servicio al cliente
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ABSTRACT

The general objective of this research is to determine the impact of digital strategies through
the mobile application in the loyalty of clients of a Private Educational Institution in Lima
Norte 2017. Likewise, this is a quantitative research, basic type, design non-experimental and
descriptive - correlational. In addition, the survey was used as technique and we use 16
questions as a tool on a Likert scale directed a sample of 80 parents from a private
educational institution of initial level. It was concluded that the mobile application had a
positive impact on customer loyalty; This is because the application provides timely and
accurate information; also, press releases, announcements, payment and meeting alerts are
disseminated. In addition, the virtual platform can visualize the tasks, absences / tardies, the
notes, the notes and everything related to the academic activities of the students. The mobile
application is a digital tool with high added value in the training of student, so parents are

satisfied with its functionality.

Keywords: mobile application, loyalty, fealty, customer service
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

La falta de participacion de los padres de familia en la formacién educativa de sus
hijos se debe, en muchos casos, a causas laborales o a la poca disponibilidad de tiempo. Ello
se agudiza en la educacion de grado inicial donde es relevante que existe una comunicacion
permanente entre los docentes y los padres sobre el comportamiento, calificaciones o tareas
de sus pequefios. En este caso, las estrategias digitales juegan un rol relevante para poder
brindar alternativas de comunicaciones rapidas y eficaces que permitan involucrar a los

padres en las actividades escolares de sus hijos.

Por otro lado, los avances tecnoldgicos permiten acceder a teléfonos inteligentes y
aplicativos moviles que se adaptan a las necesidades del usuario. La presente investigacion

esta compuesta por seis capitulos; los cuales se detallaran a continuacion:

En el primer capitulo, se detallara la realidad problemética del estudio, asi como los
problemas de investigacion; ademas, el alcance, la justificacion, el objetivo general y los

objetivos especificos.

En el segundo capitulo, se presentara el marco teorico, los antecedentes nacionales e
internacionales; estos de tesis o articulos cientificos. Inclusive, el marco tedrico donde se

describira las variables de estudio.

En el tercer capitulo, se formula la hipotesis general y las hipdtesis especificas.

Ademas, la Operacionalizacion de las variables; ello en dimensiones e indicadores.

En el cuarto capitulo, se define el enfoque, tipo, disefio y nivel de investigacion;
ademas, la poblacidn, muestra y muestreo de estudio. Asimismo, la técnica e instrumento y

analisis de la informacion bajo el Spss v.24.

Silva Hinostroza, Denisse Stephanie 11
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En el quinto capitulo, se desarrollaran los resultados iniciando con el anélisis de
confiabilidad, bajo el alfa de Cronbach; el analisis descriptivo, por medio de tablas y graficas;

y el anélisis inferencial, para contrastar las hipétesis.

Finalmente, en el sexto capitulo se realizara la discusion, conclusion y recomendacion

de la investigacion.
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1.1 Realidad Problematica

La tecnologia digital ha tenido un cambio, en la manera en que vivimos, es decir
la manera como nos comunicarnos, como compartimos informacion, tenemos acceso a
diversos productos y o servicios y compramos. Mas de 3000 millones de personas, tienen
acceso al internet, siendo el 42% de la poblacion a nivel mundial y el 58% de los

estadunidenses adultos poseen teléfonos inteligentes. (Kotler & Armstrong, 2016)

La gran parte de los consumidores se encuentran cautivados con la tecnologia
digital. De acuerdo a un estudio el 44% de los estadunidenses dejan su mdvil cerca de
ellos mientras duermen, incluso indican que es el primer objeto que toman en la mafiana y
el ultimo objeto que tocan en la noche. A lo largo de los afios se ha ido dejando el uso de
la television indicando que es 4 .5 Hrs utilizan al dia y por otro lado utilizan el social

media para comunicarse 5.25 Hrs. (Kotler & Armstrong, 2016)

Segun el dltimo informe de comScore e IMS 9 de cada 10 personas conectadas a
internet en el Per( tiene un Smartphone, pues el 93% de los peruanos accede de sus
dispositivos moviles. Esta cifra es el promedio de Latinoamérica también y Perl es uno
de los paises méas conectados. Por ello los peruanos permanecen, en promedio ,9.2 Hrs a

la semana navegando en internet desde sus dispositivos. (Gestion, 2016)

La relacion entre el consumidor y la tecnologia digital y movil a lo largo del
tiempo seran de gran produccion. Por ello no sorprende que internet y los rapidos avances

en las tecnologias digitales y de social media hayan arrasado en el mundo del marketing.

En el 2018, se pronostica nuevas tendencias que las pequefias y mediana empresas

deberan conocer para adaptar su estrategia de marketing digital y expandir sus negocios.

Silva Hinostroza, Denisse Stephanie 13
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El desarrollo de aplicaciones moviles, dan prioridad a la necesidad del usuario sobre las

necesidades del negocio, asi se daran mejores resultados. (Gestion, 2016)

Es por ello que la institucion educativa privada quiere adaptarse hoy en dia a los
cambios que constantemente se dan y por eso han implementado un aplicativo movil que
ayude a los padres de familia en la comunicacion y acceso a informacién académica,
brindandoles reportes sobre las notas de sus hijos, mediante los avisos de la plataforma
sobre reuniones o compartir que puedan surgir. Se envia una alerta cuando hay tareas y
cuando en los calendarios figura alguna actividad programada. Asimismo, el aplicativo
“Innova family” se implemento en el 2017 pero presento muchas fallas en los procesos;
tales como caida del sistema, lentitud o no adaptabilidad a la plataforma movil. Al inicio
estuvo focalizada el servicio a los padres; pero en la actualidad existen también esta

dirigida a los alumnos.

Los padres de familia de la institucion educativa inicial son jévenes en el rango de
edad de 25 a 35 afios de edad, por lo que la mayoria tiene la dificultad en la comunicacion
con los docentes por factores laborales. Ademas, ello no permite que los padres puedan
acercarse a recoger sus libretas de notas y saber las tareas pendientes de sus hijos;

inclusive, se les hace dificil poder comunicarse con los docentes para consultas.

Las constantes incidencias y reclamos por la falta de comunicacién de los
docentes y padres motivaron a que se implementara un aplicativo movil que permita una
comunicacion mas directa con los docentes; asimismo, el acceso rapido y oportuno a la
informacion. Ello permite una reduccion de tiempo y costos de personal permitiendo a la
entidad educativa mejorar sus procesos y ser mas eficiente; asi como también el

reconocimiento de la marca y mejorando la experiencia del consumidor para lograr una

Silva Hinostroza, Denisse Stephanie 14
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fidelizacion a largo plazo. Por tal razon, en la investigacion se busca analizar el impacto

de las estrategias digitales en la fidelizacion de cliente.
1.2 Formulacion del problema

¢Como las estrategias digitales a través del aplicativo mévil impactan en la fidelizacion

de los clientes de una institucion educativa privada, en Lima Norte 2017?
1.3 Justificacion del problema

En la actualidad los teléfonos celulares se han convertido en una necesidad para los
seres humanos, porque ofrece al usuario una rapida comunicacion y procesamiento de datos.
Esta revolucion tiene un alcance global, pues el uso de los dispositivos moviles ha ido
incrementando, en el 2010 se realizo las ventas de Smartphone de 36 millones, en el 2016 se
vendio 165 millones y para el 2020 se estima llegar a vender 184 millones de teléfonos

celulares. (Gestion, 2016).

Por lo mencionado es importante considerar en las empresas las estrategias digitales,
en los teléfonos maéviles, como un canal de comunicacion importante para la influencia en la
fidelizacién, y del mismo modo brindar un servicio de diferenciado que genere una ventaja

competitiva.

La presente tesis busca ver si las estrategias digitales contribuyen en la empresa para
la fidelizacion de sus clientes, es por tal motivo que se conocera el impacto que tiene el

aplicativo movil, siendo positivo el impacto o negativo para la empresa.

1.4 Limitaciones

El tema de aplicativos moviles se ha venido investigando en los dltimos afios y en la

actualidad son pocas las instituciones educativas que han implementado un aplicativo movil

Silva Hinostroza, Denisse Stephanie 15
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como herramienta de comunicacion y por consecuente son pocas las investigaciones en este
campo. En cuanto al sector educativo en Lima Norte no existe una institucion ya haya

realizado la implementacion del aplicativo.

En el transcurso del desarrollo de la tesis, se han presentado distintas situaciones que
se ha tenido que afrontar, siendo una de ellas las entrevistas a los padres de familia que

cuentan con tiempo limitados debido a sus labores en la oficina y en su hogar.

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General:
Determinar el impacto de las estrategias digitales a través del aplicativo mdvil en la

fidelizacion de los clientes de una institucion educativa privada, en Lima Norte 2017

1.5.2 Objetivos Especificos

e Determinar el impacto de las estrategias digitales a través del aplicativo mévil en el
servicio al cliente de una institucion educativa privada, en Lima Norte 2017

e Determinar el impacto de las estrategias digitales a través del aplicativo mdvil en la

lealtad de los clientes de una institucion educativa privada, en Lima Norte 2017

Silva Hinostroza, Denisse Stephanie 16
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
e Antecedentes Nacionales

Morccolla (2017) realizo una investigacion denominada “Desarrollo de una aplicacion
movil de alerta electronica académica para padres de familia de la Institucion
Educativa Juan Espinoza Medrano” publicado por la Universidad Nacional José Maria
Arguedas en Perd, con el objetivo de desarrollar un aplicativo en el cual le permita
tener una mayor comunicacion por parte de la institucion educativa hacia los padres
de familia utilizando el sistema operativo Android Se concluyd que al implementar
un aplicativo maévil para mejorar los procesos de comunicacion; ello favorece al
alumno, padre de familia e institucion. Por medio de esta aplicacion los 56 docentes
gue tienen areas a su responsabilidad se podran mantener informado en tiempo real
con alertas académicas a los 751 padres de familia sobre la calificacidn y asistencia de
los 1160 estudiantes; se ha comprobado, que de los 751 padres de familia el 96% que
si cuenta con dispositivo movil y el 4% no cuentan con dispositivo movil. El
antecedente aporta informacion como el avance de las tecnologias nos permite vivir el
mundo digitalizado, puesto que hoy en dia en las instituciones educativas y
universidades se esta implementado los aplicativos para tener un sistema mas rapido y

mas practico para obtener informacion en cualquier momento.

Agustin (2016) realizd6 una investigacion denominada “Desarrollo de una
aplicacion Android para incrementar la participacion en medios digitales de una
Universidad Privada” publicado por la Universidad San Ignacio de Loyola en Perd
con el objetivo de Disefiar e Implementar una aplicacién para dispositivos moviles

para incrementar la participacion en medios digitales de la Universidad Privada del

Silva Hinostroza, Denisse Stephanie 17
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Norte. Llegaron a la conclusion que la implementacion de la aplicacion maévil como
estrategia de comunicacion influyé positivamente en la participacion en medios
digitales de la Universidad Privada del Norte. Realizdndose pruebas basadas en la
ejecucion, revision y retroalimentacion de la funcionalidad especifica en el documento
(ERS). El tipo de investigacion fue aplicativa, por la implementacion del sistema, se
detecto que fue factible por los beneficios que presentd para la Universidad, ademas
se dieron cuenta que tuvo un favorable analisis financiero. El antecedente permite
conocer la importancia del aplicativo mdvil en la actualidad y como ha influido en la
universidad incrementado la participacién de contenidos que puede ser dirigido a un
determinado grupo de personas en base a su interés. Ademas de ello cabe recalcar que
para saber si se tiene aceptacion por parte del publico deben monitorear los contenidos

y las secciones publicas.

Aguado, Carbajal, Herrera & Pachas (2016) realizaron un trabajo de
investigacion titulada “Fidelizacion para usuarios de Apps de taxis en Lima
Metropolitana” publicado por la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas en Peru,
gue tuvo como objetivo evaluar a los distintos programas de fidelizacion del sector de
servicios de taxi en Lima Metropolitana. Tuvo como finalidad recopilar informacion,
y se realizaron las encuestas a una muestra mas de 100,000 habitantes procesando la
informacién en el SPSS. El tema fue muy importante debido que se encontrd una gran
demanda de clientes y competencias no diferenciadas totalmente. El autor concluye
gue es necesario que entre la empresa y los clientes existan una excelente relacion, por
lo que la creacion de un area de atencion al cliente permitira definir correctamente los
procedimientos, responsabilidades, autoridades y los canales pertinentes.
El programa de fidelizacion que lleva la presente empresa nos ayuda a entender que

debemos conocer bien a nuestro publico para poder asi dar un buen servicio de
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calidad, logrando satisfacer sus necesidades de cada cliente. La atencidon al cliente es
muy importante porque solo asi lograremos que el cliente pueda perdurar a lo largo

del tiempo.

Estela (2016) realiz6 una investigacion denominada “Aplicacion Moévil de
alertas para apoyar la comunicacion entre los agentes educativos del colegio San
Agustin de Chiclayo” publicado por la Universidad Catolica Santo Toribio de
Mogrobejo en Perl, con el objetivo de determinar las insuficiencias de la
comunicacion entre padres de familia y la institucion educativa. La solucion propuesta
fue el desarrollo de una aplicacion movil de alertas y consultas como canal de
comunicacion. Con este aplicativo ayudo a conocer los anuncios, las incidencias,
inasistencias, tardanzas del estudiante, recordatorios de fecha de presentacion, tareas,
ademas de pactar las reuniones de los agentes educativos y los padres de familia. Se
realizd una investigacion tipo aplicada ya que estuvo orientada a la construccion de un
aplicativo movil. Ademas, la investigacion es de disefio cuasi experimental y se
trabajo con un grupo; ya que el nivel de comunicacion con los padres de familia por
grado es diferente. EI estudio permite conocer la importancia que es el aplicativo
movil para una mayor comunicacion efectiva entre los docentes y los padres de
familia. Ademas, que ayuda en ahorrar tiempo sin la necesidad de ir a la institucion

educativa.

Figueroa (2015) realizo una investigacion denominada “El uso de Smartphone
como herramienta para la busqueda de informacién en los estudiantes de pregrado de
la Facultad de Educacion de una Universidad Privada de Lima Metropolitana en
Per0”, tuvo como objetivo de determinar como los estudiantes de pregrado de la

Facultad de Educacion, de una Universidad de Lima Metropolitana, usan
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educativamente el Smartphone a fin de buscar informacién para sus actividades
académicas. El estudio es exploratorio de tipo cuantitativo, la poblacion fue
conformada por la totalidad de estudiantes ingresantes (74) a la facultad de educacion,
que cursan el ciclo 2015 —I. De esta poblacion se seleccion6 una muestra no
probabilistica de 60 estudiantes, la cual constituyo el total de estudiantes que poseian
un Smartphone. El antecedente permite conocer la importancia del Smartphone como
herramienta para la investigacion y bdsqueda de informacién académica en los
estudiantes universitarios encuestados. Los resultados fueron positivos en cuanto a
demostrar la percepcion de los estudiantes sobre el desarrollo de habilidades de
busqueda de informacion al hacer uso del dispositivo, por ese motivo esta dentro de
sus proyectos el implementar su uso como parte de la organizacién curricular de la

universidad.

e Antecedentes Internacionales
Sampedro (2015) realizo una investigacion denominada “Desarrollo de una aplicacion
movil para el control y gestion de estudiantes, que sera desarrollado para la unidad
educativa “La Colina”, publicada por la Universidad Central Del Ecuador con el
objetivo de implementar una aplicaciéon movil , que va permitir la generacion de
reportes y notificaciones para el control y la gestion de los estudiantes , la aplicacion
fue utilizada por los padres de familia o representantes , para mantenerse informados
acerca de los estudiantes . En lo que respecta al objetivo se puede sefialar que se llego
a cumplir, al acercar el rendimiento del estudiante con el padre de familia. Este
antecedente nos permite darnos cuenta, que una buena aplicacion movil que dé
solucion a las necesidades de los padres de familia, siempre seran utiles, dado que hoy
en dia se busca es la manera mas simple de poder estar en constante comunicacion

con la institucion educativa para saber los progresos y errores de sus menores hijos.
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Dominguez (2015) realizo una investigacion denominada “Aplicacion movil
como recurso de apoyo en los estudiantes de la licenciatura en Tic aplicadas en la
educacion modalidad a distancia”, publicado por la Universidad Autonoma de
Chiapas en México, con el objetivo desarrollar una aplicacion movil como recurso
didactico de apoyo para los estudiantes en la modalidad a distancia de la licenciatura
en tecnologias de informacion y comunicacién aplicadas a la educacion. El estudio es
una perspectiva cuantitativa, con un enfoque descriptivo-interpretativo, en donde se
determind una muestra probabilistica con factor por correccién finita, la cual arrojo la
aplicacion de 30 encuestados utilizando como instrumento el cuestionario, el cual esta
estructurado por 10 preguntas de opcién maltiple y como técnica la encuesta. Para el
desarrollo de la presente investigacion la poblacion esta conformada por estudiantes
de Licenciatura en Tecnologias de Informacién y Comunicacién aplicadas a la
Educacién. (Modalidad a Distancia). De la Facultad de Humanidades, Campus VI de
la Universidad Auténoma de Chiapas. El antecedente nos permite conocer que las
aplicaciones mdviles u objetos de aprendizaje moévil como recursos de apoyo al
proceso de aprendizaje de los estudiantes es necesario debido a que provee soluciones
tecnoldgicas educativas moviles con la caracteristica que el contenido puedan ser

accedidos en su mayor parte sin necesidad de una conexion a internet permanente.

Martinez (2014) realizo una investigacion denominada “Aplicacion Movil
para un sistema de Gestion Educativa en la Universidad de Cantabria, ubicado en
Espafia. Tuvo como objetivo implementar una aplicacion movil que sea capaz de
realizar el seguimiento de las notas, faltas de asistencia, informacion de sus hijos, que
se da entre padres y profesores, y la comunicacién interna en el sistema a través de

mensajes entre usuarios. Con esta aplicacion se podra realizar el seguimiento escolar
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de todos ellos, consultando informacién del centro al que acuden, su tutor, sus notas,
sus faltas de asistencia, asi como justificar dichas faltas de manera sencilla y rapida,
consultar sus mensajes y comunicarse con el tutor de su hijo. Se disefiaron los
distintos test que se aplicaron a cada recurso en la fase de implementacion,
permitiendo producir resultados satisfactorios y garantizar el funcionamiento de los
recursos que fueron creando. Este antecedente nos permite conocer la gran ayuda que
es hoy en dia es un aplicativo movil en las instituciones educativas, donde a veces el
tiempo es uno de los factores que no permite a una mayor comunicacion entre padres
e institucion educativa. En esta investigacién se puede ver el apoyo a través del
aplicativo movil, donde permite realizar el seguimiento escolar, consultando

informacidn al tutor, sus notas sus faltas, sus asistencias, entre otras caracteristicas.

Gutierrez & Jaramillo (2014) realizaron una investigacion titulada “Estudio
de Factibilidad para la implementacion de una aplicacién en dispositivos moviles
como medio de informacién académica en la universidad tecnologica de Pereira”
publicado por la Universidad Tecnol6gica de Pereira en Colombia , con el objetivo
de realizar un estudio de factibilidad para la implementacion de una aplicacion en
dispositivos moviles que facilite la informacion y la comunicacion académica entre
docentes y estudiantes de la Facultad de Ingenieria Industrial de la Universidad
Tecnologica de Pereira. La investigacion se realiza en la facultad de Ingenieria
Industrial que para el segundo semestre del afio 2014 tiene 1081 estudiantes
matriculados y que conservando un error de 5% arroja una muestra por conveniencia
minima de 179 estudiantes a encuestar sin embargo para beneficio de la investigacion
se lograron encuestar 214 estudiantes. El antecedente aporta informacion importante

que es tener actualizaciones constantes de las herramientas de apoyo al proceso de
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formacion y ensefianza de la Universidad que permitan mas interaccion y apropiacion

de la institucién por parte de la comunidad universitaria.

El articulo cientifico titulado “Aplicacion moévil como instrumento de
difusiéon” de Fillipi , La fuente y Bertone (2016), publicado en la Universidad
Nacional de la Pampa en Argentina tuvo como objetivo presentar una aplicacion
movil como instrumento de difusion y no desarrollar el analisis de la fases
involucradas. El primer sistema esté ligado al sitio de almacenamiento que se requiere
para alojar la informacion, para ello se propone como requisito poseer un servicio de
datos en la web que cumpla con varias condiciones. El segundo sistema esta
conformado por un conjunto de aplicaciones mdviles que permite a la facultad de
ingenieria, mantener una red de informacion con sus estudiantes, docentes y no
docentes. Es una solucion que permite la integracién y difusién de contenidos
multimedia, accesible a través de dispositivos moviles de Ultima generacion. Este
articulo nos da a conocer que los jovenes de ahora no solo crecen rodeados de
aplicaciones, sino que han llegado a entender el mundo como un conjunto de
aplicaciones. Llenan de aplicaciones que son de su interés para relacionarse con los
demas y van desde aplicaciones de redes sociales, juego, hasta aplicaciones para leer
libros o materiales digitales. En este sentido es preciso que las instituciones educativas
empiecen a orientar sus contenidos hacia los medios que miran o acceden la juventud

actual.
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2.2 BASES TEORICAS
2.2.1. Marketing

El marketing es la actividad dirigida de comprometer al consumidor y obtener
relaciones duraderas en el tiempo. ElI marketing tiene como objetivo introducir nuevos
clientes ofreciéndoles un valor superior, asi mismo seguir manteniendo y aumentar los

clientes con la satisfaccion del servicio. (Kotler & Armstrong, 2016)

En la actualidad, el marketing no debe ser comprendido de manera tradicional
que es la de hablar y vender, sino en el sentido moderno que es el entender las
necesidades del consumidor. Si se logra entender las necesidades, desarrollaran un
producto ofreciéndoles un valor que supera lo pensado, determina los precios de
manera adecuada y promueve de manera correcta. Entonces sus productos se

venderan con mucha facilidad.
2.2.2 Tecnologia digital

El crecimiento de la tecnologia digital ha cambiado la forma en la que vivimos, es
decir, la comunicacion, la manera de intercambiar informacion, tenemos acceso al
entretenimiento y compramos. Méas de 3000 millones de personas, esto es, el 42% de
la poblacion mundial, tienen acceso a internet; y el 58 por ciento de los
estadounidense adultos poseen teléfonos inteligentes. (Martinez, Martinez, &

Concepcion, 2015)

La relacion entre el consumidor, la tecnologia digital y movil tiene un terreno
extenso para los especialistas en marketing que intentan involucrar clientes. Por ello
no es una novedad que el internet y los cambios de la tecnologia digital y de la social

media hayan arrasado en el mundo del marketing. EI marketing digital y de social
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media implica utilizar las herramientas, como sitios web, social media, anuncios y
aplicaciones maviles, videos en linea, correo electrénico, blogs y otras plataformas
digitales que atraen a los consumidores en cualquier lugar y en todo momento a traves
de sus computadoras, teléfonos, televisores con conexién a internet y otros

dispositivos digitales.
2.2.3 Marketing Digital

El marketing digital es el estudio de las técnicas y estrategias que se
desarrollan en internet para publicitar y vender productos, ademas contribuye a que la
empresa esté conectada con su publico objetivo y clientes mediante los medios
digitales disponibles, con el propésito de tener una comunicacioén fluida y finalmente

realizar la venta. Los beneficios son los siguientes:

e Mejorar reputacion de la empresa y reconocimiento de marca.
e Aumento de nuevos clientes.

e Generar Lealtad por parte de los clientes.

e Incremento de las ventas.

e Competir con empresas grandes.

e Disminuir costos. (Liberos, y otros, 2013)

Martinez et al. (2015) indicaron que el marketing digital tiene como funcion
estar conectado las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana para que la empresa esté
conectada con su publico objetivo. Ademas, presenta la capacidad de llegar a cada

segmento de forma personalizada.
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2.2.4 Estrategia Digital

La estrategia digital es un plano que proporciona una direccion y pasos
medibles de como usar los medios digitales, para conseguir el objetivo de la empresa.
Realizando las opciones sencillas, ademas que sean automaticas, rapidas, economicas

y sobre todo confiables. (Estrade, Jordan, & Hernandez, 2013)

Al desarrollar la estrategia digital de una empresa debemos conocer dénde
esta, y a donde quiere llegar, como va a llagar y que medio se utilizara para cumplir el
objetivo. Una estrategia digital integral va mas alla de crear a la empresa redes
sociales, 0 una web. La estrategia digital es incluir lo digital en el plan y modelo de

negocio como una parte fundamental para crecimiento de la empresa.

2.2.5 Aplicativo Movil

Una aplicacion mavil es un programa informatico que es creado para facilitar

una tarea en un dispositivo informatico. (Valenzuela, 2013)

Los teléfonos mdviles, hoy en dia permiten las instalaciones de programas que
complementan el funcionamiento del aparato. Por ese motivo estan abarcando en
varias areas como es: El deporte, la mercadotécnica, la educacion, las financieras, el

rubro turistico, entre otros mas.
2.2.6 Ventajas del uso de Aplicativo Movil

e Presencia
Recordamos que hace tiempo que la gente solo usaba los moviles para recibir
Ilamadas. En la actualidad los dispositivos moviles se utilizan para ir de

compras, ver videos, comprobar los marcadores deportivos, jugar videojuegos
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y para, mantener el contacto con amigos y familiares a través de las redes

sociales.
e Experiencia del Usuario

Cuando descargas la aplicacion, lo primero que hace el usuario es abrirla para
poder conocer el sistema, para saber como funciona y cuél es la forma de
poder navegar. Por lo general el usuario no cuenta con mucha paciencia es por
ello que, si el funcionamiento no es intuitivo, el usuario lo eliminara. Siempre
la primera impresion es lo que cuenta, siendo esto también valido para las

aplicaciones.
¢ Diferenciacion

En la actualidad no son muchas las empresas que tiene una aplicacion movil,
por eso motivo la implementacion de una app ayuda a tener un valor agregado

en las empresas, diferenciandose de la competencia.
e Push notifications

Las notificaciones “push” son avisos sonoros que llegan automaticamente al
celular de cada uno de los usuarios, siendo el poder principal que tienen las
aplicaciones moviles. Por ejemplo: los sonidos que emiten cuando llega un

mensaje en WhatsApp.
e Engagement

Esto se trata del comportamiento del usuario, como utiliza el aplicativo y con

qué frecuencia, si se ve que el promedio de permanencia de los usuarios no es
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la mejor, debe ser evaluado para lograr atraer al usuario, y asi la permanencia

del aplicativo sea el tiempo esperado. (Jeanne & Turner, 2013)

2.2.7. Usabilidad

La usabilidad tiene que ver con la manera en que se utiliza algun elemento del

aplicativo y eso le permitira dirigirse a lo que desea lograr.

El contexto de uso lo forman los usuarios, las tareas a realizar, el equipamiento

(hardware, software y materiales), asi como también los entornos fisicos y sociales

que pueden influir en la facilidad de uso de un producto. Jeanne & Turner (2013)

mencionaron los atributos a tomar en cuenta.

Facilidad de Aprendizaje: Es el tiempo de adaptacion que tarda el usuario en
poder manejar el aplicativo mévil de una manera adecuada. Esta relacionado
con la sintetizacion, predictibilidad, familiaridad, y la generalizacion de los

conocimientos previos.

Memorabilidad: Capacidad para recordar la forma de utilizar la aplicacion y
lograr los objetivos especificos, ademas es la manera con que se vuelve a
utilizar la aplicacion luego de un tiempo. EI volver utilizar debe ser menos
dificultoso para un usuario que ya uso el sistema, que para el que por primera

vez que lo va a utilizar.

Seguridad: Es importante la seguridad para que la aplicacién tenga éxito, ya
sea para uso en las empresas o0 de manera personal. Ademas, la
confidencialidad de los datos almacenados y financieros debe estar siempre

protegidos, para que el usuario pueda utilizar sin restricciones algunas.
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Funcionalidad: Es una caracteristica importante en el momento de plantear el
uso y funcionalidad de una aplicacion movil para empresa. Teniendo en cuenta
que la APP depende del uso y consumo de datos, es decir de la conexion a
internet. Sin embargo, el acceso a determinadas funcionalidades o contenidos
en modo offline puede resultar de interés para los usuarios. Ten en cuenta que
no siempre tendran acceso a Internet, es raro que se de esa situacion, pero hay

que preverla en funcién de tu negocio y objetivo de la aplicacion.

Errores: Las aplicaciones deben tener internet para comunicarse, porque
muchas veces los errores en la red hacen los usuarios tomen al aplicativo como
defectuoso. Esos inconvenientes haran en un futuro que exista una mejora y asi
puedan optimizar la rapidez del sistema hasta lograr una red mas eficaz para

mejorar la trasmision de datos.

Recurrencia en el servicio

poder establecer estrategias de comunicacion y negociacién, asi como

promociones, se debe conocer cual es la tasa de recurrencia. A continuacion, se

detallara las métricas que debemos considerar:

Usuarios Activos

Usuarios activos son aquellos que estan participativos con la aplicacion, sea
por largo tiempo o corto. DAU (Daily Active Users) son los usuarios diarios
activos y MAU (Monthly Active Users) son los usuarios activos mensuales.
Descargar la aplicacion es facil, pero lograr que el usuario descargue el
aplicativo y lo utilice es la parte mas compleja. Es por esta razon que debemos

considerar tanto los usuarios activos mensuales como los diarios. Estos nos
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ayudaran a conocer que tan exitosa puede ser el aplicativo y asi se podra
comparar en varios periodos para tener una informacion con mayor precision y

poder mejorar el futuro comportamiento.

Cada tipo de proyecto tiene su métrica, y MAU es una métrica que se suele
utilizar mucho en las apps, aquellos proyectos en lo que es importante medir el
compromiso que tiene los usuarios con nuestro servicio. La métrica DAU mide
los usuarios activos diarios, teniendo en cuenta que la métrica puede varia
bruscamente en funcién de la actividad del mes debido, por ejemplo, a una

campana publicitaria, por lo que debemos de trabajarla con cuidado

Poder identificar los dias y las horas donde existe mayor uso de la aplicacion,
ayudara a determinar las estrategias de marketing, si los usuarios utilizan en la

noche, las estrategias estaran enfocadas en esas horas.
e Retencidn:

La retencion es la cantidad de usuarios que vuelven al aplicativo luego de
descargarsela y utilizarlo por primera vez. Este indicador nos ayudara a
conocer quiénes son los usuarios que utilizan mas y por ese motivo aportan
mas valor para la aplicacion. Poder mantener el interés de los usuarios es un
reto dificil, al lograr que el usuario este enganchado al transcurrir el tiempo,
hard que la empresa genere un verdadero valor para el mercado. (Yeeply,

2014)
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e Comunicacion

Hoy en dia la comunicacién cambio, se volvid mas accesible e interactla
socialmente. Es por ello que es necesario incorporar las nuevas estrategias para
poder comunicarse, el canal del aplicativo mévil es de una manera més rapido

y sencilla.
e Satisfaccion

Es el grado donde el usuario se siente contento, con comportamientos
positivos, al momento de usar la aplicacion para lograr los objetivos. Aumentar
la felicidad del cliente te lleva a un mayor valor del tiempo de vida cliente y
disminuye el boca a boca negativo. Ademas, la satisfaccion del cliente es un
objetivo esencial, aunque a menudo mal representado en los indicadores que

siguen en algunos casos.

Conocer el grado de satisfaccion al cliente permite hacer variaciones y cambios

con relacién a las estrategias que se debe utilizar para lograr la fidelizacion.

El resultado que se da es algo relativo. Para dar una interpretacion debemos de
realizar una encuesta y conocer un poco sobre lo satisfechos que se sienten con
la empresa, hay distintas maneras de realizar una encuesta y una de ellas es
tener el formulario de encuesta breve en el portal. Otra opcidn seria realizar una
encuesta de manera directa al cliente, conociendo que espera del servicio.

(Yeeply, 2014)
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2.2.9. Fidelizacion de clientes

Schnarch (2017) sefiala que fidelizar consiste en lograr que un consumidor que
ya haya adquirido nuestro producto o servicio se convierta en un cliente habitual o
frecuente, fiel a nuestra marca o empresa. La fidelizacion es un objetivo que las
empresas tienen, para que asi periodicamente los clientes vuelvan a comprar los

productos.

2.2.10. Fidelidad del cliente

Segln Schnarch (2017) la fidelidad va de la mano con la lealtad, esto sucede
tras hechos que se dan en el comportamiento de compra, costumbres, experiencias de
compra pre y post y todos aquellos factores que involucren el producto o servicio, el

cliente y la empresa.

La fidelizacion con el cliente es una opcion inteligente que se usa para
encontrar nuevos clientes y asi puedan sentirse comprometido con el producto y
pueda existir la recompra, ademas que es rentable para la empresa porque es una
relacion establecida a lo largo de tiempo, ofreciéndoles un valor agregado y mejores

relaciones.

De esta manera se puede deducir que, si la empresa da un valor agregado en la
experiencia de compra, el cliente siempre dard buena referencia de la marca, por
varios factores, porque le encanta el producto, por su buen servicio, porque le gusta
ayudar a las personas brindandoles una buena opcion de compra, entre otros. Asi
provocara que el cliente vuelva a comprar y se beneficiara la rentabilidad de la

empresa. Por otro lado, también podemos decir que un cliente nada satisfecho,
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transmite rapido su incomodidad, haciendo énfasis atreves de varios medios su

incomoda molestia por el producto. (Garcia & Gutierrez, 2013)

2.2.11. Importancia de la fidelizacion

Olmo (2011) indica que la fidelidad representa un atributo, tanto para el

cliente como para la empresa, entre las ventajas para las empresas podemos encontrar

los siguientes:

Incrementa las ventas: Lograr conservar los clientes fieles contribuye a
venderles otros productos. La mayoria de las empresas se dirige a sus clientes
que son fieles a su marca, para poder brindarles los productos que ain no
tienen. Es lo que se le llama venta cruzada. Al permanecer el cliente con la

empresa y repetir la compra, ayuda a que la empresa aumente sus ventas.

Reduce los costos: Sabemos que es mas costoso atraer un nuevo cliente. Por
ese motivo sefialamos que es mas econdémico venderles un nuevo producto a
nuestros clientes leales. El seguir teniendo clientes leales, nos permite seguir
creciendo en las ventas, lanzar nuevos productos, con un menor costo de

marketing.

Retencién de empleados: La gran mayoria de empresas que cuentan con
clientes fieles, es porque en la empresa hay una estabilidad laboral, porque la
motivacion de los clientes internos de la empresa, los reflejen en los
desenvolvimientos de ellos mismo con los clientes externos, logrando un buen

indice de retencion.
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e Precio: Los clientes fieles y satisfechos son los que el precio le es indiferentes,
porque pagan mas por un servicio o un producto. Los clientes satisfechos se
preocupan menos por el precio, estando dispuesto a pagar por un sobre precio

a cambio de recibir una excelente atencion.

e Prescriptores: Uno de los aspectos méas importante de tener clientes leales, es
la comunicacion que tiene le cliente para recomendar la empresa 0 marca que
es de su agrado. Esto es especialmente en los servicios que tiene une levado

componente social y se basa en la credibilidad.

2.2.12. Matriz de la fidelidad

Schnarch (2017) sefiala que la retencion no es lo mismo que la fidelizacion. La
retencion podemos sefialar como la repeticion de la compra o de un volumen minimo,
en un tiempo determinado. Nos permite saber el porcentaje de clientes que repiten con
nosotros afio tras afio. La retenciéon de clientes victorioso empieza con el primer

contacto que se tiene con el usuario, y dura durante toda la vida de la relacién.

Terrorista Mercenario

Baja

Alta

Figura 1. Matriz de fidelizacion

Fuente: Schnarch (2017)
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se puede observar una clasificacion de los clientes en funcién de dos

dimensiones: el grado de lealtad de clientes y el grado de satisfaccion. (Olmo, 2011)

Los terroristas: Se trata de un cliente no satisfecho y no es leal. Un terrorista o
desertor, habla mal del servicio, prefiere a la competencia, y distorsiona la
informacion entre un cliente y la empresa. EI nombre escogido es muy
significativo, ya que un terrorista se esconde y realmente esta dispuesto a dar

una pufialada en el momento menos esperado.

Los mercenarios: Se siente satisfecho, pero no esté vinculado a la empresa. A
esta tipologia de clientes le falta el vinculo emocional para ser un cliente
perfecto. Es por ello que las empresas deben invertir en este tipo de clientes,
porque probablemente si basan la estrategia por el factor precio pueden que

capten mas clientes.

Los rehenes: son los clientes que no se sienten satisfechos con la organizacion.
Pueden sentirse rehén por las dificultades que tiene para poder salir de la
empresa, por ejemplo, hay cliente que contindan con un mismo operador de
telefonia, porque cambiar le genera un costo, que creen que es innecesario,
ademas los tramites le pueden ser engorrosos. Con estos clientes se debe
analizar porque estan dejando el servicio, porque la insatisfaccion puede

generar una mala imagen.

Los apdstoles: Es mas identificado con la empresa Se considera lealtad
verdadera, aquellas marcas que su compra satisface dos tipos de necesidades:
emocional y funcional. El consumidor se siente identificado porque tiene un

grado de similitud entre la personalidad de la marca y la suya (enamoramiento
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hacia marca). Por tanto, para que un consumidor pueda remplazar la marca
tiene que cambiarse varios factores, entre ellos es: el cambio de personalidad o

por otro lado el que cambiara es la marca.

2.2.13. Lealtad

El marketing se centra en obtener la lealtad del cliente porque mediante ello se
lograra la fidelizacion en la empresa. Es asi que la lealtad se convierte en la estrategia
principal de las empresas para mediante ello seguir generando estrategias. (Garcia &

Gutierrez, 2013)

La lealtad es la medida de la vinculacion del cliente a la marca o empresa, esto
lo podemos reflejar cuando el cliente cambia la marca por precio, calidad, o porque

ingreso un nuevo competidor que trae innovacion.

Desde una nueva perspectiva, la lealtad estaria indicando que va de la mano
con la satisfaccion del cliente. Es por ello que el grado de lealtad podemos medirlo de
acuerdo al satisfaccion e insatisfaccion del cliente. Por ese motivo se trata de
conseguir es una mayor lealtad, relacionandolo con la variable expuesta. (Olmo,

2011)

2.2.14. Dimensiones de la lealtad de los clientes

Segun Schnarch (2017) nombrara las seis claves que conectan la lealtad de los

clientes con la rentabilidad de la empresa:

e Las ventas de repeticion: cuando el consumidor de un producto o servicio,

vuelve a consumirlo.
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e Las ventas cruzadas: Estas se dan cuando se consigue vender al usuario un
servicio adicional del que ya poseen, pueden estar relacionados con su

servicio como no.

e Los procesos de referencia: Son aquellas recomendaciones que se da de los
clientes potenciales que han utilizado el servicio o que han oido hablar de él
.Las referencias de boca a boca son muy eficaces porque, generalmente se da
espontaneamente, ademas que se da entre personas de confianza, sin algun

tipo de recompensa.

e El sobreprecio: Un cliente cuando ya esta fidelizado, tiene anticuerpos para

rechazar las demas ofertas, asi la competencia tenga precios mas accesibles

e Reduccién de costes a servir: Se produce cuando la empresa conoce mas de
un cliente, por ejemplo, sus gustos y preferencias, logrando que se cometa
menos errores. Ademas, se genera mas informacion a medida que se alarga la

relacion.

e Reduccidn de los costes de adquisicion de clientes: Los costes es aquella
inversion que la empresa debe invertir para poder captar clientes, buscando

cautivar al mercado con su servicio y poder lograr una venta.

2.2.15. Servicio al cliente:

Se entiende por servicio al cliente el conjunto de acciones, proceso y
ejecuciones que el cliente espera, ademas del producto basico, como consecuencia del
precio y la imagen. Va mas alla de la atencion y se relaciona con prestaciones ya

actividades antes, durante y después de una relacion comercial. El servicio es algo que
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va mas allad de la amabilidad y de la gentileza. (Abaete de Azevedo & Pomeranz,

2010)

Por ello, la calidad en la atencion y el servicio al cliente radica en la aplicacion
de dos tipos de habilidades: las relacionadas con la comunicacion que se establecen en
las relaciones entre personas y se les denomina habilidades personales; y las que

derivan del trabajo mismo de las personas, se les llama habilidades técnicas.

Para poder controlar y trabajar sobre estos principios de calidad es necesario evaluar y
trabajar con indices que midan los niveles de satisfaccion de nuestra clientela, para
poder ir mejorando constantemente. Lo que puede medirse, no puede mejorarse.

(Abaete de Azevedo & Pomeranz, 2010)

2.2.16. Dimensiones de Servicio:
Schnarch y Kirberg (2017) mencionaron:
e Seguridad: conocimientos y atencion mostrados por los empleados y habilidad

de los mismos para inspirar confianza y credibilidad.

e Amabilidad: La empatia, buen trato, consideracion, respeto y atencién

individualizada que ofrecen las organizaciones a sus clientes.

e Repuesta: Muchos clientes que abonan un determinado servicio no tienen no
tienen repuestas por parte de la empresa hasta que transcurre un tiempo,
cuando los clientes por la demora quedan insatisfechos y se van a la

competencia.

e Resolucion de quejas: Una queja bien resuelta, crea satisfaccion y vinculacion.

Al mismo tiempo, las quejas son el producto que nos gustaria que ocurriera de
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la existencia de errores en la prestacion del servicio de la falta de adecuacion

entre las expectativas y las prestaciones recibidas.

e Tangibles: Apariencia fisica del contexto, ademas como los objetos, contexto,

el personal, entre otros.
2.3. Definicién de términos bésicos
2.3.1 Aplicativo movil

Es una aplicacién informatica disefiada para ser ejecutada en teléfonos inteligentes,
tabletas y otros dispositivos moviles. Las aplicaciones permiten al usuario efectuar un
conjunto de tareas de cualquier tipo profesional, de ocio, educativas, de acceso a

servicios, etc. Facilitando las gestiones o actividades a desarrollar.
2.3.2 Fidelizacion

Es una estrategia del marketing la cual permite que las empresas consigan clientes
fieles a sus marcas, es importante sefialar que la fidelizacién no es lo mismo que retener
al cliente, pues para que un cliente sea fiel a un producto o un servicio, este debe tener
la voluntad de adquirirlo sin un compromiso establecido, las ganas de comprarlo por
considerar que se trata de un producto de calidad bastaran para que el cliente

permanezca atado moralmente al producto, eso es basicamente la fidelizacion.
2.3.3 Servicio

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de un

cliente. Los servicios incluyen una diversidad de actividades que se pueden planificar
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desempefiadas por un gran numero de personas (funcionarios, empleados, empresarios)

que trabajan para el estado (servicios publicos) o para empresas particulares.
2.3.4 Cliente

Un cliente, desde el punto de vista de la economia, es una persona que utiliza o
adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos que pone a su
disposicion un profesional, un comercio o una empresa. La palabra, como tal, proviene

del latin cliens, clientis.
2.3.5. Estrategia Digital

Es la forma como utiliza las herramientas digitales para contribuir a los objetivos del
negocio. Por ejemplo, generar mayor visibilidad y exposicion frente en clientes
potenciales o educar en los beneficios de sus productos versus la competencia.
Estrategia digital es el como contribuyen las herramientas digitales a lograr lo que

necesita lograr.
2.3.6. Tecnologia digital

Es el conjunto de procedimientos y estudios que son necesarios para poder realizar
avances cientificos que son expresados en numeros. Tecnologia digital significa que
estamos hablando de todos los avances de la nueva era de la informacion y nuevas

maneras de comunicacion.
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2.3.7. Segmentacion

Se conoce como segmentacion al acto y consecuencia de segmentar (es decir, de dividir
o formar segmentos o porciones). El concepto, segun se desprende de la practica, posee

multiples usos de acuerdo a cada contexto.
2.3.8. Lealtad

La lealtad es el cumplimiento de aquello que exigen las leyes de la fidelidad y el honor.
Segln ciertas convenciones, una persona de bien debe ser leal a los demas, a ciertas

instituciones y organizaciones (como la empresa para la cual trabaja) y a su nacion.
2.3.9. Engagement

El engagement es un compromiso que crea una marca para con sus seguidores en el
mundo digital y viceversa, es decir, es el compromiso, seguimiento y la interaccion que

tienen los usuarios con sus marcas favoritas.
2.3.10. Usabilidad

Se refiere a la facilidad con que las personas pueden utilizar una herramienta particular o
cualquier otro objeto fabricado por humanos con el fin de alcanzar un objetivo concreto.
La usabilidad también puede referirse al estudio de los principios que hay tras la eficacia

percibida de un objeto.
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CAPITULO 3. HIPOTESIS
3.1. Formulacion de Hipotesis

3.1.1. Hipdtesis General

Hi: Las estrategias digitales a través del aplicativo mévil impactan en la fidelizacion

de los clientes de una institucién educativa privada, en Lima Norte 2017.
3.1.2. Hipdtesis Especificas

e H1: Las estrategias digitales a traves del aplicativo mévil impactan en el servicio

al cliente de una institucion educativa privada, en Lima Norte 2017.

e H1: Las estrategias digitales a través del aplicativo movil impactan en la lealtad de

los clientes de una institucion educativa privada, en Lima Norte 2017.

3.2.  Operacionalizacion de Variable

Variable independiente: Uso de aplicativo movil

Variable Dependiente: Fidelizacion de clientes
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Tabla 1.
Matriz de Operacionalizacion de variables
DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL
e Retencion
e Usuarios Activos
Recurrencia en el
(Valenzuela, 2013) sefiala que c L
Servicio e Comunicacion
una aplicacion movil es un
: - e Satisfaccion
programa informatico que es
creado para facilitar una tarea
APLICATIVO en un dispositivo informatico.
MOVIL Las aplicaciones nacen de
alguna necesidad concreta de
los usuarios, y nacen para e Facilidad de
. . aprendizaje
satisfacer alguna necesidad o
J Usabilidad

permitir la ejecucién de ciertas

tareas.

e Funcionalidad
e Seguridad

e Errores

Fuente: elaboracion propia
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DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL
e Seguridad
(Schnarch,2017) La e Amabilidad
Servicio al
fidelizaciéon de clientes son
. . Cliente e Reclamosy
estretegias de marketing que sugerencias
FIDELIZACION DE
permiten a las empresas que
CLIENTES
tengan clientes leales a sus ¢ Descuentos
marcas, siendo lo mismo
decir que es la retencion de
clientes.En el futuro solo se e Precio
podra asegurar la Lealtad e Confiabilidad

rentabilidad si se consigue
crear una valor para el
clientey el que sea superior

al de la comptencia.

e Continuidad de
Servicio

e Recomendaciones

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO 4. MATERIALES Y METODOS
4.1. Tipo de disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental de tipo transversal.
Valderrama (2014), sefiala que:

“En el disefio no experimental, se lleva a cabo sin manipular la (s) variable (S)
independiente (s), toda vez que los hechos o sucesos ya ocurrieron antes de la

investigacion” (p. 178).
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014):

“Los disenos de investigacion transversal o transaccional recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir las variables y analizar su

incidencia e interrelacion en un momento dado y en forma simultdnea”. (p. 154).
El nivel o alcance es descriptivo — correlacional.

Segun Bernal (2010) comenta que “La funcion principal de la investigacion
descriptiva es la capacidad para seleccionar las caracteristicas fundamentales del
objeto de estudio y su descripcion detallada de las partes, categorias o clases de

objeto” (p.113).
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010):

Este tipo de estudio tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion
que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o

contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos variables,
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pero con frecuencia se ubican en el estudio de vinculos entre tres, cuatro o mas

variables (p. 93).

Material de estudio.

4.2.1. Unidad de estudio.

En la presente investigacion la unidad de estudio es un padre de familia ya que se
obtendra informacién sobre como se siente con el servicio que se brinda para conocer
si se siente identificado con la empresa e interacttan en ella de forma beneficiosas

para ambos.

4.2.2. Poblacion.

“Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones” (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2010, p. 174).

La poblacion seria los 100 padres de familia que conforman el nivel inicial de una
institucion educativa privada.

4.2.3. Muestra.

Segun Hernandez, Ferndndez, y Baptista (2010). “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 poblacion” (p.150).

En la presente investigacion la muestra sera probabilistico, para lo cual se utilizara la

siguiente formula:

B NZ?P(1 —p)
~(N—=1De2+Z2p(1 —p)

n

Donde:

N= (tamafio poblacional) = 100
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Z= Nivel de confianza = 1.96
p= proporcion = 0.5

e= Error estandar = 5%

_96.04
" =12079
n = 80

La muestra estd conformada por 80 padres de familia de nivel inicial de una
institucion privada. El tipo de muestreo utilizado es probabilistico aleatorio, ya que

todos los padres de la institucién tienen la misma probabilidad de ser seleccionados.

Técnicas, procedimientos e instrumentos.

4.3.1. Técnica e instrumento

Carrasco (2007) “La encuesta es una técnica para la investigacion social por
excelencia debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos que

con ella se obtiene”. (p.314).

Segun Hernandez et al. (2010), “Un cuestionario consiste en un conjunto de

preguntas respecto de una o mas variables a medir” (p. 217).

En el presente estudio la técnica que se utilizo es la encuesta por tener un
enfoque cuantitativo, enfocandose al proposito de la recoleccién de datos para el
estudio. Asimismo, el instrumento es el cuestionario por lo que se realizd un

cuestionario de 16 preguntas enfocadas a las variables.
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4.3.2. Procedimiento y analisis de informacion.

Segtin Valderrama (2015), “sefala que luego de haber obtenido los datos, el siguiente
paso es realizar el analisis de los mismos para dar respuesta a la pregunta inicial y, si

corresponde, poder aceptar o rechazar las hipdtesis en estudio” (p.229).

Se recolectara los resultados de la encuesta en un Excel de datos; el cual se procesara.
Para analizar el cuestionario de nuestra investigacion se utilizo el programa estadistico
SPSS v.24. Por medio del cual se realiz6 el andlisis de confiabilidad (Alfa de
Cronbach), analisis descriptivo (tablas y figuras) y el andlisis inferencial (Rho de

Spearman).

Para determinar la confiabilidad en nuestro instrumento, se recurrié a la
consulta de un experto estadistico, también se utilizé el alfa de cronbach, donde el
resultado obtenido fue de 0,863, superando asi el minimo estdndar para asegurar la
efectividad de nuestro instrumento. La recoleccion de datos se realizé a padres de

familia de la institucion educativa ubicada en Lima Norte.
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CAPITULO 5. RESULTADOS

5.1 Analisis de confiabilidad

Tabla 2.

Rangos de Alfa de Cronbach

RANGO NIVEL DE
CONFIABILIDAD
[0.7-0.8[ Bueno
[0.8-0.9[ Muy Bueno
[0.9-1.0[ Excelente

Fuente: Spss v.24

e Prueba de Alfa de Cronbach

Tabla 3.
Confiabilidad de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos
,863 16

Fuente: Spss v.24

En la tabla 3., se observa que el alfa de Cronbach asciende a 0.863, por lo cual estara a un
nivel de confiabilidad muy bueno. Asimismo, se puede afirmar que el instrumento de

medicion es de 86,3 % moderadamente confiable.
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5.2 ANALISIS DESCRIPTIVO
Variable independiente: Uso de aplicativo movil
Tabla 4.
Distribuciéon de frecuencias de la variable uso de aplicativo movil
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Medio 8 10,0 10,0 10,0
Alto 72 90,0 90,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Spss v.24

100

60

Porcentaje

90,00%
40

207

10,00%
0 T |
Medio Alto

Figura 2. Grafica de barras de la variable uso aplicativo mavil

Como se observa en la tabla 4 y figura 2, el 90% de los padres encuestados afirman que el
aplicativo movil es de uso de nivel alto; mientras que el 10% expresa que ello es de nivel
bajo. Ello se debe a que el aplicativo es de comunicacion diaria y muy utilizado por los
padres, ya que pueden acceder a las tareas, actividades educativas, reuniones, notas, entre

otros servicios.
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Dimensién: Recurrencia en el servicio
Tabla 5.
Distribucion de frecuencias de la dimension recurrencia del servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Medio 20 25,0 25,0 25,0
Alto 60 75,0 75,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Spss v.24
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Figura 3. Grafica de barras de la dimension recurrencia del servicio

Como se observa en la tabla 5 y figura 3, el 75% de los padres encuestados afirman que la
recurrencia de servicio tiene un nivel alto, mientras que un 25 % considera a un nivel medio.
Esto se debe a que algunos padres les parece mas practico utilizar el aplicativo mavil, porque
se puede usar en cualquier momento y a cualquier hora. Y por otro lado el porcentaje menor
es de los padres que aun siguen informandose a través de una computadora y lo hacen

mediante la web de la institucion.
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Dimensién: Usabilidad

Tabla 6.

Distribucién de frecuencias de la dimension usabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Medio 39 48,8 48,8 48,8
Alto 41 51,3 51,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Spss v.24

Porcentaje

T
Medio Alto

Figura 4. Gréfica de barras de la dimension usabilidad

Como se observa en la tabla 6 y figura 4, el 51.25 % de los padres encuestados afirman que la
usabilidad tiene un nivel alto, mientras que un 48.75 % considera a un nivel medio. Esto se
debe a que algunos padres le es mas facil utilizar el celular porque estd mas accesible; por
otro lado, hay padres que aun le cuestan utilizar el aplicativo movil, porque aun le cuesta
confiar en la seguridad de una aplicativo y por los errores de conexion que a veces puede

suceder.
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Variable dependiente: Fidelizacion del cliente

Tabla 7.

Distribucion de frecuencias de la variable fidelizacion del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Medio 9 11,3 11,3 11,3
Alto 71 88,8 88,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Spss v.24
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Figura 5. Grafica de barras de la variable fidelizacion del cliente

El 88.71% de los padres de familia expresan que la fidelizacion de la empresa se encuentra en
un nivel alto, mientras que el 11.25% considera aun nivel medio. Ello se debe a que los
padres se encuentran identificados con la institucion, no solo por la buena ensefianza
educativa, sino porque la institucion se preocupa por los padres facilitandoles informacion de
sus hijos de manera practica , siendo asi la implementacién del aplicativo que consideran que

su funcionalidad es relevante, seguro y por esos motivo lo recomendarian.
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Dimensién: Servicio al cliente

Tabla 8.

Distribucién de frecuencias de la dimension Servicio al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Medio 35 43,8 43,8 43,8
Alto 45 56,3 56,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Spss v.24

56,25%

Porcentaje
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Figura 6. Gréfica de barras de la dimension Servicio al cliente

El 56.25% de los padres de familia expresan que el servicio al cliente de la institucion
educativa esta en un nivel alto. Mientras que el 43.75% de los padres considera que el nivel
es medio. Esto se debe que la seguridad de informacion que tiene el aplicativo, es buena
ademas que los reclamos y sugerencias que hacen, son respondidas con inmediatez. Por otro
lado hay un nivel medio, indican los padres que atreves del aplicativo no hay mucho

descuentos y eso no genera la total satisfaccion de los padres.
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Dimension: Lealtad
Tabla 9.
Distribucién de frecuencias de la dimensién Lealtad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Medio 6 7,5 7,5 7.5
Alto 74 92,5 92,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Spss v.24
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Figura 7. Grafica de barras de la dimension Lealtad

El 92.50% de los padres de familia expresan que la lealtad a la institucion educativa se
encuentra a un nivel alto; mientras que el 7.50% considera que esta a un nivel medio. Esta
satisfaccion se debe que el aplicativo es de gran ayuda para ellos, evitandoles acercarse al
colegio y ademas les genera reduccion de gastos. Considerando que el aplicativo es confiable
y el precio que pagan por la pension estd acorde al mercado, lo cual no significa que por

contar la institucién con una aplicativo tenga un incremento en los pagos.
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ANALISIS INFERENCIAL
Hipotesis General

HO: El uso de aplicativos moviles no impactan en la fidelizacion de los clientes de una

institucion educativa privada, Lima Norte 2017.

Hi: El uso de aplicativos moéviles impactan en la fidelizacion de los clientes de una institucion

educativa privada, Lima Norte 2017.

a=0.05
Tabla 10.
Correlacion aplicativo movil y fidelizacion del cliente
VAR_APLICA VAR _FIDELI
TIVOMOVIL ZACION
Rho de Spearman  VAR_APLICATIVO Coeficiente de correlacion 1,000 ,604
MOVIL Sig. (bilateral) : ,000
N 80 80
VAR_FIDELIZACION Coeficiente de correlacion ,604 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

Fuente: Spss v.24

Como se observa en la tabla 10, el sig = 0.000 < 0.05 entonces rechazo hipoétesis nula y
acepto hipétesis especifica. Es decir, el uso de aplicativos moviles impacta en la fidelizacion
de los clientes de una institucion educativa privada, Lima Norte 2017. Asimismo, el grado de

correlacion es moderada (0,604)
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Hipotesis Especifica 1
HO: EI uso de aplicativos moviles no impactan en el servicio al cliente de una institucion

educativa privada, Lima Norte 2017.

Hi: El uso de aplicativos moviles impactan en el servicio al cliente de una institucion

educativa privada, Lima Norte 2017.

a=0.05
Tabla 11.
Correlacion aplicativo movil y servicio al cliente
VAR_APLIC
ATIVO DIM_SERV
MOVIL CLIENTE
Rho de Spearman VAR_APLICATIVO Coeficiente de correlacion 1,000 578
MOVIL Sig. (bilateral) . ,001
N 80 80
DIM_SERVCLIENTE Coeficiente de correlacion 578 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

Fuente: Spss v.24

Como se observa en la tabla 11, el sig = 0.000 < 0.05 entonces rechazo hipotesis nula y
acepto hipdtesis especifica. Es decir, el uso de los aplicativos mdviles impacta en el servicio
al cliente de una institucion educativa privada, Lima Norte 2017. Asimismo, el grado de

correlacion es moderada (0,578)
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Hipotesis Especifica 2
HO: El uso de aplicativos moviles no impactan en la lealtad del cliente de una institucién
educativa privada, Lima Norte 2017.

Hi: El uso de aplicativos moviles impactan en la lealtad del cliente de una institucion

educativa privada, Lima Norte 2017.

o=10.05
Tabla 12.
Correlacion aplicativo movil y lealtad
VAR_APLIC
ATIVO DIM_LEALT
MOVIL AD
Rho de Spearman  VAR_APLICATIVO Coeficiente de correlacion 1,000 ,580
MOVIL . .
© Sig. (bilateral) . ,001
N 80 80
DIM_LEALTAD Coeficiente de correlacién ,580 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

Fuente: Spss v.24

Como se observa en la tabla 12, el sig = 0.000 < 0.05 entonces rechazo hipotesis nula y
acepto hipotesis especifica. Es decir, el uso de los aplicativos méviles impacta en la lealtad
cliente de una institucion educativa privada, Lima Norte 2017. Asimismo, el grado de

correlacion es moderada (0,580)
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CAPITULO 6: DISCUSION

A partir de los hallazgos encontrados, se acepta la hipotesis alternativa general que establece
que el aplicativo movil impacta en la fidelizacion de los clientes de una institucion educativa
en Lima Norte 2017. El analisis estadistico arrojo un p-valor igual a 0,00, una significancia

menor que 0.05 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a 0.8.

Estos resultados guardan relacion con lo dicho por Agustin (2016) que explica que la
implementacion del aplicativo mévil como estrategia de comunicacion en el sector de
educacion influye positivamente en la participacion en medios digitales. El proyecto se ha
implemento bajo la plataforma Android, se recomend6 contar también con una versién para
i0s, Windows Phone y BlackBerry para tener mayor alcance. Igualmente consideraron el
desarrollo de otras aplicaciones moviles en la organizacién, asi como mejorar la version

existente.

Los hallazgos de este estudio coinciden, con los resultados de Estela (2016) que
concluyo para mejorar el servicio al cliente, se debe tener una comunicacién efectiva. Esto se
realizd6 mediante el aplicativo mdvil incrementando el 80% de nivel de satisfaccion de los
padres de familia, acerca de la oportuna trasmision de la informacién quienes la calificaron
como de alto nivel. Por esta razon se puede sefialar que para alcanzar un buen nivel en el
servicio al cliente mediante el aplicativo, se debe de estar verificando siempre la
funcionabilidad de la aplicacion y ver las necesidades de los padres familia, asi se conocera

que es lo buscan los padres y que es lo que se debe mejorar por parte de la empresa.

Finalmente se determind que una aplicacién movil en una institucion educativa ayuda
a los padres de familia realizar un seguimiento de sus hijos constantemente, ademas que

permite una relaciéon mas rapida con los docentes sin tener que acercarse a la institucion.
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Todos estos motivos contribuyen a la continuidad de sus hijos en la institucién educativa por
el grado de lealtad que se ha logrado. Esto confirma lo dicho por Sampedro (2015) y
Martinez (2014) que sefialan que todas las funciones que tiene el aplicativo mévil tambien lo
podrian conseguir cuando se acercan a la institucion, pero como hoy en dia los padres de

familia lo que menos tienen es tiempo, el aplicativo les favorece bastante.

Como se aprecia de forma general en las diferentes investigaciones el uso de
aplicativo movil en el sector educativo ha ido incrementando, porque es una herramienta
imprescindible para mejorar la comunicacion entre los padres y la institucion educativa.
Ademas de ello se ha evidenciado resultados favorables, el cual ha permitido mejorar en

varios aspectos de las empresas.
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CAPITULO 7: CONCLUSIONES

El impacto del aplicativo movil en la fidelizacion de los padres de familia en la
institucion educativa, se manifiesta un porcentaje alto. Esto se debe a que los padres
se sienten identificados; ademas de que la institucién va de la mano con la tecnologia,
es por ello que siempre estdn innovando. Por tal motivo se indica que el aplicativo
contribuye a que los padres se sientan satisfechos y por ende desean continuar con la
institucion. Asimismo, el aplicativo mdvil se encuentra en constante actualizacion,

ello tomando en consideracion las sugerencias de los padres y docentes.

El servicio al cliente tuvo un impacto positivo a través del aplicativo mévil porque
ayudo a los padres de familia de una manera rapida a solucionar sus reclamos e
inconvenientes que tenian. Por otro lado, un 43, 75% de padres encuestados
consideran que el servicio esta aun nivel medio, porque el aplicativo por momentos
presenta errores técnicos. Ademas, el aplicativo movil permite una mejor
coordinacion entre los padres y administrativos de la institucion educativa para
reuniones.

El impacto que tuvo el aplicativo movil en la lealtad de los padres fue favorable,
puesto que esto se debe a la confianza de la informacion que se brinda a través del
aplicativo. Por otro lado los datos almacenados se encuentran seguros, y eso hace que
puedan utilizarlo sin alguna preocupacion. Por dichos motivos indican que sus hijos
van continuar en la institucion y también los recomendarian a sus familiares y
amistades. Siendo para ellos el aplicativo mévil de gran ayuda y hace que los padres

no pierdan el grado de responsabilidad y compromiso con la educacion de sus hijos.
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CAPITULO 8: RECOMENDACIONES

Teniendo como base el puablico objetivo a padres de familia jovenes, donde ellos lo
que buscan es tener todo al alcance de sus comodidad, ademas el tiempo es uno de los
factores que nos les favorece. Se recomienda implementar en el aplicativo movil, la
opcion de pagos de la pension. Para que asi el indice de grado de fidelizacion aumente
y se pueda en un futuro lograr la totalidad de padres fidelizados. Asimismo, seria
bueno que el aplicativo tenga un chat interno para poder tener una comunicacion mas

rapida con los docentes y administrativos.

El aplicativo movil contribuye con un buen servicio en la institucion educativa, para
seguir mejorando se recomienda verificar constantemente el servidor para que no
presente frecuentemente problemas técnicos y genere que los padres dejen de
utilizarlo. Utilizar marketing de contenidos sobre temas de interés (articulos,
infografias, etc.) para los padres y estudiantes, dentro del aplicativo con el fin de

generar un mayor interés en su uso.

La institucion educativa actualmente realiza descuentos en las pensiones, teniendo en
consideracion ciertos pardmetros. Lo que se busca es generar una mayor lealtad a
través del aplicativo mavil, por tal motivo se sugiere realizar también descuentos a
través de este, ademas de dirigir las estrategias implementandolas en el aplicativo,
para que existan mas interacciones. Ademas, es recomendable emplear narrativa
visual por medio de videos youtube explicando los beneficios o noticias relevantes de

la institucion.
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Anexo: 1 Matriz de consistencia

Impacto de estrategias digitales con aplicativos moviles para fidelizar a los clientes de una institucion educativa privada, en Lima Norte 2017.”

Problema General Objetivo General Hipdtesis general Variables Muestra Disefo Instrumento | Estadistica
¢Como las estrategias | Determinar el impacto | Las estrategias digitales a | Variable Enfoque: Escala de
digitales a través del | de las  estrategias | través del aplicativo | independiente: Cuantitativo Likert Anélisis
aplicativo movil impactan | digitales a través del | movil impactan en la Confiabilidad
en la fidelizacion de los | aplicativo mévil en la | fidelizacion de los | Uso de Poblacion: Tipo de Técnica: (Alfade
clientes de una institucion | fidelizacion de los | clientes de una institucion | aplicaciones 100 padres investigacion: | Encuesta Cronbach)
educativa Privada, en | clientes de una | educativa privada, Lima | moviles de familia de | Segln su
Lima Norte 2017? institucion  educativa | Norte 2017. nivel inicial | propésito: Analisis
privada, en Lima Norte Dimensiones: de una Bésica Descriptivo
2017. institucion (Gréficas y
Problemas especificos Obijetivos especificos Hipdtesis especificas e Recurrencia privada. Segun el tablas)
¢cComo las estrategias | Determinar el impacto | Las estrategias digitales a en el servicio disefio:
digitales a través del | de las  estrategias | través del aplicativo | ¢ Usabilidad Muestra: No Analisis
aplicativo movil impactan | digitales a través del | mévil impactan en el Experimental/ inferencial
en el servicio al cliente de | aplicativo movil en el | servicio al cliente de una 80 padres de | Transversal (Hipotesis)
una institucion educativa | servicio al cliente de | institucion educativa | Variable familia Prueba de
Privada, en Lima Norte | una institucion | privada, Lima  Norte | dependiente: Alcance de correlacion
20172 educativa privada, en | 2017. Unidad de investigacion: Rho de
Lima Norte 2017. Fidelizar a los estudio: Descriptivo Spearman
¢Como las estrategias | Determinar el impacto | Las estrategias digitales a | Clientes 1padre de Correlacional
digitales a través del | de las  estrategias | través del  aplicativo familia de
aplicativo movil impactan | digitales a través del | movil impactan en la | Dimensiones: nivel inicial
en la lealtad de los | aplicativo movil en la | lealtad de los clientes de
clientes de una institucion | lealtad de los clientes | una institucion educativa e Servicio
educativa Privada, en|de una institucion | privada, Lima Norte al cliente
Lima Norte 2017? educativa privada, en | 2017. e Lealtad
Lima Norte 2017.
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Anexo 2

CUESTIONARIO

Instrucciones:

Esta encuesta nos permitir analizar de qué manera impacta el uso del aplicativo moévil como
herramienta de fidelizacion en el colegio INNOVA SCHOOL.

Nomenclatura:

TDS: Totalmente en desacuerdo
DS: En desacuerdo

NDNS: Ni de acuerdo ni desacuerdo
DA: De acuerdo

TDA: Totalmente de acuerdo

N° PREGUNTAS TDS | DS | NDNS | DA | TDA

P1 Esta usted de acuerdo con el uso del aplicativo movil
dentro de la institucion

P2 Utiliza frecuentemente el aplicativo mdvil de la
institucion educativa?

P3 El aplicativo movil es el medio de comunicacion mas
efectivo?

P4 Se siente satisfecho con la informacion que le brinda el
aplicativo movil?

P5 Le fue facil el aprendizaje del aplicativo mdvil para
comenzar su uso?

P6 Cree que la funcionalidad que brinda el aplicativo
movil es indispensable?

P7 ¢Esta de acuerdo con la seguridad en la informacién
que se almacena en el aplicativo movil?

P8 ¢El aplicativo maovil de la institucion presenta errores
frecuentemente?
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P9 La informacion compartida por los docentes, por
medio, del aplicativo mavil es veraz y seguro.

P10 | La comunicacién por el aplicativo movil entre el
docente y el padre de familia es amigable.

P11 | A través del aplicativo movil le brindan soluciones
mas rapidas a sus reclamos y sugerencias?

P12 | ¢La institucion fomenta los descuentos y promociones
por medio del aplicativo?

P13 | ¢El aplicativo movil le permite gestionar
eficientemente el pago de las pensiones?

P14 | ;Cree que la confiabilidad que le brinda el aplicativo
movil es uno de los factores mas relevantes de su uso?

P15 | ¢Usted considera que el uso aplicativo mévil es una de
las razones para continuar requiriendo el servicio
educativo de la institucion?

P16 | Usted recomendaria el uso del aplicativo movil?
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Anexo 3: Base de datos en SPSS

Lt,:, *BASE DATOS STEFANIE.sav [ConjuntoDatosl] - IBM 5P5S Statistics Editor de datos

Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda

SHHS

LA B =

o P1

oo P2

o P3

& P4 | & P5

oo PG

1
2
3
4
[ 6 |

15

18
19
20
23

Mi de acuerdo ni ...
Totalmente de ac_..
Totalmente de ac_..
De acuerdo
Totalmente de ac_..
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de ac...
Totalmente de ac...
De acuerdo
Totalmente de ac_..
Totalmente de ac_..
Totalmente de ac_..
De acuerdo
Totalmente de ac_..
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de ac...
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Mi de acuerdo ni ___
acuerdo
acuerdo
acuerdo
acuerdo
acuerdo
acuerdo
Totalmente de ac...
De
De
De
De
Mi de acuerdo ni ..

acuerdo
acuerdo
acuerdo
acuerdo

De acuerdo
Totalmente de ac...
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de ac_..
De acuerdo
Totalmente de ac...
Totalmente de ac._..
De acuerdo
Totalmente de ac_..
Mi de acuerdo ni ...
De acuerdo
Totalmente de ac...
De acuerdo
Totalmente de ac_..
Totalmente de ac_..
Totalmente de ac._..
De acuerdo
Totalmente de ac._..
Totalmente de ac_..
De acuerdo
Totalmente de ac...
De acuerdo
Totalmente de ac...
De acuerdo
Mi de acuerdo ni ...

De acuerdo De acuerdo

Totalmente de ac... Totalmente de ac__.

Totalmente de ac_.. De acuerdo

Totalmente de ac... De acuerdo

Totalmente de ac... De acuerdo

De acuerdo De acuerdo

Totalmente de ac...| Mi de acuerdo ni __.

De acuerdo De acuerdo

De acuerdo| Totalmente de ac...

Totalmente de ac... De acuerdo

Totalmente de ac... De acuerdo

Totalmente de ac._. De acuerdo

Totalmente de ac... De acuerdo

Totalmente de ac_..| Mi de acuerdo ni __.

Mi de acuerdo ni ... De acuerdo

Totalmente de ac... De acuerdo

Totalmente de ac... Totalmente de ac_..

De acuerdo De acuerdo
Totalmente de ac_.. De acuerdo
De acuerdo De acuerdo
Totalmente de ac... De acuerdo
Mi de acuerdo ni .. De acuerdo
De acuerdo De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de ac_..
De acuerdo
Mi de acuerdo ni ..
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Mi de acuerdo ni ...
De acuerdo
Mi de acuerdo ni ..
Mi de acuerdo ni ..
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de ac._.
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

T —

= | = | 5
|‘u‘isible: 28 de 28 variables
& P7 [ & P8

Mi de acuerdo ni ___| Ni de acuerdo n
Totalmente de ac_.. De acug
Totalmente de ac._._ De acug
Mi de acuerdo ni ...| Mi de acuerdo n
De acuerdo De acug
De acuerdo| Mi de acuerdo n
De acuerdo De acug
De acuerdo| Mi de acuerdo
Totalmente de ac... De acug
De acuerdo De acug
De acuerdo| Mi de acuerdo n

De acuerdo De acug |2
De acuerdo De acug
De acuerdo De acug
De acuerdo| Mi de acuerdo n
Totalmente de ac._.. De acug
Totalmente de ac._.. De acug
Totalmente de ac_.. De acug
Totalmente de ac... De acue
De acuerdo Mide acuerdo n
De acuerdo Mide acuerdo n
De acuerdo| Mi de acuerdo n

De acuerdo Ni de acuerdo n—
[+]

| Vista de datos

Vista de variables
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@ BASE DE DATOS STEFANIE.sav [ConjuntoDatosl] - IBM SPS5 Statistics Editor de datos
Archivo  Editar  Ver  Datos Transformar  Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
== = —
TSEE e~ Bl i B 9@
Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| Alineacion Medida Rol
1 P1 MNumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Centrado il Ordinal * Entrada
2 p2 MNumérico 1 0 Winguno Minguno 12 = Centrado il Ordinal “ Entrada
3 P3 Numeérico 1 0 Ninguno MNinguno 12 = Centrado i Ordinal “ Entrada
4 P4 Mumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Centrado d:l Ordinal * Entrada
5 Ps MNumérico 1 0 Winguno Minguno 12 = Centrado il Ordinal “ Entrada
6 P6 Numérico 1 0 Ninguno MNinguno 12 = Centrado i Ordinal “ Entrada
7 pP7 MNumeérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Centrado i Ordinal “ Entrada
8 Pg MNumérico 1 0 Winguno Minguno 12 = Centrado il Ordinal “ Entrada
9 P9 Numérico 1 0 Ninguno Minguno 12 = Centrado il Ordinal “ Entrada
10 P10 MNumeérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Centrado i Ordinal “ Entrada
11 P11 MNumérico 1 0 Ninguno Minguno 12 = Centrado il Ordinal * Entrada
12 P12 Numérico 1 0 Winguno Minguno 12 = Centrado il Ordinal “ Entrada
13 P13 Numeérico 1 0 Ninguno Minguno 12 = Centrado i Ordinal “ Entrada
14 P14 MNumérico 1 0 Ninguno Minguno 12 = Centrado il Ordinal * Entrada
15 P15 Numérico 1 0 Winguno Minguno 12 = Centrado il Ordinal “ Entrada
16 P16 Numeérico 1 0 Ninguno MNinguno 12 = Centrado i Ordinal “ Entrada
17 SUM_RECSER... Numérico B8 2 Minguno Minguno 17 = Derecha & Escala * Entrada
18 DIM_RECSER... MNumérico 8 2 {1,00, Bajo}... Minguno 7 = Derecha 4l Ordinal “ Entrada
19 SUM_USABILI... MNumérico 8 2 Ninguno MNinguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
20 DIM_USABILID  Numérico B8 2 {1.00, Bajo}... Minguno B8 = Derecha d:l Ordinal * Entrada
2 SUM_SERVICI  MNumérico 8 2 Minguno Minguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
22 DIM_SERWICIO  MNumérico 8 2 {1.00, Baja}... Minguno 8 = Derecha 2l Ordinal “ Entrada
23 SUM_LEALTAD  Numérico 8 2 Minguno Minguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
24 DIM_LEALTAD  MNumérico 8 2 {1.00, Baja}... Minguno 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
nc SN AC IRAANL K] o B I L o = Merank & Cmmal N Cobend
Vista de datos || Vista de variables
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Anexo 4: Baremos por variables y dimensiones
Para las dimensiones

Tabla N° 13

Baremo de 4 preguntas

RANGO DE
NIVEL PUNTAJE
Alto 4 9
Medio 10 15
Bajo 16 20

Fuente: Elaboracion propia

Para las variables

Tabla N°14

Baremo de 8 preguntas

RANGO DE
NIVEL PUNTAJE
Alto 8 18
Medio 19 29
Bajo 30 40

Fuente: Elaboracion propia
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