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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el impacto de la pandemia en
la Calidad del servicio educativo, Satisfaccion y Lealtad del cliente de nivel basico regular
mediante un analisis comparativo entre los afios 2018 y 2021 en la L.LE.P “Antén Makarenko”
ubicado en Comas. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo de alcance descriptivo- correlacional
con un disefio no experimental longitudinal de evolucién de grupo porque se busca describir
situaciones sin manipular las variables recolectando datos en distintos periodos de tiempo. se
utilizo un cuestionario ServPerf de 24 items, bajo la medicién de escala de Likert del 1 al 5, el
cual fue aplicado a 258 padres de familia/apoderados (poblacion total). Para el analisis estadistico
se utilizo tablas de frecuencia y porcentajes, para el analisis inferencial se aplicé el estadistico
ANOVA. Los resultados obtenidos mediante el programa SPSS Statistics 25 muestran el grado
de correlacion entre las variables (Calidad de servicio educativo=,981; Satisfaccion del cliente=
,836; Lealtad del cliente=,007) rechazando las hip6tesis 1y 2 y aceptando la hipétesis especifica
3. Lo que determina el cumplimiento parcial de la hipétesis general. Finalmente se concluye que
ni la Calidad de servicio ni la Satisfaccion del cliente tienen un impacto significativo a lo largo
del tiempo, siendo solo la variable Lealtad del cliente que muestra un impacto significativo (p
valor< 0.05). Para lo cual se recomienda investigar a fondo cada aspecto de la Lealtad del cliente
mediante un estudio cualitativo en base a los comportamientos y actitudes de los padres de

familia.

Palabras claves: calidad de servicio educativo, satisfaccion, lealtad, ServPerf,

pandemia.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

La pandemia mundial que vivimos lleg6é a paralizar todos los sistemas, se vivieron
confinamientos obligatorios y desde sus inicios se lleva a cabo una batalla diaria para salvar vidas.
Los sistemas sanitarios se encontraron al maximo de sus capacidades incluso en los paises méas
desarrollados. Asimismo, uno de los sistemas mas afectados fue el educativo. Nadie hubiera
podido creer que en el 2020 alrededor de 1,200 millones de nifios y jévenes (mas de la mitad de
alumnos en todo el planeta) tuvieran que dejar las escuelas debido a que casi 120 paises en el
mundo cerraron sus puertas a las clases presenciales. Estas medidas tomadas en la mayoria de

paises fue con el propésito de mantener al respaldo la vida de los nifios y jovenes (Giannini, 2020).

En una investigacion realizada por (Sterzer, 2020) centrada en el contexto asiatico, indicd
que el impacto ocasionado por el cierre de las escuelas debido a la pandemia originaré una pérdida
del aprendizaje, desercion escolar, opresion de la oferta y demanda educativa. Incluso en los
paises mas desarrollados tuvo impacto, en China fue destacable el desarrollo y facilidad para
encontrar solucion de inmediato. En Hong Kong las actividades escolares se restablecieron
rapidamente a través de aplicaciones interactivas en dispositivos moviles. En Corea del Sur, las
universidades adoptaron la ensefianza online a través de plataformas como WebEx, Zoom y
transmisiones en vivo via YouTube. En Malasia, Indonesia, India, Turquia y Jordania la mayoria
de las escuelas y universidades intensificaron la insercion de metodologias de ensefianza online y
programas e-learning. Pero a pesar de los esfuerzos de digitalizacion aln se espera que se retomen

las clases presenciales.

El coronavirus ha obligado a adoptar medidas que no han tenido el tiempo de ser
planeadas, por tanto, existen tres modos en que podria reconfigurar el sistema educativo: la
educacion podria liderar innovaciones sorprendentes, las asociaciones publico-privadas podrian
crecer en importancia y la brecha digital podria ampliarse. Claro esta que la migracion de una
educacion tradicional presencial a una totalmente virtual no ocurrird rapidamente, pues pocas
instituciones ofrecian ensefianza online antes del coronavirus, mientras que otras no estaban
preparadas para una rapida transformacion. Sterzer (2020) también ve con optimismo la situacion
e indica que si los paises se mueven con rapidez en el planeamiento de politicas adecuadas se
podria aprovechar la crisis como una oportunidad para desarrollar sistemas educativos mas
inclusivos, eficientes y resilientes. Estas politicas pueden resumirse en tres fases: Afrontamiento,

manejo de la continuidad y acelerar el aprendizaje.
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Entrando en el contexto de América Latina, al 20 de marzo la mayoria de paises como
Argentina, Bolivia, Chile, Colombia, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras, Jamaica,
Panam@, Paraguay, Peru, Santa Lucia, Trinidad y Tobago, Uruguay y Venezuela suspendieron las
clases presenciales en todos sus niveles educativos, este hecho supone traera consecuencias que
conducirén a la pérdida del aprendizaje y una mayor desigualdad. (Camacho, Rivas, Gaspar, &
Quifionez, 2020)

En su investigacion, Fernandez (2020) realizd una comparacién del sistema educativo de
Brasil, primer pais desarrollado de Latinoamérica con Per(, antes y durante el inicio de la
pandemia a consecuencia del Covid-19, donde ambos paises toman como medida de seguridad
cerrar las escuelas para evitar los contagios.
Brasil, quien presenta una educacion publica deficiente, donde toda su poblacion no llega a recibir
este derecho, ha dejado enormes brechas de desigualdad y mas adn con la emergencia del Covid-
19 se estima que gran parte de la poblacion brasilefia dara por perdido el afio escolar del 2020, ya
que la educacién publica obligatoria no cumple los estandares educativos de calidad para un
escolar.

Por otro lado, Valencia (2020) en su investigacion “La educacion primaria en tiempo de
la pandemia del covid-19. El caso de Chile y Pert durante el 2020” sefialé que estos paises no
esperaban que el virus llegara a sus territorios y cuando lo hizo la medida de primera instancia
fue cerrar los centros educativos, para luego buscar estrategias que se ajusten a la realidad de cada
pais. La comparativa realizada indicd que Per( tiene mayores desventajas frente al pais vecino
chileno, al no encontrarse plataformas virtuales educativas y mucho menos una biblioteca digital.
Por otro lado, se encontr6 la deficiencia para entregar materiales fisicos tecnoldgicos que aseguren
la continuidad educativa en todas las regiones, esto se debi6 a que no existieron conversatorios
entre las autoridades publicas y autoridades regionales que pudieran brindar alguna idea de la

situacion de cada departamento.

Extender la educacion bajo la modalidad virtual en Latinoamérica, ha generado que se
marquen diferencias ya existentes entre las clases sociales, por lo cual se analizan tres de las
principales desigualdades educativas durante épocas de covid-19, la primera es la accesibilidad a
los recursos, es decir no todos los estudiantes cuentan con recursos tecnoldgicos para seguir una
educacion virtual. Segundo, la transicion de la presencialidad a la virtualidad de la educacion, y
es que no todas las instituciones educativas ni todos los docentes estan preparados para continuar
sus labores bajo un nuevo esquema de educacion virtual. Por Gltimo, el acompafiamiento de los

padres y madres de familia, son quienes se han visto en la obligacion de guiar el proceso educativo
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de sus menores hijos, y empeora la situacién cuando en algunos casos estos presentan niveles

bajos de formacidn educativa o son analfabetos, indica Vivanco (2020).

Como consecuencia, organizaciones como UNESCO establecieron estrategias masivas a
corto plazo haciendo uso de la tecnologia como las plataformas virtuales de estudio y medios de
comunicacién masiva como la television y radio para que cada pais de acuerdo a sus posibilidades
y situacion adopten distintas estrategias para atender las necesidades educativas presentes y evitar

la suspension de afio escolar (Camacho et al., 2020).

La Defensoria del Pueblo (2020) describi6 el contexto peruano y las grandes brechas a
las que se enfrentaron diariamente las escuelas publicas y privadas durante el 2020, las
problematicas més resaltantes fueron el uso de la tecnologia (internet y aparatos electrénicos), la
formacion de docentes en materia de Tecnologias de la informacién /comunicacion y la escasa
solvencia econémica familiar para poder lidiar con la inversion educativa de los nifios y jovenes,
especialmente en zonas rurales. En caso de los colegios privados peruanos, existieron dos
situaciones diferenciales. En el primer caso algunos colegios optaron por dar de baja las clases
hasta regresar la modalidad presencial. En segundo caso las instituciones que decidieron continuar

sus actividades educativas de manera virtual realizando un esfuerzo mayor.

Tolentino (2020) sefial6 que el impacto generado por la pandemia debido al COVID-19
en el pais causo dafios en el sector educativo privado. Uno de ellos fue la desercion escolar donde
datos del Ministerio de Educacion (Minedu) indicaron que aproximadamente 110,000 estudiantes
de Instituciones educativas se trasladaron a colegios publicos, el principal motivo se debi6 a la
afectacion econémica que presentaron las familias, asi mismo 230,000 estudiantes salieron en el
2020 del sistema educativo y mas de 200,000 estudiantes de secundaria no accedieron al servicio

educativo a distancia, pese a estar matriculados.

La Defensoria del Pueblo (2020) afirm6 que otra de las causas por las cuales las escuelas
privadas tuvieron minimos ingresos fue debido a la disconformidad de los padres de familia al
encontrar gran diferencia entre la educacién presencial y la virtual, denominando a esta Gltima
como deficiente, considerando necesario la reduccion de pensiones. También es debido al
desempleo generado en los diversos sectores, la morosidad por parte de muchos padres de familia
que, al quedarse sin trabajo, los llevé a tener un incumplimiento de pago no intencional. Al existir
morosidad por falta de pagos por parte de los padres generd que dichas instituciones también
incumplan con el pago a su personal y su entorno. Solo los colegios con un plan de contingencia
bien establecido lograron cubrir la inversion adicional en gastos originados por las plataformas

educativas y sitios web (Tomaylla, Ipanaqué, & Ancco, 2020).
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Segun la Asociacion de Promotores de Instituciones Educativas Privadas (Andiep),
aproximadamente unos 3,000 colegios privados (aparte de los 2,000 que ya habrian cerrado)
afectados por la pandemia estuvieron en la obligacion de cerrar sus actividades debido a la alta
morosidad generada por el incumplimiento de pago de pensiones. Considerando que hubo un 63%
de colegios privados que manejaban pensiones mensuales menores a S/200 soles, y un 20 % a
30% empeord su situacion ya que se vieron en la obligacién de reducir sus pensiones, con ello
sus ingresos mensuales, sin tener en cuenta que se puso en juego también la estabilidad laboral

de los docentes (RPP Noticias, 2020).

Una de las soluciones dadas por Minedu y el Poder Ejecutivo a través del Decreto
Legislativo N° 1476 fue que las instituciones de educacién basica que sigan operando deberian
de elaborar y emitir a sus usuarios una “’propuesta de modificacion del contrato o documento que
detalla las condiciones de prestacion del servicio educativo” con el fin de ajustar las pensiones a
los servicios y bienes que brindaban en este nuevo contexto educativo (Defensoria del Pueblo,
2020)

Con el fin de proteger al consumidor, Indecopi y Minedu establecieron medidas como las
de poder habilitar accesos por WhatsApp y nimeros telefénicos para que los usuarios receptores
de los servicios educativos, al encontrar alguna irregularidad en cuanto a cobros y/o actividades
extra econdmicas puedan poner sus reclamos, quejas y denuncias correspondientes (Canal N,
2020).

Con el objetivo de conocer la situacion actual de las escuelas de educacion bésica regular
durante la pandemia, la investigacion se centré en la institucion educativa privada “Anton

Makarenko” en el distrito de Comas, donde surgid la siguiente interrogante:

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

¢ Cudl es el impacto de la pandemia en la Calidad del servicio educativo, la Satisfaccion

y la Lealtad del cliente de nivel basico regular?
1.2.2 Problemas especificos

- ¢Cudl es el impacto de la pandemia en la Calidad del servicio educativo del cliente

de nivel bésico regular?

- ¢(Cudl es el impacto de la pandemia en la Satisfaccion del cliente de nivel basico
regular?
10

Cubas Bejar, Geraldine Jossimar
Paredes Castafieda, Erika Lizbeth



A
}. » Impacto de la pandemia en la calidad del servicio educativo, satisfaccion y lealtad del

4 cliente de nivel basico regular. Un analisis comparativo entre los afios 2018 y 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

- ¢Cudl es el impacto de la pandemia en la Lealtad del cliente de nivel basico regular?

1.3 Obijetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar el impacto de la pandemia en la Calidad del servicio educativo, la

Satisfaccion y la Lealtad del cliente de nivel basico regular.

1.3.2 Objetivos especificos

- Determinar el impacto de la pandemia en la Calidad del servicio educativo.
- Determinar el impacto de la pandemia en la Satisfaccién del cliente.

- Determinar el impacto de la pandemia en la Lealtad del cliente.

1.4 Hipotesis de la investigacion

1.4.1 Hipotesis general

La pandemia ha impactado significativamente en la Calidad del servicio educativo, la

Satisfaccion y la Lealtad del cliente de nivel basico regular.

1.4.2 Hipotesis especificas

- Existe diferencia significativa de la Calidad del servicio educativo entre los afios

2018 y 2021 en la educacion de nivel basico regular.

- Existe diferencia significativa de la Satisfaccion del cliente entre los afios 2018 y

2021 en la educacion de basico regular.

- Existe diferencia significativa de la Lealtad del cliente entre los afios 2018 y 2021 en

la educacion de nivel basico regular.

1.5 Identificacién de variables
1.5.1 Variable independiente: Calidad de servicio educativo

1511 Dimensiones
=  Elementos tangibles
=  Confiabilidad
=  Capacidad de respuesta
®  Seguridad
"  Empatia
11
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1.5.2 Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
1.5.3 Variable dependiente: Lealtad del cliente
1531 Dimensiones
= Decisiones
= Actitudes
1.6 Antecedentes

1.6.1 Antecedentes nacionales

En Puno, Del Pino (2018) en su investigacion de maestria tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre la Calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente en los principales
restaurantes del distrito de Juliaca. La metodologia de la investigacion fue descriptiva
correlacional. Se trabajé sobre una muestra de 283 comensales en los principales distritos de
Juliaca usando como instrumento un cuestionario segin el modelo SERVQUAL, hallandose una
relacion significativa entre las variables con un margen de error del 1%. En los resultados se
encontro que el 71,4 % de los comensales calificaban regular la Calidad de servicio y que el
68,6% declaran satisfaccion promedio. En base a los resultados, el autor recomienda hacer uso y
revisar constantemente el buzén de sugerencias con el fin de encontrar falencias a tiempo y
eliminarlas para mantener un porcentaje alto de satisfaccion de clientes, ademas de proponer un

modelo maés eficiente de gestion que mejore la calidad en el servicio.

En Lima, Nobarino (2018) en su trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar
la Satisfaccion estudiantil respecto a la Calidad del servicio educativo, en estudiantes de una
Institucion Tecnoldgica Superior de Lima. La investigacion tuvo un disefio transversal no
experimental de nivel descriptivo con enfoque cuantitativo. En esta investigacion se incluy6 a 67
estudiantes para las carreras de alta demanda y 47 en las de baja demanda (muestra total de 114
estudiantes). El instrumento utilizado fue un cuestionario sobre la base de la Calidad de los
servicios educativos vy la escala de Likert de 5 niveles para determinar el nivel de satisfaccion
estudiantil. El instrumento tuvo un calificativo excelente con un Alpha de Cronbach de 0,91. Los
resultados obtenidos revelaron que los usuarios tanto de las carreras técnicas de alta como de baja
demanda se encontraban en un rango de 3.74, es decir un rango “satisfecho” respecto a la
satisfaccion, lo cual indica que los estudiantes percibieron que sus expectativas fueron cubiertas.
De acuerdo a los resultados, el autor recomend6 implementar un plan de mejora continua en los
aspectos de infraestructura y equipamiento (aspectos con menor nivel de satisfaccion) para lograr

alcanzar el rango 5 equivalente a “totalmente satisfecho”.
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Por otro lado, la investigacién de Flores (2019) tuvo por objetivo establecer la relacion
entre la evaluacion institucional y la calidad de servicio educativo en las Instituciones educativas
del sector de Villa el Salvador. Su investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo
implementando el disefio descriptivo correlacional con el método hipotético deductivo. La
poblacion del estudio estuvo conformada por la totalidad de 276 docentes, donde se aplicd un
muestreo probabilistico de 132 docentes. El instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue
un cuestionario para cada variable donde cada prueba tuvo una validez “muy buena” (para la
variable evaluacion institucional con 90% y la variable calidad de servicio educativo con 90,33%).
Se uso la prueba estadistica del Chi Cuadrado con un resultado de 5% de significancia. Los
resultados obtenidos demuestran la relacion significativa alta entre las variables: evaluacion
institucional (en sus dimensiones caracterizacion de la institucion, planificacion de la actividad
educativa, direccién y gestion de la institucion, dinamica de aula y resultados de la actividad
educativa) y la Calidad de servicio educativo obteniéndose un margen de error del 5%.
Independientemente la totalidad significativa de los docentes que conforman la muestra
obtuvieron niveles medio y alto en relacién con la evaluacion institucional. Asi mismo, se obtuvo
un nivel alto en relacién a la percepcion de la calidad de servicio educativo. En base a los
resultados, el autor recomend6 desarrollar estudios a profundidad a fin de detallar un andlisis de
las dimensiones, indicadores y aspectos involucrados. También, ampliar la muestra involucrando
a los estudiantes y padres de familia a contextos socioecondmicos para conseguir mayor

informacidn con respecto a la calidad de servicio educativo.

De igual modo, el trabajo de investigacion de Maestria realizada por Maturrano (2019)
cuyo fin fue demostrar que relacion existe entre las variables Calidad de servicio y Satisfaccion
del usuario en un centro de empleo publico ubicado en Huacho. El disefio de esta investigacion
fue transversal, no experimental correlacional. Se trabaj6 en base a una muestra de 217 usuarios
del centro de empleo. El instrumento usado para la recoleccién de datos fue un cuestionario
aplicado para ambas variables utilizando la escala de Likert, cuya elaboracion fue propia tomando
de guia el modelo SERVQUAL. Los resultados arrojaron una relacion significativa entre las
variables siendo el grado de correlacién positivo alto de 0.866. El autor recomienda a elaboracion
de encuestas periddicas para los colaboradores del dicho centro de empleo con el fin de saber el

nivel de satisfaccién con respecto a los aspectos débiles arrojados en la investigacion.

Vigo & Gonzéles (2020) en su articulo de investigacion publicada en la revista Ciencia y
Tecnologia de la unidad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Trujillo tiene como objetivo
determinar la relacion entre Calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente en un laboratorio de

analisis clinicos en Pacasmayo. La investigacion fue de tipo no experimental correlacional. Fue
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desarrollada en base a una muestra de 50 usuarios con un margen de error del 5%. El autor elaboré
un cuestionario para la Calidad de servicio basandose en el modelo SERVQUAL abatiéndose un
coeficiente de Alfa de Cronbach de 0,893; también uso otro cuestionario para la satisfaccion del
cliente tomando como base la teoria de satisfaccion del cliente propuesta por Kotler obteniendo
un Alfa de Cronbach de 0,870. Los resultados obtenidos muestran que existe relacion entre las
variables con un Rho de 0,617. Ademas, existe relacion entre las cinco dimensiones de Calidad
de servicio (Elementos tangibles con Rho= 0,517, Fiabilidad con Rho= 0,528, Capacidad de
respuesta con Rho= 0,440, Seguridad con Rho= 0,448 y Empatia con Rho= 0,678) y la
Satisfaccion del cliente. El autor recomienda realizar una evaluacion de manera bimestral con el
fin de identificar los niveles de Satisfaccion y Calidad de servicio, ademas de capacitar al personal
con mayor frecuencia y continuar con el mantenimiento y adquisicion de mas equipos para la

ejecucion de los procesos.

Barragan et al. (2020) realiz6 un estudio con el objetivo de analizar el rol de la experiencia
del usuario en la relacion de la Calidad de servicio y la Lealtad del cliente en restaurantes
tematicos de Lima Metropolitana aplicando como instrumento un cuestionario mediante la escala
de Likert con escala del 1 al 5, en donde 1 fue completamente en desacuerdo y 5 muy de acuerdo,
La encuesta fue aplicada de manera virtual debido a las limitaciones por el Covid-19. Teniendo
como poblacion a los clientes de restaurantes tematicos de 18 a 65 afios de edad, realizando un
total de 351 encuestas, pero solo 299 se validaron para el andlisis de la investigacion La
investigacion es de enfoque cuantitativo, de alcance correlacional y de tipo de estudio no
experimental. Se obtiene como resultados un Alfa de Cronbach para la Calidad de servicio de
0.96, para la variable experiencia de 0.87 y Lealtad del cliente de 0.83. Asimismo, los resultados
demostraron un P-valor de 0 < 0.05, ratificando que existe una dependencia lineal
estadisticamente significativa de la lealtad del cliente en la calidad de servicio y experiencia de
usuario. Los valores de Significancia obtenidos en ambos casos fueron de 0 < 0.05, por lo que se

puede concluir que la dependencia antes mencionada es significativa.

Asimismo, Chamorro (2019) en su estudio de investigacion realizada con la finalidad de
poder determinar el grado de influencia de la Calidad del servicio educativo en la Satisfaccion y
Lealtad de los clientes de la Institucion Educativa Privada Technology Schools. Aplica como
instrumento 03 cuestionarios por cada variable estudiada y las dimensiones de las mismas,
considerando las cinco escalas de valoracion: pésimo, deficiente, regular, buena, excelente, a una
muestra de 216 clientes (padres de familia). La investigacion es de tipo descriptivo — correlacional
con disefio no experimental, transeccional y correlacional. Obteniendo como resultados un Alfa

de Cronbach de 0.933, 0.964 y 0.948 por cada variable calidad de servicio, nivel de satisfaccion
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de los clientes y lealtad respectivamente. Ademas, se obtiene un grado de correlacion de r =
0.9389 entre las variables Calidad de servicio educativo y la Satisfaccion del cliente. Mientras
que entre la Lealtad de los clientes y la Calidad del servicio se obtiene un grado de correlacion
de r = 0.9494. Por lo que se puede concluir que la Calidad del servicio educativo esta,
directamente, relacionada con la Satisfaccion que experimentan los clientes, en este caso los
apoderados o tutor legal, y la calidad del servicio educativo esta, fuertemente, relacionada de

manera significativa con la Lealtad del apoderado.
1.6.2 Antecedentes internacionales

Mejias et al. (2018) realiz6 un estudio de investigacion con el objetivo de evaluar el
impacto de la Calidad de servicio en la Satisfaccion de clientes en una empresa de mantenimiento
y reparacion de aires acondicionados en Venezuela, a través del instrumento denominado
SERVQUAL bajo sus dimensiones, para lo cual elaboré una encuesta con escala tipo Likert a 194
clientes. La presente investigacion es de tipo descriptivo- evaluativo. Los resultados obtenidos
fueron de alta consistencia interna, logrando un Alfa de Cronbach general por las dimensiones
del SERVQUAL de 0,936, lo cual evidencia que el modelo propuesto para medir la calidad de
servicio es fiable. Se obtuvo un resultado de Spearman, coeficiente de correlacion igual a 0,671
y un nivel de significancia menos a 0,05, dando validez al intrumento aplicado. Se puede concluir
que la Calidad del servicio que presta la empresa tiene impacto en la Satisfaccion de los clientes
de la empresa de mantenimientos, lo cual permitird a la Gerencia General focalizar los esfuerzos

en mejoras de la Calidad de los servicios brindados.

Asimismo, Rivera (2019) en su tesis de Maestria realizada con el objetivo fundamental
de evaluar el nivel de la Calidad del servicio que ofrece la empresa Greenandes, transportadores
de carga de la ciudad de Guayaquil y con ello la Satisfaccion de sus clientes exportadores, para
lo cual aplican dos cuestionarios bajo escala de Likert, cada uno de 22 preguntas a través del
instrumento cientifico SERVQUAL y sus dimensiones, el primer cuestionario servira para medir
las expectativas y el otro para medir percepcion de los clientes con el servicio recibido, se aplicara
a 180 clientes. La investigacion es de enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo con disefio no
experimental transversal, ya que se ejecutara sin afectar las variables de estudio. El resultado
obtenido de acuerdo a las dimensiones del modelo SERVQUAL, se puede verificar que los
porcentajes de calidad se muestran en valores negativos, entre ellas con un resultado mayor la
dimensidon de Fiabilidad con un -1.97 y la dimensidn Capacidad de respuesta con -0.99, lo cual
indica que la percepcion del cliente respecto al servicio recibido se encuentra por debajo de sus
expectativas, es decir los clientes exportadores no se sienten satisfechos.De acuerdo a los

resultados de las encuestas aplicadas se obtuvo un alfa de Cronbach de 0.952, que indica la
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Fiabilidad del instrumento aplicado, ademas de un coeficiente de spearman de 0.0457, lo que
muestra que existe una relacion positiva entre ambas variables estudiadas.Por ultimo, la encuesta
aplicada permitié identificar los puntos criticos que presenta el servicio, lo cual genera
insatisfaccion en los clientes exportadores, por lo que la empresa debe mejorar las percepciones
en Fiabilidad y Capacidad de respuesta ya que son las dimensiones con mayor porcentaje de

insatisfaccion por parte de los clientes.

Por otro lado, Monroy & Urcadiz (2018) realiz6 un estudio con la finalidad de determinar
la percepcion de la Calidad del servicio y su efecto en la Satisfaccion de los clientes de 54
restaurantes registrados en la Camara Nacional de Restaurantes y Alimentos Condimentados de
la Paz, para lo cual se realiz un Focus group para conocer la fluctuacion de 10,570 personas por
semana, del cual se tom6 207 clientes para aplicar una encuesta bajo la escala de Likert como
instrumento. La investigacion es de tipo transversal, ya que toda la informacion recolectada se
realiz6 en el mismo momento. De acuerdo a una muestra piloto de 15 encuestas para evaluar la
consistencia interna de los items de la encuesta aplicada, se obtiene un alfa de Cronbach, con un
valor minimo de 0.714 para un intervalo de confianza del 95%, el cual da confiabilidad al
intrumento aplicado y una correlacion de Pearson igual a 0.9. Asimismo, de los resultados
obtenidos se verifica que la Calidad de servicio que presenta la CANIRAC tiene una efectividad
del 81.30% mientras que la Satisfaccion del cliente, es del 81.90% lo cual representa el servicio
como aceptable. Por utlimo, para concluir podemos indicar existe una correlacion positiva entre
las variables estudiadas Calidad de servicio y Satisfaccién del cliente, asimismo que los
restaurantes que pertenecen al CANIRAC mantienen una evaluacion constante referente al

servicio otorgado a sus comensales.

Gancino (2020) en su tesis de Maestria estudiada con el objetivo de demostrar la relacion
que esxiste entre Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en la Unidad de Transito
Transporte y Movilidad del Gobierno Autonomo de la Municipalidad de Ambato. Para la presente
investigacion se aplica como instrumentos dos encuestas bajo el modelo ACSI (American
Costumer Satisfaction Index, 2019) utilizando una escala de Likert, el primero fue una encuesta
en el modelo del sector privado y la segunda fue una encuesta en modelo ACSI para servicios
gubernamentales y organizaciones sin fines de lucro y fue aplicada a 379 usuarios. Es de enfoque
cuantitativo con método empirico y analitico mediante analisis de datos numéricos y nivel
descriptivo, correlacional. Como resultado se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.903, el cual indica
que el instrumento aplicado presenta un indice alto de confiabiliadad. Asimismo indica que la
Calidad percibida con la Satisfaccion del cliente presenta un nivel de correlacion de Pearson poco
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significativa con un valor de 0.738. La aplicacion del modelo ACSI refleja resultados negativos,
por lo que indica que las dimensiones de la calidad no son debidamente abordadas en la agencia
de transito generando mayor probabilidad que los usuarios no se sientan satisfechos con el
servicio recibido, por lo que la empresa debe priorizar los estandares de calidad sobre las
dimensiones evaluadas, ya que de acuerdo a los resultados el nivel de insatisfaccion es alto por lo

gue se debe aplicar mayor cultura de servicio enfocada en satisfaccion del cliente.

Ademas, Naranjo (2020) realizé un estudio con la finalidad de establecer la importancia
de diagnosticar la Satisfaccidon del usuario y la Calidad del servicio recibido en el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, aplicando como instrumento una encuesta elaborada
previamente por la autora, y sera aplicada a 382 personas. La presente investigacién es de enfoque
cuantitativo y de tipo descriptivo. Se obtiene como resultados un Alfa de Crombach de 0.900 y
una correlacion de Pearson con un valor de 0.626, el cual indica que existe una relacion directa
entre las variables estudiadas. Asimismo se obtuvo a traves de la encuesta aplicada que un 24%
de los usuarios encuestados se encuentra satisfechos con la atencion recibida por el Insituto. Por
lo que se puede concluir que el servicio ofrecido por parte del Instituto no se encuetra alineado a
las exigencias que presentan los usuarios, por lo que se debe elaborar un modelo de gestion

eficiente para mejorar los procesos de atencion.

Silva et al. (2021) realizaron un estudio con el objetivo de identificar la relacion entre la
variable Calidad en el servicio, Satisfaccion del cliente y Lealtad del cliente aplicado en una
empresa de servicio de papeleria y articulos de oficina de la ciudad de México. Previamente se
realiza una entrevista al gerente general, luego como instrumento se aplica un cuestionario de 34
preguntas siguiendo una escala de Likert de 5 puntos, donde el valor menor es “muy en
desacuerdo” y el punto mas alto “Muy de acuerdo” aplicados a 129 clientes luego de realizar su
compra. La investigacion es de enfoque descriptivo exploratoria, de alcance correlacional.
Obteniendo un Alfa de Cronbach por la variable lealtad del cliente, de 0.886, y para las variables
de Calidad en el servicio y Satisfaccion del cliente 0.906 y 0.907 respectivamente. Asimismo, se
verifica que existe una correlacion altamente significativa y positiva entre la variable Calidad en
el servicio y las variables Satisfaccion y Lealtad del cliente, con valores de r de 0.820 y 0.803,
cada una. Ademas, entre las variables Satisfaccion del cliente y Lealtad del cliente se observa que
mantienen una relacion ain mas estrecha, al obtener una r de 0.827. Por lo que se puede concluir
que Calidad en el servicio se asocia positivamente con las variables de Satisfaccion del cliente y

Lealtad del cliente.

1.7 Marco tedrico
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En la actualidad las empresas verdaderamente competitivas y con mira a seguir creciendo
ya no son aquellas que solo tienen en cuenta como ventajas determinantes un buen plan de
marketing y la calidad de un bien tangible, sino también la calidad de servicio a sus clientes
internos y externos. Sin importar el sector, el servicio es el parametro que todos los clientes usan
para juzgar a las empresas, sin embargo son muchas las que aun no entienden la importancia de
evaluar el buen servicio para conseguir la satisfaccion plena de los clientes, por ende de

incrementar rapidamente sus ventas y mantener relaciones duraderas con ellos (Tschohl, 2017).

En el presente estudio se mostraran los conceptos basicos, historia de la terminologia y

teorias de las variables: Calidad de servicio educativo, Satisfaccion y Lealtad del cliente.
Variable 1: Calidad de Servicio Educativo
Calidad:

La calidad es un concepto muy amplio usado en diferentes ambitos y percibida de

distintas maneras.

Segln 1SO 9000 Norma Internacional (2015) las organizaciones que promueven una
cultura de calidad son aquellas que en base a su comportamiento, actitudes, actividades y
procesos logran alcanzar el nivel maximo en el cumplimiento de las necesidades y expectativas

de sus clientes.

En la revista de Ciencias Administrativas y Sociales de la Universidad Nacional de
Colombia, Duque (2005) en su articulo “Revision del concepto de calidad del servicio y sus
modelos de medicion” se puede encontrar una lista de conceptos histdricos a lo largo de la

evolucion del término Calidad :

William Deming (1989) menciona que la calidad se traduce en llegar a alcanzar las
necesidades y expectativas futuras convirtiéndolas en caracteristicas medibles, de igual manera
gue se hace con los productos que son disefiados y fabricados con los atributos para alcanzar un

precio determinado que el cliente pagara.

Joshep Juran en 1990 (consultor experto en gestion de calidad del siglo XX) profundiza
un poco mas este término y sostiene que tiene dos significados importantes. El primero vinculado
a las caracteristicas del producto que responden a las necesidades del cliente y el segundo, a la

ausencia de deficiencias.
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El Dr. Ishikawa (1986) desde un punto de vista de calidad total define a la calidad como
el proceso de “desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el

mas econdmico, util y siempre satisfactorio para el consumidor”

Para Phil Crosby en 1988 (autor que contribuyd a la Teoria Gerencial y a las précticas de
gestién de Calidad) la describe como el proceso de cumplir con los requisitos, evitar todo aquello
gue esta mal e impedir que se repliquen estos malos procesos, pues si ho se cumplen con los

requerimientos sencillamente hay ausencia de calidad.

Parasuraman, B. Zeithaml y L. Berry (1988) en términos de servicios determinan a la
calidad como algo fugaz dificil de medir por considerarse subjetiva e intangible y que tiene

caracteristicas multidimensionales.

La Real Academia Espafiola define calidad como “la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”. Aqui se incluyen dos elementos
relevantes: caracteristicas o propiedades y su bondad para valorar “algo” mediante estas

propiedades.
Servicio:

Segun la Real Academia espafiola servir proviene del latin “servitium” que es la accion

o efecto de servir como servicio doméstico o como el conjunto de sirvientes.

En base a la redaccion de distintos autores eruditos del tema se rescata los siguientes
conceptos Villalba Sanchez (2013):

Fisher (1988) lo determina como el conjunto de actividades y satisfactorios que se ofrecen

con relacion a las ventas.

Fisher y Navarro (1994) lo exponen como un tipo de bien econémico denominado por el

sector terciario ya que no produce bienes tangibles, sino servicios.

Lovelock (1983) asegura que los servicios no pueden ser percibidos por el consumidor

antes de la compra, por tanto, es el resultado final de un procedimiento de compra.

En el articulo escrito por Villalba Sanchez (2013) se describe también que los servicios

presentan tres caracteristicas determinantes:
Intangibilidad: ya que se aprecia al estar o no relacionado con un producto fisico.

Inseparabilidad: pues mantiene una relacién de doble via entre en consumidor y el
servidor.
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Heterogeneidad: son poco estandarizables, ya que su calidad varia de acuerdo a la

percepcion respecto al servicio.

Karl Albrecht menciona que un servicio de calidad es el sello distintivo del éxito, puesto
que si hay calidad habra més ganancias. Albrecht crea el concepto de ciclo de servicio en el que
menciona al “Momento de la Verdad” como el lapso de tiempo determinante donde el cliente
obtiene una impresién en base a su contacto con las areas de la organizacion. Existen tres factores
en dicho ciclo: una estrategia de servicio que servira para definir los prioridades verdaderas del
cliente, el personal orientado al cliente que debe brindar una adecuada capacidad de respuesta y
deseo de ayudar y por ultimo el sistema creado para desarrollar una relacién amigable con el
cliente (Garaventa, 1992).

Calidad de servicio:

Después del estudio independiente de cada termino se infiere que ambos estan
estrechamente relacionados con el consumidor y su forma de percibir un bien tangible o

intangible.

Existen diversos estudios enfocados en la Calidad de Servicio e implementacion de
Sistemas de Gestién de Calidad , como el de Ibarra & Casas (2015) quienes en su investigacion
indican que por un lado se considera a la calidad como una variable no medible debido a que
posee caracteristicas incuantificables, mientras otros autores se han enfocado en crear métodos
viables e internacionales que sustenten una forma precisa para evaluarla y mejorarla enfocandose

en la satisfacciéon de los consumidores.

Para Tschohl (2017) la calidad de servicio es la alineacion que siguen todos los recursos
y colaboradores de la organizacion para lograr la Satisfaccion de sus clientes. También menciona
que la calidad de servicio tiene dos funciones importantes: retener a los clientes y ampliar su
cartera de clientes. Cualquier empresa deberia entender que la calidad de producto y la Calidad
de servicio son interdependientes, es decir que no sirve de nada desarrollar un producto con todas
las especificaciones establecidas si es que el sistema de venta y servicio provoca total molestia a
los clientes. Asimismo, un servicio de calidad logra fidelizar a los clientes, retenerlos para que
vuelvan a realizar nuevos negocios con la organizacion y a la vez traer nuevos clientes por

recomendaciones.

Para Duque (2005) las variables Calidad, Satisfaccion y valor son usados para la
evaluacion de la Calidad del servicio , pero las que més se ha encontrado estudios es de la calidad

y satisfaccion, siendo la segunda la mas estudiada hasta el momento.
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Modelos de gestion de calidad en los servicios:

Las dos corrientes de estudio de la Calidad de Servicio mas renombradas son la Escuela
Nordica y la norteamericana las cuales han desarrollado varios modelos basados en dos
prototipos: el de la disconformidad (basada en la evaluacion de expectativas y percepciones) y el
del desempefio (evaluacién solo de percepciones). El representante de la escuela nordica,
Gronroos sustenta que una buena evaluacién de la calidad percibida se da cuando se alcanza el
nivel de expectativas. Por otro lado, indica que el exceso de expectativas es un punto en contra
para la evaluacién de la calidad. Dugue (2005). Ademas, diferencia tres dimensiones primordiales
de la calidad: la técnica, la funcional y la imagen. De los tres elementos Gnicamente la imagen se
proyecta hacia el exterior; pero desde adentro de la organizacion. Tanto la calidad técnica, como
la calidad funcional (el “que” y el “como”) constituyen elementos internos. De igual manera se
destaca la importancia del factor humano.

La escuela norteamericana considera al cliente como el Gnico juez de la calidad; el Gnico
que realiza el juicio sobre el servicio, pudiendo hallar asi las discrepancias entre las percepciones
y las expectativas de los consumidores. Aqui Parasuraman, Zeithaml, Berry disefiaron ServQual
una escala multidimensional cuyo estudio consiste en la evaluacién a través de 22 items para
percepciones y 22 items para expectativas divididos en 5 dimensiones. A lo largo de tres décadas
de trabajo también lograron identificar brechas o gaps que separaban a las percepciones de las

expectativas. Villalba Sanchez (2013)

Por otro lado, unos autores defienden la Calidad como un fenémeno que debe ser medida
en funcidn a la percepcion sin tomar en cuenta las expectativas, como es el caso de Cronin y
Taylor que en base a la literatura existente por los creadores de ServQual y las investigaciones
realizadas a ocho empresas de servicio, lograron crear el método ServPerf que solo evalla la
calidad en base a las percepciones distribuidas en 22 items y 5 dimensiones. Actualmente
ServQual y ServPerf son los métodos mas conocidos y probados en varios rubros de servicios,

por tanto, se consideran confiables y efectivos sus usos. (Rodriguez, 2009)

lustracion 1

Escuelas de la calidad de servicio

Escuela Paradigma Representantes Enfasis Modelo

Calidad técnica y funcional
Nordica Disconformidad | Gronroos (1982-1994) Imagen corporativa Servman

Factor humano
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Percepcion Percepciones ServPerf
1994)

Nota: Las dos corrientes de la Calidad de Servicio mas reconocidas, representantes y modelos

usados.

Brechas de la calidad de servicio:

La Calidad de servicio se ha convertido en un término clave dentro del sector servicios
gue ha llevado a muchos investigadores disefiar modelos sobre la misma con el fin de lograr
definirla, medirla y mejorarla. Tal es el caso de los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985
y 1988) con su modelo mas difundido: Modelo de la Deficiencias en donde logran definir la
calidad de servicio como la discrepancia existente entre las expectativas de los consumidores
sobre el servicio que recibiran y sus percepciones sobre el servicio prestado por la empresa.
Indican que la reduccion de esta diferencia de la mano con una eficiente gestion para la reduccion
de otras cuatro brechas ayudaria a que se mantenga una 6ptima calidad de servicio (Mendoza,
2003)).

Estas brechas o0 GAPS se describiran a continuacion:

GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la
empresa tiene sobre esas expectativas. También conocido como GAP de Informacion de
Marketing que se da cuando las empresas no conocen de manera anticipada los aspectos que los
clientes consideran de alta calidad, cuales son fundamentales para satisfacer completamente sus

necesidades, es decir que es lo que esperan percibir.

GAP 2: Discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las expectativas
de los clientes y las especificaciones de calidad. Esta brecha refiere a que los estandares disefiados
no sean viables a pesar de haber obtenido informacidn precisa con respecto a sus expectativas.
Esto sucede muchas veces a que los responsables a la fijacion de estandares consideran que las
expectativas de los clientes son poco razonables o los estandares no se disefian orientados al

cliente sino a los intereses de la empresa.
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GAP 3: Discrepancia entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente
ofrecido. No basta con conocer las expectativas de los clientes y cuéles son los estandares que se
disefiaron para lograr satisfacerlos si es que los recursos usados en el proceso no son los
adecuados. El punto de iniciacion de esta deficiencia radica en los sistemas o tecnologias
inadecuadas, especificaciones muy rigidas o complicadas, desacuerdo por parte del personal a
cargo en base a sus funciones, incoherencias en la cultura organizacional, carencia del trabajo en

equipo o simplemente desincronizacion entre la oferta y la demanda.

GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes sobre él.
Se da cuando las promesas hechas por la empresa a través de sus canales publicitarios o asesores
de venta no van de acorde al servicio brindado, lo que hace que las expectativas sean mucho mas
dificiles de superar. Por un lado, se recaba informacion de las expectativas de los usuarios en base
a sus necesidades personales, experiencias anteriores y las recomendaciones recibidas. Por otro
lado, la manera en que los directivos perciben dicha informacion de los usuarios para guiar sus
decisiones a la manera en como ofrecer calidad de servicio al momento de la interaccion con el

cliente.

De esta manera se logra entender como cualquiera de los GAPS descritos puedes
repercutir en el GAP 5 (diferencia entre las expectativas y percepciones de los consumidores)

GAP 5=f (GAP1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)

En la presente tesis de investigacion se considera que la calidad de servicio esta
estrechamente relacionada con la experiencia educativa ya que es el padre de familia o apoderado
el que valora dicho servicio otorgado al estudiante matriculado durante su educacion bésica

regular.
Calidad de servicio educativo:

La investigacion hecha por Ponte (2019) define a la Calidad de servicio educativo como
todos los atributos y propiedades que lo conforman y otorgan valor al consumidor y que deben
estar ajustados al juicio que este tiene de acuerdo a sus propiedades. Desde la perspectiva de la
mejora continua la calidad de servicio educativo debe velar por que ambas partes (consumidor y
prestador de servicio) trabajen de manera conjunta y activa para obtener mejores resultados.
Desde este punto la calidad de servicio educativo se centra en ser efectivo mediante un constante
proceso de mejora continua que refiere eficiencia que es la capacidad para producir lo maximo
optimizando sus recursos e implica eficacia en el sentido de poseer la capacidad para lograr los

resultados propuestos.
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En un inicio Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), en su modelo ServQual identificaron
diez dimensiones las cuales eran: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Profesionalidad, Cortesia, Credibilidad, Seguridad, Accesibilidad, Comunicacion y
Comprension del cliente. Posteriormente, después de un estudio exhaustivo y experimental se
sintetizaron en cinco. Actualmente estas dimensiones son adoptadas para el estudio de diversos

rubros de servicios entre ellos el educativo. Ponte (2019)

- Dimension Tangibilidad: refiere concretamente a la infraestructura, mobiliario y
equipos que la institucién cuenta, asi como su pulcritud y la apariencia del personal

que trabaja en la institucion.

- Dimension Fiabilidad: es el sentimiento de confianza que tienen los padres de familia
y los estudiantes ante el servicio ofrecido y el cumplimiento de promesas por parte
de la institucion.

- Dimension Capacidad de respuesta: se da cuando el servicio brindado responde a las
necesidades de los estudiantes o padres de una manera rapida, con un desempefio

eficaz, buena disposicion y el deseo genuino para querer ayudar.

- Dimension Seguridad: se refiere a las comodidades del usuario para utilizar los
servicios ya sean tangibles o intangibles como el trato del personal sabiendo sus
deberes, respetando los derechos de los clientes y sobre todo el uso adecuado de los
procedimientos en todas sus gestiones.

- Dimension Empatia: se refiere a las capacidades de la institucion educativa para
vincularse con sus usuarios, de manera amigable y respetuosa, resaltando el valor

humano en los servicios brindados.

Toda organizacion establecida en el rubro educativo necesita que la Calidad esté
vinculada con el producto educacional que satisfacen al cliente con el fin de lograr mayor
presencia en el mercado y répida expansion a largo plazo, mentalizacion por calidad de los
productos y servicios académicos, convertir en una practica organizacional la pasion por el
dialogo y escucha al cliente educativo y brindar un trato interactivo para sintetizar relaciones

duraderas con el cliente. (Bustos & Becker, 2009)

Variable 2: Satisfaccion del Cliente
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La Satisfaccion del Cliente se lograra siempre y cuando el producto o servicio tenga
relacion con las expectativas del consumidor, es decir, tiene que ver mucho en como las empresas

cumplen con sus promesas mas que en que estupendo sea el servicio brindado. Armstrong (2017)

Vavra (2002) define la Satisfaccion del Cliente a la experiencia de agrado que evalla el
cliente luego de haber consumido el producto o servicio. Asimismo, menciona que la satisfaccion
€S una respuesta emocional ante la expectativa que presenta el cliente, el cual debera influir en
futuras relaciones como las ganas de volver a consumir el servicio o comprar el producto sin tener
gue buscar otros que sean de menor precio y el interés que muestren en recomendarnos a sus
conocidos. Ademas, el autor considera importante que la satisfaccion debe ser medida segun la
certificacion 1SO 9001 -2000, norma que se puede aplicar como una préactica interna que indicaré
la importancia que la empresa dedica a la calidad del servicio que ofrece. Esta norma servira para
gue la empresa evalle y demuestre la capacidad de suministrar productos que cumplan con los

requisitos de los clientes, y con ello aumentar la satisfaccion de los mismos.

Para Cabral (2007) la satisfaccion se basa en el ciclo del buen servicio, es decir que un
cliente satisfecho aporta mayor fidelidad al servicio, lo que genera margenes mas elevados que
permiten mejorar los beneficios hacia los colaboradores y con ello disminuir la rotacién del
personal.

Un estudio de Armstrong & Kaotler (2013) indica que, para que una empresa logre la
Satisfaccion de sus clientes debe mantenerlos contentos y satisfechos por los servicios ofrecidos.
Por lo cual, se hace referencia a 5 beneficios que podria recibir una empresa que logre
satisfacerlos, en primer lugar, la lealtad del cliente, lo cual generara para la empresa futuras
ventas. Segundo, la difusion gratuita de la marca, ya que un cliente satisfecho comparte su
experiencia positiva con amigos, familiares o conocidos los cuales se convierten en nuevos
clientes. Tercero, el posicionamiento en el mercado, es decir el cliente satisfecho hace a un lado
a la competencia y genera que la empresa tenga mayor participacion y asegure su lugar en el
mercado. Cuarto, el crecimiento y expansion que se genera como resultado de los tres beneficios
anteriores. Y, por ultimo, generacion de conocimiento, es decir, que existié un proceso detras de
la satisfaccion generada en el cliente por el servicio que recibid, debido a que hubo capacitacion

al personal y un gran trabajo en equipo. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Con el fin de proporcionar un andlisis, se establecen dos estandares de dimension de la
calidad, en primer lugar, esta la dimension macro, donde hace relacion a los valores sociales y
paradigmas, donde una sociedad espera que el sistema de servicio sea justo, equitativo, solidario,

etc. Y en segundo lugar esta la dimension micro, donde predomina los estandares de calidad que
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hace relacion a la percepcion, vivencia, satisfaccion y situacion de vida del usuario, donde se

espera que la atencion de este sea oportuna, segura, accesible, etc.

Zas destaca tres aspectos esenciales sobre la determinacion de sentirse satisfecho y la
satisfaccion, primero, la satisfaccion es siempre respecto de algo (o alguien); segundo, tiene
relacién con algo que se quiere (se espera, se desea, etc.), y por Gltimo con lo que se entra en
relacion a la espera de un cierto efecto.

Ademas, indica que, para haber satisfaccion o insatisfaccion, por lo menos debe existir
una causa resultante que pueda tener valor positivo o negativo como “satisfactorio” o no. La
satisfaccion estaria definida como el estado Unico e irrepetible que se origina en cada sujeto luego
de un proceso. Para los economistas la satisfaccion es un resultado o estado final, mientras que

para los psicélogos es un proceso de evaluacion. Freddy, Nelson, & Maria (2007)
Variable 3: Lealtad del Cliente

La Lealtad ultimamente es un tema muy considerado en las organizaciones del sector
servicios es en este rubro donde se da una interaccion més estrecha entre el proveedor del servicio
y el cliente. Pero lamentablemente existe muy poca literatura basada en el estudio de la lealtad
del cliente en este &mbito. La literatura redactada por los profesionales conocedores del tema tiene
varias opiniones con respecto al término. Seté Pamies (2003), sefiala que la fidelidad o lealtad es
vista como un comportamiento repetitivo de compra de un cliente hacia una marca durante mucho
tiempo, por otro lado también se refleja en el incremento de la fuerza en la relacion y

recomendacidn a su entorno cercano.

Lovelock & Wirtz (2009) menciona que la Lealtad no solo es un comportamiento, sino
se extiende a términos de preferencia, gustos y decisiones futuras con respecto a volver elegir el
mismo servicio por el impacto causado en el servicio brindado anteriormente. También menciona
que la Lealtad del cliente origina el aumento considerable de la rentabilidad de la empresa debido
a cuatro factores concretos: ganancias derivadas de un nimero mayor de compras, ganancias por
reduccion de costos de operacién, ganancia por recomendacién de otros clientes y ganancias por
sobreprecios. Pero en el caso de los clientes recurrentes y fidelizados se aprecia un increible

deceso en inversion de uso en publicidad y esfuerzo en retencion.

En el &mbito educativo, la Lealtad de los usuarios hacia la institucion educativa genera
ventajas competitivas como ahorro en el costo de obtener nuevos usuarios, la satisfaccion plena
de un usuario asegura su Lealtad, la rentabilidad de los usuarios leales aumentan en el tiempo y

el rapido fortalecimiento de la Lealtad de los usuarios existentes. La Lealtad, la fidelizacion y
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retencion de clientes es fundamental en una gestion estratégica de marketing. Otro indicador
fundamental en la Calidad de servicio educativo es la tasa de perdida de usuarios que si se logra
reducir en un 5% puede aumentar las utilidades en un 25% y 85% asegura Bustos & Becker
(2009).

Para Kotler & Armstrong (2012) la relacion que existe entre el nivel de Satisfaccion y el
nivel de Lealtad es significativa, puesto que en medida que el cliente este satisfecho, asumira una
personalidad y postura leal. También afirman que es mas facil fidelizar a un cliente en el ambito

de servicios que en el de productos porque existe una interaccion mas prolongada y cercana.
Dimensiones de la lealtad del cliente:

Para Chamorro (2019) la Lealtad del cliente presenta dos dimensiones resaltante
aplicadas en su investigacion: las decisiones y las actitudes.

Decisiones: hace referencia a la intencion del padre de familia en seguir matriculando el
proximo afio escolar al estudiante. Esto permitira conocer si el cliente quedo satisfecho con el

servicio brindado hasta el momento.

Otros autores como Oliver (1999) hace mencién a la lealtad como una serie de fases que

va descubriendo la forma a la que el consumidor se aproxima.

- Lealtad cognitiva: informacién y entendimiento que se tiene de la marca con la cual

el cliente presenta algun tipo de inclinacion a ser leal.

- Lealtad afectiva: se refiere a la experiencia del cliente en base al servicio de atencion

otorgado.

- Lealtad intencional: relacionado con la intencién de una nueva compra o consumo en

el mismo lugar.

- Lealtad conductual: hace referencia a la idea de que el cliente siga comprando
repetitivamente a pesar de las barreras que emanen, pues las variables son
observables, lo que quiere decir que a simple vista se puede medir la tasa de recompra

de un cliente.
Actitudes:

Esta dimension surgi6 de la critica de Day (1969) quien decia que el comportamiento no
era el Unico indicador de lealtad, sustentando que la fidelidad se desarrolla como un resultado

consciente por parte del cliente de evaluar y elegir repetitivamente la marca causada por fuerte
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disposicion interna. Al considerar a la lealtad como una “actitud” implica la creacion de un apego
individual hacia un producto o servicio guiado por diferentes sensaciones. Si es una compra

repetitiva sin ser guiada por una actitud es considerada una “falsa lealtad”.

A partir de este acontecimiento, diferentes investigadores consideraron a los
comportamientos y las actitudes como dimensiones o indicadores validos para medir la fidelidad
o lealtad del cliente. Otros pocos investigadores adicionaron a estas dos dimensiones una tercera:
la lealtad “cognitiva” que se establece cuando el cliente tiene en su mente como primera opcion
una marca especifica al momento de tomar una decisién. Y ademas se pone de manifiesto su
compromiso con su proveedor de servicios como resultado de su evaluacion y otros factores
situacionales (frecuencia de compra, cercania para obtener el producto/servicio, etc.) (Setd
Pamies, 2003).

1.8 Justificacion

A inicios y durante la pandemia, el modelo de negocio educativo privado fue uno de los
maés afectado debido a que al ser una organizacién con fines de lucro, tuvo que reestructurar sus
costos, gastos e inversion para lograr adaptarse a la nueva modalidad de servicio educativo digital
para no ponerle fin a sus actividades econdmicas. En este contexto, se considera importante
conocer el impacto generado por la pandemia en un colegio privado del distrito de Comas a través
del anélisis y evaluacion de la calidad del servicio educativo, el nivel de satisfaccién y lealtad de
sus clientes. Asimismo, realizar un comparativo de los resultados actuales con los datos obtenidos
del estudio en el afio 2018, con la finalidad de conocer la situacion que presentd el colegio antes
y durante la pandemia. En vista que no existen investigaciones recientes que estudien estas
variables en instituciones educativas basico regulares y el efecto generado por el Covid-19, es
importante investigar este tema el cual serd analizado y cuyos resultados serviran para aportar

bases y antecedentes a futuras investigaciones.
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CAPITULO Il. METODO
2.1 Tipo de estudio

Esta investigacion es de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y correlacional ya que
se busca describir un impacto en una situacion dada sobre las variables, ademas de encontrar y
medir la relacion entre estas (“Calidad de servicio”, “Satisfaccion” y “Lealtad del cliente”).
(Hernéndez et al., 2014)

2.2 Disefio de investigacion

Se desarroll6 bajo un disefio no experimental longitudinal de evolucidn de grupos ya que
solo se pretendié observar los fendmenos en su ambiente natural sin manipular las variables,
recolectando datos en diferentes periodos de tiempo para evaluar su evolucién. (Hernandez et al.,
2014)

2.3 Operacionalizacion de variables

En este apartado se sintetizé la informacion relevante en base a las tres variables de
estudio junto a su definicion, dimensiones, indicadores y la escala utilizada para su medicién a

través del instrumento ServPerf. (Anexo 4)

2.4 Poblacién y técnicas

2.4.1 Delimitacion espacial y temporal

El presente trabajo de investigacion fue aplicado en la LE.P “ANTON MAKARENKO”
en sus tres niveles de educacion basica regular (inicial, primaria y secundaria) ubicado en el

distrito de Comas durante los periodos 2018 y 2021.
2.4.2 Poblacion

El nimero de padres de familia y/o apoderados con hijos matriculados en el afio escolar

2018 fue de 537, pertenecientes a los tres niveles de educacién bésica regular.

Para el 2021 el nimero total de padres de familia y/o apoderados fue de 258,

pertenecientes a los tres niveles de educacion béasica regular.

2421 Criterios de inclusion
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Tanto para 2018 y 2021, solo se consider6 a padres de familia con hijos con matricula
registrada en SIAGIE (Sistema de Informacion de Apoyo a la Gestion de la Institucién Educativa)

activamente participativos durante el afio lectivo escolar.
2.4.3 Técnicas de muestreo

Para el afio 2018 se aplico la siguiente formula para determinar el tamafio de la muestra.

_ N.Z2.p.q
e2(N-1)+Z2.p.q

Donde:
N = tamafio de la poblacién
Zo= puntuacion Z (desviacion estandar)
p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p(eneste caso 1-0.05 = 0.95)
e = precision (en su investigacion use un 5%).

La muestra dio como resultado 225 padres de familia y/o apoderados a los que se aplicé el llenado

de encuestas de forma aleatoria.

2.5 Instrumento

2.5.1 Disefio del instrumento de investigacion

Para determinar la relacion entre las variables Calidad de servicio educativo, Satisfaccion
y Lealtad del cliente se utilizd como herramienta de medicién una encuesta en base a la
metodologia ServPerf, validado por Cronin y Taylor citado por Luna (2017). Para evaluar la
variable de Calidad de Servicio Educativo se enfoc6 en 5 dimensiones: Elementos tangibles,
Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia, a través a un cuestionario de 19
items. Ademas, se adicionaron 2 preguntas para evaluar la variable Satisfaccion del Cliente y 3
preguntas para la variable Lealtad del Cliente, enfocada en dos dimensiones: Decisiones y
Actitudes. El instrumento fue disefiado en base a la escala tipo Likert que es usada para definir

rangos de evaluacién del 1 al 5.(Barragan et al., 2020). En este caso la escala de Likert tuvo una
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valoracion de 1= Totalmente en desacuerdo, 2=En desacuerdo, 3= Indiferente, 4= De acuerdo y

5= Totalmente de acuerdo.

Para el analisis de datos se uso el programa estadistico SPSS V Statistics 25 ya que es un
programa completo que permitié obtener el porcentaje veridico de confiablidad de esta
investigacion y la agrupacion adecuada de variables y sus dimensiones para un analisis coherente
y ordenado.

2.5.2 Validacion con expertos

El instrumento de medicion ServPerf (Service Performance) fue validado por Cronin y
Taylor (1994) quienes después de diversos estudios verificaron su confiabilidad para cualquier
rubro de investigacion. En este estudio, el instrumento se moldeé a un contexto educativo
manteniendo las dimensiones de la variable Calidad de servicio, agregando 5 items para las
variables dependientes (Satisfaccion y Lealtad del cliente), conservando la valoracién de escala
de Likert.

2.5.3 Confiabilidad

Tabla 1

Fiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos
,884 24

La Tabla 1 muestra que la fiabilidad de ambos instrumentos elaborados en el 2018 y 2021.
El SPSS arroj6 un Alfa de Cronbach de ,884, lo que indica que los instrumentos tuvieron un nivel
Muy Alto de confiabilidad.

Tabla 2
Fiabilidad de los items del instrumento
Correlacion total de Alfa de Cronbach si el
elementos corregida elemento se ha suprimido
PO1 ,358 ,883
P02 AT74 ,880
P03 419 ,881
P04 ,357 ,884
P05 ,549 878
P06 491 879

31

Cubas Bejar, Geraldine Jossimar
Paredes Castafieda, Erika Lizbeth



A

. Impacto de la pandemia en la calidad del servicio educativo, satisfaccion y lealtad del
}4 cliente de nivel basico regular. Un analisis comparativo entre los afios 2018 y 2021
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE
P07 491 ,879
P08 ,570 877
P09 525 ,879
P10 ,498 879
P11 ,339 ,884
P12 927 878
P13 ,544 878
P14 ,464 ,880
P15 ,449 ,881
P16 514 ,879
P17 454 ,880
P18 ,587 ,876
P19 ,565 877
P20 ,307 ,883
P21 ,401 ,882
p22 ,405 ,881
P23 ,616 876
P24 ,300 ,884

En esta tabla se muestra el Alfa de Cronbach por items. Se observa que cada item mantiene el
nivel de fiabilidad “Alta”.

Tabla 3
Fiabilidad de items de la variable Calidad de servicio
Correlacion total de Alfa de Cronbach si el
elementos corregida elemento se ha suprimido
P1 ,375 ,869
P2 476 ,865
P3 416 ,867
P4 ,365 871
P5 ,556 ,863
P6 492 ,865
P7 482 ,865
P8 ,569 ,862
P9 ,533 ,863
P10 ,501 ,864
P11 ,358 871
P12 ,533 ,863
P13 547 ,864
P14 ,446 ,867
P15 ,456 ,866
P16 ,503 ,864
P17 AT2 ,865
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P18 ,586 ,861
P19 ,544 ,863

Se obtuvo un Alfa de Cronbach de ,871 por los 19 items. En esta tabla se observa la

fiabilidad por cada item.

Tabla 4
Fiabilidad de items de la variable Satisfaccion del cliente

Correlacion total de elementos  Alfa de Cronbach si el elemento

corregida se ha suprimido
P20 ,653
P21 ,653

Se obtuvo un Alfa de Cronbach de ,784 por los 2 items, obteniendo un nivel de fiabilidad

alta. En esta tabla se observa la fiabilidad por cada item.

Correlacion total de elementos Alfa de Cronbach si el
corregida elemento se ha suprimido
P22 443 ,399
P23 ,399 472
P24 ,338 ,553

Tabla 5
Fiabilidad de items de la variable Lealtad del cliente

Se obtuvo un Alfa de Cronbach de ,581 por los 3 items, obteniendo un nivel de fiabilidad

moderada. En esta tabla se observa la fiabilidad por cada item.
2.6 Técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccion de los datos en el afio 2018 se trabajo un test de 24 items (19 items
relacionados a la calidad de servicio, 2 items relacionados a la satisfaccion del cliente y 3 items
relacionados a la lealtad del cliente) ademas se considerd preguntas sociodemograficas en este

instrumento.

Se realizaron entrevistas semi estructuradas para saber cudl es la situacion interna de la
I.E.P., ya que los documentos internos solo pueden ser manejados por los mismos encargados, y
no fue posible que nos permitieran el acceso a ellos, de tal manera se nos brind6 una entrevista
con el gerente general, para tener mayor conocimiento sobre los procesos internos que se manejan

en la empresa. (Anexo 1)
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En primera instancia nos presentamos ante el gerente general de la Institucién Educativa
para solicitar su autorizacion para el desarrollo del estudio, requiriendo informacion de la empresa

y a la vez el consentimiento para aplicar una encuesta a los padres de familia y /o apoderados.

La encuesta fue realizada de manera presencial a la hora de ingreso y salida de los
estudiantes, entregando de manera aleatoria el cuestionario impreso a los padres de familia que
acompafiaban a sus menores hijos. Tomd dos dias la recoleccion de esta informacion con dos

personas encuestando.

Para el afio 2021 se volvio a contactar al gerente general, a quien, mediante una carta
formal, se solicitd el consentimiento para continuar con el estudio realizado en el afio 2018. Se
aplicd la misma encuesta de 24 items adaptados a la situacion actual (COVID 19) a la totalidad
de la poblacion, pues resultdé mas sencillo llegar a todos los clientes a través de un formulario de
Google Forms, el cual fue compartido a los padres de familia mediante sus nimeros telefénicos
(base de datos brindada por el area de secretaria). Para la recoleccion de esta informacion se
necesitaron dos semanas ya que se dio seguimiento personalizado a través de WhatsApp para

constatar el llenado del formulario a toda la poblacion en estudio.

También se realiz6 una entrevista mediante videollamada por Zoom con el gerente
general de la institucion, quien brindo una descripcién sobre el panorama actual por el cual

atraviesa su empresa. (Anexo 2)

2.7 Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

En base a los datos obtenidos del instrumento aplicado se trabaj6 con el programa

Microsoft Excel para registrar la informacion agrupada por variables y sus dimensiones.

Se aplico la tabla de baremos para la creacién de los segmentos: bajo, medio y alto que

permitié medir los resultados de cada variable y dimension.

Para obtener los resultados estadisticos se utiliz6 el programa IBM SPSS Statistics V.25
para medir la confiabilidad del instrumento, hallar las medias de cada variable y el grado de

significancia para la contratacion de la hipétesis.

Para el anlisis descriptivo se utilizé6 parametros como la media, desviacion tipicay error
estandar representados a través de frecuencias y porcentajes. Para el analisis inferencial se utilizd
el estadistico ANOVA.

2.8 Consideraciones éticas
34

Cubas Bejar, Geraldine Jossimar
Paredes Castafieda, Erika Lizbeth



A
}. » Impacto de la pandemia en la calidad del servicio educativo, satisfaccion y lealtad del

4 cliente de nivel basico regular. Un analisis comparativo entre los afios 2018 y 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Esta investigacion se realiz6 bajo las consideraciones éticas debidas.

En primera instancia porque se realiz6 bajo el consentimiento del representante legal a
través de un documento donde nos cedia permisos para recabar informacién relevante de la
institucién brindandonos todas las facilidades para la aplicacion de una encuesta dirigida

exclusivamente a sus clientes (padres de familia en sus tres niveles).

Por otro lado, las encuestas fueron enviadas bajo la modalidad virtual (con el fin de
cumplir los protocolos y no exponer a la poblacion en estudio) contando con el consentimiento
de cada padre de familia indicandoles que era de manera andnima para no influir en sus respuestas

y poniendo en conocimiento el objetivo y la importancia de la aplicacién de esta encuesta.

Para la recopilacion y procesamiento de datos se mantuvieron los resultados sin ninguna
modificacion o manipulacién con el fin de obtener datos reales y veraces que contribuyan con la
mejora de la empresa estudiada y para siguientes investigaciones relacionadas con las variables
de estudio en el contexto tomado.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS

3.1 Resultados estadisticos

Los resultados en el 2018 se obtuvieron de una muestra de 225 padres y/o apoderados. Y

para el afio 2021 se trabajo con el total de la poblacion. La encuesta fue realizada en la 1.E.P

“ANTON MAKARENKO?” en sus tres niveles de educacion basica regular (incial, primaria y

secundaria) ubicado en el distrito de Comas. Los resultados que se muestran a continuacién se

realizaron mediante el uso de estadistica descriptiva.

Tabla 6
Nivel de calidad de servicio
2018 2021
Fi % Fi %
Pésima Calidad. 2 0.9 0 0.0
Regular Calidad. 66 29.3 40 155
Calidad de Servicio
Excelente Calidad. 157 69.8 218 84.5
Total 225 100 258 100

La comparacion de los resultados obtenidos entre los afios 2018 y 2021 respecto a la

dimensién Calidad de Servicio mostré que se mantuvo en un nivel excelente. Incluso en el

ultimo afio, la Calidad de Servicio se incrementd en un 14.7% (instrumento aplicado sobre el

total de poblacidn), esto fue debido a que el servicio brindado mediante la modalidad virtual

permitié mayor interaccion y participacion entre maestros, alumnos y padres de familia.
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Tabla 7
Dimensiones de la variable calidad de servicio

2018 2021
Fi % F %

Pésima Infraestructura/plataforma
3 13 3 12

virtual.
Regular Infraestructura/plataforma
Elementos ] 88 39.1 81 314
] virtual.
Tangibles

Excelente infraestructura/plataforma
134 59.6 174 67.4

virtual.
Total 225 100 258 100
No inspira confianza. 6 27 1 04
o Inspira regular confianza. 73 324 37 143
Fiabilidad ) _
Inspira total confianza. 146 64.9 220 85.3
Total 225 100 258 100
No brinda soluciones. 8 36 1 04
Capacidad de Las soluciones son regulares. 125 55.6 214 82.9
respuesta Brinda soluciones. 92 409 43 16.7
Total 225 100 258 100
Escasa seguridad. 1 04 1 04
) Regular seguridad. 74 329 45 174
Seguridad i
Total seguridad. 150 66.7 212 82.2
Total 225 100 258 100
El personal no es empético. 12 53 1 04
) El personal es poco empatico. 84 373 34 132
Empatia )
El personal es empatico. 129 57.3 223 86.4
Total 225 100 258 100
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En el afio 2018 se observd que la dimension con un nivel alto de valoracién es la de

Seguridad (66.7%) lo que indico que los padres de familia sintieron confianza con el servicio

percibido por el colegio respecto al desempefio de su plana docente y personal administrativo.

Por otro lado, la dimension con un nivel medio de valoracion fue la Capacidad de
Respuesta (55.6%) lo que mostr6é que, desde el punto vista de los padres de familia, el servicio

carecia de una atencion altamente oportuna.

La dimension con mayor porcentaje de baja valoracion es la Empatia (5.3%) lo que indicd

que el personal administrativo y plana docente no muestra simpatia en los servicios brindados.

En el 2021 se observo que la dimensidn con un nivel alto de valoracion es la Empatia
(86.4%) lo que indicd que los padres de familia consideran que existe buena y permanente

comunicacion, trato y apertura al dialogo.

Por otro lado, la dimensién con un nivel medio sigue siendo la Capacidad de Respuesta

(82.9%).
Tabla 8
Nivel de satisfaccion del cliente

2018 2021

Fi % Fi %

Insatisfecho. 2 0.9 0 0.0

) ) Poco satisfecho. 66 29.3 40 155

Satisfaccion )
Totalmente satisfecho. 157 69.8 218 84.5
Total 225 100 258 100

La comparacion de los resultados obtenidos entre los afios 2018 y 2021 respecto a la variable

Satisfaccion del Cliente mostré que mejoré de un nivel medio a un nivel alto.

Este incremento de satisfaccion en los padres, se debi6 a que el colegio aplicé las

recomendaciones que se le brindd después del primer estudio realizado en el 2018.

Tabla 9
Lealtad del cliente

2018 2021
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Fi % Fi %
No fidelizado. 1 0.4 2 0.8
Poco fidelizado. 153 68.0 214 82.9
Lealtad
Fidelizado. 71 31.6 42 16.3
Total 225 100 258 100

De acuerdo a los resultados obtenidos en el estudio aplicado en el 2018, se observé que
un 68% de padres de familia se encuentra poco fidelizado, lo cual indic6 poca probabilidad de

volver a elegir el servicio educativo para el siguiente afio escolar.

Por otro lado, el resultado obtenido en el 2021 se observd que la mayoria de padres de
familia se mantiene en un nivel medio de Fidelidad representado por un 82.9% el cual incremento

en comparacion al afio 2018.

Tabla 10
Dimensiones de la variable lealtad del cliente
2018 2021
Fi % Fi %
No volveria a usar el servicio 0 0.0 1 1.4
Decisiones Indeciso. 76 33.8 21 8.1
Si volveria a usar el servicio 149 66.2 236 915
Total 225 258
No recomendaria el servicio 0 0.0 2 0.8
Actitudes Indeciso. 78 34.7 34 13.2
Recomendaria el servicio. 147 65.3 222 86.0
Total 225 258

Durante el periodo escolar 2018 el 66.2% de los padres encuestados estaban dispuestos a
matricular nuevamente a sus hijos en la institucion eduativa y el 65.3% estaban dispestos a

recomendarlo y hacer publicidad en sus redes sociales.
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Para el afio 2021 estos porcentajes se incrementaron considerablemente, quedando el

porcentaje de reiteracon en el uso del servicio en un 91.5% y el porcentaje de recomendacion en

86%.

3.2 Contrastacién de hipotesis

Para la contrastacion de la hipotesis se trabajo mediante la comparacion de medias

ANOVA.

Tabla 11
Comparacion de medias por variable

N Media D,e Vi
estandar
2018 225 8,02 ,845
Satisfaccion 2021 258 8,03 ,952
Total 483 8,03 ,903
2018 225 75,92 11,133
Calidad de servicio 2021 258 75,90 6,946
Total 483 75,90 9,128
2018 225 11,58 1,531
Lealtad 2021 258 11,96 1,558
Total 483 11,78 1,555

En la Tabla 8 se observa la media por cada variable. La comparativa entre los afios 2018

y 2021 muestra que no existe diferencia significativa de medias ni para la variable Calidad de

Servicio ni para la variable Satisfaccion, sin embargo, para la variable Lealtad se observa una

diferencia de medias mayor a 0.3 lo cual indicaria un impacto significativo.

Tabla 12
Nivel de significancia por variables
Media
Suma de © I .
Gl cuadratic F P valor
cuadrados a
Entre grupos ,035 1 ,035 ,043 ,836
Dentro de
Satisfaccion 392,615 481 ,816
grupos
Total 392,650 482
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Entre grupos ,049 1 ,049 ,001 ,981
i Dentro de
Calidad de 40163,570 481 83,500
servicio grupos
Total 40163,619 482
Entre grupos 17,265 1 17,265 7,232 ,007
Dentro de
Lealtad 1148,341 481 2,387
grupos
Total 1165,607 482

En la Tabla 9 se observa el nivel se significancia por variable. En las variables
Satisfaccion y Calidad de Servicio no existe un impacto significativo. Asi mismo, se observa un
impacto significativo en la variable Lealtad lo cual indica que el cliente puede percibir la calidad
y sentirse satisfecho con el servicio educativo recibido, sin embargo, esto no asegura que vuelva

a escoger el servicio nuevamente.

Tabla 13
Comparacion de medias por dimension

N Media Desv. Estandar
2018 225 15,92 2,779
Elementos tangibles 2021 258 15,67 1,942
Total 483 15,78 2,369
2018 225 16,17 2,883
Fiabilidad 2021 258 16,14 1,718
Total 483 16,15 2,332
2018 225 11,67 2,273
Capacidad de respuesta 2021 258 11,72 1,439
Total 483 11,70 1,872
2018 225 16,44 2,665
Seguridad 2021 258 16,20 1,609
Total 483 16,31 2,167
2018 225 15,72 3,273
Empatia 2021 258 16,16 1,723
Total 483 15,96 2,571
Satisfaccion 2018 225 8,02 ,845
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2021 258 8,03 ,952
Total 483 8,03 ,903
2018 225 3,81 187
Decisiones 2021 258 3,98 598
Total 483 3,90 ,697
2018 225 7,77 1,209
Actitudes 2021 258 7,98 1,029
Total 483 7,88 1,120

En la Tabla 10, se observa la diferencia de medias por cada dimension de las variables
estudiadas. En las dimensiones Decisiones y Actitudes de la variable Lealtad comparando los afios

2018 y 2021 se aprecia una diferencia de medias de 0.17 y 0.21 para cada dimension.

Tabla 14
Nivel de significancia por dimension
Suma de Media
. F P valor
cuadrados cuadratica
Entre
7,215 1 7,215 1,286 257
| grupos
E ementos Dentro de
tangibles 2698,392 481 5,610
grupos
Total 2705,607 482
Entre
, 104 1 , 104 ,019 ,890
grupos
iabili Dentro de
Fiabilidad nr 2620559 481 5,448
grupos
Total 2620,663 482
Entre
,298 1 ,298 ,085 71
dad d grupos
Capacidad de Dentro de
respuesta 1689,569 481 3,513
grupos
Total 1689,867 482
Entre
6,581 1 6,581 1,403 ,237
grupos
i Dentro d
Seguridad entro de 2256835 481 4,692
grupos
Total 2263,416 482
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Entre
23,003 1 23003 3513 061
grupos
i Dentro de
Empatia 3162078 481 6,574
grupos
Total 3185172 482
Entre
035 1 035 043 836
grupos
i i6 Dentro de
Satisfaccion 392,615 481 816
grupos
Total 392,650 482
Entre
3,706 1 3706 7727 006
grupos
isi Dentro d
Decisiones entro de 230720 481 480
grupos
Total 234,427 482
Entre
4.973 1 4973 3991 046
grupos
i Dentro d
Actitudes entro de 599,300 481 1,246
grupos
Total 604,273 482

En contraste con la Tabla 10, se verifica en la Tabla 11 el impacto generado en dichas
dimensiones. Seguin Hernandez et al., (2014) el nivel de significancia de 0.05 es el mas usado en
las investigaciones de ciencias sociales, esto implica que el investigador tiene un 95% de
seguridad y un margen de error solo del 5%. Por lo que de acuerdo a los resultados se observa
que el nivel de significancia para la dimension Decisiones fue de ,006 y para la dimension

Actitudes fue de ,046. Esto quiere decir que existe un impacto significativo en ambas dimensiones.
Regla de decisién
Si el p valor > 0.05, se acepta la Hipdtesis Nula.
Si el p valor < 0.05, se rechaza la hipdtesis Nula y se acepta la hipotesis Alterna.

Tabla 15
Contrastacion de hipotesis

Hipdtesis General Cumplimiento
de la hipétesis
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La pandemia ha impactado significativamente en la Calidad del Parcial

servicio educativo, la Satisfaccion y la Lealtad del cliente de nivel

basico regular.

Hel: La pandemia ha impactado significativamten en la Calidad X

del servicio educativo de nivel basico regular.

He2: La pandemia ha impactado significativamten en la X

Satisfaccion del cliente de nivel basico regular.

He3: La pandemia ha impactado significativamten en la Lealtad v

del cliente de nivel basico regular.

Segun Hernandez et al., (2014) el p valor debe ser <0,05 para aceptar la hipétesis nula y

>0,05 para aceptar la hipétesis alterna.

En esta investigacion se acepta solo la He3: La pandemia ha impactado significativamten
en la Lealtad del cliente de nivel basico regular. Y se rechazan las Hel/He2. Por consecuencia la

hipétesis general se cumple parcialmente.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusion

Proposito y objetivo de la investigacion

El proposito del presente estudio fue dar a conocer el comportamiento de las variables de
estudio a través del acontecimiento del Covid-19 teniendo como objetivo principal determinar el
impacto de la pandemia en la Calidad del servicio educativo, la Satisfaccion y la Lealtad del
cliente de nivel basico regular aplicada en la L.LE.P “Anton Makarenko” durante los afios 2018 y
2021.

Limitaciones del estudio

Entre las limitaciones del estudio se puede mencionar que existen muy pocas
investigaciones que aborden las variables estudiadas en el rubro educativo comparando escenarios
antes y durante una pandemia. Por lo cual no se cuentan con antecedentes en los que se incluyeron
las tres variables estudiadas para la presente investigacién. Se encontraron y usaron como
antecedentes investigaciones relacionadas con cada variable de manera independiente o tomando
solo dos variables (la variable independiente con una de las dependientes) para el sector educativo
especificamente y otras investigaciones relacionadas al rubro de otros servicios como

restaurantes, servicio de papeleria, instituciones gubernamentales y empresas de transporte.

Otra limitacion fue que solo se hallaron antecedentes gque en su mayoria estudiaban solo
la relacién entre las dos primeras variables. Si bien es cierto los antecedentes citados tienen
tiempos de antigliedad no mayor a tres afios, en ningln antecedente nacional o internacional se
tomé como objetivo determinar el impacto de una pandemia en las variables de estudio, menos

en centros educativos.

Otro aspecto limitante que se puede sefialar relacionado a esta investigacion fue que se
realizé en un centro educativo, es decir se trata de un solo caso, por lo que los resultados no se
podrian generalizar al total de los centros educativos del pais, sin embargo, brinda indicios del
comportamiento de estas variables que pueden servir como base para futuras investigaciones

relacionadas a este sector.

Resultados comparados con la teoria
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En esta investigacion los resultados obtenidos muestran que la pandemia generd un
impacto parcialmente significativo en las variables de estudio en el sector del nivel basico regular
en la 1.E.P “Antoén Makarenko” entre los afios 2018 y 2021. Donde se observa que la Lealtad del
cliente es la Unica variable que tiene un valor alto de significancia en comparacion de las otras

variables estudiadas.

En la investigacién los resultados guardan relacidn con la revision de literatura donde se
indica que la Calidad de servicio educativo y la Satisfaccion del cliente estan relacionados tal
como lo demostraron, Bustos & Becker (2009) quienes afirman que si las dimensiones de la
Calidad de servicio educativo se encuentran en un nivel 6ptimo como consecuencia se tendra un

nivel alto de Satisfaccion del cliente por el servicio percibido.

En estudios como el de Chamorro (2019) se aprecia que existe correlacion alta entre las
variables Calidad de servicio educativo y la Lealtad del cliente basandose en un solo periodo de
tiempo. En el caso de esta investigacion, el analisis fue comparando periodos entre 2018 y 2021

en el cual se encontr6 un impacto parcialmente significativo.

Estudios enfocados en el sector educativo, como los realizados por Naranjo (2020) y
Nobarino (2018) se valida la correlacion entre las variables: Calidad de servicio y Satisfaccién
del cliente durante un periodo determinado. Comparando dichos resultados con la presente
investigacion se puede afirmar que la relacion es significativa en el caso que el estudio sea en un

mismo periodo o comparando distintos periodos.

Otros estudios como los de Rivera (2019) y Gancino (2020) cuyas investigaciones se
centran en el sector transporte, también validan que la Calidad de servicio y Satisfaccion del
cliente estan estrechamente relacionadas. De igual manera en investigaciones aplicadas a
empresas de mantenimiento como la de Mejias et al. (2018) o empresas en el rubro de la salud
como la de Vigo & Gonzaéles (2020) se visualiza esta correlacion. Lo que nos lleva a la conclusion

que la Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente si estan relacionadas a lo largo del tiempo.

Por otro lado, como menciona Valencia & Castillejo (2011) en su investigacion la
Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente no se relacionan directamente, esto quiere decir que
si bien es cierto el cliente puede percibir una buena calidad de servicio educativo y quedar
satisfecho, no necesariamente optara nuevamente por el mismo servicio, esto dependera de sus
decisiones y actitudes respecto a la relacion afectiva que haya generado con el proveedor del

Servicio.

46

Cubas Bejar, Geraldine Jossimar
Paredes Castafieda, Erika Lizbeth



A
}. » Impacto de la pandemia en la calidad del servicio educativo, satisfaccion y lealtad del

4 cliente de nivel basico regular. Un analisis comparativo entre los afios 2018 y 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

4.2 Conclusiones

A partir de los resultados obtenidos en base a los objetivos de la investigacién se pudo
Ilegar a las siguientes conclusiones. En primer lugar, estan los resultados obtenidos de los niveles
de las variables estudiadas y posteriormente las conclusiones de acuerdo al objetivo general y

objetivos especificos.

La comparativa de niveles entre los afios 2018 y 2021 con respecto a la variable Calidad
de servicio muestra un incremento del 14.7%. Esto se debe a un incremento en la valoracion de
las dimensiones Elementos tangibles (67.4%), Fiabilidad (85.3%), Seguridad (82.2%) y Empatia
(86.4%). Solo la dimensién Capacidad de respuesta tuvo como maxima valoracion el nivel
regular (82.9%) indicando que las soluciones brindadas por el colegio son regulares. Esto no

afecto el nivel de excelente calidad que tuvo mayor ponderacion.

Respecto a la variable Satisfaccién del cliente también hubo un incremento en un

porcentaje del 69.8 en el 2018 a un 84.5% en el 2021.

Si bien es cierto la Calidad de servicio educativo y la Satisfaccion del cliente tuvieron un
aumento con un nivel alto de ponderacion, la variable Lealtad del cliente tuvo un porcentaje
mayoritario del 82.9% en el nivel medio, lo que indicé que el cliente se siente poco fidelizado con

el servicio percibido.
Conclusion relacionada con el objetivo general y objetivos especificos

Se concluye que el objetivo general tiene un cumplimiento parcial debido a que solo se acepta

una de las hipdtesis especificas.

El nivel de significancia que se obtuvo en la variable Calidad de servicio (p valor=,981) muestra
que la pandemia no ha impactado significativamente en la Calidad de servicio educativo con

respeto a los afios 2018 y 2021.

47

Cubas Bejar, Geraldine Jossimar
Paredes Castafieda, Erika Lizbeth



A
}. » Impacto de la pandemia en la calidad del servicio educativo, satisfaccion y lealtad del

4 cliente de nivel basico regular. Un analisis comparativo entre los afios 2018 y 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

El nivel de significancia obtenido en la variable Satisfaccion del cliente (p valor=,836)
demuestra que la pandemia tampoco tuvo un impacto significativo de esta variable entre los

afios de estudio 2018 y 2021.

Por ultimo, la variable Lealtad del cliente obtuvo un nivel de significancia menor al 0,005 (p
valor=,007) lo que indica que en este caso la pandemia si tuvo un impacto significativo en esta

variable entre los afios 2018 y 2021.

4.3 Recomendaciones

De acuerdo a los resultados encontrados se recomienda realizar proximas evaluaciones
cuantitativas basadas en la Calidad, Satisfaccion y Lealtad a los padres de familia con la finalidad
de examinar la evolucion de la I.E.P., esta debe aplicarse como minimo una vez al afio que permita

identificar nuevos puntos criticos y se pueda aplicar un plan de trabajo de mejora continua.

Debido a que la dimension Capacidad de respuesta presento una disminucion en su
valoracion del 2021 comparada al resultado del 2018, se recomienda a la I.E.P. establecer nuevos
canales de comunicacion para brindar rapidas soluciones ante los problemas o quejas que

presenten los padres de familia.

Se deberia seguir realizando una constante medicién respecto a la variable “Lealtad de
los clientes” ya que la L.E.P. presentd un porcentaje minimo de clientes fidelizados tanto para el
afio 2018 como para el 2021, por lo que se debe tener presente en idear y aplicar un buen plan de
marketing, construyendo estrategias que apoyen el incremento de clientes leales ya que esto

aumentaria la rentabilidad, al mismo tiempo disminuiria los esfuerzos y costos en publicidad.

Asimismo, se sugeriria considerar al alumnado a participar de las encuestas realizadas a
al nivel de secundaria, ya que su opinion serviria para una mejor evaluacion de la calidad del
servicio que la institucion esta ofreciendo, puesto que son quienes reciben el servicio

directamente.

Para finalizar este apartado, se recomienda realizar otros estudios con enfoque cualitativo,
mediante focus group y/o entrevistas, con la finalidad de conocer a profundidad las actitudes,
comportamiento y expectativas referente al servicio educativo de los padres de familia, con la

finalidad de seguir mejorando el servicio y mantener la Lealtad de sus clientes.

48

Cubas Bejar, Geraldine Jossimar
Paredes Castafieda, Erika Lizbeth



A
o Impacto de la pandemia en la calidad del servicio educativo, satisfaccion y lealtad del
N cliente de nivel basico regular. Un analisis comparativo entre los afios 2018 y 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

4.4 Implicancias
Este estudio puede servir para tener un panorama completo de la institucion respecto a
las variables estudiadas con el fin de aplicar métodos de mejora ante las deficiencias encontradas.

Ademas de fomentar la investigacion en el rubro educativo en una situacion de pandemia

Los resultados obtenidos en esta investigacion pueden ser importantes para el gerente de
la empresa en estudio, ya que de esta manera se podré realizar un plan de mejora para fortalecer
los puntos criticos que impiden una Calidad total del servicio educativo, y por ende la Satisfaccion
total del cliente, que contribuyan a una probabilidad alta de mantener mas clientes leales al

servicio recibido.

Servira también para gque jefes o areas de marketing de otras instituciones educativas (con
falencias en la Satisfaccion y Lealtad de sus clientes) usen un método de medicion cuantitativo

validado por expertos que les permita observar de manera precisa la situacion actual de su entorno.

Por otro lado, también sirve como punto de partida a futuras investigaciones que busquen
una base de estudio comparando resultados de literaturas antes y durante la pandemia enfocados

en sector educativo.
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ANEXOS

Anexo 1
Entrevista 2018: Entrevista semi estructurada al Gerente General

Guia de entrevista
FECHA: 12/10/2018 LUGAR: Direccion de la I.E.P. Anton Makarenko

l. DATOS GENERALES:
- Entrevistado: Samuel Armando Barreto Ledn
- Cargo actual: Gerente General
- Periodo desarrollando el cargo: 26 afios

1. Sobre la Institucion y administracién educativa:
- Resefia historica de la institucion y acontecimientos importantes.
La institucion educativa tiene 26 afios brindando el servicio de educacion en la
urbanizacion San juan Bautista del distrito de Comas, se cred con el ideal de servir al
pueblo y brindar una educacion de calidad para forjar hombres del mafiana, grandes
emprendedores, capaces de lograr metas con éxitos y asi mejorar el bienestar de su

familia y comunidad.

Con el paso del tiempo se ha ido mejorando la infraestructura hasta contar con dos
locales que recibe a 550 alumnos diariamente durante el periodo escolar. Un local
perteneciente al nivel inicial y primario, y el otro al nivel secundario. Ademas, cuenta

con consultorio dental, sala de computacién y sala de video.

También se ha logrado obtener un reconocimiento por sus bodas de plata catalogado
como colegio emblematico por parte la Municipalidad de Comas. Esto ha logrado
superar las expectativas de nuestra institucion e inspirarnos a seguir superando

nuevos retos que contribuyan a ser el mejor colegio de Comas.

- Cuéntenos del plan estratégico de la institucion (misién, vision, metas,
estrategias)

Mision: Ofrecemos a los padres de familia un servicio educativo de alta calidad para

sus hijos e hijas durante su educacion basica y media donde puedan desarrollar sus

potencialidades y prepararse adecuadamente para ser exitosos en sus estudios

superiores y en su vida profesional futura.
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Vision: Ser la primera eleccion de las familias que garantice la formacidn académica,
la madurez emocional y la educacion en valores necesarios para el futuro de sus hijos

en un mundo tecnolégico y global.

Para el proximo afio tenemos como meta principal el ingreso de al menos 10 de
nuestros egresados a universidades publicas y privadas ocupando los mejores

puestos.

También implementar nuevas tecnologias y mejorar la infraestructura para el
bienestar y comodidad de nuestros alumnos y padres de familia durante el periodo
20109.

Por otro lado establecer nuevas alianzas estratégicas con institutos y universidades
con el fin de que nuestros alumnos del nivel secundario reciban beneficios en su

cercana etapa universitaria.

- ¢Cual es la composicion organizacional de la institucién?

En nuestra institucion educativa contamos con una plana docente de calidad
conformada por 28 profesores calificados. En el area administrativa contamos con
una secretaria, una coordinadora general, un sub gerente administrativo y un

contador.

1. Sobre la Gestion de calidad en el servicio:
- ¢Considera la gestién de la calidad un aspecto importante dentro de la
institucion?
Para nuestra institucion educativa es un aspecto muy importante la gestion de la
calidad educativa y administrativa porque solo asi se podra avanzar continuamente.
El orden y comunicacidon en todas las areas es la clave para el mejor desarrollo de
todo plan que se decida empezar. Si bien es cierto establecemos un orden jerarquico
funcional en nuestro organigrama, el modelo de trabajo, trato y comunicacién es igual
en todos los niveles ya que se busca un buen ambiente laboral para que asi exista un

trato de calidad con nuestros clientes.

- ¢Alguna vez ha realizado una evaluacion de satisfaccion al cliente?
El afio pasado se realiz6 una encuesta anonima de satisfaccion a los padres de familia
debido a las constantes quejas realizadas tanto a los profesores y al &rea

administrativa, pero como no fue gestionada con el nivel de importancia respectiva

57

Cubas Bejar, Geraldine Jossimar
Paredes Castafieda, Erika Lizbeth



A
}. » Impacto de la pandemia en la calidad del servicio educativo, satisfaccion y lealtad del

4 cliente de nivel basico regular. Un analisis comparativo entre los afios 2018 y 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

simplemente se dejo de lado sin obtener ninguna informacion que contribuya con

soluciones a las quejas.

Pero si considero que es muy importante estar al tanto de los requerimientos de los
alumnos y padres de familia con el fin de brindar soluciones oportunas que
certifiquen un servicio de calidad dentro de la institucion, porque de nada sirve ser el
colegio con la mejor infraestructura si es que eso no es en realidad lo que aqueja a los
clientes, soy consciente que es necesario evaluar, estudiar al cliente para saber qué es

lo que verdaderamente desea.

- ¢Qué tan importante son los colaboradores y los clientes para la institucion?

Nuestros maestros y colaboradores administrativos son la razén de ser dentro de la
institucién como en cualquier organizacién que brinde servicios, especialmente si es
un servicio educativo, ya que son ellos quienes interactian constantemente con
nuestros clientes, no solo con los alumnos que son los receptores directos del servicio,
sino también los padres de familia quienes son los que apuestan su dinero para recibir
una educacion de calidad para sus menores hijos. Es un reto muy grande el tratar de
mantener un clima laboral saludable en la institucion, pues se sabe que nunca faltan
los malos entendidos, las criticas y rivalidades, es por eso durante el afio se establecen
reuniones de integracién o celebraciones en fecha especiales con el fin de mantener
el respeto y buenas relaciones. A la par también se trata de dar flexibilidad con el
tema de adelantos salariales y es una accion que ha venido comprometiendo mas a

nuestro personal con su trabajo realizado.

- ¢Qué indicadores de gestion utiliza para validar el desempefio de la labor de sus
colaboradores?

Los docentes son evaluados periédicamente por la UGEL 04 y son capacitados

constantemente ya que es un requerimiento importante dentro del rubro de la

educacion. En el caso del personal administrativo que quiera ingresar a laborar pasa

por un proceso de seleccion psicoldgico y académico, los contratos son renovados

cada seis meses, pero son raras las ocasiones en los que el personal rote durante el

afio tanto para el area administrativa como la plana docente.

- Enel caso de la plana docente ;como es el proceso de seleccion y la renovacion
de contratos?
Para la plana docente los contratos se renuevan cada afio y la rotacion de maestros es

baja, pues tenemos profesores que trabajan a lo menos tres afios seguidos en nuestra
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institucion, lo cual brinda confianza a los padres de familia. EIl proceso de seleccion
es mas riguroso tanto en el nivel de instruccion académica como reconocimientos
obtenidos a lo largo de su trayectoria en docencia. En la etapa final de la seleccion el
postulante es puesto a evaluacion con una clase modelo para evaluar su
desenvolvimiento frente a los alumnos, son ellos mismos que a través de una pequefa
encuesta dan su opinion de que les parecid la participacion del posible profesor

postulante.

- ¢Considera que existe un trabajo integro entre los altos directivos y la plana

docente cuyo enfoque este direccionado a lograr la satisfaccion plena del cliente?
Si porgue se comparte la misma misién y visién institucional, esto se ha demostrado
a lo largo del trabajo conjunto que ha dado frutos como los reconocimientos por parte
de la municipalidad en las festividades por aniversario de colegio, fiestas patrias,
obras de colaboracién social en que participan nuestros estudiantes. Todos estos

actos, aungue pequefios demuestran que la intension de ser cada vez mejores existe.

- Todos los temas tratados en base a la calidad y gestion en esta entrevista han sido
de gran importancia para la investigacion que se esta llevando a cabo. Como
Gltima pregunta quisiera saber ¢qué tan importante le parece la implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad dentro de la institucion educativa?

Pues la implementacion de estos sistemas seria de gran ayuda con el tema de la

planificacion administrativa ya que la planificacion académica es en la mas se pone

énfasis por temas de supervision de la UGEL 04. Pero si existiera un sistema de
gestién de calidad considero que primero se tomaria en cuenta la calidad de servicio
ante los ojos de nuestros clientes y en base a eso se trabajaria para lograr mantenerlos
satisfechos en su totalidad, muy aparte también existiria un proceso de evaluacién de

la gestion y mejora continua como lo sefiala la 1ISO 9001 de Gestion de Calidad.
Anexo 2
Entrevista 2021: Entrevista semi estructurada al Gerente General

Guia de entrevista
FECHA: 01/04/2021 Entrevista programada por video llamada Zoom

. DATOS GENERALES:
- Entrevistado: Samuel Armando Barreto Ledn
- Cargo actual: Gerente General
- Periodo desarrollando el cargo: 28 afios
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1. Sobre la Institucion y administracién educativa:
- Acontecimientos importantes desde la Gltima entrevista.
La institucién educativa se mantiene en el mercado, ya contamos con 28 afios
brindando el servicio de educacién en el distrito de Comas. En vista de ofrecer un
mejor servicio se ha ido mejorando afio a afo la infraestructura de nuestros 2 locales
ademas de buscar los mejores profesionales para que brinden sus ensefianzas al nivel

gue exige la Institucion a todo nuestro alumnado.

- ¢Como tomo la noticia del primer caso de Covid-19 detectado en el PerQ, y qué
medidas inmediatas tomé como encargado y responsable de la Institucion?
Al enterarme del primer caso, al principio no imaginé que el virus iba a ser tan
letal como lo es ahora. Se esper6 a que los representantes del estado se
pronunciaran al respecto, y pues como lo anunciaron se dio la primera cuarentena
creyendo como todos que seria un mal que se podria controlar. Pues nadie estuvo
preparado para afrontar una emergencia sanitaria de este nivel, mucho menos el
sector educativo que ya desde hace muchos afios carece de prioridad por parte
del estado, a excepciones de los colegios particulares donde se trata de brindar
mejor calidad de educacion.
Las primeras medidas tomadas fue el enviar a todo el alumnado a buen recaudo
con sus familiares prevaleciendo su salud y la de su entorno, mientras que se
coordinaba la viabilidad de continuar con las clases en una nueva modalidad
(virtual) con todo el personal administrativo y docentes preparando un plan de

contingencia.

- ¢Qué acciones operativas tomd para enfrentar la contingencia?
Se dispuso que tanto el personal administrativo como todos los docentes deberian
realizar trabajo en casa (Home office), 1 trabajador del area administrativo y

cerca de 29 trabajadores entre profesores y auxiliares.

- ¢Colmo esté afectando la pandemia en su negocio?
Se ha tenido que contratar a un especialista en Informatica para que nos pueda
proveer un sistema con el que se pueda brindar nuestras clases virtuales,
generando correos académicos a todos nuestros estudiantes con acceso a nuestros
padres de familia, para que cada alumno cuente con acceso ilimitado a su perfil

y pueda realizar el seguimiento a sus clases, notas mensuales y bimestrales.

60

Cubas Bejar, Geraldine Jossimar
Paredes Castafieda, Erika Lizbeth



A
}. » Impacto de la pandemia en la calidad del servicio educativo, satisfaccion y lealtad del

4 cliente de nivel basico regular. Un analisis comparativo entre los afios 2018 y 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

- ¢Qué cambios tuvo que realizar en el servicio para afrontar el estado de
emergencia sanitario?
Tuvimos que adaptarnos a una educacion virtual, llegar a los alumnos a través de
la tecnologia, preparar cada clase en programas didacticos que puedan ser
compartidos con nuestros estudiantes y se sientan como en sus aulas, las asesorias
con los profesores son constantes ya que es una modalidad nueva tanto para la
I.E.P. como para los padres de familia y el alumnado. Nos comunicamos a través
de la plataforma Google Meet para dictar las clases, y atender todo tipo de dudas
que se presente, ademas de realizar el seguimiento constante de cada alumno por
parte de su tutor responsable designado por la I.E.P. para valorar la evolucién de

su aprendizaje en todo este periodo de pandemia.

- ¢Qué tipo de afectacidn presentd su empresa a causa de la contingencia sanitaria?
La pandemia origin6 que muchos de nuestros padres de familia que adquirian el
servicio educativo que brindamos se vean afectados econémicamente, en muchos
casos quedandose sin trabajo, en su mayoria eran ambulantes o con un negocio
pequefio que tuvieron gue cerrar definitivamente, y al ya no tener estos ingresos
no podian seguir pagando una mensualidad de un colegio particular. Viendo este
y muchos otros casos se optd por reducir del monto de las pensiones para los tres
niveles hasta que la situacion mejore para todos.

Esta disminucién obviamente afecta nuestros ingresos mensuales que como
empresa tenemos, viendonos en la obligacion de tener que reducir el personal a
1 trabajador administrativo y solo se opt6 por el servicio de 20 profesores, debido
a que los auxiliares no podian realizar trabajo remoto. Asimismo, se redujo el
total de las remuneraciones y/o prestaciones del personal ya que mucho de
nuestro alumnado registré6 morosidad en sus mensualidades y en otros casos
optaron por cambiar al servicio educativo que brinda el estado por razones

economicas.

- ¢Usted anticipa que sus ingresos aumenten, disminuyan o permanezcan igual, en
relacion al mismo periodo del afio pasado?
Esperamos que este afio sea mucho mejor, que todos los rubros de servicios
inicien nuevamente con sus actividades para que haya mas oportunidades de
trabajo, por nuestra parte como empresa estamos brindando todas las facilidades
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a nuestros padres de familia para que sus menores hijos sigan recibiendo un

servicio educativo de calidad.

- Cuéntenos, cuéles son sus proximas expectativas respecto al servicio que esta
ofreciendo su representada.
A pesar de los malos momentos confiamos en la preparacion de calidad que
brindamos, por lo que sabemos que habra nuevos ingresos de nuestros alumnos
egresados a universidades publicas y privadas ocupando los mejores puestos.
También nos sirve como leccion lo sucedido para mejorar poco a poco, por lo
que se implementard nuevas tecnologias para seguir brindando nuestras clases
virtuales, esperando el pronto retorno a las clases presenciales si asi lo ordena el
estado.
Por otro lado, se trabajara en mantener nuestras alianzas estratégicas como es con
la UCV, UCH, Universidad Continental, Cibertec, entre otras entidades que
permitan gue nuestros mejores alumnos que cuentan con un promedio ejemplar
puedan acceder a becas y/o descuentos que les permitan continuar con sus

estudios a pesar de no contar con una buena solvencia econdémica.

- ¢Cual es la composicion organizacional de la institucién?
En nuestra institucion educativa contamos con una plana docente de calidad
conformada por 20 profesores calificados. En el area administrativa contamos
con una secretaria, una coordinadora general, un sub gerente administrativo y un
contador.

1. Sobre la Gestion de calidad del servicio, satisfaccion y lealtad de los clientes.

- ¢Considera que en tiempos de pandemia, su alumnado estéa recibiendo un servicio
educativo de calidad?
Para nuestra institucion educativa ha sido todo un reto poder adaptarnos a esta
nueva modalidad de estudios, no negamos que la educacion virtual es totalmente
diferente a la presencial, pero se viene trabajando de la mano con los
coordinadores de cada nivel quienes estan supervisando el trabajo que realizan
los profesores cada dia para ayudarlos a mejorar si se presentan errores, ademas
tenemos un contacto directo con los padres de familia o apoderados por parte de
los tutores quienes hacen un seguimiento constante en la evolucidn académica a

sus menores hijos.
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- ¢Qué tan satisfechos considera usted que se encuentran sus clientes con los
servicios brindados?
La respuesta esta en aquellos padres de familia que a pesar de los afios mantiene
su confianza depositada en la I.E.P. Anton Makarenko para que sus hijos, nietos,
sobrinos, hasta los vecinos sean recomendados a optar por nuestros servicios.
Hemos tenido alumnos que venian desde Puente Piedra, San Martin, Los Olivos,
El Callao, s6lo para recibir la educacion que caracteriza pues somos un colegio
que recibe mucha gente humilde y siempre hemos dado las posibilidades porque
creemos en que todos merecemos recibir una educacion de calidad. A diario
estamos atentos de los requerimientos de los alumnos y padres de familia con el
fin de brindar soluciones oportunas que certifiquen un servicio de calidad dentro
de la institucion. Asimismo es necesario mencionar que desde que inicio la
pandemia muchos de nuestros alumnos se tuvieron que retirar a colegios estatales
ya que sus familias se vieron muy afectadas econémicamente por lo que el
colegio ha estado brindando descuentos adicionales en las pensiones mensuales

para que puedan continuar con sus estudios.

- ¢Qué tan leales considera usted que son sus clientes con el servicio que su
empresa brinda?
Considero que los afios de experiencia que tenemos en el mercado educativo y
cientos de profesionales forjados en el Antén Makarenko pueden dar el respaldo
a la calidad de servicio que brindamos, asimismo los padres que ain contindan
confinando en nuestros servicios a pesar de los afios. Sabemos que no es
suficiente, pero confiamos ya que las cifras reflejan este afio que nuestro
alumnado a pesar de que sus padres han pasado por un momento muy dificil
originado por la pandemia hacen el esfuerzo de seguir manteniendo a sus hijos
en nuestras manos, y sabemos que muchos de los alumnos que se tuvieron que
retirar también se debi6 a ello, y esperamos que muy pronto pueda mejorar la

situacion para todos para que se den mejores oportunidades.
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- ¢Qué piensa usted sobre el retorno a las clases presenciales? ¢Si el estado lo

aprueba, estaria de acuerdo en acatar lo dispuesto?

Considero que se deberia examinar bien la situacion, ya que se tendria que seguir
protocolos de salubridad y mayor cuidado con los estudiantes, ademas implicaria
que todo el personal ademas de los estudiantes y su entorno esté completamente
vacunados para evitar contagios masivos y poner en riesgo la vida de muchas
personas y hasta el momento aiin no se cuenta con una programacion de parte del
estado para el inicio de la vacunacion. Como gerente esperaria un poco mas y
mientras tanto seguiremos esforzandonos en brindar una educacion virtual de

calidad mejorando poco a poco.
OBSERVACIONES

Esta es una guia semi estructurada para el desarrollo de la entrevista. Sin embargo se
agregaron preguntas de acuerdo al contexto e ilacion de la entrevista, con el fin de

profundizar el tema tratado.
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Matriz de consistencia

2021~

del cliente de nivel basico regular?

servicio educativo.

la calidad del servicio educativo
entre los afios 2018 y 2021 en la
educacion de nivel basico regular.

¢Cudl es el impacto de la pandemia
en la satisfaccion del cliente de
nivel béasico regular?

Determinar el impacto de la
pandemia en la satisfaccion del
cliente.

Existe diferencia significativa de
la satisfaccion del cliente entre los
afios 2018 y 2021 en la educacion

de nivel bésico regular.

cliente V3: Lealtad
Dimensiones:
-Decisiones
-Actitudes

TITULO PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
Enfoque: Cuantitativo
. Cudl es el impacto de la pandemia Determinar el impacto de la La pandemia ha impactado Allca_nce:IDescriptlijv_o-~ .
(én la calidad dlzl servicio Educativo pandemia en la calidad del significativamente en la calidad corre ;cc;oer;(i)erimental Iseno:
la satisfaccion y la lealtad del servicio gfjucatlvo, la deI. serwg:!o educativo, la _ longitudinal de evolucin de
cliente de nivel bésico reqular? satisfaccion y la lealtad del satisfaccion y la lealtad del cliente
gulars cliente de nivel basico regular. | de nivel basico regular. V1: Calidad de grupo
servicio educativo
Dimensiones:
“Impacto de la pandemia _ _ . _ -Elementos tangibles
en la calidad del servicio PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS -Confiabilidad
educativo, satisfaccion y -Capacidad de
_Iealtaq Qe cliente del respugsta - Muestra 2018: 225 padres de
nivel basico regular. Un Seguridad familia
alisi i ,Cual es el impacto de la pandemia Determinar el impacto de la - i :
andlisis co~mparat|vo 2 b calidad dpl e pd ; o | pl'd el _ _ - Empatl_a 3 Muestra 2021: 258 padres de
entre los afios 2018 y en la calidad del serviclo educativo panaemia en la calida e Existe diferencia 5|gn|flcatlva de V2: Satisfaccion del familia.

Técnicas o instrumentos de
recoleccion de informacion:
Método SERVPERF/
entrevistas
semiestructuradas/Programa
estadistico SPSS
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¢Cudl es el impacto de la pandemia Determinar el impacto de la

la lealtad del cliente entre los afios

Existe diferencia significativa de

enla Iealtgid_ del cliente de nivel pandemia en la lealtad del 2018y 2021 en la educacion de
béasico regular? cliente. . -
nivel basico regular.
Anexo 4
Operacionalizacion De Variables 2018
) ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES VALORACION
1.La Institucién cuenta con equipos (Laboratorio de computo) en
buen estado.
2.Las instalaciones fisicas de la Institucién son visualmente
. atractivas.
Elementos tangibles
“Es el conjunto de propiedades y atributos que la 3.El personal de la Institucion tiene apariencia limpia y alineada L Totalmente en
institucion educativa otorga al consumidor como :
S - - — desacuerdo
. propuesta de valor que se logra con efectividad y 4.Los elementos materiales (agenda, libretas, manuales académicos) | .
Calidad de - - . . 2: En desacuerdo
L centrado en la mejora continua. Consta de 5 son visualmente atractivos Indi
Servicio - . . . R 3: Indiferente
. dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, .
Educativo 4: De acuerdo

Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia"
(Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), citado por
Ponte Cérdova, 2019).

Fiabilidad

5.La atencion en la Institucion esta bien organizada

6.Cuando tiene un problema, la Institucion muestra interés por

7.Cada afio que pasa, las mejoras son mas evidentes en la Institucion
educativa.

8.Los trabajadores de la Institucion se esmeran para que la atencion
sea adecuada.

5: Totalmente de
acuerdo
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Capacidad de respuesta

9.El personal de la Institucidn se encuentra disponible para atenderlo

10.Se desarrollan estrategias para mantener las buenas relaciones
entre la Institucion y los padres de familia

11.Los tramites de documentos en la Institucion educativa son
adecuados y rapidos

Seguridad

12.El comportamiento del personal de la Institucion le inspira
confianza

13.El personal de la Institucion desempefia adecuadamente su labor

14.EI personal de la Institucion tiene conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas

15.Se siente seguro con los tramites realizados en la Institucion
(matriculas, pagos)

Empatia

16.Se respetan los horarios asignados para la atencion de padres de
familia

17.El servicio brindado por la Institucion es personalizada y por
especialidades o areas.

18.Hay apertura a la escucha y el didlogo

19.EI personal de la Institucion se preocupa por los intereses de sus
estudiantes

. . "Es la experiencia de agrado que evaluUa el cliente
Satisfaccién P 9 q

del cliente Terry G. Vavra (2002)

luego de haber consumido el producto o servicio™.

20.El servicio recibido en la |.E.P es el adecuado.

21.El servicio brindado por la I.E.P es de su completa satisfaccion.

Decisiones

22.Volveria a solicitar los servicios que ofrece la |.E.P.
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"La lealtad no solo es un comportamiento, sino se
extiende a términos de preferencia, gustos y decisiones

N

23.La |.LE.P cumple con la publicidad ofrecida.

Lealtad del . - - .
cliente futuras con respecto a volver elegir el mismo servicio Actitudes 24.Recomendaria a un familiar o amigo el servicio que ofrece la
por el impacto causado en el servicio brindado LE.P.
anteriormente”. (Lovelock & Wirtz, 2009).
Anexo 5
Operacionalizacion de variables 2021
. ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES VALORACION
1.El colegio cuenta con una plataforma digital adecuada para brindar las
clases virtuales.
2.La plataforma digital es interactiva y atractiva para el estudiante.
Elementos
_ ) _ tangibles 3.Los profesores muestran una imagen formal y presentable durante las
Es_ el (_:onj_u,nto de pr_opledades y atrlbutos_ que clases virtuales. 1° Totalmente en
la institucion educativa otorga al consumidor desacuerdo
Calidad d como propuesta de valor que se logra con 4.El material educativo (manuales académicos) son interactivos y 9- En desacuerdo
alidad de efectividad y centrado en la mejora continua. atractivos para el estudiante. e
Servicio . - . . 3: Indiferente
Educativo Consta de 5 dimensiones: Elementos tangibles, _ _ ___ _ 4: De acuerdo
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad 5.La atencion en del colegio esté bien organizada. 5: Totalmente de
y Empatia" (Parasuraman, Zeithaml y Berry 6.Cuando el estudiant n bi [ coleai o — a(.:uerdo
(1988), citado por Ponte Cordova, 2019). .Cuando el estudiante presenta un problema el colegio muestra interés
por solucionarlo.
Fiabilidad

7.Las acciones tomadas por el colegio van acorde a la situacién actual
generada por el Covid-19.

8.Existe un seguimiento y asesoramiento constante por parte los
profesores hacia los alumnos.
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Capacidad de
respuesta

9.El personal del colegio (profesores y area administrativa) se encuentra
disponible para atender sus dudas o consultas.

10.Se desarrollan estrategias para mantener las buenas relaciones entre el
colegio, los Padres de Familia y estudiantes.

11.El colegio cuenta con diferentes medios de pago digitales
(transferencias, depdsitos) para el cobro de matricula, pensiones y
materiales educativos.

Seguridad

12.El comportamiento del personal del colegio le inspira confianza

13.El personal del colegio desempefia adecuadamente su labor.

14.EI personal de colegio tiene conocimientos suficientes para responder a
sus preguntas.

15.Se siente seguro con los tramites digitales y presenciales realizados en
el colegio (matriculas, pagos).

Empatia

16.Los profesores cumplen con el horario programado para el desarrollo
de las clases virtuales.

17.La plataforma digital es apta para que el estudiante tenga acceso a
través de cualquier dispositivo (celular, computadora, Tablet, etc.).

18.Hay apertura a la escucha y el diélogo.

19.El personal del colegio se preocupa por los intereses de los estudiantes
y padres de familia.

Satisfaccion del
cliente

20.El servicio educativo adaptado a nuevas plataformas digitales es el
adecuado para el estudiante.
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"Es la experiencia de agrado que evalGa el
cliente luego de haber consumido el producto
o servicio". Terry G. Vavra (2002)

21.Se encuentra satisfecho con el servicio ofrecido por el colegio en su
nueva modalidad virtual.

Lealtad del cliente

"La lealtad no solo es un comportamiento, sino

se extiende a términos de preferencia, gustos y

decisiones futuras con respecto a volver elegir

el mismo servicio por el impacto causado en el

servicio brindado anteriormente". (Lovelock &
Wirtz, 2009).

Decisiones 22.Volveria a solicitar los servicios que ofrece el colegio.
23.Estaria dispuesto a publicitar a favor del colegio de manera oral y
mediante redes sociales.

Actitudes

24.Recomendaria a un familiar o amigo el servicio educativo que ofrece el
colegio.
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Anexo 6
Cuestionario modelo ServPerf usado en el 2018

ENCUESTA 2018
Estimado Padre de Familia, la presente encuesta tiene como objetivo recoger informacion sobre la calidad del servicio, es de caracter anénimo. Con los resultados que se obtengan se realizara
un analisis que nos ayudara a desarrollar mejoras en el centro educativo.
Agradeceré responder la siguiente encuesta seleccionando la opcién que considere en cada enunciado.

INICIAL
PRIMARIA
SECUNDARIA
SU EDAD:
SEXO:
GRADO DE
INSTRUCCION:
OCUPACION:
1 2 3 4 5
N° i TOTALMENTE EN TOTALMENTE DE
ITEMS DESACUERDO EN DESACUERDO | INDIFERENTE DE ACUERDO ACUERDO
VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO
ELEMENTOS TANGIBLES
1 La institucién cuenta con equipos (laboratorio de computo)
en buen estado.
2 Las instalaciones fisicas de la insttucion son visualmente
aractivas.
3 el personal de la instituciin iene apariencia limpia y
alineada
4 Los elementos materiales (agenda, libretas, manuales
académicos) son visalmente atractivos
FIABILIDAD
5 La atencién en la institucién esta bien organizada
6 Cuando tiene un problema, la institucién muestra interés por
solucionarlo.
7 Cada afio que pasa, las mejoras son més evidentes en la
institucion educativa.
s Los trabajaores de la institucion se esmeran para que la
atencion sea adecuada.
CAPACIDADE DE RESPUESTA
9 El personal de la institucion se encuesntra disponible para
atenderlo
10 Se desarrollan estrategias para mantener las buenas
relaciones entre la institucion y los padres de familia
1 Los tramites de documentos en la institucién educativa son
adecuados y répidos
SEGURIDAD
12 El comportamiento del personal de la institucion le inspira
confianza
13 El personal de la institucién desempefia adecuadamente su
labor
14 El personal de la institucion tiene conocimientos suficientes
para responder a sus preguntas
15 Se siente seguro con los tramites realizados em la istitucion
(matriculas, pagos)
EMPATIA
16 Se respetan los horarios asignados para la atencién de
padres de familia
17 El servicio brindado por la institucién es personalizada y
por especialidades o &reas.
18 Hay apertura a la escucha y el dialogo
19 El personal de la institucién se preocupa por los intereses
de sus estudiantes
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE
20 . .
El servicio recibido en la |.E.P es el adecuado.
21 El servicio brindado por la I.E.P es de su completa
satisfaccion.
VARIABLE 3: FIDELIDAD
DESICIONES
22 [Volveria a solicitar los servicios que ofrece la I.E.P [
ACTITUDES
23 La I.E.P cumple con la publicidad ofrecida.
Recomendaria a un familiar o amigo el servicio que ofrece
24 lal.LE.P
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Anexo 7
Cuestionario modelo ServPerf usado en el 2021

ENCUESTA 2021
Estimado Padre de Familia, la presente encuesta tiene como objetivo conocer su percepcién referente al servicio educativo que le brinda el colegio. Es importante conocer su opinién sincera con la finalidad de aplicar mejoras
en el centro educativo. Su participacion demora entre 5 a 8 minutos. Sus datos se mantendran en reserva, es de caracter anénimo.
Agradeceré responder la siguiente encuesta seleccionando la opcidn que considere en cada enunciado.

Puede elegir més de una opcion en caso tenga mas de un hijo en nuestro centro educativo

INICIAL
PRIMARIA
SECUNDARIA
SU EDAD:
SEXO:
GRADO DE
INSTRUCCION:
OCUPACION:
1 2 3 4 5
N° i TOTALMENTE EN TOTALMENTE DE
ITEMS DESACUERDO | EN DESACUERDO | INDIFERENTE DE ACUERDO ACUERDO
VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO
ELEMENTOS TANGIBLES
1 La institucién cuenta con una plataforma digital adecuada para brindar las clases virtuales
2 La plataforma digital es interactiva y atractiva para el estudiante
8 Los profesores muestran una imagen formal y presentable durante las clases virtuales
4 El material educativo (manuales académicos) son interactivos y atractivos para el
estudiante.
FIABILIDAD
5 La atencién en la Institucién esta bien organizada
6 Cuando el estudiante presenta un problema la Institucién muestra interés por solucionarlo
7 Las acciones tomadas por la Institucién van acorde a la situacién actual generada por el
Covid-19
8 Existe un seguimiento y asesoramiento constante por parte los profesores hacia los
alumnos
CAPACIDADE DE RESPUESTA
9 El personal de la institucion (profesores y area administrativa) se encuentra disponible
para atender sus dudas o consultas.
10 Se desarrollan estrategias para mantener las buenas relaciones entre la Institucién, los
Padres de Familia y estudiantes.
11 La Institucién cuenta con diferenes medios de pago digitales (transferencas, depdsitos)
para el cobro de matricula, pensiones y materiales educativos.
SEGURIDAD
12 . N, - X
El comportamiento del personal de la Intitucién le inspira confianza
8 El personal de la Institucién desempefia adecuadamente su labor
14 El personal de la Institucién tiene conocimientos suficientes para responder a sus
preguntas.
15 Se siente seguro con los trdmites digitales y presenciales realizados en la Institucion
(matriculas, pagos)
EMPATIA
16 los profesores cumplen con el horario programado para el desarrollo de las clases
virtuales
17 La plataforma digtal es apta para que el estudiante tenga acceso a través de cualquier
dispositivo( celular, computadora, tablet,etc)
18 Hay apertura a la escucha y el didlogo
19 El personal de la Instutucion se preocupa por los intereses de los estudiantes y padres de
familia.
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE
20 El servicio educativo adaptado a nuevas plataformas digitales es el adecuado para el
estudiante.
21 Se encuentra satisfecho con el servicio ofrecido por la I.E.P en su nueva modalidad
virtual.
VARIABLE 3: FIDELIDAD
DIMENSION: DESICIONES
22 [Volveria a solicitar los servicios que ofrece la I.E.P.
DIMENSION: ACTITUDES
23 La I.E.P cumple con la publicidad anunciada en sus redes sociales.
2 Recomendaria a un familiar o amigo el servicio educativo que ofrece la I.E.P Anton
Makarenko
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Anexo 8
Carta de autorizacion de uso de Informacion de Empresa
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