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Resumen

La presente investigacion se tuvo como proposito determinar la relacion de
la calidad de servicio y la satisfaccion de la poblacion y dmbito de estudio.
La metodologia utilizada fue de tipo no experimental, de enfogque cuantitativo y
el disefio fue correlacional y transversal. La poblacion estructurada por 210
alumnos matriculados en el afio académico 2023 de los cuales se consideraron
100 alumnos como muestra a través de una prueba probabilistica. Se empleo como
instrumento el cuestionario que fue debidamente organizada y validada por el
proceso de “Juicio de expertos” donde se aplico el Alfa de Cronbach para elevar
su confiabilidad. La informacidn recolectados se procesaron en el software SPSS
29, los resultados que se obtuvieron del andlisis descriptivo e inferencial fueron
representados a través de tablas y figuras dando como resultados mas
representativos que el 51% de la muestra considero moderada a la dimension de
elementos tangibles, el 46% califico de alta a la gestién educativa y el 54%
considero moderada a la empatia. El 43% considero que tienen un nivel de
satisfaccion alta, el 54% lo considero como moderado y el 3% como bajo. Se
concluyo que las variables de estudio presentan una correlacion positiva de .859
lo cual represento que la calidad de servicio tiene una relacién con la satisfaccion

del cliente externo.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between service
quality and external customer satisfaction at the Private Educational Institution Advanced
School Pert EIRL, Huanuco, 2023.The methodology was the type of non-experimental
research, it had a quantitative approach and the design was descriptive, correlational,
cross-sectional. The population was 210 enrolled students, of which 100 were considered
as shown through a probabilistic test. A questionnaire was used as a data collection
instrument that was duly organized and validated by the “Expert Judgment” process where
Cronbach's Alpha was applied to increase its reliability. The information collected was
processed in the SPSS 29 software, the results obtained from the descriptive and
inferential analysis were represented through tables and figures, giving the most
representative results that 51% of the sample considered moderate to the dimension of
tangible elements. 46% rated educational management as high and 54% considered
empathy moderate. 43% consider that they have a high level of satisfaction, 54% consider
it moderate and 3% consider it low. It is concluded that the study variables present a
positive compensation of .859, which represents that service quality is related to external

customer satisfaction.
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Introduccion

Los antecedentes permitieron identificar las principales teorias, enfoques
metodoldgicos y hallazgos de las investigaciones previas para que sirvan como base a
nuestro trabajo de investigacion, indicaremos los siguientes antecedentes:

Segun Mori y Palomino (2021), en su revista titulada “Andlisis de la calidad de
los servicios educativos en Latinoamérica” planteo como objetivo identificar, examinar
sistematicamente la mejor evidencia cientifica disponible sobre la calidad de los servicios
educativos en Latinoamérica. Método: Se ingreso a la base de datos EBSCO, REDALYC,
ProQuest, realizandose la busqueda del término “calidad de los servicios educativos”,
descartandose articulos que no sean arbitradas y académicas, que hayan sido publicados
en 2016 o antes, y que no estén disponibles para su descarga gratuita desde EBSCO,
REDALYC, ProQuest. Sus resultados tras la busqueda de articulos relacionados con los
conceptos de calidad de servicios educativos se distinguieron que la mayoria de las
dimensiones de calidad inherentes al servicio educativo prestado estuvieron por encima
del nivel esperado y que su rendimiento fue bueno, ya que mejoran de un periodo a otro.
Concluyendo que se puede evidenciar que existe una buena percepcion por parte de los
estudiantes y/o usuarios acerca de la calidad de los servicios educativos.

De acuerdo con Patron Roger (2021) en su articulo cientifico “Calidad y
satisfaccion de los servicios escolares de una institucion de educacion superior mexicana:
la vision de los estudiantes™ refiri6 como objetivo medir la calidad del servicio ofrecido
desde la percepcion de los estudiantes. Este estudio, por tanto, fue exploratorio y
descriptivo; primero se realiz6 un estudio numérico y posteriormente se aplicaron como
instrumentos la entrevistas aplicando la técnica de grupos focales. Los resultados indican
que el servicio que ofrece el departamento de SE es de adecuada calidad, de acuerdo con
la percepcidn de los estudiantes.

Segun Padilla y Naranjo (2020), en su tesis “La calidad del servicio y satisfaccion
de los usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS” se propusieron
medir la relacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del



Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. Siendo un estudio descriptivo, esta técnica le
permitio identificar y evaluar las causas del problema para proponer la mejor solucion. Se
realizo el estudio con una muestra de 382 personas a las cuales se les aplico una encuesta
de 15 preguntas obteniendo como resultado una dependencia total entre las dos variables
denominada relacion directa y significativa del 63%, es decir, cuando una de ellas
aumenta, la otra también lo hace en proporcion constante, por lo tanto, las variables de
estudio se relacionan positivamente. Este estudio fundamentd tedricamente mediante
antecedentes investigativos de diferentes autores que las variables de estudio en este caso,
calidad de servicio y satisfaccion del usuario se relacionan tanto en empresas publicas
como en empresas privadas.

Asi mismo, Alberto (2020), en su tesis “La calidad del servicio y satisfaccion del
cliente externo en el laboratorio clinico de la Fundacion Santa Isabel Madre del Precursor”
su propdsito fue analizar la calidad del servicio y satisfaccion del cliente externo en el
laboratorio clinico. El estudio fue de disefio no experimental, donde se usé como técnicas
de recoleccion de datos el estudio documental y las encuestas, como instrumentos se usé
la ficha bibliografica y el cuestionario Serval el cual tuvo 22 preguntas con las que fueron
286 encuestas, calculadas con un 5% de error y 95% de confiabilidad. Se empleo la prueba
estadistica del alfa de Crombach para determinar los resultados estadisticos. Concluyendo
que la satisfaccion general en el grupo de estudio fue de 93%, donde la dimensién que
obtuvo un promedio inferior fue de “elementos tangibles” mientras que la variable que
obtuvo mayor puntuacion fue “seguridad con un 95.2%

Teniendo en cuenta a Rivera (2019), en su tesis “Calidad del servicio y satisfaccion
del cliente en establecimientos de alimentos y bebidas del canton Alausi” mencioné como
propdsito determinar la relacion entre Calidad del servicio en la Satisfaccion del cliente,
utilizo la investigacion descriptiva correlacional, para determinar si existe relacion en las
variables de estudio propuestas. Se tomo una muestra de una poblacion de 67368 turistas
y visitantes , con un margen del error del 5%, un total de 172 personas a quienes
respondieron las encuestas, que al ser aplicadas de manera aleatoria y por Unica vez la

investigacion viene a ser transversal, para el analisis de los datos recopilados se uso el



software SPSS y Excel teniendo como resultado Rho Spearman: 0,536 y Sig:0.048 la
cual indica una correlacion altamente positiva, se acepta la siguiente hipdtesis, entre
ambas variables de estudio .Concluyendo que ambas variables de estudio tiene una alta
relacion, empleando el método de Rho de Spearman para analizar las hipétesis propuestas
demostrado con la prueba de hipotesis el cual dio un valor de 0.632 demostrando una
correlacion positiva , se pude afirmar que ambas variables son directamente

proporcionales.

Rivera (2019), planteo en su tesis “La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador” como objetivo evaluar la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente. El tipo de investigacion es cuantitativa, en donde
aplicaron la encuesta SERVQUAL el cual diferencia la percepcion de la calidad y la
expectativa del mencionado para lograr el objetivo planteado se aplic6. La metodologia
empleada en este estudio es descriptivo, cuantitativo y deductivo. Usaron como
instrumento el cuestionario el cual fue validado a través de juicio de expertos aplicado a
una muestra de 180 clientes. Los resultados mas significativos se dan en dos dimensiones,
fiabilidad y capacidad de respuesta las cuales muestran una relacion muy negativa, se
deben de tomar medidas para que esos resultados lleguen a mejorar, como recomendacion
es dar responsabilidades a cada area que establecen relaciones con los clientes y también

establecer estrategias enfocadas netamente a clientes que se dedican a la exportacion.

Para Cervantes y Stefanell (2018), en su articulo “Calidad de servicio en una
institucion de educacion superior en la ciudad de barranquilla” indicaron como objetivo
calcular la calidad del servicio segun las necesidades y demandas solicitados por los
clientes externos en una institucion educativa privada. La investigacion es descriptiva de
corte transversal ya que se medira en un tiempo determinado. Contaron con 80 estudiantes
como muestra los cuales fueron escogidos aleatoriamente. Los resultados obtenidos
mostraron las necesidades y demandas de los clientes en cada momento del estudio

propicios para la prestacion de servicios. Concluyendo que la calidad del servicio depende



de la experiencia que adquieran las instituciones al brindar servicios a los clientes y, por

lo tanto, tienden a competir con estos requisitos para diferenciarse de otros competidores.

Segn Amaro (2021), en su tesis “Calidad de servicio educativo y satisfaccion del
estudiante en instituciones educativas publicas de la ugel 06, ate — 2021 ” se planteé como
propdsito medir la asociacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante
en las instituciones educativas publicas. El estudio es correlacional, porque medida la
relacién entre ambas variables, de disefio experimental, transversal, cuantitativo. Esto
significa que la investigacion se tomo en un tiempo especifico y que las variables seran
medidas a través de nimeros. La muestra estuvo conformada por 336 estudiantes inscritos
en el afio escolar. Se empleo como instrumento una entrevista que consto de 54 preguntas
el cual fue validados por juicio de expertos, Los instrumentos al ser evaluados por el alfa
de Cronbach dieron un 0.806 para la variable 1 y 0.812 para la variable 2. Para la prueba
de hipdtesis se emple6 la Rho de Spearman el cual dio un valor de 0.914, con una
significancia de 0.000 el cual es <0.05. Concluyendo que existe correlacion positiva entre
las variables estudiadas y los estudiantes se ven influenciados por diversos estimulos,
experiencias e impulsos como recomendaciones para la implementacion de diversas

estrategias para comprender el comportamiento humano.

Asi mismo Enriquez (2021) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la Institucion Educativa Ana Mogas, Oxapampa, 2021” tuvo como enfoque
indicar la relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion del cliente, fue
no experimental, cuantitativo disefio correlacional descriptivo, para el estudio emple6 110
padres de familia como muestra los cuales fueron tomados a través de , como instrumento
de recoleccion de datos usaron el cuestionario con relacion de ambas variables de estudio.
Como resultados de la prueba de hipotesis luego de aplicar el correlacional de Rho
Spearman se encontrd un valor de r= 0.409 y un p valor 0.00 menor a <0.05 lo que

demuestra que si hay relacién entre ambas variables de estudio.



De acuerdo con Vilcatoma (2020) en su investigacion titulada “La calidad del
servicio Yy la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria Mecanica— UNCP” indico como propdsito medir la asociacion gque existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes. La metodologia aplicada en esta
investigacion es descriptivo correlacional. Emplearon el cuestionario Servqual el cual fue
aplicado a 51 estudiantes inscritos en el afio académico de estudio. Para el analisis
estadistico de datos se empled el software SPSS 23 el cual nos ayudara a obtener
resultados de la estadistica inferencial y descriptiva. Como resultado de aplicar la r de
Pearson se obtuvo un valor de 0.276 lo que indica que la correlacién de ambas variables
de estudio es muy debil.

De tal manera Gonzales & Huanca (2020) en su tesis titulada “La calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a
la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018 planteo el objetivo de la investigacion fue
conocer la relacion entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los consumidores
de restaurantes. El estudio es de caracter cuantitativo, disefio no experimental de tipo
correlacional, donde para la recoleccion de informacion se contd con una muestra de 384
consumidores, aplicando como técnica las encuestas las cuales fueron estructuradas y
posteriormente validadas por juicio de expertos. Obtuvieron como resultados que si existe
correlacion entre ambas variables de estudio. Concluyendo que existe una perfecta
correlacion entre las variables estudiadas y los estudiantes se ven influenciados por
diversos estimulos, experiencias e impulsos como recomendaciones para la
implementacién de diversas estrategias para comprender el comportamiento humano.

Por consiguiente, Carrera & Revilla (2020) con su tesis “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa “Dura Gas JV” Pacasmayo” Su proposito general
fue describir la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Dura Gas JV, 2020, Pacasmayo. El estudio fue aplicado, de enfoque
cuantitativo, no experimental, transversal, desarrollaron la investigacién con una muestra
de 167 personas, aplicando como instrumento el cuestionario. Se determind que la

dimension de elementos materiales es la dimension que menos correlacion tiene con la



variable satisfaccion del cliente, y se determina que el nivel de calidad del servicio es
100% bueno, satisfaccion del cliente. es 99,4% bueno y normal es 0,6%. Concluyendo
ambas variables de estudio tienen una correlacion de (r=0,776) y sig. (p=0,000) es inferior
0.05 Esto significa ambas variables de estudio tienen correlacion.

De acuerdo con Rivera (2018) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Consorcio Fredy” tuvo como objetivo describir la
asociacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los clientes
de la empresa Consorcio Fredy. La metodologia fue de corte transversal, disefio
descriptivo correlacional. 90 clientes conformaron, se les aplico un cuestionario validado
por la prueba de alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.956 para la variable 1 y
0.944 para la variable 2. En la contrastacion de hipoétesis a través del método de Rho
Spearman se obtuvo un 0.783, como valor p=0.000 < a 0.005 lo que indica que se acepta

la hipdtesis alterna demostrando que ambas variables de estudio tienen relacion.

Segun Condor (2022) en su tesis “La calidad del servicio administrativo y la
influencia en la satisfaccion de atencion a los docentes de la unidad de gestion educativa
local - Huanuco 2021” cual tuvo como objetivo determinar como la Calidad de Servicio
administrativo influye en la satisfaccion de atencion a los docentes de la UGEL-
HUANUCO 2021. En su metodologia se definié como de tipo explicativo, nivel aplicado.
Manejando una poblacion 3905. Establecié una muestra probabilistica 350, cuyos datos
fueron recogidos mediante un cuestionario basado en Likert Entre las conclusiones se
menciona, que sobre la influencia de la calidad de servicio administrativo en la atencion
de los docentes mas de la mitad se encuentran poco satisfecho y a su vez perciben una
calidad de servicio de nivel regular [58.6% (205)], un 12.0% 42) se encuentran satisfechos
y consideran que la capacidad de respuesta es buena.

Para Anton & Jara (2022), en su proyecto titulado “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de una entidad bancaria, Hudnuco, 20271” su objetivo fue
determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una entidad

bancaria, Huanuco, 2021.La metodologia aplicada fue no experimental de corte trasversal,



la muestra lo conformaron 384 personas quienes respondieron un cuestionario que fue
validado por juicio de expertos. Para el procesamiento de datos se empled un software
estadistico y para hacer el analisis inferencial se aplico la prueba de Kolmogorov-
Smirnov. Para hacer la prueba de hipotesis se tuvo en cuenta el valor de “p” el cual fue
menor de 0.05, lo que indica que la prueba a aplicar serd no paramétrica. La significancia
obtenida luego de las pruebas fue <0.05 lo que concluye que ambas variables de estudio
tienen alta correlacion positiva.

Asi mismo Chavez (2019) en su investigacion titulada “La calidad del servicio y
la Satisfaccion del cliente en CINEMARK Hudnuco, 2018 tuvo como objetivo determinar
de qué manera la calidad de servicio incide en el nivel de satisfaccion del cliente en
CINEMARK - Huanuco para lo cual se planted la siguiente hipotesis general: la calidad
del servicio incide directamente en la satisfaccion del cliente. Para su realizacion se
estableci6 dos variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente cada uno con sus
respectivos indicadores y para ello se trabajo con 370 clientes que constituye el total de la
muestra que corresponde a los clientes de Cinemark Huanuco. Se aplicé el cuestionario,
y se obtuvo como resultado que la calidad de servicio efectivamente incide directamente
en el nivel de satisfaccion de los clientes en Cinemark Huanuco lo mismo que las
dimensiones de la calidad de servicio tienen una incidencia directa sobre el nivel de
satisfaccion del cliente.

También Crispin (2019) en su trabajo de investigacion “Calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente de los bancos privados de la ciudad de Huanuco
2019 propuso como objetivo principal determinar en qué medida la calidad de servicio
influye en la satisfaccidn de los clientes en los bancos privados de la ciudad de Huanuco
2019. Con 32000 clientes conformaron la poblacion y donde la muestra fue de 380
clientes; se empleé el cuestionario como instrumento el cual estuvo compuesto por 25
preguntas realizadas a las entidades bancarias Scotiabank, Interbank, BBVA y el BCP.
Para la obtencion de resultados se emple6 el software estadistico de SPSS, para la

contratacion de hipotesis se empled la correlacién de Spearman, donde se obtuvo un valor



de 0.785 que nos demuestra que se encuentra en un rango alto, este resultado demuestra
que la variable 1 si influye en la variable 2 de estudio.

Segun Alvarez (2019) en su tesis “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
en la discoteca Happy World inversiones alga SAC segln el modelo Servqual Leoncio
prado, 2018 se plante6 como propdsito conocer de qué manera se relaciona la calidad del
servicio con la satisfaccion de clientes. Para la recoleccion de datos se us6 como
instrumento el cuestionario con alternativas expresadas en categorias cualitativas, para el
procesamiento de informacién se uso el Software de célculo Estadistico SPSS — V.21.
Los resultados que se ha obtenido en la investigacién corrobora los hallazgos de los
tesistas internacionales, nacionales, locales, quienes pudieron relacionar las dimensiones
del modelo Servqual en instituciones educativas, en empresas publicas como el caso de
SEDA Huéanuco. De esta forma se ha validado con certeza lo escrito por los diferentes
autores haciendo que esta tesis sea un término de referencia para continuar posteriores
estudios en cuanto a la relacion de las variables propuestas.

Finalmente Vela Ramirez (2018) en su investigacion “Gestion tutorial y
satisfaccion de los estudiantes de secundaria de la Institucién Educativa Mario Vargas
Llosa, Huanuco 2018 ” tuvo como objetivo establecer la relacion que existe entre Gestidn
de la tutoria y la satisfaccion de los estudiantes de secundaria de la Institucion Educativa
Mario Vargas Llosa, Huanuco 2018. Fue de tipo no experimental, disefio descriptivo
correlacional con enfoque cuantitativo. La muestra no probabilistica de 140 estudiantes
como instrumento se usd el cuestionario Se Ilego a la conclusion que existe relacion
significativa de 0.902 entre la gestion tutorial y satisfaccion de los estudiantes de

secundaria de la Institucion Educativa “Mario Vargas Llosa”, Huanuco 2018.



La satisfaccion del cliente externo solo se puede lograr con un servicio de alta
calidad, por ello, si el servicio satisface las necesidades del cliente, esto servira como
validacion interna de que cada individuo cumple las expectativas sobre sus necesidades.

La satisfaccion del cliente es un elemento esencial para el éxito empresarial. Las
empresas que se centran en satisfacer las necesidades de sus clientes son mas propensas a
mantener su negocio en marcha y crecer.

Hay una serie de factores que pueden afectar a la satisfaccion del cliente,
incluyendo:

e La calidad del producto o servicio: El producto o servicio debe cumplir o
superar las expectativas del cliente.

e Laexperiencia del cliente: La empresa debe proporcionar una experiencia
de cliente positiva, desde el momento en que el cliente se pone en contacto
con la empresa hasta que recibe el producto o servicio.

e Larelacion con el cliente: La empresa debe establecer una relacién positiva
con el cliente, basada en la confianza y la transparencia.

La satisfaccion del cliente externo no puede ser desligada de la calidad del servicio
ya gque determina si los clientes volveran a la empresa o entidad para realizar negocios o
solicitar servicios adicionales (Zouari y Abdelhedi, 2021). Es importante mencionar que
los colaboradores influyen en determinar la definicién de la calidad del servicio porque
cuando los colaboradores de una organizacion estan mejor preparados y capacitados,
pueden brindar una mejor atencién a los clientes y producir un servicio de mayor nivel
(Khanduri, 2021). Confirmando ello, cabe decir que las necesidades y requerimientos de
los clientes y usuarios son muy cambiantes y a la vez son mas exigentes en cuanto a
expectativas, por tanto, el trato brindado por los colaboradores de servicio en una empresa
se hace de suma importancia al momento de evaluar la calidad de servicio (Jara et al.,
2018).

La categoria de calidad de servicio intangibles es perceptible por parte de los

clientes sobre la facilidad percibida para recibir el servicio (Zouari y Abdelhedi, 2021).



Por ejemplo, ya que no se pueden ver, por lo tanto, se le considera servicios intangibles a
la educacion, salud, turismo, entretenimiento, servicios legales, etc.

En el caso de Perd, los servicios intangibles representan una parte importante de
la economia. Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (INEI), en el afio
2022, los servicios representaron el 66,3% del Producto Bruto Interno (PBI) del pais.

Elementos tangibles: Son los activos de una empresa que pueden incluirse y
visualizarse en los registros contables, al tener esta naturaleza pueden ser analizados y ser
expresados como positivos o negativos (Riquelme y Galeano, 2014). Los elementos
tangibles son importantes para las empresas porque permiten a los clientes evaluar la
calidad de los productos y servicios antes de comprarlos, ayudan a las empresas a crear
una marca y una experiencia de cliente Unicas y pueden ser utilizados para diferenciarse
de la competencia.

Gestion educativa: De acuerdo al MINEDU (2021) es un conjunto de procesos
administrativos y estrategias de gestion encaminados a lograr el desarrollo integral de los
estudiantes y asegurar su acceso a la educacion bésica hasta la culminacion del curso
educativo. Para Chiaveto (2019) la gestion es el proceso mediante el cual un gerente o
equipo directivo determina las acciones (planes) a seguir, teniendo en cuenta las metas de
la organizacion, las necesidades identificadas, los cambios deseados, las nuevas acciones
necesarias, l1os mandatos o cambios necesarios a implementar y como se llevaran a cabo.
implementado. La implementacion de estas actividades (actividades estratégicas) y los
resultados obtenidos.

Los beneficios de la gestion educativa tenemos:

e Alcanzar la vision y mision.

e Centrarse en el aprendizaje y la ensefianza que imparten los profesores a

cargo.

e Esfuerzo por promover la armonia escolar.

o Fortalecer la estructura de los proyectos educativos.

e Promover el liderazgo en la institucién.
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¢ Vigilar la adecuada gestion de los recursos.

e Busqueda constante de la autonomia institucional.

Las instituciones educativas imparten educacién a nifios y jovenes, desde
educacién primaria y educacion secundaria. Su objetivo principal es proporcionar a los
estudiantes una educacién de calidad que les permita desarrollar sus habilidades y

conocimientos para su futuro profesional.

Las instituciones educativas en Peru pueden ser de caracter religioso o laico. Las
instituciones educativas religiosos estan dirigidos por una institucién religiosa, como una
iglesia 0 una congregacion. Los colegios laicos no estan vinculados a ninguna institucion

religiosa.

Las instituciones educativas en Per( pueden ofrecer una variedad de programas
académicos, desde educacion basica hasta educacion superior. Pudiendo ofrecer una
variedad de actividades extracurriculares, como deportes, artes, musica y clubes. Estas
actividades extracurriculares pueden ayudar a los estudiantes a desarrollar sus habilidades

y talentos.

A la vez son una opcién popular para los apoderados que buscan una educacion de
calidad para sus hijos. Estos colegios ofrecen una variedad de programas académicos y
actividades extracurriculares que pueden ayudar a los estudiantes a alcanzar su maximo

potencial.

Factores gque influyen en la eleccion de unas instituciones educativas en Per( son

la ubicacion, el programa académico, la reputacién, las instalaciones y el costo

Los propdsitos de la asistencia a instituciones educativas son la adquisicion de
conocimientos y habilidades, desarrollo personal, preparacion para la universidad y futuro

laboral.
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Servicio al cliente: Es el servicio o atencion que una empresa brinda a un cliente
en respuesta a una solicitud, pedido o queja de un cliente, gracias la venta o la entrega de
un producto o servicio (Crece Negocios [CN],2015).

El servicio al cliente puede dividirse en dos grandes categorias:

Servicio al cliente preventivo: Se trata de las acciones que se realizan para evitar
que los clientes tengan problemas o quejas. Por ejemplo, la empresa puede proporcionar
informacidn clara y concisa sobre sus productos o servicios, 0 puede ofrecer un servicio
de atencion al cliente disponible las 24 horas del dia.

Servicio al cliente correctivo: Se trata de las acciones que se realizan para resolver
los problemas o quejas de los clientes. Por ejemplo, la empresa puede ofrecer un
reembolso, un cambio de producto o un servicio de reparacion.

Los principales factores que intervienen en el servicio al cliente son la escucha
activa, la resolucion de problemas, la amabilidad y el servicio rapido y eficiente.

Satisfaccion del cliente: Es la representacion del cumplimiento de las necesidades
presentadas por el cliente gracias a un servicio que brinda un cémodo nivel de
compensacion (Kotler y Armstrong, 2013).

Perspectiva del cliente: Se define como todo que los clientes esperan de una
empresa y la forma en que los clientes idealizan la misma, si el cliente recibe los bienes
y/o servicios que esperaban, es mas probable que la empresa fidelice cliente (Escuela
Europea, 2014).

Los indicadores a tomar en cuenta son:

e Servicio esperado

e Horario de atencion

e Desemperfio administrativo

e Cumplimiento de lineamientos
e del Ministerio de Educacion

e Precios de los servicios

e Desemperio del docente docente
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e Preparacion modular

e Comodidad

e Interés por el bienestar del
e cliente externo

e Cumplimiento del cronograma académico

La perspectiva del cliente se puede utilizar para:

Identificar las oportunidades de mejora: Al entender como los clientes perciben los
productos o servicios de una empresa, se pueden identificar areas de mejora que
pueden conducir a un aumento de la satisfaccion del cliente.

Desarrollar productos y servicios mas atractivos: Al comprender las necesidades y
deseos de los clientes, las empresas pueden desarrollar productos y servicios que
satisfagan mejor sus necesidades.

Mejorar la experiencia del cliente: Al centrarse en la perspectiva del cliente, las

empresas pueden crear una experiencia del cliente mas positiva y satisfactoria.

La perspectiva del cliente se puede obtener a través de una variedad de métodos,
incluyendo:

Encuestas: Las encuestas son una forma eficaz de recopilar informacion sobre las

opiniones y experiencias de los clientes.

Entrevistas: Las entrevistas son una forma mas profunda de obtener informacion

sobre las necesidades y expectativas de los clientes.

Anadlisis de datos: El analisis de datos puede proporcionar informacién sobre las

tendencias y patrones de comportamiento de los clientes.

Como justificacion de esta investigacion tenemos:
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Justificacion tedrica: El presente estudio nos permitird determinar la relacion entre
la Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente externo en la Institucién Educativa
Particular Advanced School Pert EIRL.

Justificacion préctica: Los objetivos de este estudio podran aplicarse a una entidad
educativa privada como la Institucién Educativa Particular Advanced School Pert EIRL

cuya aplicacion sera una oportunidad para la solucion de los problemas planteados.

Justificacion metodoldgica: De acuerdo al problema y objetivos establecidos en el
estudio se utilizara un instrumento(cuestionario) apropiado para determinar la relacién
entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente externo. Dicho instrumento sera

validado y estara disponible para estudios similares en el futuro.

Justificacion cientifica: El estudio dard como resultado un informe final que
contendra informacion importante, precisa y veraz sobre la relacion entre la Calidad de
servicio y la satisfaccién del cliente externo en la Institucion Educativa Particular
Advanced School Peri EIRL que podra ser utilizada en estudios futuros donde la

problematica puede diferir de la actual.

Justificacion social: Esta investigacion nos ayuda a entender el grado de
satisfaccion del cliente y proporcionar recomendaciones para mejorar el servicio ofrecido
por la Institucion Educativa Particular Advanced School Pert EIRL, beneficiando tanto a

la mencionada institucion como a los clientes.
Nos planteamos como problema:

Hoy en dia las empresas que mantienen una buena cantidad de afios en el mercado
se ven en la obligacion de mejorar procesos que tienen que ver con su servicio, ya que ello
les permitira ganar competitividad frente al surgimiento de empresas jovenes que tienen
bien definidas el concepto de calidad de servicio, ello viene a ser fundamental para que
una empresa pueda salir adelante considerando también que es un factor clave para la

identidad de la compafiia, Horovitz (1991) demuestra que en el entorno actual, ningin
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negocio es viable sin la atencion al cliente y la calidad del servicio prestado. Por tanto,
una empresa indistintamente si brinda un producto o servicio para conseguir una posicién
estable en un mercado cada vez mas competitivo, estas deben centrarse en brindar un buen

servicio.

La educacion es clave para el desarrollo social, econdmico y politico de todos los
paises. Por ello, las instituciones educativas deben proporcionar una educacién que
responda a las necesidades de la sociedad. Esto significa que las instituciones de educacion
inicial, primaria, secundaria y superior deben desarrollar las competencias necesarias para
que las nuevas generaciones puedan asumir sus responsabilidades de manera competente

y responsable.

Las empresas estadounidenses pierden 4,000 millones de dolares al afio debido a
experiencias negativas de los padres de familia. También encontraron que el 44% de los
compradores se cambiarian a un competidor después de una experiencia negativa, y que
el 53% de los clientes se cambiarian a un competidor sin siquiera intentar resolver el
problema con la empresa. Esto se debe a que los clientes han perdido la confianza en la
capacidad de las empresas para resolver sus problemas. Siendo una de la problematica la

capacidad de respuesta y la empatia de parte de la empresa. (Laveglia, 2014).

La pandemia del 2019 ha tenido un impacto inluyente en la educacion mundial.
Alrededor de 1.500 millones de estudiantes, el 72% del estudiantado mundial, se vieron
afectados por el cierre temporal de las escuelas. Esto ha hecho que sea dificil garantizar
la continuidad de la educacion y la calidad sobre ella, especialmente en América Latina,
donde ya era dificil proporcionar una educacion de calidad en contextos presenciales. Esto
provoco que la calidad de aprendizaje de parte de los estudiantes bajara considerablemente
e influencio a que los padres obtén por una educacion privada presencial buscando la

calidad en su ensefianza.
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La calidad tiene que conocerse por mas empresas como un proceso que permite la
mejora continla trayendo como consecuencia la mejor relacién y comunicacion de todas
las areas de una empresa para cumplir con las expectativas del cliente externo, este ultimo
tiene demandas de servicios que no fueron atendidas por otras empresas, ello hace que el
esfuerzo por el trabajo en equipo sea mayor. El servicio integral es otra definicion de
servicio satisfactorio. Segun Ramirez (2008) Entregar un servicio integral en el lugar
correcto, en la cantidad adecuada y en el momento adecuado es otra definicion de servicio
satisfactorio. Un buen servicio educativo debe entregar la cantidad correcta donde el
usuario lo necesita. EI gobierno debe recordar que es imposible brindar un buen servicio

educativo si el esfuerzo del Estado no llega a ciertas zonas de nuestro territorio nacional.

Hoy en dia en Peru la educacion pablica perdié mucho prestigio por lo que muchos
padres de familia optan por la educacion en instituciones privadas. Para las escuelas que
cuentan con nivel inicial, primaria y secundaria la demanda de un servicio de calidad de
parte de los padres de familia es muy exigente ya que ello es el pilar fundamental para el
desarrollo educativo de sus menores hijos y estos tengan logros académicos durante toda
su etapa escolar. En el Peru, la calidad de la educacién esta definida en el articulo 13 de
la Ley Nro. 28044 como: el nivel adecuado de formacion académica que deben alcanzar
las estudiantes para tener las herramientas necesarias para enfrentar los retos que se les
presentara durante el desarrollo profesional, ejercer su ciudadania, continuar aprendiendo
y capacitandose durante todas las etapas de su vida. Asi se tiene que la calidad de servicio
educativa involucra una adecuada formacion por parte de las instituciones educativas que
va a permitir que los estudiantes puedan desarrollarse de manera competente y que sean
capaces de dar solucion a problemas cotidianos; asi como a problemas sociales. Por lo que
la calidad de servicio brindada por las instituciones educativas debe ser analizado por los
directivos tomando en cuenta la perspectiva socioformativa, para poder brindar las
capacidades al estudiante y este tenga el desarrollo integral para asi contribuir con la

sociedad peruana.
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Existen empresas que invierten en publicidad para atraer clientes, pero si no
cumplen con las expectativas que generan, los clientes pueden irse a la competencia. Por
lo tanto, las empresas deben centrarse en ofrecer un buen servicio y hacer que los clientes
se sientan especiales, deseados y valorados. De esta manera, podran retener a los clientes
que atraen con su publicidad.

En el primer afio de funcionamiento del Colegio Advanced School se pudo notar
la creciente demanda de vacantes para menores de inicial, primaria y secundaria, esto
porque la institucién cuenta con amplios espacios recreativos y con una plana docente
completa y complementaria los cuales para formar parte de la institucion pasaron por
diferentes filtros elaborados por los directivos. Ante la creciente demanda de parte de
estudiantes de la zona aledaria por estudiar en la institucidn educativa, esta se ve obligado
a hacer una investigacion sobre la calidad de servicio que brinda y la satisfaccion que
tienen los tutores de los menores matriculados, esto para conocer como estan manejando
los diferentes servicios que brindan y armar planes de mejora , de tal manera la institucion
no cuenta con politicas de calidad que comprometan a que los colaboradores orienten su
trabajo a los estudiantes al 100% y estén enfocados a la mejora continua, asi mismo no
poseen una guia documentada o estandares para brindar una buena calidad en su servicio
educativo, debiendo tomar en cuenta que se requieren colaboradores con habilidades que
les permitan pensar de manera critica, creativa e innovadora, para poder adaptarse a un
entorno cambiante y competitivo, lo cual trae consigo quejas y reclamos de todas indoles
en la actualidad de parte de los estudiantes y tutores, algunos de ellos optaron por retirar
a sus menores de la institucion, la institucion cuenta con espacios amplios como se
menciono pero no cuentan con una optima distribucion de la infraestructura ya que no se
cuenta con modulos especificos para primaria, secundaria generando incomodidad en los
alumnos. Con esta investigacion buscaremos el grado de relacion que tienen entre la
variable satisfaccion del cliente y calidad de servicio de los tutores de los menores, ante

esto hacemos la siguiente pregunta:
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¢Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente externo en
la IEP Advanced School Pert EIRL, Huanuco, 2023?

Conceptuacion y operacionalizacion de las variables.

Calidad de Servicio: Valoracion que hace el usuario del estado del servicio, lo que
significa que no existen errores cuando se brinda la misma (Yoon y Cheon, 2020).

Satisfaccion del cliente: Es la representacion del cumplimiento de las necesidades
presentadas por el cliente gracias a un servicio que brinda un cémodo nivel de

compensacion (Kotler y Armstrong, 2013).

Calidad de Servicio: Para la medicion de la variable independiente se aplicard un
cuestionario, 9 primeros items, a los clientes externos de la Institucion Educativa
Particular Advanced School Pert EIRL.

Satisfaccion del cliente: Para la medicién de la variable dependiente se aplicara un
cuestionario, 7 ultimas items, a los clientes externos de la Institucién Educativa Particular
Advanced School Pert EIRL.

Nos planteamos las siguientes hipotesis para esta investigacion:
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Segun lzcara (2014), Una hipétesis es un intento de explicar el fendmeno en
estudio, expresado como una proposicion. Una hipotesis debe presentarse con la mente
abierta y la voluntad de aprender, de lo contrario, esta tratando de establecer ideas que

simplemente estan equivocadas.

Como hipotesis alternativa (H1) La calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente externo en la Institucion Educativa Particular Advanced School
Perd EIRL, Huanuco, 2023.

Y como hipotesis nula (HO) La calidad de servicio no se relaciona con la
satisfaccion del cliente externo en la Institucion Educativa Particular Advanced School
Per( EIRL, Huénuco, 2023.

Objetivo general:

Definir la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente externo

en la Institucion Educativa Particular Advanced School Pert EIRL, Huanuco,2023
Y como objetivos especificos:

Determinar la relacion entre Elementos tangibles y la satisfaccién del cliente
externo en la IEP. Advanced School Pert EIRL

Determinar la relacion entre la gestion institucional y la satisfaccion del cliente
externo en la IEP. Advanced School Pert EIRL

Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccidn del cliente externo en la
IEP. Advanced School Peru EIRL
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Metodologia

Tipo y Disefio de investigacion.
Tipo de investigacion: No experimental, cuantitativo porque no
manipularemos las variables de estudio. En este tipo de investigacion, nos
limitaremos a observar los fendmenos tal como ocurren en su ambiente

natural.

Disefio de la investigacion: Descriptivo, correlacional transversal

/ X
N

Donde:

M = Padres, madre o apoderado de los alumnos matriculados en el

afo académico 2023
X = Calidad de servicio.
Y = Satisfaccion del cliente externo

r = Relacion entre las variables
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Poblaciéon y Muestra.
Poblacion

Todos los tutores de los alumnos matriculados en el afio académico 2023
Muestra
Unidad de analisis

Los tutores seleccionados de los alumnos matriculados en el afio

académico 2023
Seleccion de muestra

Para la seleccion de la muestra sera calculada con el programa Epidat 4.2.
Se tomara con un nivel de confianza del 95% con error muestral del 5% y
una probabilidad de ocurrencia del 35%. Teniendo una muestra de 100

padres de familia.

Figura 1

Resultados de aplicacion de software Epidat 4.2

[1] Tamanos de muestra. Media:

Datos:
Tamafio de la poblacion: 210
Desviacion est. esperada: 35,000
Nivel de confianza: 95,0%
Efecto de disefio: 1,0
Resultados:

Precision |Tamano de la muestra
5,000 100

Al usar el muestreo de tipo aleatorio simple tenemos lo siguiente
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Figura 2

Resultados del muestreo aleatorio simple

[2] Muestreo simple aleatorio:

Datos:

Tamafio de [a poblacion: 210
Tamafio de la muestra: 100

Numero de los sujetos seleccionados:

4 128 125 48 160 58 111
193 30 15 107 172 205 133
63 200 66 142 88 82 146
13 51 26 103 2 171 36
157 24 203 23 93 129 139
158 122 81 179 71 176 28
20 98 104 89 198 184 53
16 123 76 140 69 114 92
124 101 208 132 155 83 68

5 3 52 138 118 65 17
207 187 167 73 29 120 Y4
173 78 163 12 196 80 99
209 191 156 127 192 34 94
37 195 86 181 45 46 14

151 166
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Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnica: Cuantitativa: Encuesta

Una de las tecnicas de produccion de datos es la encuesta, en el cual se usa
como instrumento un cuestionario estandarizado ya que permite ahodar en
diversos temas que tienen que ver con individuos o grupos en estudio, por
ejemplo: creencias, costumbres, habitos, prejucios que predonominan en la

muestra o inclinaciones por votos. (Archenti, 2012)

Instrumento: Cuestionario

Es como una técnica indirecta, similar a un interrogatorio escrito, disefiado

para la recoleccién de datos. (Reyes, 2018).

Se empleo un cuestionario que tuvo 21 preguntas, 11 preguntas
correspondientes a la variable Calidad de Servicio y 10 preguntas para
Satisfaccion del Cliente.

Procesamiento y analisis de datos.

Los datos que obtendremos se recolectaran en el software Excel 2019 para
luego ser procesadas con el programa SPSS version 29, los resultados
obtenidos seran interpretados con la ayuda de graficos debidamente
ordenados segun los requerimientos para posteriormente llegar al Gltimo
capitulo de la investigacion que son las conclusiones y proponer las

recomendaciones.
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Resultados

Tabla 1
Resultados del analisis de la Dimension: Elementos Tangibles.
Frecuencia .
ftems Absoluta Frecuencia Porcentual
(ni) (fi=ni/N en %)
Bajo 16 16%
Moderado 51 51%
Alto 33 33%
Total=(f) 100 100%

Figura 3

Resultados del analisis de la Dimension: Elementos Tangibles.

Frecuencia

Bajo Moderado Alto

Interpretacion:
Enla Tabla 1y Figura 3, visualizamos al 16% de los tutores encuestados tomaron
en consideracion que los elementos tangibles de la Institucion Educativa de estudio, se
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encontraban en un nivel bajo; el 51% consideraron que se encontraba en un nivel medio

y el 33% consideraron que lo elementos tangibles estuvieron en un nivel alto.

Tabla 2
Resultados del anélisis de la Dimensién: Gestion Educativa

Frecuencia )
: Absoluta Frecuencia Porcentual
items
(ni) (fi=ni/N en %)
Bajo o5 2506
Moderado 29 29%
Alto 46 16%
Total=(f) 100 100%
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Figura 4
Resultados del andlisis de la Dimension: Gestién Educativa

Frecuencia

Eajo Woderado Alto

Interpretacion:

Enla Tabla 2 y en la Figura 4, visualizamos que el 25% tomaron en consideracion
que gestion educativa de la Institucion Educativa de estudio, se encontraron en un nivel
bajo; el 29% consideraron gue se encuentra en un nivel medio y el 46% consideraron que

la Gestion educativa estuvo en un nivel alto.

Tabla 3

Resultados del analisis de la Dimension: Empatia

Frecuencia ]
Frecuencia Porcentual
. Absoluta
items
(ni) (fi=ni/N en %)
Bajo 12 12%
Moderado 54 54%
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Alto 34 34%

Total=(f) 100 100%

Figura 5
Resultados del analisis de la Dimension: Empatia

Frecuencia

Eajo Moderado Alto

Interpretacion:

En la Tabla 3 y Figura 5, visualizamos que el 12% tomaron en consideracion que
la empatia de parte de la Institucion Educativa de estudio, estuvo en un nivel bajo; el 54%

consideraron un nivel medio y el 34% consideraron que la empatia estuvo en un nivel alto.
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Tabla 4
Resultados del analisis de la Dimension: Perspectiva del cliente

Frecuencia

) Fxg ;J (;ﬂ(t:;a Frecuencia Porcentual
items
(ni) (fi=ni/N en %)
Bajo 3 3%
Moderado 54 54%
Alto 43 43%
Total=(f) 100 100%
Figura 6

Resultados del andlisis de la Dimension: Perspectiva del cliente

Bajo Moderado Alto
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Interpretacion:

En la Tabla 4 y Figura 6, visualizamos que el 3% de los tutores encuestados
tuvieron una perspectiva baja de parte de la Institucion Educativa de estudio; el 54%
consideraron un nivel medio y el 43% calificaron con un nivel alto a la satisfaccion del

cliente.

Pruebas de Hipotesis.

Prueba de Normalidad datos

Para la contrastacion de hipdtesis segun el indice de frecuencia se ejecuto6
la Prueba de Kolmogorov-Smirnov porque la muestra es mayor de 50, en este caso son
100 elementos.

(Sig. = P-valor) >= (0,05), se acepta Ho = Los datos si provienen de una
distribucion normal.
(Sig. = P-valor) <= (0,05), se acepta H1 = Los datos no provienen de una

distribucién normal.

Tabla 5
Prueba de normalidad del indice de Calidad de Servicio

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Calidad del Servicio ,060 100 ,200" ,988 100 ,512
Satisfaccion del Cliente ,076 100 ,160 ,983 100 ,213

Extermo

*

Se puede observar en la Tabla 5 el valor de “Sig”, segun la prueba de Kolmogorov-

Smirnov de la variable Calidad de servicio es de 0.20, estos son mayores a 0.05 y de la
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variable Satisfaccion del Cliente es de 0.16, estos son mayores a 0.05, por lo que se puede
deducir que los datos de esta prueba revelan que si tiene una distribucion normal para el
grupo de datos de Calidad de Servicio y si tienen distribucion normal para el grupo de
datos de satisfaccion del cliente, lo cual se procede a realizar la prueba paramétrica de

Pearson.

Figura 7
Histograma de distribucion normal de Calidad de Servicio

Calidad de Servicio
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Figura 8
Histograma de distribucion normal de Satisfaccion del Cliente externo

20

13

10

iy |

20.00 30.00 40.00 50.00

Frecuencia

Satisfaccion del Cliente

Pruebas de hipotesis general

HO: No existe relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente externo en
la IEP. Advanced School Pert EIRL, Huanuco,2023

H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente externo en la
IEP. Advanced School Pert EIRL, Huanuco,2023
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Tabla 6
Correlaciones de calidad de servicio y satisfaccion de cliente externo
Correlaciones

Calidad del Satisfaccion del

Servicio Cliente Externo

Calidad del Servicio Correlacion de Pearson 1 ,859™

Sig. (bilateral) ,000

N 100 100

Satisfaccion del Cliente  Correlacion de Pearson ,859™ 1
Sig. (bilateral) ,000

N 100 100

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

Andlisis:

En la tabla 6, se observa que el coeficiente de correlacién de la prueba de Pearson
tiene un valor de 0.859 y la significancia es (p=0.00) < 0.05 lo que nos indica que se
rechaza la HO y acepta la H1. Por lo tanto: Existe relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de la poblacion de estudio.

Prueba de hipotesis especifica 1

HO: No existe una relacion entre Elementos tangibles y la satisfaccion del cliente externo
en la IEP. Advanced School Pert EIRL

H1: Existe una relacién entre elementos tangibles y la satisfaccion del cliente externo en
la IEP. Advanced School Pert EIRL

Tabla 7
Correlaciones de elementos tangibles y satisfaccion del cliente externo

Correlaciones
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Satisfaccion

Elementos del Cliente
Tangibles Externo
Elementos Tangibles  Correlacién de 1 ,824™
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Satisfaccion del Correlacion de ,824™ 1
Cliente Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

Andlisis

En la tabla 7, se observa que el coeficiente de correlacion de la prueba de Pearson

tiene un valor de 0.824 y la significancia es (p=0.00)< 0.05 lo que nos indica que se

rechaza la HO y acepta la H1. Por lo tanto: Existe una relacion entre elementos tangibles

y la satisfaccion de la poblacion de estudio.

Prueba de hipdtesis especifica 2

H1: Existe una relacion entre la gestion institucional y la satisfaccion del cliente

externo en la IEP. Advanced School Pert EIRL

HO: No existe una relacion entre la gestion institucional y la satisfaccion del cliente

externo en la IEP. Advanced School Pert EIRL.

Tabla 8

Correlaciones de gestion educativa y satisfaccion del cliente externo

Correlaciones
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Satisfaccion

Gestion del Cliente
Educativa Externo

Gestiéon Educativa Correlacion de 1 1277

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 100 100
Satisfaccion del Correlacion de 127 1
Cliente Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 100 100

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

Andlisis

En la tabla 8, se observa que el coeficiente de correlacion de la prueba de Pearson

tiene un valor de 0.727 y la significancia es (p=0.00) < 0.05 lo que nos indica que se

acepta la H1. Por lo tanto: Existe una relacion entre la gestion institucional y la

satisfaccion de la poblacion de estudio.

Prueba de hipdtesis especifica 3

Ha: Existe una relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente externo en la

IEP. Advanced School Perl EIRL.
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HO: No existe una relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente externo en
la IEP. Advanced School Pert EIRL.

Tabla 9
Correlaciones de empatia y satisfaccion del cliente.

Correlaciones
Satisfaccion
Empatia  del Cliente

Empatia Correlacion de 1 47"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Satisfaccion del Correlacion de 74T 1
Cliente Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

En latabla 09, se observa que el coeficiente de correlacion de la prueba de Pearson
tiene un valor de 0.747 y la significancia es (p=0.00) < 0.05 lo que nos indica que se

rechaza la HO y acepta la H1. Por lo tanto: Existe una relacion entre la empatia y la

satisfaccion de la poblacion de estudio.

Anélisis y Discusion
Segun el objetivo general de la presente investigacion se pudo observar en la tabla 6, que

existe una correlacion positiva (p<0.005) entre la calidad de servicio y la satisfaccién del

cliente externo en la IEP. Advanced School Pert EIRL; obteniendo una correlaciéon de
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(r=0.859) en la prueba de Pearson. De ello se dedujo que cuando incrementa la calidad de
servicio aumenta la satisfaccion del cliente externo, dando a conocer que es importante
que los colaboradores brinden una buena calidad de servicio. Es preciso mencionar a
Naranjo (2020), quien en su investigacion fundamentd tedricamente mediante
antecedentes investigativos de diferentes autores que existe relacion importante entre la
Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario en diferentes contextos y empresas tanto
a nivel privado como del sector publico, obteniendo un 63% de relacion directa y
significativa. Segun Rivera (2019), como resultado de su investigacion obtuvo una sig.
0.048 el cual le indica que tiene una correlacion positiva, esto menciona que su variable

calidad de servicio tiene una relacion positiva con su variable satisfaccion de servicio.

Amaro (2021), obtuvo como resultado de la correlacion de Rho Spearman de 0.914, como
significancia .000 el cual es menor que 0.05 . Con estos resultados concluyo que existe
una perfecta correlacion positiva entre las variables estudiadas y los estudiantes se ven
influenciados por diversos estimulos, experiencias e impulsos como recomendaciones
para la implementacion de diversas estrategias para comprender el comportamiento

humano.

En la tabla 01 se puede observar como resultado que el 51% califica a la dimensién
elementos tangibles como moderado y el 35% como alto y el 16% como bajo, estos
resultados muestran que usuario se siente conforme. Aplicando la prueba de Pearson se
obtuvo como valor de r=0.824 y la significancia es (p=0.00)< 0.05 lo que nos indica que

existe relacion entre ambas variables de estudio

Enriquez (2021), en su tesis obtiene de su analisis descriptivo que el 80.91% de los
encuestados califica que la institucion educativa cuenta con un nivel alto en cuento a sus
elementos tangibles, asimismo el 17,27% lo califica con un nivel medio y el 1.83% con
un nivel bajo, en su analisis inferencial obtienen una sig = 0.005 lo que indica que hay
relacién entre la dimensiéon de elementos tangibles y la variable 2, en la Institucion

Educativa “Ana Mogas”, Oxapampa, 2021. De igual modo, el grado de correlacion (r =0,
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265) es baja. Segun Bellido (2018) obtiene de la aplicacion de su investigacion una sig de
p=,000 lo que es < 0.05 en la contratacion de la hipétesis que contiene la variable
elementos tangibles con satisfaccion del cliente lo cual permite sefialar que la relacion es

significativa.

En la tabla 02 el 46% de encuestados considera alta la dimension de gestion
educativa, mientras que el 29% lo considera moderado y el 25% lo considera bajo. La
gestion educativa es uno de los pilares donde sienta sus bases una institucion educativa,
en esta investigacion nos indica que més del 54% no se encuentra totalmente satisfecha.
La prueba de Pearson tiene un valor de 0.727 y la significancia es (p=0.00) < 0.05 lo que
indica que existe relacion entre ambas variables de estudio. Aguilar (2019), obtuvo como
resultados de su investigacion que la Gestion institucional es buena para el 91,3% de los
entrevistados, regular para el 5,43%, y malo para el 3,26% del total.

En la tabla 03 el analisis descriptivo muestra que la dimension empatia tiene un
34% calificado en un nivel alto, el 54% en un nivel moderado teniendo el mayor nivel en
comparacion con las otras escalas esto indica que no estan atendiendo con respuestas
asertivas a los clientes externos y el 12% califica como bajo. de Pearson tiene un valor de
0.747 y la significancia es (p=0.00) < 0.05 este valor indica existe una relacion entre la
empatia y la satisfaccion de la poblacion de estudio, datos que se compara con Bellido
(2018), en su investigacion titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Etcobell SAC, Villa el salvador — 217, respecto a la empatia se encontr6 una
correlacion de Rho de Spearman al 0.786, lo que indica una relacion favorable, un p-valor
de 0.000<0.05, por lo tanto existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion
de los clientes.
Enriquez (2021), en su investigacion obtuvo de su contrastacion de hipétesis respecto a
la dimension empatia y satisfaccion del cliente una sig. = 0,000 < 0,05, lo que certifica
que la empatia y la satisfaccion estan ligadas entre si, en la Institucion Educativa “Ana

Mogas”, Oxapampa, 2021. De igual modo, el grado de correlacion (r =0, 332) es fragil.
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Conclusiones
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Se determino que la calidad de atencion se relaciona con la satisfaccion del cliente segln
los resultados de la prueba de hipotesis que indica una correlacion de (r=0.859) en la

prueba de Pearson.

Se identifico que la variable satisfaccion del cliente es de nivel medio con un 54%, este
tiene relacion con la dimensién elementos tangibles ya que ambos tienen una correlacion
de (r=0.824).

La dimension gestion educativa presenta un nivel alto con un 46%, este tiene relacion
positiva con la satisfaccion del cliente, ambos tienen una con una r= 0.727 lo que indica

que si uno incremente la otra dimensién también aumenta.

Se obtuvo que la dimension empatia presenta un 54% en el nivel medio lo quiere decir
que la mayoria de padres considera que la institucion no le presta la atencion necesaria a
escuchar y a atender a los clientes, esta dimension tiene una relacion muy positiva con la
satisfaccion de la cliente demostrada con r= 0.747 lo que significa que es directamente

proporcional.

Recomendaciones
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- Las autoridades de la institucion deben de establecer un rol de capacitaciones para el
personal docente y administrativo, ya que ello ayudara a que el servicio brindado
mejore.

- Implementar flujogramas de servicios, esto ayudara a que los colaboradores de la
empresa y el cliente sepan los procedimientos para cada solicitud que deseen hacer,
esto beneficiara a su satisfaccion en cuando al servicio brindado.

- La gestion educativa debe ser constantemente evaluada por parte de las autoridades
de la institucion, esto deber ir acompafiado de las herramientas necesarias para que
los docentes y personal administrativo puedan estar actualizados y hacer el
seguimiento a los alumnos.

- Capacitar al personal administrativo en “Atencion al cliente”, esto para que tengan

herramientas necesarias para tratar con todo tipo de clientes y situaciones.
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Anexo 1

Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion Definicion Operacional | Dimensiones Indicadores items Escala de medicion
Conceptual
Organizacién administrativa 1
Infraestructura 2
Elemgntos Seguridad 3
Tangibles Total D q
. . Servicios auxiliares 4 - total esactierdo
La calidad de servicio
es lavaloracion que | o o e g 1o Recursos humanos 5 -Estoy de acuerdo
hace el usuario del variable independiente
: estado del servicio, lo dEpE Metodologia de ensefianza 6 -No Estoy de acuerdo
Calidad de o se aplicara un Gestion
- que significa que no . i0. 9 ori . o . .
servicio existen errores en la ?;Jeerrs]gog?;'ob blzr:lirgr?rs: Educativa | Variacion del nivel académico - _Totalmente de
prestacion del ! estSdio de los alumnos acuerdo
servicio (Yoon 'y ' Escucha acti g
Cheon, 2020). scucha activa -Ni de acuerdo Ni en
Resolucién de problemas 9 Desacuerdo
Empatia
Amabilidad 10
Servicio rapido y eficiente 11
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Satisfaccion del
cliente externo

Es la representacion
del cumplimiento de
las necesidades
presentadas por el
cliente gracias a un
servicio que brinda un
coémodo nivel de
compensacion (Kotler
y Armstrong, 2013).

Para la medicion de la
variable dependiente se
aplicara un cuestionario,

7 ultimas items, a la
poblacién de estudio.

Perspectiva del
Cliente

Servicio esperado 12
Horario de atencion 13
Desempefio administrativo 14
Cumpli_m_ientg de Iineamie_n,tOS 15

del Ministerio de Educacion
Precios de los servicios 16
Desempefio del docente 17
Preparacion modular 18
Comodidad 19

Interés por el bienestar del

cliente externo 20
Cumplimiento del cronograma 21

académico

-Total Desacuerdo
-Estoy de acuerdo
-No Estoy de acuerdo

-Totalmente de
acuerdo

-Ni de acuerdo Ni en
Desacuerdo
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Anexo 2

Matriz de consistencia

¢Existe relacion entre
la calidad de servicio
y la satisfaccion del
cliente externo en la
IEP Advanced School
Pert EIRL, Huanuco,
2023?

Calidad de servicio

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente externo en

La calidad de servicio se
relaciona con la satisfaccion
del cliente externo en la IEP.

Problemas Variables Obijetivos Hipotesis Metodologia
Tipo y disefio de la
Investigacion:
HIPOTESIS GENERAL

Tipo:
No experimental,
cuantitativo

Satisfaccion del
cliente externo

. |Advanced  School Pera

la IEP. Advanced School Perd|p o HUANUCO,2023 Disefio:

EIRL, Huanuco,2023 L.
Descriptivo,
correlacional,
transversal

OBJETIVOS  ESPECIFICOS

Determinar la relacion entre |HIPOTESIS ESPECIFICAS

Elementos tangibles y la|[Elementos tangibles se

satisfaccion de la poblacién de|relaciona con la satisfaccion ,

estudio. g de la poblacion de estudio. POBLACION ¥
MUESTRA:

Determinar la relacion entre la
gestion  institucional 'y la
satisfaccion de la poblacion de
estudio.

Determinar la relacion entre la
empatia y la satisfaccion de la
poblacién de estudio.

La gestion institucional se
relaciona con la satisfaccion
de la poblacion de estudio.

La empatia se relaciona con
la satisfaccion de la
poblacién de estudio.

Poblacion: 210
Padres de familia
Muestra: 100
Padres de familia
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Anexo 3
Instrumento de recoleccion de datos.

“Encuesta para medir calidad de servicio y la satisfaccion del cliente externo en la

institucion educativa particular Advanced School Perd EIRL”

Informacién General:

Estimado (a), le agradeceremos enormemente su tiempo y esfuerzo por completar
el siguiente cuestionario. Esta encuesta nos permite evaluar el nivel de satisfaccién
de nuestros usuarios, lo que nos ayuda a mejorar el servicio que brindamos. Les
pedimos su cooperacion sincera

Finalidad:
La finalidad de esta encuesta es recopilar datos sobre un tema especifico: calidad
de servicio y la satisfaccion de la poblacion de estudio. Estos resultados
proporcionan informacion valiosa tanto para la empresa como para otros sectores
interesados en entender mejor a sus clientes. Ademas, esta encuesta también nos
ayudara a tomar decisiones estratégicas y planificacion.
Instrucciones:

Estimada (o) te invitamos cordialmente a completar esta breve encuesta con
la mayor veracidad posible, ya que las respuestas recibidas ayudan a mejorar
nuestra atencion y calidad total como Institucion.

Para todas las preguntas tiene una escala del 1 al 5 donde 1 es Totalmente
Desacuerdo y 5 es Totalmente de acuerdo donde usted debe de responder
marcando con una “X”’ un numero que lo represente, muchas gracias de nuevo por
su tiempo y atencion. ¢Empieza?
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Escala de valoracion

Totalmente Estoy
de acuerdo de acuerdo
5 4

Variable de estudio: “CALIDAD DE SERVICIO”

items

acuerdo ni en
desacuerdo

Total,
Desacuerdo

Dimensioén 1: Elementos

tangibles

P1

¢La administracion
de la institucion esta
comprometida  con la
satisfaccion de los padres de
familia.?

P2

¢La institucion tiene
suficientes espacios para que
los estudiantes aprendan y se
desarrollen?

P3

¢La institucion tiene
medidas de seguridad para
proteger a los estudiantes de
la violencia, el acoso y el
vandalismo??

P4

¢Considera que la
comida del comedor escolar
es nutritiva y sabrosa?

PS

¢Lainstitucion cuenta
con docentes de alto nivel?

Dimensién 2: Gestion

Educativa
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P6

¢ Esta de acuerdo con
la metodologia de ensefianza?

P7 ¢Los resultados
académicos de su meno a
mejorado en los ultimos
meses?

Dimensién3: Empatia

P8 iLa institucion
escucha con interés sus

preocupaciones y opiniones?

P9

¢La institucion tiene
un proceso sencillo para
resolver problemas?

P10 ¢Lainstitucién brinda
una atencion amable?
P11 ¢, La escuela responde

de manera répida y eficiente a
las solicitudes de los alumnos
y padres de familia

Escala de valoracién

Totalme Al Totalme
nte satisfecho Satisfe | go Insatisfe | nte insatisfecho
cho Satisfech | cho
0
5 4 3 2 1
Variable de estudio: “SATISFACCION DEL CLIENTE”
Items 5 3
Dimension 1: Perspectiva
Del cliente
P12 ¢La institucion
promueve un ambiente de

colaboracion y participacion?
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P13

¢El horario de atencién es
Optimo?

P14

¢El desempefio laboral
del personal administrativo es
buena?

P15

¢Cumplen  con los
lineamientos establecidos por el
MINEDU?

P16

¢Los precios de los
servicios de la escuela son
competitivos en comparacion con
otros colegios de la zona?

P17

¢El docente utiliza una
variedad de estrategias de
ensefianza para mantener la
atencion de los alumnos?

P18

¢El desarrollo de temas
académicos mejora el rendimiento
académico de su hijo(a)?

P19

(El mobiliario de la
escuela es cémodo y adecuado
para los alumnos?

P20

¢ Percibe que la
institucién se preocupa por su
bienestar  dentro  del  sus
instalaciones?

P21

¢La institucién cumple
con desarrollar el cronograma

académico?
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Anexo 4 Validacién de instrumento

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informacién General:

Nombres y apellidos del validador: Dr. Jorge Alejandro Lujan Torres

Fecha:

26.10.2023

Especialidad: Administracion

Nombre del instrumento evaluado: “Encuesta para medir calidad de servicio y la

satisfaccion el cliente externo en la institucion educativa particular Advanced
School Pera EIRL”

Autor del instrumento: Carrion Hilario, Norita Kimberly

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinidn sobre el instrumento de la investigacion titula

“CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE
EXTERNO EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR
ADVANCED SCHOOL PERU EIRL, Huinuco,2023”

El cual debe calificar con una valoraciéon correspondiente a su opinién respecto a cada criterio

formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores Deficiente | Regular | Bueno | Muy Excelente
de evaluacion Bueno
del Criterios  cualitativos - | (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
instrumento | cuantitativos
Claridad ¢Estd formulado con lenguaje 18
apropiado?
Objetividad ¢Estd expresado con conductas 18
observadas?
Actualidad ¢(Adecuado al avance de la 18
ciencia y calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion légica 18
del instrumento?
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Suficiencia ¢Valora los  aspectos en 18
cantidad y calidad?

Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?

Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 18
cientifico del tema de estudios?

Coherencia ¢Entre las hip6tesis, 18
dimensiones e indicadores?

Propésito ¢Las estrategias responden al 18
propésito del estudio?

Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?

Sumatoria parcial 180

Sumatoria Total

180

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total

x0.005)

0.90

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

_INSTRUMENTO ES APLICABLE

I11.- Calificacion global:

Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.
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Coeficiente de Validez

180 = 0.90

Intervalos Resultados

0,00 -0,49 Validez Nula

0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja

0,70 -0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

, C
@47@/«’

T

i | Experto

ico: Doctor en Administracion

DNI: 17923707
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informacién General:

Nombres y apellidos del validador: Yesenia Margot Avila alcalde

Fecha: 23/10/23 Especialidad: Mg. MBA. En Administracién de Negocios.

Nombre del instrumento evaluado: “Cuestionario”

Autor del instrumento: Carrion Hilario Norita Kimberly

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinidn sobre el instrumento de la investigacion titula

“CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE

EXTERNO EN LA

ADVANCED SCHOOL PERU EIRL, Hu4nuco,2023”

INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinién respecto a cada criterio

formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

objetivos?

Indicadores Criterios cualitativos -| Deficiente| Regular| Bueno | Muy Bueno | Excelente
gzl evaluacién | cuantitativos 1-9) (10-13) | (14-16) 17-18) (19-20)
instrumento
Claridad ¢Estd formulado con lenguaje 18
apropiado?
Objetividad ¢Esta expresado con conductas 18
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la 19
ciencia y calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion ldgica 18
del instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad 18
y calidad?
Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 18
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Consistencia

¢Basado en el aspecto teorico
cientifico del tema de estudios?

18

x0.005)

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

No requiere sugerencia el informe final de investigacion

I11.- Calificacion global:

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00 -0,49 Validez Nula

0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 — 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Coeficiente de Validez

181

—
—

0.9

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

.J”

Yesenia Margot Avila Alcalde
Mg. MBA. En Administracion de Negocios.

(¢ FF

DNI 32974960

Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
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Coherencia ¢Entre las hipétesis, 18
dimensiones e indicadores?
Propésito ¢Las estrategias responden al 18
propésito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccién de
teorias?
Sumatoria parcial 162 19
Sumatoria Total 181
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total 0.9




LNIVERSIDAD SAN I'EDRO
FACULTAD DE CIENCIAS BOONOMICAS ¥ ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS 'R JUICTO DE EXPERRTOS

- Dnformacion Ganeral

Modilees y apellldas del vatidader: D, Alejandro Lapes Marillus

Frelaz 23/ 100021

Especialilned: Adniinsomcion

Momilere alel Dnstrwimente ovilindo: “Encucsia para needit calidod de servicio ¥ la

satislEocitn

el elieie exienwo e o instifucitn educstive panticalor Advanced School Perm EIRLT

Aartar del instraumenta: Corrican Hilarie, Morita Konberly

Temicimlo coni hase bog eriferios que a confineaciin se preserin, requerimes su cpinian
sabe el irstmienta de la investipaciio lilaln

SCALIDAD BE SERVICIO ¥ LA SATISFACCION DEL CLIENTE
EXTERNO EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAT: ADVANCED
SCIOOL PERD EIRL, e, 2023

Il cual debe califivar con ung valorcion eorresporllende o8 apinkn respecio aocadn crileria

limdadis,
1L= Axpecios nevnlnne (Califiencidn cvantitalivag
Imbicadnres de Doficicaic | Rogulae | Theenn | Doy EExelenee
cvaluzcidn ael Hugwn
imstrmniente | Criterios  cunlilafives - [ (1) {0-12) | (1816) | (17-18) | (1920
ciizinlifalivng
Chir il JEsi foomubide con kengueje e
mpronirad ot |
Clijetivlilail JEsil capressde oon canducis | | ]
nbzervara gy | |
Actunlidad | pAdecwesds sl wvaee de s | I T T
eletcin ¥ colldad? R | |
Ohrpamicasiim | JEsiae uen aeganizacidn Kyglen | 11
| lislrudiedlsy
Lulieienvia L Valone Bos aspocios en cantbfod %
yealldad? ~ i |
Talveslumaldal | fAdecuadio paea eisplic con ke 14
oL IR ) R R
Cumisieagia sBasali i o Sspeenn i 19

ciaitilaea ded 1atin de etinlle?
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[Cubervncin | GFuine s hipdtes, dimensione T
¢ adadicredinigs?
|'|1||||'|l|i|||_ alas eedeplepie respewnlen al IH
i U G ee s REA T A
Coavenlencin J0ener meevas pewins pam b 1n
inveslipaciin y sieslrmxils 1k
I R
Sumlaria parelnl Tk 114
Sumnturin Tedul 1R o
 Yalarielin  cunndilativa (Simatorln Talal o 00y
R1LE

Aparle yio supercacis paca nejorns ¢ bistewimenio

11 Calificnedin plobal: Ubkbcar el cosficiente de valider abteniddo en el intervala respectiva

y catrila sobre el espocio el resullacle,

Intervabos | Hesultados

00 — Q44 Vnlidex Mol
MAE0—0,59 | Valides muy baja
DE0-065 | Validez bajn

00 —079 Walizlez nceptable
0,ED- 0,59 Validez buona
11,90 1,00 Valiclez muy baena

Cocficiente de Ynlider

| By

 m—
E—1

0%

Muotai el instruinenta poded ser considerado a partir de una calificacitn neeplable,

Droctor en Adimbndstracidn
I 1 TH'RS TS
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Anexo 4. Reporte turnitin

CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE
EXTERNO EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR
ADVANCED SCHOOL PERU EIRL, HUANUCO, 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

29, 28, 174%

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

hdl.handle.net 7(y
0

Fuente de Internet

.

repositorio.ucv.edu.pe 60/
0

Fuente de Internet

2]

repositorio.autonoma.edu.pe
Fuente de Internet 4%
repositorio.usanpedro.edu.pe 2
Fuente de Internet %
repositorio.uladech.edu.pe 4
Fuente de Internet %
H Submitted to Universidad Privada del Norte 4
Trabajo del estudiante %
repositorio.udh.edu.pe ‘
Fuente de Internet %
B repositorio.unas.edu.pe /
Fuente de Internet %




n Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1
Trabajo del estudiante %
Submitted to Universidad Ricardo Palma '
Trabajo del estudiante %
repositorio.untumbes.edu.pe 1
Fuente de Internet %
Submitted to Universidad Alas Peruanas '
Trabajo del estudiante %
repositorio.uap.edu.pe /
FuerE)te de Internet p p < %
Submitted to Universidad Autonoma del Peru <'
Trabajo del estudiante %
repositorio.upn.edu.pe /
Fuer?te de Internet p p < %
repositorio.utp.edu.pe '
FuerEie de Internet p p < %
repositorio.unsa.edu.pe Y
Fuenpte de Internet p < %
Submitted to Universidad Andina Nestor <' @
Caceres Velasquez .
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad Continental <1
Trabajo del estudiante %

N
(@)

repositorio.uss.edu.pe
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Fuente de Internet

/
<l%
Submitted to Universidad de Chiclayo <
Trabajo del estudiante %
repositorio.ulasamericas.edu.pe '
FuerE)te de Internet p < %
Submitted to Universidad Privada Antenor '
23 <l
Orrego
Trabajo del estudiante
repositorio.unasam.edu.pe /
FuerE)te de Internet p < %
repositorio.unheval.edu.pe '
FuerE:e de Internet p < %
repositorio.utelesup.edu.pe '
Fuer?te de Internet p p < %
Submitted to Universidad Nacional del Centro /
27 < %

del Peru

Trabajo del estudiante

Excluir citas Apagado

Excluir coincidencias <6 words

Excluir bibliografia Activo
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Anexo 5. Formulario de repositorio institucional.

 ®USP

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACH

ON DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

reamber Wy nor Ja@gme Jeom

‘.
| Correo Electrénico

HUGOos DO eE

Creeos haed Howira Fineerly FUa33 698

Trabejo de Suficiencia Profesionst | Trabejo Académico

' |

Ca\'ﬂac\ de srwao Yy la Smks(ucg(én del cliene exfernd |

en \a Tl adn Edua hva farHwlar Advaa Ced Scdhoel l
Pard ENRL , Huanued ;2023 .

Aé.m\(\\s braden

,X< Asserto o Publeo *

["1£n casa da rastringido sustentar motivo

A Originalidad del Archivo Digital
Por el p dejo cie que al ive digital que entrego & la Univarsidad, es la version final del trabajo de
investigacion sustentado y aprobado por el Jurado Evaluedor y forma parte del proceso que conduce & obtener el grado
scadémico o titulo profesional

a8 mmmumoﬂsﬂmcm!
£l sutor, por medio de esta documento, autorize 8 la Universidad, publicar su trabajo de investigacion en formato digital
en el Repositorio Institucional Digital, al cual se podra acceder, preservar y difundir de forma libre y gratuita, de manera
integra o todo el documento e

ARG
q

Ch;n;’l’;ola _Lné__ Q‘g__ l_
:
i et

Firma

UNIVERSIDAD SAN PEDRO |

r'r
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