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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion ha sido determinar la Gestion de
Calidad bajo el enfoque de Atencion al Cliente en las mypes del Sector Servicios,
Instituciones Educativas Privadas, distrito de lquitos, afio 2017. Se desarrolld bajo la
metodologia de investigacion del tipo descriptivo, no experimental, transversal; donde
a través de la técnica de encuesta se aplicd un cuestionario estructurado de 16
preguntas, obteniéndose como resultados: Respecto al propietario: Edad, la mayoria
son adultos porque estan en el rango de 40 a 49 afios (56,3%); el 56,6% son del género
masculino y 43,8 del género femenino; y el 100.0% tienen formacion “universitaria”.
Tienen presencia en el distrito entre “5 a 8 afios”, 43,8%; “9 a mas afios”, 31,3% y de
“la4afnos”; 25,0%. Estas mypes tienen registrados en planilla a los docentes (75,0%).
Respecto a la Gestion de Calidad: el 62,5% su administracion no aplica técnicas de
gestion de calidad. No se ha estandarizado los procesos clave de la empresa 75,0%.
75,0% no aplica técnicas para la solucion de problemas. En su mayoria, cuenta con
infraestructura acorde al servicio educativo (62,5%). El 81,3% capacita al personal para
asegurar eficacia en el servicio; el 56,3% ha establecido un protocolo de atencion al
cliente; recoge las sugerencias del cliente (68,8%); 56,3% evalua la actitud de servicio

en su personal. Finalmente, el 56,3% si evalla el nivel de satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Gestion de calidad, atencién en el cliente, servicio, institucion

educativa privada.



ABSTRACT

The main objective of the present investigation has been to determine the Quality
Management under the focus of Customer Service in the mypes of the Services Sector,
Private Educational Institutions, district of lquitos, year 2017. It was developed under
the research methodology of the descriptive type, not experimental, transversal; where
through the survey technique a structured questionnaire of 16 questions was applied,
obtaining as results: Regarding the owner: Age, most are adults because they are in the
range of 40 to 49 years (56.3%); 56.6% are of the masculine gender and 43.8 of the
feminine gender; and 100.0% have "university" training. They have presence in the
district between "5 to 8 years", 43.8%; "9 plus years", 31.3% and from "1 to 4 years";
25.0%. These mypes are registered in the spreadsheet to teachers (75.0%). Regarding
Quality Management: 62.5% of its management does not apply quality management
techniques. The company's key processes have not been standardized 75.0%. 75.0%
does not apply techniques for problem solving. In its majority, it has infrastructure
according to the educational service (62.5%). 81.3% train the staff to ensure effective
service; 56.3% have established a customer service protocol; collects the suggestions
of the client (68.8%); 56.3% evaluate the attitude of service in their personnel. Finally,

56.3% if it evaluates the level of customer satisfaction.

Keywords: Quality management, customer service, service, private educational

institution.
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CAPITULO . INTRODUCCION

El presente informe final de investigacion se desarrolla con el interés de
profundizar en el tema de gestion de calidad y atencién al cliente, por tal motivo se
presenta la investigacion en la gestion que realizan las mypes del sector servicios,
Instituciones Educativas Privadas del distrito de Iquitos; ciudad en la que existe
inversion del sector privado con la creacion de nuevos colegios o centros educativos,
de los niveles de inicial, primaria y secundaria, y donde consideramos era necesario
determinar si entre las prioridades de estas mypes esta el aspecto académico como

garantia de calidad de servicio.

Toda iniciativa de los microempresarios como la creacién de una institucion
educativa, pasa por la autorizacion de funcionamiento que emite la autoridad de
educacion de la region Loreto, que garantiza que el servicio debe darse en las
condiciones basicas de calidad esperadas por la sociedad. En el desarrollo de nuestro
estudio, hemos comprobado que es necesario que las mypes deben caminar de la mano
del liderazgo del directivo de la Institucion Educativa Privada para garantizar el

resultado de un buen servicio y producto educativo.



Asimismo, ha sido importante que, dentro del marco de calidad educativa,
existan mypes cuya administracion practique la gestion de calidad y se enfoque en el
cliente, es decir que todos sus procesos administrativos y operativos estén alineados

en el servicio, garantizando calidad de ensefianza.

La investigacion se realizé con las formalidades que exige la universidad para

el desarrollo de una tesis.



1.1  Planteamiento de la Investigacion

Como se explica en los antecedentes de este informe, el Estado se apoya en la
inversion privada para satisfacer la necesidad de educacidén en todos los niveles
educativos, que van desde la educacion inicial hasta la educacion técnica y

universitaria.

Para nuestra investigacion, el interés son las instituciones educativas de los
niveles inicial y primaria, que son para los microempresarios los niveles que tienen
mayor cantidad de alumnado, es decir existe un mercado por satisfacer y asimismo,
los menores requieren de apoyo especializado porque aun no saben valerse por si
mismo, el apoyo psicopedagdgico personalizado es muy apreciable en tempranas

horas de la vida, que respecto a una institucion estatal no es la esperada.

En tal sentido, el cliente de las Instituciones Educativas Privadas espera un
servicio educativo de calidad y atencion especial para sus hijos, el cual sera posible si
el empresario promotor asume como compromiso gestionar el colegio, con calidad, es

aspectos como el administrativo, academico y operativo.

Sin embargo, en nuestra investigacion preliminar, notamos que varias mypes
del sector servicios, Instituciones Educativas Privadas, evidencian serias deficiencias
como no conocer que tipo de gestion realizan (cientifico o empirica), carencia de un
plan de atencion al cliente, sobre todo cuando los resultados educativos no son los

esperados, inclusive en algunos la infraestructura es improvisada.

Nuestra expectativa es que las mypes seleccionadas del distrito de Iquitos, se

gestionen con calidad enfocada en la satisfaccion del cliente.



1.1.1 Caracterizacion del Problema

Nos enfocamos en la siguiente premisa: gestionar una mype del sector
educativo, no debe tener como Unica prioridad la rentabilidad, esta debe estar alineada

también a la calidad educativa, que es la exceptiva de los clientes para sus hijos.

Lo contrario, traeria consecuencias como:
- Retiro e ingreso de alumnos en cualquier época del afio escolar.
- No existen llamados de atencion a docentes que incumplen con su labor.
- No existe competencia entre docentes.

- Casos de excesos en la relacion docente-alumnos: flexibilidad e indisciplina.

Situacién que no favorece a una imagen positiva como “Instituciones
Educativas Privadas” de calidad, que pretenden proyectar a la comunidad, que

finalmente puede provocar una decadente y falsa calidad educativa privada.

1.1.2 Enunciado del Problema

¢Existe un probable desinterés de los conductores de las mypes del sector
Servicios de Instituciones Educativas Privadas de gestionar sin las practicas de
gerencia de calidad, que determinara no cumplir con las expectativas y servicio de

atencion que esperan sus clientes?

1.2 Obijetivos de la Investigacion
1.2.1 Objetivo General
Determinar la préactica de gestion de calidad y su impacto en el enfoque de
atencion al cliente, en las mypes del sector servicios, Instituciones Educativas

Privadas, del distrito de Iquitos, afio 2017.



1.2.2  Objetivo Especificos

- Determinar si los microempresarios de las mypes del sector servicios,
Instituciones Educativas Privadas del distrito de Iquitos, conocen las
herramientas y técnicas de gestion de calidad.

- Determinar si las mypes del sector servicios, Instituciones Educativas Privadas
del distrito de lquitos, tienen disefiado un plan o modelo de atencién al cliente.

- ldentificar si los microempresarios de las mypes del sector servicios,
Instituciones Educativas Privadas del distrito de lIquitos, tienen interés en
implantar un plan de calidad en su organizacion para mejorar los servicios

educativos.

1.3 Justificacion de la Investigacion

Se justificd llevar adelante esta investigacion porque es importante que el micro
empresariado que invierte en mypes de Instituciones Educativas Privadas considere
que la rentabilidad y la calidad educativa deben caminar juntas y sean el propdsito de

este rubro: un servicio de calidad para la comunidad.

La comunidad, pone en confianza la formacion de futuros ciudadanos,
esperando que reciban la mejor educacion a cambio de la retribucion econdémica acorde

al servicio otorgado.

Nuestra investigacion pretende que la premisa se cumpla en las mypes del rubro

en estudio del distrito de Iquitos.



CAPITULO Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

La literatura respecto a mypes del sector servicios, Instituciones Educativas
Privadas, esta mas relacionada al caracter académico y al resultado del producto, que
vendria ser el logro de los estudiantes. Para nuestra investigacion hemos citados tanto
antecedentes del aspecto académico como de emprendimiento en inversion en

educacion.

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Leith Wood, K. (2009). En su obra ;Como liderar las escuelas?, describe el
papel del liderazgo educativo para realizar transformaciones positivas en las escuelas.
El liderazgo pedagdgico constituye la labor de movilizar, de influenciar a otros para
articular y lograr intenciones y metas compartidas en las escuelas que permitan uniry
fortalecer a directores y docentes en un trabajo colaborativo. En su estudio, realizado
en los afios 70 se enfoco en el trabajo de los directivos de los centros educativos y
trabajando con ellos mismos para que identifiquen la importancia del papel de lider
transformacional que dirija a todo el equipo de docentes hacia la efectividad
educacional. Finalmente concluyo que se deben mantener el clima emocional de los

centros educativos como soporte para el mejoramiento sustancial.

Diaz, Cristian; Cortés, S. (2006). En el articulo cientifico: “El estudiante

como cliente: riesgo para la calidad de la educacion superior en Colombia”, refiere que



la economia de mercado que rige los propositos de toda empresa como son la
rentabilidad, el crecimiento de la imagen y desarrollo empresarial, ha desnaturalizado
al sistema educativo, al renombrar al estudiante como un cliente que tiene “la razon”
que lo aleja de los propdsitos académicos de todo centro de formacion y que esto
trasgrede gravemente a la confianza de la sociedad, que ha sido encargada a las

instituciones educativas.

El estudio concluye con una reflexion en que los individuos tienen la libertad
para cambiar para bien y no dejarse llevar por la explosion del mundo materialista, en
el cual se establece la apariencia como nucleo de la personalidad y sobre ponerse a la
publicidad que vende lograr un enriquecimiento rapido sin esfuerzo y sin estudios de

preparacion.

Para nuestro estudio, este articulo reviste relevancia, porque en la investigacion se
comprobaré si las mypes del sector educativo privado han confundido atencién al cliente con

sesgar los fines educativos del emprendimiento.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Elera R. (2010). En su tesis para graduacion como Maestro en Educacion, en
la mencion de Evaluacion y Acreditacion de la Calidad Educativa denominada
“Gestion Institucional y su relacion con la Calidad del Servicio en una Institucion

Educativa Pablica de Callao”, realizada bajo la metodologia,

Reglamento de las Instituciones Privadas de Educacion Bésica y Educacion
Técnico-Productiva (2006). En el articulo 2, de Alcances de Norma, se indica “las

disposiciones contenidas en el presente Reglamento son de aplicacion a las



Instituciones Educativas, creadas o promovidas por personas naturales o juridicas de
derecho privado, que prestan servicios educativos en las modalidades de Educacion
Bésica Regular en sus niveles de Educacion Inicial, Educacion Primaria y Educacion
Secundaria; Educacion Bésica Alternativa y Educacion Bésica Especial, asi como la

Educacién Técnico-Productiva.

Con esta norma se da la apertura para que se permita inversion privada en el

sector educativo peruano bajo las condiciones de calidad y eficiencia educativa.
2.2  Bases Teoricas de la Investigacion

2.2.1 Calidad

Definiremos calidad como aquellos aspectos de mejora en los productos y
servicios que ofrece una empresa. En el mundo empresarial esto es determinante para
participar en el mercado, el cliente es méas exigente, gracias a la mayor competitividad
de quien ofrece lo mejor, en pocas palabras es la nueva clave para triunfar en el

mercado.

El nuevo cliente, al ser mas exigente oblige a la empresas a impulsar la
innovacidn para realizar constantes mejoras y mantener su clientele, capaz no solo de
satisfacerlo sino de hasta sorprenderlo. Estudiosos como Edward Deming precisa
poner énfasis en el cliente con estrategias de mejoramiento continuo de los procesos,
a través del ya conocido ciclo virtuoso PDCA, donde los componentes de la sigla

significan planificar, hacer, controlar, evaluar y actuar.



Figura 1. Circulo de Calidad
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En la figura se aprecia que el circulo es continuo, no acaba. Constituye la

filosofia de la mejora continua.

2.2.2 Calidad en la Administracion

Para definir la calidad en la administracién enunciaremos alguno de los

conceptos siguientes:

Calidad: es el resultado de comparacion de las expectativas y percepciones
segun (Harrintgon, 1989, Zeithaml. 1991)

La calidad consiste en satisfacer las demandas del cliente (Espeso y Harvey,
1994)

La calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades
del consumidor (Juran y Gryna, 1993).

Calidad, segin Edward W. Deming, consiste en exceder las necesidades y
expectativas de los clientes a lo largo de la vida del producto

La calidad en la administracion es causa, la administracion en la calidad es

efecto.



- Lacalidad se define como: saber hacer bien las cosas.

- La administracion se define como: saber controlar las oportunidades del
hacer.

- Si la calidad es un valor absoluto que debe de ejercer para beneficio de la
persona, Yy se debe y se puede ejercer Unicamente en y a través de la persona,
por lo tanto, es necesario que el ejercicio de ese valor implique todo un
sistema que permita controlar todas las oportunidades que el ejercicio del
valor de la calidad proporcione. Ese sistema de control de oportunidades es
simple y naturalmente la administracion. Si cada cabeza es un mundo, por
lo tanto, cada persona tiene su forma muy personal de expresar y de ejercer
el valor de la calidad, la forma es diferente pero el contenido es el mismo,

la calidad.”

2.2.3 Calidad en Servicio

Calidad de servicio, es en principio todo aquello que logra satisfacer una
necesidad mediante algo no tangible. Por ejemplo, cuando alguna persona compra un
servicio, lo que estad ganando es una experiencia, la que debe ser y tiene que ser la

mejor posible para que pueda o quiera repetirla en una futura necesidad.

“Sin duda alguna el concepto de satisfaccion de los clientes y el de la calidad
de los servicios estan relacionados. Sin embargo, la relacion que existe de estos
conceptos no esta bien definida. Existen quienes piensan que la satisfaccion de los
clientes genera la calidad percibida en los servicios, y otro que piensan que la calidad
de los servicios llega hasta la satisfaccion de los clientes. Ademas, la relacion que

existe entre estos dos conceptos, y la forma en que estan relacionados con el

10



comportamiento adquisitivo, practicamente no ha sido explicada. Una explicacion
probable seria que la satisfaccion ayuda a los consumidores a revisar sus percepciones

acerca de los servicios.”

2.2.4 Evaluacion de la calidad de servicios

Primeramente, las percepciones de la calidad dependen de una comparacion
de las expectativas que se quieren lograr en el consumidor con respecto a un servicio

concreto.

Sin “un servicio deja de satisfacer las expectativas del consumidor, percibira
que es de mala calidad. Luego, a diferencia de lo que se observa en el marketing de
bienes, en cuyo caso los consumidores solo evaltan el producto finiquitado, tratandose
de los servicios, el consumidor también evalla el procedimiento y su resultado. Por
ejemplo, la persona que tenga un contador verificara sus servicios no sélo basado en
que si le gustan los resultados o no, sino con base en sus habilidades interpersonales.
Es decir, en la actualidad, el servicio tiene que ofrecer mucho mas de los que el cliente

quiere, el superar las expectativas es lo que buscan las empresas en la actualidad.”

2.3  Marco Conceptual

Para una mejor comprension de la investigacion, se realiza un aporte de

conceptos con el glosario de términos.

11



2.3.1 Glosario de términos

Nivel de Educacion Inicial: La Educacion Inicial constituye el primer nivel
de la Educacion Basica Regular, atiende a nifios de 0 a 2 afios en forma no
escolarizada y de 3 a 5 afios en forma escolarizada.

Inicial Jardin: Esta dirigido a los nifios de 3 a 5 afios de edad, los servicios
educativos Yy esta destinada a brindar a los nifios las estimulaciones requeridas
para su desarrollo integral.

Nivel de Educacion Primaria: Tiene una duracion de 6 afios comprendidos
del primer al sexto grado de primaria y esta dirigido a los estudiantes de 6 a 11

afios de edad aproximadamente.

Tiene como finalidad educar integralmente a los estudiantes. Promueve
la comunicacion en todas las areas, el manejo operacional del conocimiento, el
desarrollo personal, espiritual, fisico, afectivo, social, vocacional y artistico, el
pensamiento ldgico, la creatividad, la adquisicion de las habilidades necesarias
para el despliegue de sus potencialidades, asi como la comprensién de los

hechos cercanos a su ambiente natural y social.

Local Escolar: Edificacion o edificaciones levantadas sobre un terreno de
propiedad publica o privada donde funcionan una o mas instituciones
educativas donde se realizan las actividades de ensefianza- aprendizaje.

Institucién Educativa (IE): Denominacion genérica que utiliza la Ley

General de Educacion 28044 para referirse al conjunto de personas y bienes

promovidos por las autoridades publicas o por particulares, referidas a los
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centros donde se imparte educacién o ensefianza a nivel Inicial, Primaria y/o
Secundaria.

- Afo Escolar: Es el periodo de duracion de las actividades escolares segun
calendario establecido en las normas vigentes. Generalmente comienza en el
mes de marzo, en un marco de flexibilidad que tiene en cuenta las
caracteristicas  geogréaficas, climatoldgicas, econdémico-productivas y
socioculturales de la region a la que pertenece la institucion educativa, y
termina con los examenes finales en el mes de diciembre.

- Aula: Es el espacio donde se desarrolla el proceso de ensefianza-aprendizaje
formal, independientemente del nivel académico o de los conocimientos
impartidos en cada uno de ellos.

- Turno Escolar: Espacio de tiempo durante el cual se ofrece el servicio
educativo, segin un orden establecido previamente.

- Matricula: Nimero de alumnos inscritos en un nivel educativo, ciclo o carrera
especifica, en el afio que se reportan.

- Textos Escolares: Los textos escolares promueven en los estudiantes la
investigacion y brindan informacion actualizada para ampliar sus
conocimientos y complementar su aprendizaje en Comunicacion Integral,

Ciencia y Ambiente, Logico Matematica y Personal Social.
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CAPITULO I1l. HIPOTESIS

3.1  Hipdtesis General

El conocimiento de la gestion de calidad fortalece las habilidades directivas de
los propietarios de las mypes del sector servicios, Instituciones Educativas Privadas
del distrito de Iquitos y tiene una implicancia positiva en la aplicacion de estrategias

de atencién al cliente.

3.2 Hipdtesis Especificas

- Las mypes del sector servicios, Instituciones Educativas Privadas, del distrito
de lquitos gue se gestionen con herramientas de calidad, generardn un mejor
desempefio como unidad de negocio y posicionamiento en el mercado del

distrito lquitos.

- Las mypes del sector servicios, Instituciones Educativas Privadas, del distrito
de Iquitos, que enfocan la gestidn en atencion y satisfaccion del cliente, gozan
de la preferencia de los mismos que encuentran coherencia entre el servicio

recibido y sus expectativas.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1  Disefio de Investigacion

Para llevar adelante el estudio, el disefio de la investigacion es experimental —

transversal — descriptivo-correlacional.

4.1.1 Tipo de investigacion

Es del tipo cuantitativa. Se utiliz procedimientos estadisticos y de medicién

para la recoleccién de datos y la presentacién de resultados.

4.1.2 Nivel de investigacion

Nivel descriptivo.

4.2 Poblacién y muestra

4.2.1 Poblacion

La poblacion en estudio esta conformada por las mypes del sector servicios
Instituciones Educativas Privadas del distrito de Iquitos. Las fuentes a las que se
acudié a recabar informacion fueron la Direccion Regional de Educacion de Loreto y

los registros de la Intendencia Regional de la Sunat con sede en Iquitos.

De acuerdo a ello, se determind que el nimero de mypes activas para realizar

la investigacion es de 16 Instituciones Educativas Privadas.
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Figura 2: Instituciones Educativas Privadas

Nombre de IE | Nivel / Modalid: ~ | Director ] Direccion de IE M
JESUS EL DVINO MAESTRO Inicial - Cuna Jardin |CABRERA MELENDEZ ITA CALLE SOLEDAD 1426
LOS ARBOLITOS Inicial - Cuna Jardin |CARRASCO MONTANEZ LILIA ROSA CALLE YAVARI CUADRA 11
MIMUNDO INFANTIL Inicial - Cuna Jardin |FLORES UBILLUZ TERESA DE JESUS CARRETERA CALVO DE ARAUJO MZ D LOTE 10
SAN JUAN BAUTISTA LA SALLE Inicial - Cuna Jardin |OJEDA'Y OJEDA LUDOLFO BENIGNO AVENIDA LAS CASTANAS CON AREQUIPA
MARIA MONTESSORI Inicial - Jardin OLIVEROS TAPIA RUTH LEDDY AVENIDA DEL EJERCITO - VILLA MILITAR S/N
ANGEL DE LA GUARDA Inicial - Jardin PINEDO PINEDO BETTY NANCY CALLE CALVO DE ARUJO 1693
ENCARNACION HUAMAN GARCIA Inicial - Jardin ARMUYA HUAYTA MARIA CRISTINA RIO NANAY
MIDULCE CASITA Inicial - Jardin SAAVEDRA TRAUCO CORINA CALLE PEVAS - MANCO CAPAC 1510
MIS GARABATOS Inicial - Jardin RODRIGUEZ GARCIA NILA ELENA CALLE JAEN 31-A
LA CASITA DE JESUS Inicial - Jardin GUZMAN CHAPIAMA YADIRA ANGELICA 18 DE OCTUBRE
RAYITOS DE ESPERANZA Inicial - Jardin GUEVARA PEREZ NANCY ALBINA CALLE 15 DE JUNIO 421
JUAN PABLO I Primaria GRANDEZ VASQUEZ NANCY NILDA PASAJE TAMAYO / MOORE S/N
DIVINO MAESTRO Primaria AMASIFUEN ALVA NICOLAS CALLE SAN ANTONIO S/N
ANTONIO ALVAREZ VASQUEZ Primaria FLORES DE GRANDEZ S EMELDA DE JESUS [CALLE BOLOGNESI 1137
CLUB DE LEONES Primaria USHINAHUA GUABLOCHE CESARAGUSTIN  [CALLE PUTUMAYO 1305
SAGRADO CORAZON Primaria RENGIFO DE GARCIA NELLY JRON HUALLAGA 265

Fuente: Direccion Regional de Educacion de Loreto.
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4.2.2 Muestra

De acuerdo a la determinacion de la poblacion, se evalué que la muestra

seré el 100% de la poblacion.

Por lo tanto, no fue necesario la utilizacion del siguiente instrumento

estadistico.
Z*PON
Fl =
e (N-1D)+Z°PQ
Donde:
N Poblacion
Z Nivel de confianza 95% (1.96)
E Margen de error 5% (0.05)
P probabilidad de éxito 0.5
Q probabilidad de fracaso 0.5
€ 1-0.95
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4.3  Definicién y Operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 1. Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores.

una secuencia de pasos.

sugerencias.

Variables 5?2238 :I Dimension Deflnlﬂ%r;cgg g:gg 22t Escala de Medicion

Plan de Calidad - ¢Su empresa tiene definido

Gestion de Calidad Planear y gerenciar para el un plan de negocios? Nominal
mejoramiento continuado
del sistema de calidad, _
incluyendo el uso de la Procesos Estandarizados - g,Cu_e_nta COoN procesos _
politica de calidad, |dent|f|c§1dosy Nominal
objetivos y los datos sobre estandarizados?
el desempefio de la calidad. Mision, Vision, Valores - ¢Ha definido y exhibe la| Nominal

mision, visién y valores de
Su empresa?

Nivel de Servicio -¢Las instalaciones y
organizacion, facilitan la| Nominal
estancia del cliente?

Enfoque en el cliente Es la identificacion de los - (Capacita al personal para
requerimientos de los brindar un buen servicio? | Nominal
clientes y la medicion de su
satisfaccion, obedece a un -
proceso metodoldgico con y . - ¢Recoge  sugerencias 'y .

Atencion a quejas y reclamos del cliente? Nominal

Fuente: Elaboracion Elianne Najar
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4.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas
La observacion, entrevistas y encuesta para la obtencién de los datos

necesarios a la investigacion.

4.4.2 Instrumentos
Para la recoleccion de datos, se elaboré un cuestionario estructurado contenido

€n una encuesta.

4.5 Plan de analisis de datos

Los datos recolectados en la investigacion fueron tratados bajo el analisis
descriptivo. Asimismo, para la tabulacion se utiliz6 el programa IBM SPSS

STATISTICS version 22 exclusivo para estadistica e investigacion.
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4.6 Matriz de Consistencia

Tabla 2. Matriz de consistencia de la investigacion.

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS METODOLOGIA DE INSTRUMENTOS Y
LA INVESTIGACION | PROCEDIMIENTOS
Objetivo General Variable Hipotesis General Técnica:

¢Existe un probable
desinterés de los
conductores de las

mypes del  sector
Servicios de
Instituciones

Educativas  Privadas

de gestionar sin las

practicas de gerencia

de calidad, que
determinaré no
cumplir -~ con las

expectativas y servicio
de atencion  que

esperan sus clientes?

Determinar la
practica de gestion de
calidad y su impacto en el
enfoque de atencion al
cliente, en las mypes del
sector Servicios,
Instituciones Educativas
Privadas, del distrito de
Iquitos, afio 2017.

Objetivos Especificos

-Determinar Si los
microempresarios de las
mypes del sector
servicios, Instituciones
Educativas Privadas del
distrito  de Iquitos,
conocen las

Dependiente
Atencion al

cliente

Variable
Independiente
Gestion de
Calidad

El conocimiento de la

gestion de  calidad
fortalece las habilidades
directivas de los

propietarios de las mypes
del  sector servicios,
Instituciones Educativas
Privadas del distrito de
Iquitos 'y tiene una
implicancia positiva en la
aplicacion de estrategias
de atencion al cliente.

Hipdtesis Especificas

- Las mypes del sector
servicios, Instituciones
Educativas  Privadas,

Tipo de Investigacidn:

Cuantitativa.

Nivel de
Investigacion:

Descriptivo.

Disefio de la

Investigacion:

-No experimental,
descriptivo, transversal,

Correlacional.

Observacion
Entrevista

Encuesta.

Fuentes:

Direccion Regional
de Educacion de
Loreto y registros de
la Intendencia
Regional de la
Sunat,

Instrumento:

Cuestionario
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herramientas y técnicas
de gestion de calidad.
-Determinar si las mypes
del sector servicios,
Instituciones Educativas
Privadas del distrito de
Iquitos, tienen disefiado
un plan o modelo de
atencion al cliente.
-ldentificar Si los
microempresarios de las
mypes del sector
servicios, Instituciones
Educativas Privadas del
distrito  de  Iquitos,

tienen interés en
implantar un plan de
calidad en su
organizacion para

mejorar los servicios
educativos.

del distrito de lquitos
que gestionen con

herramientas de
calidad, generard un
mejor desempefio
como unidad de
negocio y

posicionamiento en el
mercado del distrito
Iquitos.

Las mypes del sector
servicios, Instituciones
Educativas  Privadas,
del distrito de Iquitos,
que promueven la
gestion enfocada en el
cliente, gozan de Ia
preferencia de  sus
clientes que encuentran
calidad de atencion y
servicio.

Poblacion
Se determind en

mypes.

Muestra

El 100% de
poblacién,
conveniencia de
investigacion.

16

la
por
la

Fuente: Elaboracion Elianne Najar
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4.7  Principios éticos

Guiaran el desarrollo del informe final de investigacion la observancia de los
principios éticos como la justicia, que exige el derecho a un trato de equidad, a la
privacidad, anonimato y confidencialidad y por ultimo, el principio de la solidaridad,

ya que el trabajo de investigacion que se realizara solo sera con fines académicos.
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CAPITULO V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados

A PREGUNTAS GENERALES:

TABLA 3
Edad del propietario de la empresa
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De 18 a 28 afios 1 6,3 6,3 6,3
De 29 a 39 afios 2 | 12,5 | 12,5 | 18,8
De 40 a 49 afos 9 | 56,3 | 56,3 | 75,0
De 50 a méas 4 | 25,0 | 25,0 | 100,0
Total 16 | 100,0 | 100,0 |
Elaboracion: Elianne Najar

FIGURA 3

Edad del propietario de la empresa

Bl De 18 a 28 afios
M De 29 a 39 afios
W De 40 a 49 afios
M De 50 amas

Fuente: Tabla 3

INTERPRETACION: Segun los resultados obtenidos de las mypes, en su
mayoria se encuentran en el rango de 40 a 49 afios de edad (56,3%).
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TABLA 4

Sexo del propietario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Masculino 9 56,3 56,3 56,3
[ Femenino 7 | 43,8 | 43,8 | 100,0
' Total 16 | 100,0 | 100,0 |

Elaboracion: Elianne Najar

FIGURA 4

Sexo del propietario

B Masculino
B Femenino

Fuente: Tabla 4

INTERPRETACION: Segun los datos adquiridos de la investigacion, indican
que 56,3% son del sexo masculino; y 43,8% del sexo femenino.
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TABLAS

Grado de instruccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Universitario 16 100,0 100,0 100,0

Elaboracion: Eliane Najar

FIGURA 5

Grado de instruccion
M Universitario

Fuente: Tabla 5

INTERPRETACION: Segun la investigacion a los propietarios de las mypes,
el 100.0% de los encuestados tiene grado “universitario”.
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TABLA 6

¢;Cuantos afos tiene la institucién educativa activa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De 1 a4 afios 4 25,0 25,0 25,0
De 5 a 8 afios 7 | 43,8 | 43,8| 68,8
De 9 a mas 5 | 31,3 | 31,3 | 100,0
Total 16 | 100,0 | 100,0 |

Elaboracion: Eliane Najar

FIGURA 6

¢ Cuantos arnos tiene la institucion educativa activa?

MDe 1 a4 afos
B De 5 a8 afios
M pe 9 amas

Fuente: Tabla 6

INTERPRETACION: De acuerdo a los encuestados, las Instituciones
Educativas se encuentra en el mercado de “5 a 8 afios”, 43,8%; de “9 a mas”, 31,3%;

y de “1 a 4 afios”, 25,0%. En su mayoria son negocios ya establecidos.
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TABLA7

¢Tiene a sus trabajadores registrados en planilla?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 12 75,0 75,0 75,0
Parcialmente 4 | 25,0 | 25,0 | 100,0
Total 16 | 100,0 | 100,0 |

Elaboracion: Elianne Najar

FIGURA 7

¢ Tiene a sus trabajadores registrados en planilla?
B

M Parcialmente

Fuente: Tabla 7

INTERPRETACION: Segun la investigacion a los propietarios, el 75,0%
cumple con registrar a los docentes en planilla. Cumple “parcialmente” 25,0%.
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TABLA S8

¢La administracion aplica técnicas de gestion de calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 6 37,5 37,5 37,5
No 10 | 62,5 | 62,5 | 100,0
Total 16 | 100,0 | 100,0 |

Elaboracién: Elianne Najar

FIGURA 8

¢La administracion aplica técnicas de gestion de calidad?

W si
BnNo

Fuente: Tabla 8

INTERPRETACION: Segin la investigacion a las mypes en estudio, la
mayoria en su administracion no aplican técnicas de gestion de calidad (62,5%).
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TABLA9

¢Lainstitucion exhibe misién y vision?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 8 50,0 50,0 50,0
No 8 | 50,0 | 50,0 | 100,0
Total 16 | 100,0 | 100,0 |

Elaboracion: Elianne Najar

FIGURA9

¢Lainstitucion exhibe mision y vision?
M si
EnNo

Fuente: Tabla 9

INTERPRETACION: Segun la investigacion, el 50,0% de las mypes en
estudio exhibe la misién y vision del negocio. Un 50,0% no lo ha definido.
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TABLA 10

¢Se ha estandarizado los procesos clave de la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 4 25,0 25,0 25,0
No 12 | 75,0 | 75,0 | 100,0
Total 16 | 100,0 | 100,0 |
Elaboracion: Elianne Najar
FIGURA 10

¢ Se ha estandarizado los procesos clave de la institucion?

B si
BEno

Fuente: Tabla 10

INTERPRETACION: Segun entrevista a los propietarios, el 75,0% no ha
estandarizado los procesos clave de la institucion. Un 25,0% indican que si lo ha

documentado en procedimientos.
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TABLA 11

¢ Su empresa tiene definido un plan de negocios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 10 62,5 62,5 62,5
No 6 | 37,5 | 37,5 | 100,0
Total 16 | 100,0 | 100,0 |

Elaboracion: Elianne Najar

FIGURA 11

¢ Su empresa tiene definido un plan de negocios?

W si
Wno

Fuente: Tabla 11

INTERPRETACION: Los resultados obtenidos de las mypes, indican que el
62,5% si tiene definido un plan de negocios. Esta herramienta les permite tener una

vision de desarrollo del negocio segun el plazo definido.
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TABLA 12

¢Se aplica técnicas para la solucion de problemas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido  Si 4 25,0 25,0 25,0
No 12 | 75,0 | 75,0 | 100,0
Total 16 | 100,0 | 100,0 |
Elaboracion: Elianne Najar
FIGURA 12

¢ Se aplica técnicas para la solucion de problemas?

Wsi
Bno

Fuente: Tabla 12

INTERPRETACION: Segun entrevista a los propietarios, un 75,0% no aplica
técnicas para la solucion de problemas por desconocimiento.
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TABLA 13

¢;Cuenta con infraestructura acorde al servicio educativo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 10 62,5 62,5 62,5
No 6 | 37,5 | 37,5 | 100,0
Total 16 | 100,0 | 100,0 |

Elaboracién: Elianne Najar

FIGURA 13

¢ Cuenta con infraestructura acorde al servicio educativo?

W si
B nNo

Fuente: Tabla 13

INTERPRETACION: Segin la investigacion se comprob6 que la mayoria
(62,5%) si cuenta con infraestructura acorde al servicio que ofrece al cliente.
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TABLA 14

¢ Capacita al personal

Frecuencia
Vélido  Si 13
No 3 |
Total 16 |

Elaboracion: Elianne Najar

ara asegurar la eficacia en el servicio?

Porcentaje
81,3
18,8 |
100,0 |

FIGURA 14

Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
81,3 81,3
18,8 | 100,0
100,0 |

¢ Capacita al personal para asegurar la eficacia en el servicio?

M si
B no

Fuente: Tabla 14

INTERPRETACION: Los resultados obtenidos de las mypes en estudio,

indican que el 81,3% si capacita a su personal para asegurar la eficacia en el servicio

educativo.
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TABLA 15

¢, Se tiene establecido un protocolo de atencién al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 9 56,3 56,3 56,3
No 7 | 43,8 | 43,8 | 100,0
Total 16 | 100,0 | 100,0 |

Elaboracién Elianne Najar

FIGURA 15

¢ Se tiene establecido un protocolo de atencion al cliente?

W si
Wno

Fuente: Tabla 15

INTERPRETACION: Segun los datos recogidos de la investigacion, 56,3%
de las mypes tienen establecido un protocolo de atencion al cliente, que les permite

orientar apropiadamente a los clientes que visitan la institucion educativa.
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TABLA 16

¢Recoge sugerencias y atiende reclamos del cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 11 68,8 68,8 68,8
No 5 | 31,3 | 31,3 | 100,0
Total 16 | 100,0 | 100,0 |

Elaboracion: Elianne Najar

FIGURA 16

¢Recoge sugerencias y atiende reclamos del cliente?

B si
BWno

Fuente: Tabla 16

INTERPRETACION: En la investigacion, el 68,8% de las instituciones
educativas si considera las sugerencias y atiende los reclamos del cliente. Representa
la intencion de brindar informacion para que el cliente se sienta que es atendido.

36



TABLA 17

, Evallia en su personal la actitud de servicio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 9 56,3 56,3 56,3
No 7 | 43,8 | 43,8 | 100,0
Total 16 | 100,0 | 100,0 |

Elaboracion: Elianne Najar

FIGURA 17

¢Evalua en su personal la actitud de servicio?

W si
BnNo

Fuente: Tabla 17

INTERPRETACION: Los resultados indican que esta practica no es una
fortaleza en todas las mypes que han sido materia de la investigacion.
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TABLA 18

¢SEvalua el nivel de satisfaccion del cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 9 56,3 56,3 56,3
No 7 | 43,8 | 43,8 | 100,0
Total 16 | 100,0 | 100,0 |

Elaboracion: Elianne Najar

FIGURA 18

¢Evalua el nivel de satisfaccion del cliente?

M si
Bno

Fuente: Tabla 18

INTERPRETACION: Segun la investigacion a las mypes en estudio, el
evaluar el nivel de satisfaccion del cliente tampoco es una fortaleza en la gestion de las
Instituciones Educativas Privadas del distrito de Iquitos.
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5.2 Andlisis de resultados

Segun los resultados de la investigacion, los propietarios que también son los
directivos de las mypes de Instituciones Educativas Privadas, son personas preparadas
con estudios de nivel universitario en un 100,0%, que soportan toda la gestion y deben
tomar decisiones que deben ser equilibradas tanto en favor del estudiantado como de
la mype. En realidad, debe ser para conveniencia de ambas partes, no solo lograr
rentabilidad, sino que este rubro de servicios educativos, debe cumplir su rol con la
sociedad, que es preparar a los futuros seres humanos con una educacién de alto nivel

de calidad, porque es compensada econémicamente.

En ese sentido, el papel del directivo es crucial, por eso referimos el estudio de
Leith Wood, K. (2009), en su obra ¢Cdémo liderar las escuelas?, donde se describe el
papel del liderazgo educativo para realizar transformaciones positivas en las escuelas.
El liderazgo pedagdgico constituye la labor de movilizar, de influenciar a otros para
articular y lograr intenciones y metas compartidas en las escuelas que permitan unir y
fortalecer a directores y docentes en un trabajo colaborativo. Donde finalmente
concluye que se deben mantener el clima emocional de los centros educativos como
soporte para el mejoramiento sustancial de la gestion y agregariamos que es también

soporte para las buenas practicas de servicio al cliente.

El analisis que exponemos segun los resultados obtenidos en la investigacion,
nos da una conclusion de que se cumple con los requisitos exigidos para que la mype
de servicios educativos funcione, pero resalta un interés econémico que académico.
Nuestro temor seria que se superponga los intereses econdmicos y se menoscabe la

calidad educativa. Nuestra afirmacién se sustenta en el descuido de las mypes de
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Instituciones Educativas, por no medir apropiadamente el nivel de servicio y
satisfaccion al cliente, dejando como un tema no relevante. Al respecto, el estudio de
Diaz, Cristian; Cortés, S. (2006). En su articulo cientifico: “El estudiante como
cliente: riesgo para la calidad de la educacion superior en Colombia”, nos refiere ese
temor: “que la economia de mercado que rige los propdésitos de toda empresa como
son la rentabilidad, el crecimiento de la imagen y desarrollo empresarial, ha
desnaturalizado al sistema educativo, al renombrar al estudiante como un cliente que
tiene “la razéon” que lo aleja de los propositos académicos de todo centro de formacion
y que esto trasgrede gravemente a la confianza de la sociedad, que ha sido encargada

a las instituciones educativas.”

Volviendo al tema de gestion de calidad, Elera R. (2010) nos dice en su tesis
sobre Evaluacion y Acreditacion de la Calidad Educativa denominada “Gestion
Institucional y su relacion con la Calidad del Servicio en una Institucién Educativa
Publica de Callao™, la importancia de la acreditacion de los centros educativos, por lo
tanto, la Institucion Educativa Privada, que desea transcender, debe iniciar un proceso
de Acreditacion ante el SINEACE “Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y
Certificacion, de la Calidad Educativa y certificar como institucion que aplica Gestion

de Calidad.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1

Conclusiones de la investigacion

Las Instituciones Educativas Privadas no son gerenciadas técnicamente. No se
aplican las herramientas de gestion de calidad. Por desconocimiento y poco
interés.

La administracion se ha dotado de précticas que buscan evidenciar al cliente
que la Institucion Educativa Privada garantiza una buena educacién. Sin
embargo, la gestion al no practicar calidad, no es constante en sus operaciones.
Ejemplo no tiene procesos estandarizados.

Tiene un modelo de atencion al cliente. Sin embargo, es protocolar y no
identifica ni satisface la expectativa que tiene el cliente.

Los microempresarios de las mypes del sector servicios, Instituciones
Educativas Privadas del distrito de Iquitos, no tienen interés en implantar un
plan de calidad en su organizacion que tendria un impacto en la mejora de los
servicios educativos.

No se evalta ni se mide el nivel de satisfaccion del cliente. Evidencia que no

existe un enfoque de atencién al cliente.
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6.2

Recomendaciones

Rol de liderazgo: La gerencia de la Institucion Educativa Privada debe
encabezar el liderazgo como agente directivo para realizar transformaciones y

llevarla a un nivel de calidad total.

Identificar a su cliente. ;Qué valora?, ;Qué lo satisface?, ;lo que se hace lo

satisface?

Dirigir un plan de mejora continua para la mype, que lo conduzca a la
implantacion de una gestion de calidad como soporte a nuevas decisiones de

desarrollo empresarial.

Medir periddicamente la satisfaccion al cliente.
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ANEXOS

1. Cronograma de Actividades

Tabla N° 19

2017

2018

CRONOGRAMA DE AVANCE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

FEBRERO

2

3

4

2

3

4

2

3

4

Se realizo el asesoramiento del docente para la
realizacion del informe final de investigacion.

X1 X

X

X

XX

X

X

X

X

X

Identificacion de las variables.

Determinacion del sector y rubro a estudiar.

Titulo del informe final de investigacion.

Elaboracion de Planteamiento de la investigacion.

Elaboracion del Marco Tebrico y conceptual.

Elaboracion de Metodologia de la investigacion.

Presentacion de Informe finales de Investigacion.

Elaboracidn de Encuestas, tabulacion, gréaficos.

Discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones.

Revision de referencias bibliograficas, APA.

Presentacion del informe final de investigacion.

X | X| XX

Revisién del turnitin.

Elaboracidn de Articulo cientifico y diapositivas.

Sustentacion del informe final de investigacion

Fuente: Elaboracion Elianne Najar
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2. Presupuesto General

Tabla N° 20

Financiamiento: El presente trabajo de investigacion sera autofinanciado y asciende

a S/. 5,559.00
TOTAL
S/. 5,559.00
Unidad Costo Costo
Cant. Medida Descripcion Unitario Total
(S1)
Planificacion de la Ejecucion 1,600.00
Alimentos de Personas 420.00
35 | Raciones Alimentacion para investigadores y colaboradores 12.00 420.00
Bienes de Consumo 3,075.00
1 Unidad |Laptop 2,200.00| 2,200.00
1 Unidad |Impresora a color CANON 750.00 750.00
2 Unidad | Tinta para impresora 10.00 20.00
3 Unidad | Memoria USB de 24 gigas 35.00 105.00
Materiales de Escritorio 224.00
1 Millares | Papel bond A-4 22.00 22.00
2 | Unidad Perforador 12.00 24.00
2 | Unidad Engrapador 15.00 30.00
1 |Caja Fastener 5.00 5.00
1 | Ciento Sobre tamafio A4 10.00 10.00
1 |Ciento Folder tamafio A4 15.00 15.00
2 Unidad Archivador de palanca 18.00 36.00
1 |Caja Lapiceros color azul tinta seca pilot 18.00 18.00
1 |Caja Lapiceros color negra tinta seca pilot 18.00 18.00
2 | Caja Lépiz 7.00 14.00
2 Unidad Borrador de papa 4.00 8.00
5 Unidad Corrector Liquido tipo lapicero 4.00 20.00
2 Unidad Tajador de mesa 2.00 4.00
Pasajes y Gastos de Transportes
40 Pasajes Movilidad Ic_>ca| id.a y \./EJeIta a las instituciones Publicas 6.00 240.00
y puntos de investigacion

Fuente: Elaboracion Elianne Najar
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3. Instrumentos de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA A MYPES

Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacién
formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacién para
analizar la “Gestién de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente, en las mypes del
sector servicios, Instituciones Educativas Privadas, distrito de lquitos, ano 2017~

Encuestado:

A. PREGUNTAS GENERALES:
1. Edad del propietario de la empresa:

18 a 28 afos ( ), 29 a 39 afios ( ), 40 a 49 afios ( ), 50 amas ( )

2. Sexo: Masculino ( ) b) Femenino ( )

3. Grado de Instruccion:
a) Empirico () b) Técnico () C) Universitario ()

B. GESTION DE CALIDAD

4. ¢ Cuantos anos tiene la institucion educativa activa?

De 1 a4 afios () De 5a8afios () De9amas ()
5. ¢ Tiene a sus trabajadores registrados en planilla?

a) Si() b) Parcialmente ( )
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

GESTION EN ATENCION AL CLIENTE

¢La administracion aplica técnicas de gestion de calidad?
Si() No ()

¢La institucion exhibe misién y vision?

Si() No ()

¢ Se ha estandarizado los procesos clave de la institucion?
Si() No ()

¢Su empresa tiene definido un plan de negocios?

Si() No()

¢ Se aplica técnicas para la solucién de problemas?

Si() No()

¢ Cuenta con infraestructura acorde al servicio educativo?
Si()  No()

¢ Capacita al personal para asegurar la eficacia en el servicio?
Si()  No()

¢ Se tiene establecido un Protocolo de atencion al cliente?
Si()  No()

¢ Recoge sugerencias y atiende reclamos del cliente?

Si() No ()

¢Evalla en su personal la actitud de servicio?

Si()  No()

¢Evalua el nivel de satisfaccion del cliente?

Si()  No()

Iquitos, enero de 2018
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