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INTRODUCCION

El presente estudio de investigacion se orienta a describir la situacion
de la calidad de servicio que brinda la empresa Mundo Idiomas S. A. C. en
el marco del modelo Servqual. Esta investigacion parte del interés de
conocer y mejorar la situacion actual de la calidad de servicio que se brinda
en algunas empresas y/o instituciones pertenecientes al rubro educativo, de
ensefianza del idioma inglés. De tal forma que, las instituciones educativas
podran ser exitosas al poder identificar las necesidades y expectativas de
los clientes, ofreciéndoles lo que ellos esperan y, por ende, satisfacer sus
requerimientos, tomando en cuenta las percepciones del cliente (el
estudiante) sobre los diferentes servicios prestados por la institucién. Del
mismo modo, la institucion requerira de un sistema y/o un modelo de gestion
gue asegure la calidad educativa y, a la vez, le permita distinguirse de la

competencia para alcanzar el éxito.

Asimismo, se abordan conceptos y modelos tedricos relacionados con
la calidad de servicio como guia para conocer las necesidades y/o
percepciones que tiene el cliente, con el proposito de evaluar la mejor
manera de brindarle un servicio de Optima calidad que le genere
satisfaccion. De esta forma, se evalla la educacion como un servicio que ha
ido evolucionando conforme la economia y la sociedad en desarrollo. Otro
aspecto a tener en cuenta es que dentro del marketing de servicios se
encuentra el modelo Servqual y sus dimensiones de calidad de servicio, y
precisamente desde este marco de modelo es que se presenta a la empresa
Mundo Idiomas S. A. C. y la evaluacion de las dimensiones e indicadores de
calidad de servicio que la empresa brinda, para luego obtener los resultados.
Adicionalmente a ello, se elabor6 la propuesta que contribuird en la mejora

continua de la calidad de servicio en la empresa mencionada.

Para lograr los objetivos propuestos en la presente investigacion, la

estructura que se ha desarrollado esta conformada por tres capitulos:



El capitulo | comprende la descripcion de la realidad problematica de la
empresa Mundo Idiomas S. A. C. También, la justificacion del estudio, la
delimitaciéon del proyecto, asi como, la formulacion del problema y el

establecimiento de objetivos tanto generales como especificos.

El capitulo Il involucra los antecedentes de la investigacion que sirven
de referencia al estudio, los cuales son trabajos abordados en cuanto a la
calidad de servicio y modelo Servqual, asi como, las bases teéricas donde
se encuentra el marco teérico que fundamenta la investigacion y la definicion

de términos béasicos para el mejor entendimiento del estudio.

El capitulo 1l comprende el desarrollo del trabajo, en el cual se
presenta el modelo de soluciébn propuesto y del que se obtuvieron
resultados. Estos resultados fueron alcanzados a través del aspecto
metodoldgico, donde se plantea el tipo y nivel de investigacion que se utilizo
para el procesamiento, descripcion de los datos y andlisis e interpretacion de
resultados.

Ademas, este capitulo aborda la propuesta de mejora y con ello se
espera obtener favorables resultados en la calidad de servicio brindada por

la institucion mencionada.
Para finalizar, se presentan las conclusiones y sus respectivas

recomendaciones que se elaboraron como sintesis en conformidad con los

objetivos propuestos.

Xi



1.1.

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de larealidad problemética

En la actualidad, a medida que se desarrolla la innovacion y
mejora de los procesos en las organizaciones, la calidad de servicio
tiende a ser la principal estrategia competitiva y diferenciadora que
se esta utilizando para aumentar la productividad y a la vez
incrementar la rentabilidad. Asimismo, para buscar la lealtad de los
clientes, hoy en dia las empresas fortalecen la imagen de la
organizacién, se vuelven competitivas y aseguran la fidelidad del
cliente, invirtiendo en tecnologia e innovacion. Sin embargo, por ser
de accesible transferencia (los bienes y/o productos) vy
desconociendo las necesidades de los usuarios, aun siguen siendo
superadas por la competencia. Es por ello que las empresas deben
dar énfasis a la intangibilidad del servicio y asi agregar valor,
desarrollar y mantener sus ventajas competitivas. De esta manera,
en el campo del marketing de servicios toma gran importancia la
valoracion de la calidad de la experiencia, puesto que al analizar las
expectativas de lo que espera el cliente y la percepcion del mismo
sobre el servicio brindado, el cliente se transforma en el Unico
evaluador de la calidad del servicio. Por este motivo las empresas
se preocupan cada vez mas en desarrollar una cultura de evaluacion
de calidad en los servicios y llevarla a la practica en la gestion
empresarial, porque definitivamente constituye el instrumento
competitivo para la mejora continua de los procesos y el logro de la

satisfaccion en el cliente, por ende lograr el éxito empresarial.

Desde la perspectiva del concepto servicio, los usuarios son
cada vez mas exigentes en la recepcion de un servicio de calidad,
gue vaya acorde con sus expectativas y que les genere satisfaccion.
Es por ello que aun existen dificultades para obtener Optimos
resultados dada la naturaleza subjetiva que caracteriza el concepto

de servicio.



La gestion de la calidad es un instrumento indispensable a
nivel organizacional y por esta razén las empresas requieren
obtener un sistema del aseguramiento de la calidad, es decir, un
sistema basado en las normas ISO 9001, version 2015. De la misma
forma, en la gestion de calidad educativa diversas instituciones y/o
empresas estan implementando el estandar a su gestion para
obtener la certificacion 1ISO 21001: 2018, que busca la eficacia en el

funcionamiento de la gestion educativa.

Como bien sabemos, ofrecer y brindar servicios de calidad es
cada vez mas indispensables para el pais. Al respecto, en el Peru la
calidad de la educacion se encuentra sustentada en la Ley General
de Educacion, ley N° 280441, la cual se fundamenta en alcanzar el
nivel 6ptimo de formacién con la finalidad de enfrentar los retos y
seguir aprendiendo durante toda la vida. Por ello es imprescindible
la intervencién de diversos factores para el logro de dicha calidad.
Entre los mas importantes tenemos los siguientes: los lineamientos
del proceso educativo, el curriculo basico de ensefianza, la inversion
impartida para cada alumno, la carrera publica docente, la
infraestructura y el equipamiento de servicios, como también la
investigacion e innovacion educativa. Asimismo, se debe tener en
cuenta que brindar un servicio educativo de calidad promovera el

desarrollo en el &mbito econémico y social.

De acuerdo con lo mencionado, Senlle y Gutiérrez (2005)

afirman que:

Las organizaciones que se dedican a la educacion vy
formacion, tanto publica como privada, dan un servicio a la

sociedad. Las personas independientemente de la edad,

! Ley General de Educacién, MINEDU(2003).



concurren a ellas para adquirir una serie de competencias

gue les capaciten para actuar e integrarse en la sociedad
(p.14)

Con base en estos fundamentos se sostiene que la educacion
y su formacién deben tener un impacto en la sociedad, por lo tanto,
los servicios que se brinden deben poseer elevados niveles de
calidad.

En el presente tema de investigacion, la empresa objeto de
estudio es Mundo Idiomas S. A. C. ubicada en el distrito de Villa El
Salvador, cuya mision es la ensefianza del idioma inglés, con una
metodologia de aprendizaje interactivo y eficiente. Ademas de
brindar clases de inglés a nifios, jovenes y adultos en los programas
de children, junior, teens y profesional, también ofrece asesorias

personalizadas para el mejor aprendizaje del idioma inglés.

La empresa inici6 sus actividades el 02 de septiembre del
2013, siendo la fundadora y gerente general Marilyn Bustamante
Huaman. Desde entonces ha ido incrementando el porcentaje de
clientes, quienes cada vez han sido fidelizados por la marca y
servicio. De esta forma, la empresa obtiene el reconocimiento de los
alumnos y padres de familia, quienes se sienten conformes y
agradecidos por la ensefianza impartida. Cabe afiadir que la
empresa es disciplinada y rigurosa en la aplicaciéon de Ila
metodologia de aprendizaje del idioma inglés y de las actividades
gue se realizan en clase. Por todo esto, se ha ido posicionando en el
mercado local, lo cual ha permitido que pueda ampliar talleres
culturales como los siguientes: marinera, ballet y chiquiclaun, asi

como, otros talleres creativos para las temporadas de verano.

Sin embargo, es posible percibir y detectar ciertos hechos y/o

factores que afectan la calidad del servicio brindada:



La atencion al usuario en las redes sociales a través de medios
electronicos es suspendida ante la premura de atender
requerimientos de informacién en forma presencial de parte de
otro cliente, lo cual conduce a la natural molestia del primer

usuario.

La infraestructura fisica y tecnologica se encuentra
subempleada, ya que la atencion (educativa y al cliente) se
brinda sobre todo en el horario de 16:00 p. m. a 22:00 p. m.

Adolece de productos tecnoldgicamente avanzados que
complementarian el uso de los libros correspondiente al

modulo de la ensefianza — aprendizaje de Cambridge.

El recurso financiero es destinado mayormente a la
capacitaciéon de docentes y otros servicios de infraestructura,
mientras que, al area de atencion al cliente no se le brinda la

debida importancia.

No cuenta con una biblioteca para facilitar el aprendizaje del

inglés en los estudiantes.

Espacio limitado (reducido) del area de atencién al cliente
(recepcion), para organizarse y atender de manera eficiente a

los usuarios y familiares directos.

Cuenta solamente con un laboratorio de cOmputo, lo que
dificulta el acceso a algunos estudiantes en la realizacién de

Sus tareas.

Carencia de convenios con instituciones reconocidas que
avalen la certificacion del aprendizaje del idioma queimparte.
4



9. Dificultad en la conectividad (Internet), lo que causa algunos
problemas de informacién y del normal desarrollo de las

actividades de aprendizaje y administrativas.

Tomando en consideracion estas situaciones, el principal punto
de analisis es la evaluacion de la situacion de calidad de servicio en
Mundo Idiomas S. A. C. Con este propésito, se plantea conocer la
performance de la empresa en el marco del modelo Servqual?, que

es un instrumento para la mejora de la calidad de servicio.

Este modelo de mejora incluye las siguientes dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, cuyo nivel de logro contribuye a mejorar el nivel de

percepcion del servicio y de generar impacto en los usuarios.

1.2. Justificaciéon del problema

1.2.1 Justificacion tedrica

Para la justificacion teorica se analiza la calidad de servicio que
brinda Mundo Idiomas S. A. C., desde el marco del modelo Servqual
y utilizando las cinco dimensiones que se proponen en esta teoria
disefiada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). Por tanto, el
presente trabajo generard recomendaciones que seran el aporte
tedrico para la presente linea de investigacion y que, a la vez, seran
de provecho para la mejora de la calidad en la prestacion de

servicios de la empresa.

1.2.2 Justificacién practica
La presente investigacion se realiza con el objetivo de obtener

resultados sobre la calidad del servicio mediante el modelo Servqual

2 Servqual es una escala multidimensional que sirve para captar las percepciones y expectativas
de la calidad del servicio, por parte del cliente.



y sus cinco dimensiones, asi como, brindar solucion a los problemas
que atafien a Mundo Idiomas S. A. C. mediante las
recomendaciones descritas en la investigacion. Para esto se
buscard desarrollar y generar propuestas a fin de generar e
incrementar positivamente la percepcion sobre el servicio brindado

por la empresa.

1.2.3 Justificacion metodolégica

El estudio es de tipo descriptivo y se basa en el modelo
Servqual como herramienta de mejora de la calidad de servicio.
Asimismo, identifica las dimensiones referentes a los criterios de
evaluacion que usan los clientes en la percepcion y valoracion de un
servicio, empleando un instrumento de investigacion confiable, que
es la encuesta. Gracias a esta se recopilan los datos que luego se
derivan al analisis de la informacion a través de herramientas
estadisticas. Todo ello justificara los resultados de esta investigacion

desde los fundamentos tedricos y empiricos.

1.2.4 Justificacién social

Actualmente, nos encontramos en una sociedad globalizada y
moderna. Por esto, es importante que la calidad que se brinda en los
servicios sea accesible y fiable para lograr la satisfaccion del cliente,
pues este es un factor imprescindible en la busqueda del éxito
empresarial.

Otro aspecto importante en el presente estudio consiste en
describir la situacion de la calidad de servicio que brinda Mundo
Idiomas S. A. C., ayudando con esto a dilucidar las posibles
situaciones problematicas en que se podrian encontrar las diversas

empresas del rubro educativo, en el distrito de Villa El Salvador.

Por lo expuesto, consideramos que esta propuesta contribuira
eficazmente en el desarrollo académico de la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur y, ademas, estara disponible para los



1.3.

alumnos y futuros tesistas que deseen involucrarse en esta area de
investigacion. A su vez, se busca que los interesados desarrollen la
innovacion de procesos y la caida de servicios, asistiendo a
organizaciones con vision emprendedora y de crecimiento que

posee nuestro distrito.

Delimitacion del proyecto

1.3.1 Teorica

El proyecto se delimité tedricamente con base en la teoria
sobre la calidad de servicio y al modelo Servqual, desarrollado este
altimo por Valerie A, Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry
(1988). Asimismo, este modelo posee cinco dimensiones como

instrumento de mejora en el servicio.

1.3.2 Temporal

El presente trabajo se realizdé durante el periodo del mes de
enero hasta el mes de abril, del afio 2019.

1.3.3 Espacial

1.4.

El trabajo de investigacion es realizado en la empresa Mundo
Idiomas S. A. C., que estd ubicada en el Sector 1, Grupo 22,
manzana A, Lote 17. Entre la avenida Modelo y la avenida Micaela

Bastidas, en Villa El Salvador.

Formulacion del problema
1.4.1. Problemageneral
¢,Cual es la situacion de la calidad de servicio que brinda
la empresa Mundo Idiomas S. A. C. en el marco del modelo

Servqual?



1.4.2. Problemas especificos

1.

1.5. Objetivos

¢Cuél es la situacion de los elementos tangibles en la
infraestructura, equipos y material que brinda la empresa
Mundo Idiomas S. A. C.?

¢ Cuél es la situacion de la fiabilidad en la ejecucion de un
servicio confiable y cuidadoso que brinda la empresa
Mundo Idiomas S. A. C.?

¢, Cual es la situacion de la capacidad de respuesta en la
prestacion inmediata del servicio que brinda la empresa
Mundo Idiomas S. A. C.?

¢, Cual es la situacion de la seguridad en las habilidades
para persuadir la credibilidad y confianza que brinda la

empresa Mundo Idiomas S. A.C.?

¢,Cudl es la situacion de empatia en la atencion
personalizada que brinda la empresa Mundo Idiomas
S.A.C?

1.5.1. Objetivo general

Describir la situacion de la calidad de servicio que brinda la

empresa Mundo Idiomas S. A. C. en el marco del modelo

Servqual.

1.5.2. Objetivos especificos

1

Describir la situacién de los elementos tangibles en la
infraestructura, equipos y material que brinda la empresa
Mundo Idiomas S. A. C.



Describir la situacion de la fiabilidad en la ejecucion de un
servicio confiable y cuidadoso que brinda la empresa
Mundo Idiomas S. A. C.

Describir la situacion de la capacidad de respuesta en la
prestacion inmediata del servicio que brinda la empresa
Mundo Idiomas S. A. C.

Describir la situacion de la seguridad en las habilidades
para persuadir la credibilidad y confianza que brinda la

empresa Mundo Idiomas S. A. C.

Describir la situacion de la empatia en el cuidado y
atencion personalizada que brinda la empresa Mundo
Idiomas S. A. C.



2.1.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes
Para realizar el presente estudio fue necesario revisar estudios previos
relacionados con el tema, a fin de buscar algun aporte al mismo. A

continuacion, se detallan los mas importantes:

21.1. Antecedentes a nivel nacional

A) Autores: Alvarado y Villegas (2016)

En su tesis de investigacion titulada “Acceso y calidad en la
educacién superior universitaria: el caso de las escuelas
profesionales de Enfermeria de pension baja en Lima
Metropolitana”, los autores propusieron como objetivo general
conocer las caracteristicas organizacionales que contribuyeron para
que las EAP de Enfermeria de pensién baja en Lima metropolitana
estén alcanzando los requisitos minimos de calidad en la provision

de sus servicios educativos.

Como conclusiones se sefialan las siguientes: respecto al
liderazgo como factor de mejora en la calidad del servicio educativo,
se encuentra que la estructura vertical jerarquica de las
universidades con fines de lucro influye para que esta mejora
dependa de la decisién de la alta directiva de la universidad la

implementacion de politicas de calidad en las EAP (Bush 1995).

Ademas, la investigacion encuentra que la estrategia misionera
(Sanyal 1995; Brical 2000) empleada por los representantes
académicos de las EAP ha sido efectiva para movilizar a la
comunidad educativa de las EAP en pro de la calidad, a pesar de

ser una organizacion burocratica profesional (Mintzberg 1991).
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B) Autores: Cernay Leandro (2017)

En su tesis de investigacion se propuso como objetivo general
determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes de Administracion en Turismo y
Hoteleria de la Universidad Cesar Vallejo, con sede de Lima Este en
el afio 2017.

Entre las conclusiones de este trabajo podemos sefialar las

siguientes:

e Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccién de
los estudiantes de Administracién en Turismo y Hoteleria de
la Universidad César Vallejo, Sede Lima Este - 2017.

e Existe relacidon entre la calidad académica y la satisfaccion de
los estudiantes de Administracion en Turismo y Hoteleria de
la Universidad César Vallejo, Sede Lima Este —2017.

e Existe relacién entre la calidad de gestion y la satisfaccion de
los estudiantes de Administracién en Turismo y Hoteleria de
la Universidad César Vallejo, Sede Lima Este —2017.

e Existe relacion entre la calidad de mantenimiento y la
satisfaccion de los estudiantes de Administracion en Turismo
y Hoteleria de La UCV, Sede Lima Este -2017.

C) Autores: Aguirre y Rodriguez (2017)
El objetivo general de este presente trabajo de investigacion es
el siguiente: determinar la relacidbn que existe entre la calidad del
servicio y la percepcion de la calidad de servicios en la Universidad

Privada de la Selva Peruana de Iquitos 2017.

Como conclusiones de este trabajo de investigacion se sefiala lo
siguiente:
e Por su parte, las diferencias sefaladas entre las percepciones

de los estudiantes de las unidades académicas participantes
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en el estudio reflejan que los esfuerzos y recursos invertidos
por las facultades, tanto en la capacitacion docente como en
el equipamiento ofrecido en las practicas de aprendizaje,
sean claramente valoradas por los estudiantes.

e Asimismo, en las diferencias de percepciones entre
estudiantes y docentes, se observa que los estudiantes son
protagonistas demandantes de la calidad de los servicios y la
razon de ser de cualquier institucion educativa.

e EI grupo docente femenino atribuyé a la dimension de
comunicacién y clima organizacional menor puntaje que los
hombres, por lo que esta situacion se revistio de un caracter
psicosocial propicio de evaluar en futurasinvestigaciones.

e Estos resultados podrian estar asociados a una menor
participacion femenina observada en los asuntos que hacen
al liderazgo y a la comunicaciéon dentro de la vida
institucional.

e Podria decirse que uno de los principales aportes del
presente trabajo reside en ofrecer un espectro mas amplio y
variado sobre los factores que conforman la percepcion de la
calidad de los servicios universitarios, constructo complejo y
vital para sostener la preponderancia de una institucion

educativa.

D) Autor: Suarez (2015)
El objetivo general de su tesis consistié en medir el nivel de
calidad del servicio mediante el modelo Servqual en el Centro de

Idiomas de la Universidad del Callao durante el periodo 2011 - 2012.

Entre las conclusiones de este trabajo podemos mencionar las
siguientes:

e El modelo Servqual muestra el nivel de calidad del servicio
del Centro de Idiomas de la Universidad del Callao durante el

12



periodo 2011 — 2012, expresado en un promedio ponderado
de 3.39 respecto a la tabla de expectativas y percepciones.

e Se determina que la fiabilidad incide en la satisfaccion del
cliente del Centro de Idiomas, lo cual se validé con la
correlacion de Pearson al obtener un resultado de una
asociacion positiva significativa de 0,937 y una regresion
lineal simple con residuos minimos.

e La capacidad de respuesta incide en los procedimientos,
pues se obtiene una asociacion positiva significativa de 0,966
validada a través de la correlacion de Pearson y una
regresion lineal simple con residuos minimos.

e Con respecto a la seguridad, se prueba su incidencia en el
material del CIUNAC a través de una asociacion positiva de
0,944 y una regresion lineal simple con residuos minimos.

e La empatia incide en el equipamiento del Centro de Idiomas,
debido a la obtencion de una asociacion significativa (0,976)
gracias a la correlacion de Pearson y una regresion lineal de
residuos minimos.

e Se establece también que los elementos tangibles inciden en
la infraestructura del CIUNAC, pues se validé a través de la
correlacion de Pearson (0,942) y la obtenciébn de una

regresion lineal de residuos minimos.

2.12. Antecedentes a nivel internacional

A) Autor: Adi (2003)
En su tesis de investigacion titulada “Medicion de la calidad de los
servicios” tuvo como objetivo general aplicar la metodologia
Servqual a una tipica empresa de servicios, de modo que se pudiera

determinar el nivel de calidad del servicio que se ofrecia.
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B)

Algunas de las conclusiones de este trabajo son las siguientes:

e La aplicacion practica del modelo Servqual permite identificar
las ventajas y desventajas de esta herramienta, asi como
reflexionar acerca de qué se podria haber hecho mejor para
obtener resultados més representativos.

e En cuanto al disefio del cuestionario, Servqual permite la
simplificacion y adaptacion a diferentes negocios deservicios.

e Este modelo utlizado principalmente en Estados Unidos
plantea 5 dimensiones béasicas de los servicios; sin embargo,
estas dimensiones son caracteristicas del mercado
estadounidense, por lo que seria interesante estudiar si las
mismas son representativas del mercado mexicano de
servicios, particularmente en el sector de hoteleria.

e Una técnica utilizada para determinar estas dimensiones es la
investigacion a través de grupos focales, donde se reune a
distintos grupos de consumidores, en este caso personas que
acostumbran viajar y hospedarse en hoteles, para determinar
qué aspectos consideran importantes y representativos en la
calidad del servicio.

Autor: Sanchez (2017)
El objetivo general de su tesis consistié en evaluar la calidad del
servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Dinner de Gualan

en Guatemala.
Como conclusién se obtuvo lo siguiente:
Se evalud la calidad del servicio al cliente a través de la valoracion

de expectativas y percepciones, segun el método Servqual para la

calidad de servicio.
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C) Autor: Civera (2008)

En su tesis de investigacion titulada “Analisis de la relaciéon entre
calidad y satisfaccion en el ambito hospitalario en funcion del
modelo de gestion establecido” propuso como objetivo general
contrastar el modelo que determina las variables relacionadas con la

calidad y la satisfaccion de los usuarios en un hospital.

A manera de conclusién de este trabajo, se sefala lo siguiente:
Al realizar un estudio comparativo entre los hospitales, en lo
referente a la formacion de la satisfaccion con el personal médico y
de enfermeria influye el constructo “Profesionalidad del personal”, es
decir, ni la formacioén, el grado de conocimientos, la competencia o
la experiencia del personal médico y de enfermeria influyen en la

formacioén de la satisfaccion.

2.2. Bases teoricas
2.2.1. Historiay evolucién del concepto calidad

Carolina Catalan (2004) menciona que:

Si bien la calidad surge como una temética de relevancia
desde tiempos muy antiguos, pondremos atenciébn en su
desarrollo desde la época industrial, dado que se considera
que las acciones de estudio, mejoramiento y evaluacién del
concepto, han tenido mayor sistematicidad desde este

momento historico (p. 33).

En la época industrial y principalmente concentrado en el area
manufacturera de Estados Unidos, el concepto de calidad se
reducia a la comprobacion de que los productos entregados
cumplian con los estandares predefinidos para su fabricacién,
asegurando el funcionamiento y la eficiencia en el proceso de

produccion. Los productos eran chequeados en la tltima fase de la
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cadena de produccion de una empresa. A pesar de que este
enfoque era sencillo, las pérdidas solo se identificaban una vez

terminados los productos y, por lo tanto, no eran evitables.

Con posterioridad, los productores se dieron cuenta que era
necesario establecer una serie de procesos criticos y parcelar la
revision de la calidad, definiendo los resultados esperados para
cada proceso Yy verificando su cumplimiento. En este ambito, las
normas ISO cobrarian relevancia, por ordenar los procesos de
produccion de bienes y servicios, definiendo fases, resultados
criticos, y criterios de cumplimiento. Esta I6gica, permitia ahorros
considerables e involucraba a toda la organizacidon con una tarea
comun. De aqui surgiria la calidad global, como resultado de las
acciones de la industria japonesa, luego de la Segunda Guerra
Mundial.

En el caso de la calidad de servicios, los pasos fueron
similares. Asi, siguiendo el modelo industrial en una primera fase la
medicion de la calidad se centr6 en lo que se denominaba
‘momento de verdad” y que correspondia a la interaccion con el
cliente y la entrega del servicio propiamente tal. Asimismo, la
calidad se evaluaba como si fuera un producto tangible con base
en el cumplimiento de estdndares y objetivos, por ejemplo, de
tiempos de demora. Sin embargo, con el pasar del tiempo, la
mirada se ampli6 y se reconocidé, que todos los procesos
organizacionales, derivaban de alguna forma en lo obtenido por el

cliente.

Es asi como las definiciones evolucionaron a tendencias mas
actuales, relativas al término “gestion de la calidad” que engloba
toda la organizacion. Por otra parte, la calidad es un compromiso
organizacional, y todos los aspectos referidos al negocio, objetivos,

personal, procesos e infraestructura deben estar a su servicio. Su

16



relevancia trasciende las caracteristicas fisicas y funcionales de los

bienes y servicios, incluye atributos relacionados con la gestion

integral de la

organizacion, la cual esta asociada al mejoramiento

continuo de todas sus actividades y a la satisfaccion de todos los

actores involucrados en el negocio.

En resumen, en su evolucién podemos observar los siguientes

cambios en el

concepto de calidad

e Desde los productos, hacia los productos y servicios.
e Desde la medicion al final del proceso a la medicion
paso a paso.
e Desde los estandares de fabricacion hasta las
percepciones del cliente.
e Desde la vision de una calidad 100% estandarizada,
hacia una calidad de servicio relativa a cadacliente.
e Desde la medicién interna hacia la medicion interna y
externa.
e Desde el control de calidad a la calidad total.
Periodo Tiempo Denominaciin
Primer Desde la Revolucidn Calidad basada en la inspeccion: se refern a la
Industrial hasta 1930 mspeccion después de la produccion para evitar errores.
) N Control estadistico de la calidad: introdujeron técnicas
Seguado 1930- 14 de control estadistico de procesos y graficos de control.
Aseguramiento de la calidad: se aseguraron que el
Tercer 1950 - 1979 producto cumpla con los requisites del cliente como
producir un manual de calidad, controlar los procescs, etc.
Cuarto 1980 - 1999 Calidad como estrategia compefitiva: mtrodujeron
o téchicas para mejorar el producto.
. Desde el afio 2000 hasta b Calidad hacia la excele ncia: las compafias se dan cuenta
Quinto fecha que todos los departamentos tienen que ver con la calidad.

Figura 1. Los cinco periodos de calidad.

Fuente

: Tomado de Catalan, C. (2004). Revisién de

modelos de calidad de servicio.
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2.2.2. Definiciones de calidad
Respecto a la calidad se han descrito muchas definiciones

gue se revisaran de acuerdo a cada autor y a cada época:

a) Jhoseph M. Juran:

Juran entiende a la calidad como la ausencia de
deficiencias que pueden presentarse, como por ejemplo: el
retraso en la entrega, los fallos durante los servicios, las
facturas incorrectas, la cancelacion de contratos de ventas,

etc. Calidad es adecuarse al uso (Juran, 1990).

b) Edwards W. Deming:

Calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto
puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un
precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida

solamente en términos del agente (Deming, 1989).

c) Philip B. Crosby:
Para este autor la calidad es gratis y consiste en
suplir los requerimientos de un cliente, pues al cumplirlos

se obtiene cero defectos (Crosby, 1988).

d) Kaoru Ishikawa:

La calidad significa calidad del producto. Y mas
especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso,
calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la

compaiiia y calidad de objetivos (Ishikawa, 1986).

e) ISO 9001, 2005:
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La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO
9000) define a la calidad como el grado en que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos

(Benzaquen de las Casas, 2018).

2.2.3. Servicio
De acuerdo con Horovitz (1994), el servicio es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del
servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la

reputacion del mismo. Asimismo, Gronroos (2007) afirma que:

Un servicio es una actividad o una serie de actividades de
naturaleza mas o menos intangible que, por regla general
(aunque no necesariamente) se genera en la interaccion
entre el cliente y los empleados de servicios, 0 los recursos
gue se proporcionan como soluciones a los problemas de

los clientes (p. 27).

2.2.3.1 Caracteristicas de los servicios

Para otros autores estos elementos descansan en las
caracteristicas fundamentales de los servicios: la intangibilidad,
la no diferenciacion entre produccién y entrega, asi como, la
inseparabilidad de la produccién y el consumo (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1988). Por otra parte, de las caracteristicas
diferenciadoras entre los productos tangibles y los servicios
cabe destacar las principales diferencias en la determinacién de

la calidad del servicio.

a) Intangibilidad:
No son objetos, mas bien son resultados. Esto significa
gue muchos servicios no pueden ser verificados por el
consumidor antes de su compra para asegurarse de su

calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones
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b)

uniformes de calidad propias de los bienes. Por tanto,
debido a su cardcter intangible, una empresa de servicios
suele tener dificultades para comprender cOmo perciben sus
clientes la calidad de los servicios que presta (Zeithman &
Bitner, 1996). Asi, por ejemplo, para Lovelock (1983), la
mayoria de los servicios son intangibles.

Heterogeneidad:

Los servicios, especialmente los de alto contenido de
trabajo, resultan ser heterogéneos en el sentido de que los
resultados de su prestacion pueden ser muy variables de
productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. En
consecuencia, es dificil asegurar una calidad uniforme, pues
aquello que la empresa cree prestar puede ser muy diferente
de lo que el cliente percibe que recibe de ella (Zeithman &
Bitner, 1996)

c) Inseparabilidad:

Segun Gronroos (2007), en muchos servicios la
produccion y el consumo son indisociables.

Asi también, segun Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) estas caracteristicas de los servicios implican cuatro
consecuencias importantes en el estudio de la calidad del
servicio:

e La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar
gue la de los bienes.

e La propia naturaleza de los servicios conduce a una
mayor variabilidad de su calidad Y,
consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente
mas alto que en el caso de la mayoria de bienes.

e La valoracién (por parte del cliente) de la calidad del
servicio tiene lugar mediante una comparacion entre

expectativas y resultados.
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e Las evaluaciones de la calidad hacen referencia

tanto a los resultados como a los procesos de

prestacion de los servicios.

La calidad de servicio es un concepto aun dificil de definir y

medir, ya que varios autores han tratado de definirla. Para una

mejor comprension, se muestran a continuacion las diferencias

entre los bienes tangibles y los servicios intangibles:

Tabla 1
Diferencia entre tangibles y servicios

Bienes fisicos tangibles

Servicios intangibles

Homogéneos

Heterogéneos

Produccion y distribucién
separadas del consumo

Procesos simultaneos de
produccion, distribucién y
consumo

Una cosa

Una actividad o proceso

Valor esencial producido en la
fabrica

Valor esencial producido en la
interaccién comprador-vendedor

Los clientes no participan
(normalmente) en el proceso
productivo

Los clientes participan en la
produccion

Se pueden almacenar

No se pueden almacenar

Transferencia de la propiedad

No hay transferencia de la
propiedad

Fuente: Tomado de Gronroos, C. (1994). Marketing y gestién de servicios.

2.24. Triangulo del marketing de servicios

Mediante la implantacion de estrategias de marketing, las

empresas de servicios han logrado mejorar y elevar el nivel de

servicio proporcionado al cliente.
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De acuerdo a esto, Zeithman y Bitner (1996) establecen que “el
triangulo del marketing de servicios comprende tres grupos
relacionados entre si que trabajan conjuntamente para desarrollar,

impulsar y proporcionar los servicios” (p. 170).

Los principales participantes se encuentran en los vértices de un
triangulo: la organizacion, los clientes y los proveedores. Entre los
tres vértices del triangulo existen tres tipos de marketing que deben
llevarse a cabo de manera eficiente para que el servicio funcione:
marketing externo, interno e interactivo. El proposito fundamental de
todas estas actividades consiste en formular y cumplir las promesas

gue se establecen con los clientes.

COMPANIA

Marketing Externo
Formulando la promesa

Marketing Interno
Posibilitar la promesa

PROVEEDORES CLIENTES

Marketing Interactivo
Cumpliendo la promesa

Figura 2. Triangulo del marketing de servicios
Fuente: Tomado de Zeithman, V., & Bitner. (1996). Marketing de Servicios.
México: Mc Graw Hill.

a) Marketing externo:

Comprende las técnicas de gestion de empresas y de
comercializacion, productos y servicios que se originaron
en el sector de bienes tangibles de consumo masivo.
También se encarga de atraer a los clientes potenciales a
las empresas; como la publicidad, las ventas, las

promociones especiales y la determinacién de precios.
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b) Marketing interactivo:
Se ocupa de que los clientes sigan comprando una y
otra vez, como consecuencia de ofrecerles un servicio de
alta calidad que satisfaga sus expectativas en todas las

dimensiones.

c) Marketing interno:

Se encarga de estimular al personal, por medio del
convencimiento, para que mantenga altos niveles de
calidad interna y externa en la prestacion de servicios. El
marketing interno depende del reconocimiento de un
estrecho vinculo que existe entre la satisfaccion del

empleado y la satisfaccion del cliente.

2.25. Calidad de servicio
La calidad del servicio se basa en poder determinar una
diferencia entre las percepciones reales de los clientes y las
expectativas formadas a priori, para que este cliente de productos
0 servicios realice una valoracién positiva o negativa de acuerdo a

su experiencia (Zeithaml, Bither & Gremler, 1985).

2.2.6. Modelos de gestion de la calidad de servicio

A) Modelo nérdico

Este modelo, también conocido como modelo de la imagen,
fue formulado por Gronroos (1988, 1994) y relaciona la calidad
con la imagen corporativa. Ademas, plantea que la calidad
percibida por los clientes es la integracion de la calidad técnica
(qué se da) y la calidad funcional (como se da), las cuales se
relacionan con la imagen corporativa. Asimismo, sefala que “la
imagen es un elemento basico para medir la calidad percibida”
(Gronroos, 1994, p. 40).
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En resumen, el cliente esta influido por el resultado del
servicio, pero también por la forma en que lo recibe y la imagen
corporativa. Todo ello es necesario para estudiar
transversalmente las diferencias entre el servicio esperado y la

percepcion del servicio.

Percepcion de la
calidad del servicio

Servicio
Esperado

Percepcion
del servicio

Imégen

Calidad Técnica Calidad Funcional

¢ Qué? ¢ Cémo?

Figura 3. Modelo nérdico de Percepcién de la calidad del servicio
Fuente: Tomado de Gronroos, C. (1994). Marketing y gestion de servicios.

Madrid: Diaz de Santos.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, para Gronroos
(1994), la experiencia de calidad es influida por la imagen
corporativa y, a su vez, por otros dos componentes distintos: la
calidad técnica y la calidad funcional. La calidad técnica se enfoca
en un servicio técnicamente correcto y que conduzca a un
resultado aceptable. Se preocupa de todo lo concerniente al
soporte fisico, los medios materiales, la organizacion interna. Es
lo que Grénroos denomina la dimension del “qué”, esto es, lo que
el consumidor recibe. En cambio, la calidad funcional se encarga
de la manera en que el consumidor es tratado en el desarrollo del
proceso de produccion del servicio. En palabras de Gronroos es
la dimensién del “como”, es decir, cdmo el consumidor recibe el

servicio.
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De igual manera, la forma en que los consumidores perciben
la empresa es la imagen corporativa. Por ello, se hace necesario
mantener una adecuada percepcion de la calidad técnica y

funcional de los servicios que presta una organizacion.

Al respecto, Gronroos (1994) afirma que “el nivel de calidad
total percibida no esta determinado realmente por el nivel objetivo
de las dimensiones de la calidad técnica y funcional, sino que
estd dado por las diferencias que existen entre la calidad

esperada y la experimentada, paradigma de la desconfirmacion”
(p. 38).

B) Escuelaamericana

La escuela norteamericana esta liderada por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), quienes definen la calidad de servicio a
partir de las cinco GAPs o vacios vy, al final, concluyen que se
trata de la discrepancia entre la expectativa y la percepcion del
cliente. Esta ultima divergencia o discrepancia pertenece al
quinto GAP, que se disminuira cuando se reduzcan las
discrepancias de los cuatro primeros vacios, para que de esta

manera se brinde un servicio de calidad (Duque, 2005).
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Figura 4. Las cinco discrepancias, vacios o gaps.
Fuente: Tomado de Parasuraman, Zeithaml, & Berry.(1988, p.16).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) plantean los GAPs o

brechas de insatisfaccién, como se mencionan a continuacion:

Gap 1:

Diferencia entre las expectativas de los usuarios y

las percepciones de los directivos.

EvalGa las diferencias entre las expectativas de
los clientes y la percepcion que el personal
(generalmente el gerente) tiene de estas. Es
necesario analizar esta brecha, vya que
generalmente los gerentes consideran el grado de
satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes

tomando en cuenta las quejas que reciben. Sin
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embargo, ese en un pésimo indicador, ya que
segun se ha estudiado, la relacion entre los clientes
gue se quejan y los clientes insatisfechos es
minima. Por ello, resulta recomendable a las
empresas tener una buena comunicacién con el
personal que estd en contacto directo con el

cliente.

Gap 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y

Gap 3:

las especificaciones o0 normas de calidad.

Ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las
expectativas del cliente, las normas y los
procedimientos de la empresa. Es necesario el estudio
de esta brecha, ya que en muchos casos las normas
no son claras para el personal, lo cual crea

incongruencias con los objetivos del servicio.

Diferencia entre las especificaciones de la calidad

del servicio y la prestacion del servicio.

Se presenta entre lo especificado en las normas de
servicio y el servicio prestado. La principal causa de
esta brecha es la falta de orientacion hacia las
necesidades del cliente, lo cual se ve reflejado en un

servicio de mala calidad.

Gap 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la

comunicacion externa.

Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y
se le entrega otra. Esto ocurre principalmente como

resultado de una mala promocion y publicidad, en la
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gue el mensaje que se transmite al consumidor no es

el correcto.

Gap 5: Diferencia entre las expectativas del consumidor
sobre la calidad del servicio y las percepciones que

tiene del servicio.

Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las
ineficiencias en la gestion de los servicios. Sin embargo, una
brecha que se debe analizar es la brecha 5, ya que esta permite

determinar los niveles de satisfaccion de los clientes.

Cerrar la brecha del cliente:

Es fundamental para lograr una reputacién de excelente
calidad de servicio, satisfacer o exceder los deseos de
servicio al cliente. Por ejemplo, los clientes del servicio
esperan que las empresas de servicio tengan buena
apariencia, les brinden seguridad, sean responsables y
empaticas. Entonces el desafio es satisfacer o exceder las
expectativas del mercado meta. Solo los auténticos lideres
pueden inspirar los compromisos personales necesarios
para conseguir la superioridad del servicio. Al respecto, la
escuela norteamericana ha desarrollado el modelo

conocido como Servqual.

2.2.7. Modelo SERVQUAL

Este modelo fue elaborado por Parasuraman, Zeithaml y Berry

(1988). Es importante mencionar que se fundamenté en la
disconformidad entre las expectativas y percepciones de los clientes,

lo cual significé que cuando las percepciones igualaban o superaban

a las expectativas, entonces se estaba brindando calidad en el
servicio. Por el contrario, si se daba un proceso inverso entonces
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existian deficiencias en la calidad (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1988).

Por otra parte, Parasuraman (1988) identificé diez dimensiones
de la calidad de servicio que se redujeron a cinco dimensiones a
travées de estudios estadisticos, aplicando correlacion entre las
dimensiones, debido a que algunas eran dependientes unas con
otras. Estas dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia) fueron tomadas en cuenta por los

clientes para la evaluacion de la calidad delservicio.

Tabla 2
Los 10 criterios iniciales y las 5 dimensiones actuales
10 Criterios iniciales 5 Dimensiones Servqual
Elementos tangibles Elementos tangibles
Fiabilidad Fiabilidad
Capacidad de respuesta Capacidad de respuesta
Profesionalidad Seguridad
Cortesia
Credibilidad
Seguridad
Accesibilidad Empatia
Comunicacion
Comprension del usuario

Fuente: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1988).

Segun Parasuraman (1988), las cinco dimensiones de la

calidad se describen de la siguiente manera:

a) Elementos tangibles:
Son las caracteristicas fisicas como las instalaciones
y equipos, y la apariencia del personal, ya que todos
estos elementos estan en contacto directo con los

clientes.
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b) Fiabilidad:
La empresa debe presentar de una manera
adecuada los servicios, generando desde la primera

vez, una imagen fiable, precisa y consistente.

c) Capacidad derespuesta:
Es la capacidad que tienen los empleados para
ayudar a los clientes y brindar el servicio de manera

rapida.

d) Seguridad:
Es el conocimiento y cortesia que tienen los
empleados, asi como, la habilidad para ganarse la
credibilidad y confianza de los clientes.

e) Empatia:
Es el cuidado y la atencién individualizada que la
empresa brinda a los clientes. Es importante entender
las necesidades del consumidor para ofrecerles un

servicio adecuado.

A partir de estas cinco dimensiones se evalla el servicio
percibido y el servicio esperado por el cliente, sin olvidar que la
diferencia es la percepcion de la calidad de servicio. Es decir, que la
calidad de servicio es positiva si el servicio percibido es mayor al
servicio esperado; de lo contrario, sera negativo. A continuacién, se

presenta el modelo Servqual:
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Figura 5. Evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio.

Fuente: Parasuraman, Zeithaml| & Berry (1998).

2.28. Escala SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definieron esta escala

multidimensional como “un instrumento de mejora de la calidad de

servicio” (p.16). Asimismo, esta investigacibn se basa en un

cuestionario dividido en dos partes:

- La primera estd dedicada a las expectativas y en ella se

realizan 22 afirmaciones que tratan de

expectativas de los clientes sobre un servicio.

identificar

las

- La segunda esta dedicada a las percepciones y en ella se

llevan a cabo las mismas 22 afirmaciones anteriores. La Unica

diferencia es que no hacen

referencia a un servicio

especifico, sino a lo que reciben de una empresa concreta

gue pertenece a dicho servicio.

Tanto en expectativas como en percepciones, por lo general se

procede al siguiente andlisis cuantitativo:

a) Se calculan las puntuaciones medias (P-E) para cada

dimension, a partir de los items que laintegran.
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b) Puede incluirse en el cuestionario una pregunta para que el

encuestado reparta 100 o 10 puntos entre las diferentes

dimensiones, segun la importancia que se les asigne, o

bien valorar de una escala 0-10 o 0-100 a cada una de las

dimensiones por separado.

A continuacion, se presenta el cuestionario con sus

dimensiones e items correspondientes en escala Likert de 5

puntos: 1, totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de

acuerdo, ni en desacuerdo; 4, de acuerdo; y 5, totalmente de

acuerdo. Este instrumento es utilizado para medir las expectativas

y las percepciones.

Dimension 1: Elementos tangibles

Escala Likert

preguntas de sus clientes.

1.La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna. 1 2 3 4

2.Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente 1 2 3 4

atractivas.

3.Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra. 1 2 3 4

4.Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son| 1 2 3 4

visualmente atractivos. B

Dimension 2: Fiabilidad

5.Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo los 1 2 3 4

hace.

6.Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero) 1 2 3 4

interés en solucionarlo.

7.La empresa realiza bien el servicio la primera vez 1 2 3 4

8.La empresa concluye el servicio en el tempo prometido. 1 2 3 4

9.La empresa de servicio nsiste en mantener registros exentos de errores. || 1 2 3 4
Dimension 3: Capacidad de respuesta

10.Los empleados comunican a los clientes cuando concluird la realizacion 1 2 3 4

del servicio.

11.Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes. [| 1 2 3 4

12.Los empleados de la empresa de servicios siempre estin dispuestos a 1 2 3 4

ayudar a sus clientes.

13.Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las 1 2 3 4

Figura 6. Escala SERVQUAL.

Fuente: Tomado de Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1988).
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Dimension 4: Seguridad
14.El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios
transmite confianza a sus clientes
15.Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa de
servicios.
16.Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los
clientes.
17.Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes.

Dimension 5: Empatia

18.La empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada. || 1 2 3 4 5
19.La emprlesa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para 1 23 4 5
todos sus clentes.

20.La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion 1 23 4 5
personalizada a sus clientes. -

2II.La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus 1 23 4 5
clientes.

22.La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus 1 2 3 4 s
clientes.

Tacnmdas Adrncinda da Thacnrccmrmana & nd o2l FANODY OTTRLTAOATTAT & & ccccldleala fdaoa

Figura 7. Escala SERVQUAL.
Fuente: Tomado de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) consideran que el Servqual
esta basado en un modelo de evaluacion del cliente sobre la calidad de

servicio:

1 Define un servicio de calidad como la diferencia entre las
expectativas y percepciones de los clientes. De este modo, un
balance ventajoso para las percepciones (si estas superan a las
expectativas) implicaria una elevada calidad percibida del

servicio y alta satisfaccion con el mismo.

2 Senfala ciertos factores clave que condicionan las expectativas

de los clientes:

- Comunicacion “boca a boca”, opiniones y recomendaciones
de amigos y familiares sobre el servicio.

- Necesidades personales.

- Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido

previamente.
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Comunicaciones externas que la propia organizacion realice
sobre las prestaciones de su servicio y que incidan en las

expectativas que el usuario tiene sobre las mismas.

3. ldentifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de

evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un

servicio.

2.29. Bases normativas
Ley General de Educacion: MINEDU (2003):

Dentro de esta ley y en el marco de la calidad educativa,

este fundamento se encuentra sustentado como se indica a

continuacion.

Titulo 2, Capitulo Ill: La calidad de la educacién
(Ley N.° 28044)

La calidad de la educacién es el nivel 6ptimo de formacion
gue deben alcanzar las personas para enfrentar los retos
del desarrollo humano, ejercer su ciudadania y continuar
aprendiendo durante toda la vida. Los factores que
interactian para el logro de dicha calidad son los

siguientes:

Lineamientos generales del proceso educativo en
concordancia con los principios y fines de la educacion

peruana establecidos en la presente ley.

b) Curriculos basicos, comunes a todo el pais, articulados

entre los diferentes niveles y modalidades educativas que
deben ser diversificados en las instancias regionales y
locales y en los centros educativos para atender a las

particularidades de cada ambito.
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¢) Inversidbn minima por alumno que comprenda la atencion
de salud, alimentaciobn y provision de materiales

educativos.

d) Formacion inicial y permanente que garantiza idoneidad

de los docentes y autoridades educativas.

e) Carrera publica docente y administrativa en todos los
niveles del sistema educativo, que incentive el desarrollo

profesional y el buen desempefio laboral.

f) Infraestructura, equipamiento, servicios y materiales
educativos adecuados a las exigencias técnico-
pedagdgicas de cada lugar y a las que plantea el mundo

contemporaneo.

g) Investigacion e innovacion educativas.

h) Organizacion institucional y relaciones humanas
armoniosas que favorecen el proceso educativo.
Corresponde al Estado garantizar los factores de la
calidad en las instituciones publicas. En las instituciones

privadas los regula y supervisa.

2.3. Definicién de términos basicos

A continuacion, nombraremos algunos de los mas importantes:

a) Calidad:
Segun Crosby (1988), la calidad es conforme a los
requerimientos. Estos tienen que estar claramente
establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones

deben ser tomadas continuamente para determinar
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conformidad con los requerimientos; mientras que, la no

conformidad detectada es una ausencia de calidad.

b) Servicio:

De acuerdo con Kotler (1997), el servicio “es cualquier
actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de
ninguna cosa. Su produccién puede estar vinculada o no con

un producto fisico” (p. 656).

c) Calidad de servicio al cliente:

La calidad en la atencion crea nuevos clientes y mantiene
la lealtad de los actuales. Esto se logra poniendo en practica
estos y otros conceptos cuya aplicacion debe superar lo
prometido; es decir, sorprender al cliente dandole mas de lo
que esperaba, solo entonces estaremos logrando la

excelencia (Escudero, 2012).

d) Fiabilidad:

Es la capacidad que debe tener la empresa que presta
el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y
cuidadosa. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran
incluidos todos los elementos que permiten al cliente
detectar la capacidad y conocimientos profesionales de la
organizacion, es decir, la fiabilidad significa brindar el
servicio de forma correcta desde el primer momento
(Drucker, 1990, p. 41).

e) Capacidad derespuesta:
Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y para suministrar el servicio rapido. También hacen
parte de este punto el cumplimiento los compromisos

contraidos a tiempo, asi como, lo accesible que resulte la
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organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de
entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo
(Drucker, 1990, p. 41).

f) Seguridad:

Implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no solo es
importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la
organizacion debe demostrar también su preocupacién en
este sentido para darle al cliente una mayor satisfaccion
(Drucker, 1990, p. 41).

g) Empatia:

Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los
clientes el cuidado y la atencién personalizada. No se trata de
ser solamente cortés con el cliente, aunque esto es parte
importante de la empatia como de la seguridad, sino que se
requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente,
conocer a fondo sus caracteristicas y sus requerimientos

especificos (Drucker, 1990, p. 41).

h) Elementos tangibles:
Para Zeithman y Bitner (2004) se trata de la apariencia de
las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los

materiales escritos.

i) Percepcidn:
Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) afirman que la
percepcion se trata de coOmo valoran las personas los servicios.

Es decir, como reciben y evaltuan los servicios de unaempresa.
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]) Expectativas:

Son las creencias sobre la entrega del servicio, que
sirven como estandares o puntos de referencia para juzgar
el desempefio de la empresa. Es lo que espera el cliente de
un servicio y ademas son creadas por la comunicacion, por
la experiencia de otras personas en el servicio (Zeithaml,
Bitner & Gremler, 2009)

h) Satisfaccion:
Es el resultado de las impresiones recibidas a lo largo de la
creacion de un servicio menos las expectativas que el cliente
trajo al entrar en contacto con la actividad de servicios

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1998).
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CAPITULO lIl: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL

3.1. Modelo de solucién propuesto
Para el desarrollo del presente trabajo se requiere describir la
situacion de la calidad de servicio en la empresa Mundo Idiomas
S. A. C., para lo cual se empleara el modelo Servqual a fin de obtener

una mejora en la percepcion del cliente (estudiante).

Este modelo se enfoca en las expectativas y percepciones del
cliente sobre la calidad en el servicio.

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas

Dimensiones calidad

s Bisaianios Expectativas
Tangibles
e  Fiabilidad Calidad de
e Capacidad de Servicio
respuesta
e Seguridad Percepciones

e Empatia

Figura 8. Evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio.
Fuente: Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1998).

Asimismo, el modelo consta de dos partes o sub escalas:

a. Las expectativas de los clientes sobre el nivel de servicio que

tendria que entregar una empresa de ensefianza deidiomas.
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Primera seccién
EXPECTATIVAS

Segunda
seccién
PERCEPCIONES

Figura 9. Secciones del modelo SERVQUAL.
Fuente: Elaboracion propia.

b. Las percepciones de los clientes sobre el nivel de servicio que
le ofrece Mundo Idiomas S. A. C.

Respecto a lo que determina el modelo, son cinco dimensiones
las que forman parte de la estructura de la calidad de servicio; es
decir, las que determinan la experiencia que tiene el cliente al hacer

uso del servicio prestado. Al respecto, mencionamos las siguientes:

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Figura 10. Dimensiones en SERVQUAL.
Fuente: Elaboracién propia.

A su vez, estas cinco dimensiones se dividen en 22 items, que son
incluidos en un cuestionario y que finalmente nos permiten evaluar las
expectativas en términos generales; asi como, la percepcion de la
empresa Mundo Idiomas S. A. C. que brinda el servicio.
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3.1.1. Construccion del modelo
Para el desarrollo del modelo, se utilizé el aspecto

metodoldgico de investigacion.

A. Tipo de investigacion:
Este trabajo de suficiencia profesional es de tipo aplicada
porque esta orientada a la utilizacién de los conocimientos en
busca de la solucién del problema y de una mejora de la

calidad de servicio que ofrece la empresa.

En concordancia con ello, Sanchez y Reyes (2004)
sostienen que “este tipo de investigacidn se caracteriza por el
interés en la aplicacion de los conocimientos teoricos a
determinada situacion concreta y las consecuencias practicas

que de ella deriven” (p. 37).

B. Nivel de investigacion:

El nivel de investigacion es descriptivo, puesto que se ha
seleccionado una variable para describirla y medirla. También
se han analizado las caracteristicas y propiedades de la
misma, por lo que se analiza la variable calidad de servicio

que brinda Mundo Idiomas a los usuarios (clientes).

Herndndez (2014) expresa que “una investigacion
descriptiva busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenomeno

que se someta a un analisis” (p. 92).
C. Método de lainvestigacion
Se aplico el método cientifico, el cual tiene como

propdsito obtener conocimientos validos mediante el uso
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de instrumentos confiables, como son la encuesta y el

cuestionario.

D. Poblacion y muestra
La poblacion de estudio estda compuesta por los
estudiantes de Mundo Idiomas, quienes son los principales
protagonistas en percibir la calidad de servicio que brinda
la empresa. Actualmente, a la fecha de la investigacion se

cuenta con 50 alumnos.

En relacion con esto, Tamayo (1997) expresa que “la
poblacion se define como la totalidad del fenbmeno a
estudiar donde las unidades de poblacion poseen una
caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los
datos de la investigacion” (p. 35). Asimismo, Balestrini
(1997) menciona que es una parte representativa de una
poblacion, cuyas caracteristicas deben reproducirse en ella

lo mas exacto posible.

Con la cantidad de la poblaciobn se procedid a
seleccionar la muestra representativa, para lo cual se usé

la siguiente formula:

Z2 XpXxgXxXN
n =
E2X(N—-1)+Z2xpxq

Donde:

n = tamafo de la muestra

Z = nivel de confianza95 %  z=1.96

N = tamafio de la poblacién = 50 alumnos
p = 0.5 Probabilidad de éxito

g = 0.5 Probabilidad de fracaso

E = 0.05 de error de muestra
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Realizando los calculos:

1.962 x 0.5 x 0.5 x 50
n=
0.052x (50 — 1) + 1.96%2x 0.5 x 0.5

n =44

El nimero de alumnos encuestados fue de 44 alumnos.

E. Técnicas e instrumentos de investigacién

Para la recopilacion de la informacion, se aplico la
encuesta como técnica de recoleccion de datos. Ademas,
como instrumento de investigacion se utilizé el cuestionario,
gue contiene 22 items o interrogantes (Ver anexo N.° 03),
los cuales fueron medidos en una escala tipo Likert®y que, a

la vez, contienen las dimensiones del Modelo Servqual. (Ver

tabla N.° 3)
Tabla 3
Distribucién de items del cuestionario
Variable Dimension Preguntas
Elementos tangibles Dela4d
Fiabilidad De5a?9
Calidad de
servicio Capacidad de De 10 a 13
respuesta
Seguridad De 14 a 17
Empatia De 18 a 22

Fuente: Elaboracion propia.

3 La escala Likert es una escala psicométrica comunmente utilizada en cuestionarios y de uso
amplio en encuestas para la investigacion. Cuando se responde a un item de esta escala, el
usuario responde con base en su nivel, de acuerdo o desacuerdo.
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La valoracion de esta escala tipo Likert presenta cinco
alternativas de respuesta de forma ascendente y cada
opcion de respuesta representa el grado de acuerdo en que
se encuentre el cliente con respecto a cada planteamiento.
(Ver tabla N.° 4)

Tabla 4
Escala tipo Likert
Valor Respuesta

1 Muy en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4 De acuerdo
5 Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Como técnica para el procesamiento de los datos que se
obtuvo de la encuesta, se utlizaron dos programas
aplicativos estadisticos, tales como Microsoft Excel y SPSS

Statistics, version 25.

3.2. Resultados
Con el propésito de conocer la situacion de la calidad de
servicio, se procedid a realizar la encuesta al grupo de interés, los
alumnos de Mundo Idiomas. Para ello, el cuestionario contiene las
dimensiones del modelo Servqual expresado en componentes y/o

indicadores que contribuyen en el aprendizaje de los alumnos.
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3.2.1 Elementos tangibles

3.2.1.1 Apariencia de las instalaciones

Tabla 5
Resultado de la pregunta 1 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 7 159 %
Ni en desacuerdo, ni de 17 38,6 %
acuerdo
De acuerdo 16 36,4 %
Muy de acuerdo 4 9,1%
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia.

¢Percibes que las instalaciones para el desarrollo de clases son atractivas y espaciosas?
W En desacuerdo
M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
¥ De acuerdo
W Muy de acuerdo

Figura 11. Resultados sobre las instalaciones.
Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion e interpretacion:

En relacién con la Figura 11, se observa que el 15,9 % de
los alumnos esta en desacuerdo en que las instalaciones son
atractivas y espaciosas; seguido del 38,6 % que manifiesta
estar ni en desacuerdo, ni de acuerdo; mientras que el 36,4 %
indica estar de acuerdo y el 9,1 % responde estar muy de
acuerdo con la apariencia de las instalaciones. Por todo esto,

se infiere que Mundo Idiomas proporciona de manera regular
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ambientes de clase no muy atractivos ni demasiado espaciosos

para los alumnos y su adecuado desarrollo de clases.

3.2.1.2 El equipamiento

Tabla 6
Resultado de la pregunta 2 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 2 45 %
En desacuerdo 10 22,7 %
Ni en desacuerdo, ni de 13 29,5 %
acuerdo
De acuerdo 18 40,9 %
Muy de acuerdo 1 23%
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracién propia.

¢Observas que el equipamiento del Iaboratorio_d? con;guto es personalizado, moderno y con acceso a
internet?

B Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
Wi De acuerdo

[FMuy de acuerdo

Figura 12. Resultados sobre los equipos de computo.
Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion e interpretacion:

De acuerdo con la Figura 12, se observa que el 4,5 % de
los estudiantes considera estar muy en desacuerdo en que el
equipamiento del laboratorio es personalizado, moderno y con
acceso a internet; luego, el 22,7 % estd en desacuerdo;
seguido del 29,5 % que manifiesta en estar ni en desacuerdo,
ni de acuerdo; mientras que, el 40,9 % indica estar de acuerdo

y el 2,3 % responde estar muy de acuerdo con el
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equipamiento. De esta informacion se infiere que Mundo
Idiomas provee de un laboratorio de coOmputo medianamente
moderno, personalizado y con regular acceso a internet para

un provechoso desarrollo de clases de los alumnos.

3.2.1.3 Orden y limpieza

Tabla 7
Resultado de la pregunta 3 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje
Vélido En desacuerdo 4 9,1%
Ni en desacuerdo, ni 3 6,8 %
de acuerdo
De acuerdo 25 56,8 %
Muy de acuerdo 12 27.3%
Total 44 100,0 %
Fuente: Elaboracién propia.
¢Percibes que los ambientes de las aulas de clase, laboratorio y area de recepcion (atencion al cliente) se
mantienen ordenados y limpios?
W En desacuerdo
I Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
W De acuerdo
M Muy de acuerdo

Figura 13. Resultados sobre el orden y limpieza.
Fuente: Elaboracién propia.

Descripcion e interpretacion:

En lo que respecta a la Figura 13, se observa que el 9,1 %
de los estudiantes estd en desacuerdo en que los ambientes
de clase, laboratorio y recepcion se mantienen ordenados y
limpios; seguido del 6,8 % que manifiesta en estar ni en

desacuerdo, ni de acuerdo; mientras que, el 56,8 % indica
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estar de acuerdo y el 27,3 % responde estar muy de acuerdo
con el orden y la limpieza. A partir de estos datos se infiere que
Mundo Idiomas mantiene los ambientes de manera ordenada y

limpia para ofrecer un agradable entorno al alumnado.

3.2.1.4 Material escrito y audiovisual

Tabla 8
Resultado de la pregunta 4 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 4 9,1 %
Ni en desacuerdo, ni de 8 18,2 %
acuerdo
De acuerdo 26 59,1 %
Muy de acuerdo 6 13,6 %
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracién propia.

¢Percibes que el material escrito y audiovisual (libros, folletos, plataforma virtual) son didacticos?
M En desacuerdo
M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
¥ De acuerdo
B Muy de acuerdo

=
Figura 14. Resultados sobre el material escrito y audiovisual.

Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion e interpretacion:

Como se observa en la Figura 14, el 9,1 % de los
estudiantes esta en desacuerdo en que el material escrito y
audiovisual son didacticos; seguido del 18,2 % que manifiesta

estar ni en desacuerdo, ni de acuerdo; mientras que, el
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59,1 % indica estar de acuerdo y el 13,6 % responde estar muy
de acuerdo con el material escrito y audiovisual. De ello se
deduce que Mundo Idiomas proporciona a sus alumnos un
adecuado y didactico material escrito y audiovisual para el

mejor aprendizaje y dominio del inglés.

Tabla 9
Resultados de la dimensién de elementos tangibles
Elementos Muy en En Ni en De Muy de
tangibles desacuerdo | desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
ni de
acuerdo

1. ¢ Percibes que
las instalaciones
para el desarrollo
de clases son
atractivas y
espaciosas?

2. ¢Observas que
el equipamiento
del laboratorio de
cdmputo es 2 10 13 18 1
personalizado,
moderno y con
acceso a internet?
3. ¢Percibes que
los ambientes de
las aulas de clase,
laboratorio y area
de recepcion
(atencién al
cliente) se
mantienen
ordenados y
limpios?

4. ¢ Percibes que
el material escrito
y audiovisual
(libros, folletos,
plataforma virtual)
son did4cticos?

1% 14% 23% 48% 13%

Fuente: Elaboracién propia.
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ni de

acuerdo

Figura 15. Resultados sobre la dimensién de elementos tangibles.
Fuente: Elaboracién propia.

Analisis e interpretacion:

En relacion con la Figura 15, se puede advertir que el
48 % del alumnado considera estar de acuerdo con los
elementos tangibles que brinda Mundo Idiomas; mientras que,
el 23 % indica estar ni en desacuerdo, ni de acuerdo con esta

dimension.

Asimismo, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) aducen
que “los elementos tangibles se refieren a las facilidades
fisicas, materiales y aspecto del personal que muestra la

organizacion” (p. 40).

Por tanto, se puede inferir que Mundo Idiomas provee de
un laboratorio de coOmputo personalizado y medianamente
moderno, mantiene de manera ordenada y limpia los
ambientes (aula, laboratorio y recepcién), ademas que, el

material escrito y audiovisual son didacticos. Sin embargo, sus
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instalaciones no se encuentran totalmente atractivas ni

espaciosas para el desarrollo de clases.

3.2.2 Fiabilidad

3.2.2.1 Proceso de tramite, en el tiempo ofrecido
Tabla 10
Resultado de la pregunta 5 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 12 27,3 %
En desacuerdo 22 50,0 %
Ni en desacuerdo, ni de 5 11,4 %
acuerdo
De acuerdo 5 11,4 %
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia.

Cuando tienes una solicitud sobre tramite del certificado ¢ el personal administrativo te atiende en el tiempo
ofrecido?

M Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

W Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
W De acuerdo

Figura 16. Resultados sobre el proceso de trdmite en el tiempo ofrecido.
Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion e interpretacion:

En la Figura 16 se observa que el 27,3 % de los
estudiantes considera estar muy en desacuerdo en que el
personal administrativo atiende el tramite de certificado en el
tiempo ofrecido; luego el 50,0 % esta en desacuerdo; seguido

del 11,4 % que manifiesta estar ni en desacuerdo, ni de
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acuerdo; mientras que, el 11,4 % indica estar de acuerdo con
el proceso de tramite en el tiempo ofrecido. Con esta
informacion se infiere que el personal administrativo de Mundo
Idiomas no brinda un adecuado procedimiento en el tramite de

certificado, lo que provoca demora y molestia en elalumnado.

3.2.2.2 Interés del personal docente en situacion de problemas
de aprendizaje
Tabla 11

Resultado de la pregunta 6 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje

Vélido En desacuerdo 4 9,1%
Ni en desacuerdo, ni de 8 18,2 %
acuerdo
De acuerdo 30 68,2 %
Muy de acuerdo 2 45 %
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia.

Cuando tienes un problema de aprendizaje, ;Percibes que el personal docente muestra un interés sincero en
ayudarte?

M En desacuerdo

M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
¥ De acuerdo

W Muy de acuerdo

Figura 17. Resultados sobre el interés del personal docente.
Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion e interpretacion:

De acuerdo con la Figura 17, se observa que el 9,1 % de

los estudiantes esta en desacuerdo en que el personal docente
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muestra un interés sincero de ayuda frente a un problema de
aprendizaje; seguido del 18,2 % que manifiesta estar ni en
desacuerdo, ni de acuerdo; mientras que, el 68,2 % indica
estar de acuerdo y el 4,5 % responde estar muy de acuerdo en
que el personal docente muestra un interés en situacion de
problemas de aprendizaje. A partir de estos datos se deduce
gue Mundo Idiomas esta integrado por un personal docente
capacitado para ayudar de manera efectiva en situaciones de

dificultad en el aprendizaje del alumnado.

3.2.2.3 Informacion adecuada que brinda el personal de

recepcion

Tabla 12
Resultado de la pregunta 7 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 5 11,4 %
En desacuerdo 23 52,3 %
Ni en desacuerdo, ni de 11 25,0 %
acuerdo
De acuerdo 5 11,4 %
Total 44 100,0 %

La primera vez que solicitaste informacion del programa de inglés, ¢ Percibiste que el area de recepcion
(atencion al cliente) te brindo adecuadamente la informacion?
B Muy en desacuerdo
M En desacuerdo
WINi en desacuerdo, ni de acuerdo
MiDe acuerdo

Figura 18. Resultados sobre la informacion adecuada.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Descripcion e interpretacion:

Tomando como referencia la Figura 18, se observa que el
11,4 % de los estudiantes considera estar muy en desacuerdo
en que la informacion que brinda el personal de recepcion es la
adecuada; luego el 52,3 % esta en desacuerdo; seguido del
25,0 % que manifiesta estar ni en desacuerdo, ni de acuerdo;
mientras que, el 11,4 % indica estar de acuerdo con la
informacion brindada en la primera solicitud. De ello se infiere
que el personal de recepcibn de Mundo Idiomas no
proporciona de manera adecuada la informacion sobre los
programas de inglés, lo que causa en el usuario confusion e

insatisfaccion.

3.2.2.4 Servicio puntual del personal docente

Tabla 13
Resultado de la pregunta 8 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje

Valido En desacuerdo 4 9,1 %
Ni en desacuerdo, ni 7 15,9 %
de acuerdo
De acuerdo 30 68,2 %
Muy de acuerdo 3 6,8 %
Total 44 100,0 %

¢Percibes que el personal docente brinda las clases dentro del periodo de tiempo ofrecido?
M En desacuerdo
M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
W De acuerdo
B Muy de acuerdo

Figura 19. Resultados sobre el servicio del personal docente.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Descripcion e interpretacion:

En lo que respecta a la Figura 19, se observa que el

9,1 % de los estudiantes esta en desacuerdo en que el

personal docente brinda las clases en el tiempo ofrecido;

seguido del 15,9 % que manifiesta estar ni en desacuerdo, ni

de acuerdo; mientras que, el 68,2 % indica estar de acuerdo y

el 6,8 % responde estar muy de acuerdo con el servicio puntual

del personal docente. De toda la informacién previa se infiere

gue el personal docente de Mundo Idiomas brinda de manera

puntual y exacta las clases en el periodo de tiempo que se

ofrece al alumnado.

3.2.2.5 Registro académico cuidadoso y fiable

Tabla 14
Resultado de la pregunta 9 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 13,6 %
Ni en desacuerdo, ni de 18,2 %
acuerdo
De acuerdo 27 61,4 %
Muy de acuerdo 3 6,8 %
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracién propia.

¢Percibes que el personal administrativo mantiene actualizado y es cuidadoso con el registro académico
(datos personales, notas, pagos), evitando errores ylo confusiones entre el alumnado?

M En desacuerdo

M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
¥ De acuerdo

M Muy de acuerdo

Figura 20. Resultados sobre el registro académico.
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Descripcion e interpretacion:

En relacién con la Figura 20, se observa que el 13,6 %
de los estudiantes estad en desacuerdo en que el personal
administrativo mantiene actualizado y es cuidadoso con el
registro académico; seguido del 18,2 % que manifiesta estar ni
en desacuerdo, ni de acuerdo; mientras que, el 61,4 % indica
estar de acuerdo y el 6,8 % responde estar muy de acuerdo
con el registro cuidadoso y fiable. A partir de estos datos se
deduce que el personal administrativo de Mundo Idiomas
mantiene actualizado y es cuidadoso con el registro
académico, de notas, matricula y pagos, gracias a lo cual se
evitan confusiones y se brinda confiable y veraz informacion al

alumnado.
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Tabla 15
Resultados de la dimension fiabilidad

Muy en En Ni en De Muy de
FIABILIDAD desacuerdo | desacuerdo| desacuerdo, nide | acuerdo acuerdo
acuerdo

5. Cuando tienes una
solicitud sobre
tramite del
certificado, ¢el
personal 12 22 5 5 0
administrativo te
atiende en el tiempo
ofrecido?

6. Cuando tienes un
problema de
aprendizaje,
¢épercibes que el
personal docente
muestra un interés
sincero en ayudarte?

7. Laprimeravez que
solicitaste
informacion del
programa de inglés,
¢épercibiste que el
area de recepcién 5 23 11 5 0
(atencion al cliente)
te brindé
adecuadamente la
informacion?

8. ¢Piensas que el
personal docente
brinda las clases
dentro del periodo de
tiempo ofrecido?

9. ¢Creesque el
personal
administrativo
mantiene actualizado
y es cuidadoso con
el registro académico
(datos personales,
notas, pagos),
evitando errores y/o
confusiones entre el
alumnado?

8% 27% 18% 44% 4%

Fuente: Elaboracién propia.
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Dimension 2: Fiabilidad
44%
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40%
35%
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27%
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15% B
10% 4%
I .
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Muy en En Ni en Deacuerdo  Muyde
desacuerdo desacuerdo desacuerdo, acuerdo

ni de
acuerdo

Figura 21. Resultados sobre la dimension fiabilidad.
Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion:

En la Figura 21 se observa que el 44 % del alumnado
considera estar de acuerdo con la fiabilidad que brinda Mundo
Idiomas; mientras que, un 27 % indica estar en desacuerdo con

esta dimension.

A su vez, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) aducen
que “la fiabilidad viene a ser la capacidad para cumplir con lo

prometido y hacerlo sin cometer errores” (p. 41).

Se puede inferir, entonces, que Mundo Idiomas cuenta
con un personal docente que brinda de manera puntual las
clases y que posee interés en ayudar al alumno frente a algun
problema de aprendizaje. Ademas, el personal administrativo
mantiene actualizado y es cuidadoso con el registro
académico. No obstante, el area de recepcion no brinda
adecuadamente la informacion solicitada por el usuario y el
proceso de tramite de certificado de estudio no brinda una

atencion y/o servicio en el tiempo ofrecido.
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3.2.3 Capacidad de respuesta
3.2.3.1 El area de recepcion posee el conocimiento suficiente de

los programas de inglés

Tabla 16

Resultado de la pregunta 10 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 3 6,8 %
En desacuerdo 15 34,1 %
Ni en desacuerdo, ni de 21 47,7 %
acuerdo
De acuerdo 4 9,1%
Muy de acuerdo 1 23%
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia

¢Percibes que el area de recepcion (atencion al cliente) poseen el conocimiento suficiente y claro para
responder a sus preguntas sobre los programas y horarios de clases?
B Muy en desacuerdo
M En desacuerda
W Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
WiDe acuerdo
[T Muy de acuerdo

Figura 22. Resultados sobre el conocimiento de programas de inglés
Fuente: Elaboracién propia

Descripcion e interpretacion:

En lo que respecta a la Figura 22, se observa que el
6,8 % del alumnado considera estar muy en desacuerdo en
que el area de recepcion posee el conocimiento suficiente de
los programas de inglés; luego, el 34,1 % esta en desacuerdo,
seguido del 47,7 % que manifiesta en estar ni en desacuerdo,
ni de acuerdo; mientras que, el 9,1 % indica estar de acuerdo y

el 2,3 % responde estar muy de acuerdo con el conocimiento
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de los programas de inglés, que brinda el area de recepcion.
De ello se infiere que el personal de recepcion de Mundo
Idiomas regula el conocimiento de los programas de inglés y
horarios, de tal manera que no brinda una informacion clara y

exacta al usuario y alumnado.

3.2.3.2 Puntualidad en la entrega de libros

Tabla 17
Resultado de la pregunta 11 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje

Valido En desacuerdo 19 43,2 %
Ni en desacuerdo, ni de 1 23%
acuerdo
De acuerdo 22 50,0 %
Muy de acuerdo 2 4.5 %
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia.

¢Percibes que el personal administrativo te brinda un servicio puntual en la entrega de libros?
M En desacuerdo
M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
M De acuerdo
M Muy de acuerdo

Figura 23. Resultados sobre la puntualidad en la entrega de libros.
Fuente: Elaboracidn propia.

Descripcion e interpretacion:

La Figura 23 muestra que el 43,2 % del alumnado esta en
desacuerdo en que el personal administrativo brinda un

servicio puntual en la entrega de libros. Asimismo, el 2,3 %

60



manifiesta estar ni en desacuerdo, ni de acuerdo; mientras que,
el 50,0 % est4 de acuerdo y el 4,5 % responde estar muy de
acuerdo con la puntualidad en la entrega de libros. A partir de
estos datos, se infiere que el personal administrativo de Mundo
Idiomas provee de un servicio puntual y confiable de la entrega
de libros al alumnado, de acuerdo con la fecha y hora de

entrega programadas.

3.2.3.3 Disposicion del personal administrativo en brindar ayuda

Tabla 18
Resultado de la pregunta 12 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 7 15,9 %
En desacuerdo 26 59,1 %
Ni en desacuerdo, ni de 6 13,6 %
acuerdo
De acuerdo 5 11,4 %
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia.

Ante un cambio de horario en el programa de inglés, ;Percibes que el personal administrativo siempre esta
dispuesto a ofrecerte ayuda?

B Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

W Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
W De acuerdo

Figura 24. Resultados sobre la disposicion en brindar ayuda.
Fuente: Elaboracion propia

Descripcion e interpretacion:

En conformidad con la Figura 24, se observa que el

15,9 % del alumnado considera estar muy en desacuerdo en
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gue el personal administrativo siempre esta dispuesto a ofrecer
ayuda. De igual modo, el 59,1 % estd en desacuerdo, seguido
del 13,6 % que manifiesta estar ni en desacuerdo ni de
acuerdo; mientras que, el 11,4% indica estar de acuerdo con la
disposicion del personal administrativo en brindar ayuda. Con
esta informacion se infiere que el personal administrativo de
Mundo Idiomas no se encuentra dispuesto a ofrecer ayuda
frente a un cambio de horario de algun alumno, lo cual puede

perjudicarlo a nivel académico y econémico.

3.2.3.4 Disponibilidad del &rea de recepcidn en contestar

[lamadas

Tabla 19
Resultado de la pregunta 13 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 6 13,6 %
En desacuerdo 28 63,6 %
Ni en desacuerdo, ni de 7 15,9 %
acuerdo
De acuerdo 3 6,8 %
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia.

Ante alguna inquietud, ¢Percibes que el area de recepcion (atencion al cliente) se muestra disponible en
responder las llamadas telefénicas?
B Muy en desacuerdo
M En desacuerdo
W Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
W De acuerdo

Figura 25. Resultados sobre la disponibilidad de contestar llamadas
Fuente: Elaboracidn propia.
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Descripcion e interpretacion:

En la Figura 25 se observa que el 13,6 % del alumnado
considera estar muy en desacuerdo en que el personal de
recepcion se muestra disponible en responder llamadas frente
a una inquietud. De igual forma, el 63,6 % esta en desacuerdo,
seguido del 15,9 % que manifiesta estar ni en desacuerdo ni de
acuerdo; mientras que, el 6,8 % indica estar de acuerdo con la
disponibilidad del personal de recepcion en contestar llamadas.
De ello se deduce que el personal de recepcion de Mundo
Idiomas no se muestra disponible en contestar las llamadas de
alumnos y otros usuarios frente alguna inquietud o solicitud de
informacion, lo que causa molestias en el usuario al no poder

contactarse y obtener la informacién que solicita.

Tabla 20
Resultados de la dimensién capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni en
desacuerdo,
ni de acuerdo

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

¢ Percibes que el area
de recepcién (atencién
al cliente) poseen el
conocimiento suficiente
y claro para responder
a sus preguntas sobre
los programas y
horarios de clases?

15

21

¢ Percibes que el
personal administrativo
te brinda un servicio
puntual en la entrega
de libros?

19

22

Ante un cambio de
horario en el programa
de inglés, ¢percibes
que el personal
administrativo siempre
esta dispuesto a
ofrecerte ayuda?

26
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Ante alguna inquietud,
épercibes que el area
de recepcioén (atencién
al cliente) se muestra

. - 6 28 7 3 0
disponible en
responder las llamadas
telefénicas?
12 % 67 % 27 % 26 % 2%

Fuente: Elaboracion propia.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

67%
70%
60%
50%

40% 27% 26%
10% | 1 -y
0%
Muy en En Nien De acuerdo  Muyde
desacuerdo desacuerdo desacuerdo, acuerdo
ni de
acuerdo

Figura 26. Resultados sobre la dimensién capacidad de respuesta.
Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis e interpretacion:

La Figura 26 muestra que el 67 % del alumnado
considera estar en desacuerdo con la capacidad de respuesta
gue brinda Mundo Idiomas; mientras que, el 27 % indica estar

ni en desacuerdo, ni de acuerdo con esta dimension.

Al respecto, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
aducen que esta “es la capacidad para brindar ayuda a los

usuarios y facilitar un servicio veloz y agil” (p. 41).

Por tanto, se puede inferir gue Mundo Idiomas no cuenta
con un personal de recepcion que tenga la disponibilidad de

contestar las llamadas telefénicas de sus alumnos y/o algin
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usuario frente alguna inquietud; a la vez que, el personal
administrativo no se muestra siempre dispuesto a ayudar frente
a algun inconveniente. Por otra parte, el conocimiento de
programas y horarios de estudio, de parte del personal de
recepcion no es suficiente para ofrecer y responder de manera

clara a las interrogantes del usuario.

3.2.4 Seguridad

3.2.4.1 Confianza transmitida del personal docente,
administrativo y recepcion

Tabla 21
Resultado de la pregunta 14 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 2 45 %
Ni en desacuerdo, ni de 13 29,5 %
acuerdo
De acuerdo 26 59,1 %
Muy de acuerdo 3 6,8 %
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia.

¢Percibes que el comportamiento del personal docente, administrativo y de recepcion, te transmiten
confianza?

M En desacuerdo

M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
¥ De acuerdo

W Muy de acuerdo

Figura 27. Resultados sobre la confianza transmitida del personal.
Fuente: Elaboracién propia.

Descripcion e interpretacion:

De acuerdo con la Figura 27, se observa que el 4,5 % del
alumnado esta en desacuerdo en que el comportamiento del
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personal administrativo, docente y recepcion transmiten
confianza. Asimismo, el 29,5 % manifiesta estar ni en
desacuerdo, ni de acuerdo; mientras que, el 59,1 % indica
estar de acuerdo y el 6,8 % responde estar muy de acuerdo
con la confianza que transmite el personal. Con esta
informacion se infiere que Mundo Idiomas posee un personal
docente, administrativo y de recepcion que transmite confianza
al alumnado y usuario; por ende, les brindan credibilidad en el

servicio ofrecido.

3.2.4.2 Seguridad en la entrega del reporte de examenes y notas

Tabla 22
Resultado de la pregunta 15 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 3 6,8 %
Ni en desacuerdo, ni de 3 6,8 %
acuerdo
De acuerdo 33 75,0 %
Muy de acuerdo 5 11,4 %
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia.

Cuando finalizas el programa mensual de inglés ;te sientes seguro de la entrega de tu examen y tus notas en
lafecha programada?

M En desacuerdo

M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
W De acuerdo

M Muy de acuerdo

Figura 28. Resultados sobre la seguridad de la entrega de notas.
Fuente: Elaboracién propia.
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Descripcion e interpretacion:

esta en desacuerdo de sentirse seguro de que los examenes y
notas se entregan en la fecha programada.
6,8 % manifestd estar ni en desacuerdo, ni de acuerdo;
mientras que, el 75,0 % indica estar de acuerdo y el 11,4 %
responde estar muy de acuerdo. De ello se infiere que Mundo
Idiomas brinda de manera puntual la entrega de examenes y

notas en la fecha y hora programadas ofreciendo credibilidad

En la Figura 28 se observa que el 6,8 % del alumnado

en la programacion del cronograma de actividades.

3.2.4.3 Trato amable y oportuno en la matricula, que brindael

personal de recepcion

Tabla 23
Resultado de la pregunta 16 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 2 4.5 %
Ni en desacuerdo, ni de 6 13,6 %
acuerdo
De acuerdo 30 68,2 %
Muy de acuerdo 6 13,6 %
Total 44 100,0 %
Fuente: Elaboracion propia.
¢Percibes que el personal de recepcion (atencion al cliente) te brinda un trato amable y oportuno en la
matricula?
M En desacuerdo
M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
W De acuerdo
W Muy de acuerdo

Figura 29. Resultados sobre el trato amabilidad del personal.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Descripcion e interpretacion:

De acuerdo con la Figura 29, se observa que el 4,5 % del

alumnado esté en desacuerdo en que el personal de recepcion

brinda un trato oportuno en la matricula. Ademas, el 13,6 %

manifiesta estar ni en desacuerdo, ni de acuerdo; mientras que,

el 68,2 % indica estar de acuerdo y el 13,6 % responde estar

muy de acuerdo con el trato brindado en la matricula. Con esto

se concluye que el personal de recepcion brinda un servicio

oportuno en el proceso de matricula concediéndole al alumno

confianza para preguntar sobre cualquier inquietud y, por ende,

generar un buen proceso de matricula y registro.

3.2.4.4 Publicacion clara y exacta del cronogramade

actividades
Tabla 24
Resultado de la pregunta 17 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje

Valido En desacuerdo 6,8 %
Ni en desacuerdo, ni de 15,9 %
acuerdo
De acuerdo 28 63,6 %
Muy de acuerdo 13,6 %
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracién propia

clases, rol de examenes) del programa de inglés?

¢Percibes que Mundo Idiomas publica de manera clara y exacta el cronograma de actividades (Inicio y fin de

W En desacuerdo

M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
¥ De acuerdo

B Muy de acuerdo

Figura 30. Resultados sobre la publicacion clara y exacta de cronograma.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Descripcion e interpretacion:

En lo que respecta a la Figura 30, el 6,8 % del alumnado
esta en desacuerdo en que Mundo Idiomas publica de manera
clara y exacta el cronograma de actividades. Asimismo, el
15,9 % manifiesta estar ni en desacuerdo, ni de acuerdo;
mientras que, el 63,6 % indica estar de acuerdo y el 13,6 %
responde estar muy de acuerdo con la publicaciéon clara y
exacta del cronograma de actividades. A partir de estos datos
se infiere que Mundo Idiomas posee exactitud en la publicacion
del cronograma de actividades, por lo que ofrece al usuario
puntualidad en el servicio, proyectando ademas credibilidad y

confianza en su proceso de actividades académicas.

Tabla 25
Resultados de la dimensién seguridad

Muy en En Ni en De Muy de
SEGURIDAD desacuerdo | desacuerdo desacuerdo, acuerdo | acuerdo
ni de acuerdo

7. ¢ Percibes que el
comportamiento del
personal docente,
administrativo y de
recepcion, te
transmiten
confianza?

8. Cuando finalizas el
programa mensual
de inglés, ¢te
sientes seguro de
la entrega de tu 0 3 3 33 5
examen y tus notas
en la fecha
programada?

9. ¢ Percibes que el
personal de
recepcion (atencion
al cliente) te brinda
un trato amable y
oportuno en la
matricula?
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10. ¢Percibes que
Mundo Idiomas
publica de manera
claray exacta el
cronograma de
actividades (Inicio y 0 3 7 28 6
fin de clases, rol de
examenes) del
programa de
inglés?

0% 6% 16% 66% 11%

Fuente: Elaboracién propia

Dimensién 4: Seguridad

66%
70%
60%
50%
40%

30% 16%
20% - 11%
R -3
0%
Muy en En Ni en De acuerdo  Muyde
desacuerdo desacuerdo desacuerdo, acuerdo
ni de
acuerdo

Figura 31. Resultados sobre la dimensién seguridad.
Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con la Figura 31, se puede observar que el
66 % del alumnado considera estar de acuerdo con la
seguridad que brinda Mundo Idiomas; a la vez que, el 16 %

indica estar ni en desacuerdo, ni de acuerdo.

En ese sentido, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
sefalan que esta dimension trata sobre “el conocimiento y
profesionalismo de parte de los trabajadores y sus talentos

para infundir credulidad y certeza” (p. 41).
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Por lo tanto, se puede inferir que el talento humano que
conforma a Mundo Idiomas brinda un trato amable y oportuno a
los usuarios y alumnos. Ademas, publica de manera clara el
cronograma de actividades y los alumnos poseen la seguridad
de la entrega de sus notas, por lo que el personal

administrativo y de recepcion transmite confianza alalumnado.

3.2.5 Empatia
3.2.5.1 Atencidn personalizada del area derecepcion
Tabla 26
Resultado de la pregunta 18 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 2 45 %
En desacuerdo 16 36,4 %
Ni en desacuerdo, ni de 19 432 %
acuerdo
De acuerdo 6 13,6 %
Muy de acuerdo 1 23%
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracién propia.

¢El area de recepcion (atencion al cliente) te brinda una atencion personalizada ante cualquier solicitud de
informacion?

W Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

MINi en desacuerdo, ni de acuerdo
W De acuerdo

[T Muy de acuerdo

Figura 32. Resultados sobre la atencion personalizada.
Fuente: Elaboracidn propia.
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Descripcion e interpretacion:

Respecto a la Figura 32, se observa que el 4,5 % de
alumnado considera estar muy en desacuerdo en que el area
de recepcion brinda una atencion personalizada, ante cualquier
solicitud de informacion. Asimismo, el 36,4 % esta en
desacuerdo; mientras que, el 43,2 % manifiesta estar ni en
desacuerdo, ni de acuerdo. A su vez, el 13,6 % indica estar de
acuerdo y el 2,3 % responde estar muy de acuerdo con la
atencion personalizada del area de recepcion. A partir de ello
se infiere que el personal de recepcion proporciona de manera

parcial la atencion individualizada.

3.2.5.2 Disponibilidad de horarios

Tabla 27
Resultado de la pregunta 19 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje
Valido Muy en desacuerdo 2 4.5 %
En desacuerdo 15 34,1 %
Ni en desacuerdo, ni de 19 43,2 %
acuerdo
De acuerdo 8 18,2 %
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracién propia.

¢ Observas que encuentras disponibilidad de horarios?
M Muy en desacuerdo
M En desacuerdo
I Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
W De acuerdo

Fiaura 33. Resultados sobre la disponibilidad de horarios.
Fuente: Elaboracién propia
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Descripcion e interpretacion:

En relacion con la Figura 33, se observa que el 4,5 % del

alumnado considera estar muy en desacuerdo en que exista

disponibilidad de horarios. Asimismo, el 34,1 % esta en

desacuerdo y el 43,2 % manifiesta estar ni en desacuerdo, ni

de acuerdo; mientras que, el 18,2 % indica estar de acuerdo

con la disponibilidad de horarios. Con estos datos se infiere

gue Mundo Idiomas aun no brinda satisfactoriamente una

disponibilidad de horarios, de acuerdo con la necesidad del

usuario, lo que genera dificultades en el alumno para poder

seqguir con el programa de inglés.

3.2.5.3 Asesoria personalizada del personal docente

Tabla 28
Resultado de la pregunta 20 de la encuesta
Frecuencia
Valido En desacuerdo 3

Ni en desacuerdo, ni de 4
acuerdo
De acuerdo 32
Muy de acuerdo 5
Total 44

Fuente: Elaboracién propia.

Cuando recibes asesorias del personal docente, ;Es personalizada?
M En desacuerdo

M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo

W De acuerdo
W Muy de acuerdo

Figura 34. Resultados sobre la asesoria del personal docente.

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion e interpretacion:

De acuerdo con la Figura 34, se observa que el 6,8 % del

alumnado esta en desacuerdo en que las asesorias del

personal docente son personalizadas. De igual modo, el 9,1 %

manifiesta estar ni en desacuerdo, ni de acuerdo; mientras que,

el 72,7 % indica estar de acuerdo y el 11,4 % responde estar

muy de acuerdo con la asesoria del personal docente. Con

esta informacién se deduce que el personal docente de Mundo

Idiomas ofrece las asesorias de manera personalizada

generando satisfaccion en el mejor aprendizaje del alumno y

dominio del inglés.

3.2.5.4 Preocupacion del personal docente en el aprendizajede

los alumnos
Tabla 29
Resultado de la pregunta 21 de la encuesta

Porcentaje
Valido En desacuerdo 6,8 %
Ni en desacuerdo, ni de 13,6 %

acuerdo
De acuerdo 61,4 %
Muy de acuerdo 18,2 %
Total 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia.

¢Percibes que el personal docente se preocupa por tu aprendizaje del inglés?

M En desacuerdo

M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo

W De acuerdo
W Muy de acuerdo

Figura 35. Resultados sobre la preocupacién del personal docente.

Fuente: Elaboracién propia
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Descripcion e interpretacion:

De acuerdo con la Figura 35, se observa que el 6,8 % del
alumnado est4 en desacuerdo en que el personal docente se
preocupa por el aprendizaje del inglés en el alumno. De igual
forma, el 13,6 % manifiesta estar ni en desacuerdo, ni de
acuerdo; mientras que, el 61,4 % indica estar de acuerdo y el
18,2 % responde estar muy de acuerdo. Por tanto, se infiere
qgue el personal docente de Mundo Idiomas se preocupa por el
aprendizaje y dominio del idioma ingles de los alumnos
brindando los mejores métodos de estudio para el mejor

aprendizaje del inglés.

3.2.5.5 Metodologia para el aprendizaje y dominio del idioma
inglés
Tabla 30

Resultado de la pregunta 22 de la encuesta
Frecuencia Porcentaje

Valido En desacuerdo 2 4.5 %
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 2 4.5 %
De acuerdo 33 75,0 %
Muy de acuerdo 7 15,9 %
Total 44 100,0 %

Fuente: Elaboracién propia.

¢Percibes que MUNDO IDIOMAS te brinda la mejor metodologia para el aprendizaje y dominio del inglés?
M En desacuerdo
M Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
W De acuerdo
M Muy de acuerdo

Figura 36. Resultados sobre la metodologia de ensefianza.
Fuente: Elaboracion propia.
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Descripcion e interpretacion:

La Figura 36 muestra que el 4,5 % del alumnado esta en
desacuerdo en que Mundo Idiomas brinda la mejor
metodologia para el aprendizaje y dominio del inglés.
Asimismo, el 4,5 % manifiesta estar ni en desacuerdo, ni de
acuerdo; mientras que, el 75,0 % indica estar de acuerdo y el
15,9 % responde estar muy de acuerdo. De ello se infiere que
Mundo Idiomas ofrece y brinda una buena metodologia de
aprendizaje del idioma inglés, proporcionando los materiales,
equipos y el ambiente necesario para su mejor estudio y

dominio del idioma inglés.

Tabla 31
Resultados de la dimension empatia

Muy en En Ni en De Muy de
. desacuerdo desacuerdo desacuerdo, acuerdo acuerdo
EMPATIA q
ni de

acuerdo

11.

¢El &rea de
recepcion
(atencién al
cliente) te brinda
una atencion 2 16 19 6 1
personalizada ante
cualquier solicitud
de informacion?

12.

¢Observas que
encuentras

disponibilidad de 2 15 19 8 0
horarios?

13.

Cuando recibes
asesorias del
personal docente,
Jestaes
personalizada?

14.

¢ Percibes que el
personal docente
se preocupa por tu
aprendizaje del
inglés?
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15.

¢ Percibes que
Mundo Idiomas te
brinda la mejor
metodologia para

el aprendizaje y 0 2 2 33 !
dominio del
inglés?

2% 18% 23% 48% 10%

Fuente: Elaboracion propia.

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Dimension 5: Empatia

48%

23%
18%

e
En

10%

Muy en Ni en De acuerdo  Muyde
desacuerdo desacuerdo desacuerdo, acuerdo
ni de
acuerdo

Figura 37. Resultados sobre la dimension empatia.
Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis e interpretacion:

Tomando como referencia la Figura 37, el 48 % del
alumnado considera estar de acuerdo con la empatia que
brinda Mundo Idiomas; mientras que, el 23 % indica estar ni en

desacuerdo, ni de acuerdo con esta dimension.

En concordancia con ello, Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) senalan que “la empatia es la atencion esmerada e
individualizada. Consiste en poder entender como se pueden
estar sintiendo las demas personas y lograr comprender el

porqué de esos sentimientos” (p. 41).

Por ende, se puede inferir que Mundo Idiomas cuenta con

personal docente que brinda una atencidén personalizada y se
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preocupa por el aprendizaje del inglés, pero aun no ofrece una
variedad de horario, de acuerdo con las necesidades del

alumno.

Cuadro comparativo de expectativas y percepciones obtenidas de Mundo
Idiomas S. A. C.

Expectativas

Percepciones

Las instalaciones para el desarrollo
de clases sean muy atractivas y
espaciosas.

Las instalaciones para el desarrollo de
clases no son totalmente atractivas ni
espaciosas.

El equipamiento del laboratorio de
cémputo sea personalizado,
moderno y con acceso a internet.

El equipamiento del laboratorio de computo
es personalizado, medianamente moderno y
con acceso a internet.

Los ambientes de las aulas de
clase, laboratorio y area de
recepcion (atencion al cliente) se
mantengan siempre ordenados y
limpios.

Los ambientes de las aulas de clase,
laboratorio y area de recepcion (atencion al
cliente) se mantienen ordenados y limpios.

El material escrito y audiovisual
(libros, folletos, plataforma virtual)
sean muy atractivos.

El material escrito y audiovisual (libros,
folletos, plataforma virtual) son atractivos.

Cuando se tenga una solicitud
sobre tramite del certificado, el
personal administrativo atienda en
el tiempo ofrecido.

Cuando se tiene una solicitud sobre tramite
del certificado, el personal administrativo no
atiende en el tiempo ofrecido.

Cuando se tenga un problema de
aprendizaje, el personal docente
muestra un interés sincero en
ayudar.

Cuando se tiene un problema de
aprendizaje, el personal docente muestra
parcialmente un interés sincero en ayudar.

La primera vez que se solicite
informacion del programa de inglés,
el area de recepcion (atencion al
cliente) brinde de manera
adecuada la informacion.

La primera vez que se solicita informacién
del programa de inglés, el area de recepcion
(atencion al cliente) brinda poca informacion.

El personal docente brinde las
clases dentro del periodo de tiempo
gue se ofrece.

El personal docente brinda las clases casi
dentro del periodo de tiempo.

El personal administrativo
mantenga actualizado y sea
cuidadoso con el registro
académico (datos personales,
notas, pagos), evitando erroresy/o
confusiones entre el alumnado.

El personal administrativo mantiene poca
actualizacion del registro académico (datos
personales, notas, pagos), evitando errores
y/o confusiones entre el alumnado.

10. El area de recepcion (atencion al

cliente) tenga el conocimiento para
responder a preguntas sobre los
programas y horarios de clases.

El area de recepcion (atencion al cliente)
posee poco conocimiento para responder a
preguntas sobre los programas y horarios de
clases.
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11.

El personal administrativo brinde un
servicio puntual en la entrega de
libros.

El personal administrativo brinda un servicio
parcialmente puntual en la entrega de libros

12.

Ante un cambio de horario en el
programa de inglés, el personal
administrativo siempre esté
dispuesto a ofrecer ayuda.

Ante un cambio de horario en el programa
de inglés, el personal administrativo esta
poco dispuesto a ofrecer ayuda.

13.

Ante alguna inquietud, el area de
recepcion (atencion al cliente) se
muestre siempre disponible en

responder las llamadas telefénicas.

Ante alguna inquietud, el area de recepcién
(atencién al cliente) no se muestra
disponible en responder las llamadas
telefonicas.

14.

El comportamiento del personal
docente, administrativo y de
recepcion transmiten confianza.

El comportamiento del personal docente,
administrativo y de recepcion transmite
confianza.

15.

Cuando se finalice el programa
mensual de inglés, la entrega del
examen y las notas se den en la
fecha programada.

Cuando se finaliza el programa mensual de
inglés es seguro que la entrega del examen
y las notas se haréa en la fecha programada.

16.

El personal de recepcion (atencion
al cliente) brinde siempre un trato
amable y cortés.

El personal de recepcién (atencién al cliente)
brinda un trato amable y cortés.

17.

Mundo Idiomas publique de manera
clara y exacta el cronograma de
actividades (inicio y fin de clases,
rol de exdmenes) del programa de
inglés.

Mundo Idiomas publica de manera clara 'y
exacta el cronograma de actividades (inicio y
fin de clases, rol de examenes) del programa
de inglés.

18.

El &rea de recepcion (atencion al
cliente) brinde una atencion
personalizada ante cualquier
solicitud de informacion.

El area de recepcion (atencion al cliente)
brinda una atencién personalizada ante
cualquier solicitud de informacion.

19.

Siempre se encuentre
disponibilidad de horarios.

Se encuentra disponibilidad de horarios.

20.

Cuando se reciban asesorias del
personal docente, estas sean
personalizadas.

Cuando se reciben asesorias del personal
docente, estas son personalizadas.

21.

El personal docente se preocupe
siempre por el aprendizaje del
inglés.

El personal docente se preocupa por el
aprendizaje del inglés.

22.

Mundo Idiomas brinde una
excelente metodologia para el
aprendizaje y dominio del inglés.

Mundo Idiomas brinda una buena
metodologia para el aprendizaje y dominio

del inglés.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3 Propuesta para la solucion del problemay mejora de la calidad de

servicio

Al obtener la capacidad de respuesta como la dimension de

situacion desfavorable de menor aprobacion para el alumnado de

Mundo Idiomas, se considera realizar una propuesta de solucion

para mejorar la situacion de la calidad del servicio brindado. Esta

propuesta se basa en un manual de atencion al usuario, el cual

mediante un plan de accion daria lugar a las siguientesfases:

a) Como primer paso, definir los objetivos del plan y el

equipo de trabajo. Ademas, cudl sera el objeto principal
de mejora, es decir, el personal de recepcién de Mundo

Idiomas.

b) La elaboracion de un manual de atencién al usuario (ver

anexo 3), teniendo en cuenta de manera previa una

capacitacion al personal administrativo y derecepcion.

Plan de Accién

Manual de Procedimientos

Objetivo estratégico: Mejorar la atencién a los usuarios de
Mundo Idiomas S. A. C.

Lider: Coordinador general de Mundo Idiomas S. A. C.

Participantes: Area de atencién al cliente (usuario).

Situacion inicial: El personal de recepcion realiza sus
actividades de manera ordinaria, sin

guiarse de un documento de gestion.

Tema de andlisis: Ordenamiento de actividades basado en

un enfoque de procesos.

Desarrollo:

a) Definicion del equipo de trabajo.

b) Ordenamiento de actividades por puesto.

¢) Comunicacion de los nuevos documentos emplear.

d) Capacitacion al personal de recepcion, quienes
intervendran en el proceso.
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3.3.1 Beneficios de la propuesta
La propuesta es un modelo que permitirh a Mundo Idiomas
tener un protocolo de atencion a los clientes (alumnos) para
responder de manera eficiente las solicitudes de los usuarios, lo
que permitira mostrar a la empresa a través de un enfoque de

procesos, detallando las funciones del personal.

Mediante la aplicacion de esta propuesta se espera obtener
una mejora en la capacidad de respuesta, ofreciendo una
atencién rapida y asi poder contestar con exactitud a todas las
llamadas telefbnicas, inquietudes y tramites que se reciban de los

estudiantes.

En suma, al ser implementada esta propuesta, la empresa no
solo podria mejorar la percepcion de la fiabilidad y capacidad de
respuesta, sino también las demas dimensiones seran
beneficiadas. Asimismo, la seguridad del cliente aumentara, ya
qgue el cliente confiara mas en el servicio prometido y tendra
mayor seguridad en la credibilidad del personal. Ademas, el nivel
de empatia hacia el cliente se incrementard hacia una atencion

mas personalizada.
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CONCLUSIONES

La presente investigacion ha logrado dilucidar la presencia de
deficiencias, carencias y limitaciones en la gestion de calidad de
servicio en cada una de las dimensiones del modelo Servqual:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia; dado que afectan la satisfaccion del cliente y, por ende, la

competitividad de la empresa.

En lo que respeta a los elementos tangibles, entendidos como la
apariencia y atraccion de las instalaciones, el equipo y materiales, se
ha encontrado en Mundo Idiomas S.A.C. ciertas deficiencias de gestion
y limitaciones en el aspecto de infraestructura, ya que la disposicion
fisica y el disefio en planta no posee suficiente espacio para poder
habilitar un ambiente de mayor amplitud para el personal de recepcion
y, por ende, atender la demanda de usuarios y brindar un espacio mas
agradable. Por otra parte, el equipamiento del laboratorio de cédmputo
es medianamente moderno, ya que no se cuenta con un alto
presupuesto para la compra de equipamiento de Ultima tecnologia; y en
cuanto a la conectividad, esta se mantiene de manera regular, pues no

se cuenta con acceso a internet en todos los ambientes.

La fiabilidad es entendida como la realizacion del servicio
prometido en forma fiable y cuidadosa; sin embargo, en Mundo Idiomas
S. A. C. la gran mayoria del alumnado ha presentado quejas con
respecto al proceso de tramite de certificado, ya que se incumple con el
tiempo de espera que se ofrece para obtener dicho documento. Es por
ello que la carencia de conocimientos en gestion de procesos y la falta
de compromiso del personal administrativo perjudican la ejecucion de

un servicio confiable.
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La dimension de capacidad de respuesta, entendida como la
disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido,
presenta una baja disponibilidad de recepcion de llamadas de usuarios
y alumnos, ya que no se cuenta con un personal especifico para el
area y el escaso personal de turno no tiene la disponibilidad de
contestar las llamadas respecto a alguna inquietud del alumnado.
Asimismo, la carente habilidad y compromiso del personal
administrativo en brindar ayuda al alumnado frente a un cambio de
horario del programa de inglés genera dificultad académica, molestia y
abandono hacia otra institucién, que brinda similar ofertaacadémica.

La dimensién de seguridad, entendida como el conocimiento y
cortesia que posee el personal de la empresa para generar confianza
en el cliente, resulta satisfactoria porque se brinda un trato amable y
cortés en el proceso de matricula y es puntual en el cumplimiento del
cronograma de actividades. En referencia al rol de examenes y entrega
de notas, puede afirmarse que el personal docente, administrativo y de
recepcion crea y transmite confianza en el alumnado y padres de

familia.

La dimension de empatia, entendida como la significativa atencion
personalizada y la comprensiéon de las necesidades de los clientes, es
deficiente debido al reducido nimero de personal en recepcion, lo cual
afecta la atencidén personalizada en cuanto a la solicitud de informacion
o inquietud del alumnado. En lo concerniente a la disponibilidad de
horarios aun se ve afectada por la disponibilidad de infraestructura y
personal. Sin embargo, el personal docente se muestra dispuesto y
voluntario en brindar ayuda al estudiante para su mejor y Optimo

aprendizaje y dominio del idioma inglés.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con esta investigacion, se recomienda a la empresa
Mundo Idiomas S. A. C. realizar un estudio del sistema de calidad total,
en la gestion de servicios, que permita aplicar el modelo Servqual para
conocer y describir la situacion de la calidad de servicio que brinda a
sus clientes, a fin de efectuar planes y/o propuestas de mejora. Con
ello se brindard un servicio de calidad que satisfaga las necesidades y

expectativas de los usuarios y alumnado en general.

Se recomienda a la empresa redisefiar una nueva disposicion
fisica de planta e infraestructura para obtener un espacio y ser atractivo
al cliente, con el propésito de brindar un entorno cémodo, innovador y
tranquilo. Asimismo, se debe evaluar la implementacién de un
laboratorio adicional y/o biblioteca para brindar asesorias y acceso a

plataformas virtuales sobre ensefianza del inglés.

Otra sugerencia es que se disefien estandares de asistencia de
servicio al cliente para incrementar la satisfaccion del alumnado y
ademas brindar capacitacion a los colaboradores para que adquieran y
mejoren en cuanto a destrezas, habilidades y conocimientos sobre
procesos para la adecuada prestacion de servicios en el tiempo

ofrecido.

Otro aspecto relevante es buscar la optimizacion del tiempo de
espera en cuanto al tramite de certificado. Ademas, seria conveniente
gue la empresa adquiera soporte tecnologico para brindar atencion a
través del medio telefénico y estandarizar los procesos de trabajo,
mediante instructivos (manual de atencién al usuario) y registros desde

el enfoque de mejora continua.
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Sin duda, la transmisién de seguridad a sus clientes seria otro
pilar fundamental a desarrollar, porque genera confianza en sus
alumnos y, a la vez, crea una cultura de servicio al cliente, con lo cual
se incide de forma positiva en los procedimientos que deben ser
exactos en cuanto a las fechas agendadas del cronograma de
actividades académicas.

Por dltimo, se espera que el personal de la empresa sea
concientizado y capacitado en torno a la comunicacion asertiva y
relaciones humanas; de tal forma que, se brinde un buen trato y
excelente atencién personalizada para satisfacer los requerimientos de
los alumnos. A su vez, se pretende adecuar la disponibilidad de
horarios de acuerdo con las necesidades de los usuarios, asi como,
mejorar y brindar la mejor metodologia para el aprendizaje y dominio

del idioma, capacitando periddicamente al personal docente.
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ANEXOS

ANEXO N.° 1
Dimensiones Indicadores items
1. Apariencia de las 1. ¢Percibes que las instalaciones para el
instalaciones. desarrollo de clases son atractivas y
2. El equipamiento. espaciosas?
3. Ordeny limpieza. 2. ¢Observas que el equipamiento del
4. Material escrito y laboratorio de cdmputo es personalizado,
audiovisual. moderno y con acceso a internet?
Elementos 3. ¢Percibes que los ambientes de las aulas de
tangibles clase, laboratorio y é&rea de recepcion
(atencion al cliente) se mantienen ordenados
y limpios?

4. ¢Percibes que el material escrito y
audiovisual (libros, folletos, plataforma virtual)
son didacticos?

5. Proceso de tramite, en el 5. Cuando tienes una solicitud sobre tramite del
tiempo ofrecido. certificado, ¢ el personal administrativo te
6. Interés del personal atiende en el tiempo ofrecido?
docente en situacion de |6. Cuando tienes un problema de aprendizaje,
problemas de épercibes que el personal docente muestra
aprendizaje. un interés sincero en ayudarte?
7. Informacién adecuada  [7. La primera vez que solicitaste informacién del
gue brinda el personal programa de inglés, ¢ percibiste que el &rea
Fiabilidad de re_cgpcic')n. de recepcion (atenc;ién al clignte) te brind6
8. Servicio puntual del adecuadamente la informacién?
personal docente. 8. ¢ Percibes que el personal docente brinda las
9. Registro académico clases dentro del periodo de tiempo ofrecido?
cuidadoso y fiable. 9. ¢Percibes que el personal administrativo
mantiene actualizado y es cuidadoso con el
registro académico (datos personales, notas,
pagos), evitando errores y/o confusiones
entre el alumnado?
10. El &rea de recepcion 10. ¢ Percibes que el &rea de recepcion (atencion
posee el conocimiento al cliente) posee el conocimiento suficiente y
suficiente de los claro para responder a sus preguntas sobre
programas de inglés. los programas y horarios de clases?
11. Puntualidad en la 11. ¢Percibes que el personal administrativo te
entrega de libros. brinda un servicio puntual en la entrega de
12. Disposicién del personal libros?
Capacidad de administrativo en brindar [12. Ante un cambio de horario en el programade
respuesta ayuda. inglés, ¢percibes que el personal
13. Disponibilidad del area administrativo siempre esta dispuesto a
de recepcion en ofrecerte ayuda?
contestar llamadas. 13. Ante alguna inquietud, ¢ percibes que el area

de recepcion (atencion al cliente) se muestra
disponible en responder las llamadas
telefénicas?
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14. Confianza transmitida 14. ¢ Percibes que el comportamiento del
del personal docente, personal docente, administrativo y de
administrativo y recepcion te transmiten confianza?
recepcion. 15. Cuando finalizas el programa mensual de
15. Seguridad en la entrega inglés, ¢ te sientes seguro de la entrega de tu
del reporte de examenes examen y tus notas en la fecha programada?
y notas. 16. ¢Percibes que el personal de recepcion
Seguridad 16. Trato amable y oportuno (atencién al cliente) te brinda un trato amable
en la matricula que y oportuno en la matricula?
brinda el personal de 17. ¢Percibes que Mundo Idiomas publica de
recepcion. manera clara y exacta el cronograma de
17. Publicacion claray actividades (inicio y fin de clases, rol de
exacta delcronograma examenes) del programa de inglés?
de actividades.
18. Atencién personalizada |18. ¢El area de recepcién (atencion al cliente) te
del area de recepcion. brinda una atencion personalizada ante
19. Disponibilidad de cualquier solicitud de informacion?
horarios. 19. ¢Observas que existe disponibilidad de
20. Asesoria personalizada horarios?
del personal docente. 20. Cuando recibes asesoria del personal
21. Preocupacion del docente, ¢ esta es personalizada?
. personal docente en el  |21. ¢Percibes que el personal docente se
Empatia a dizaie de | g e 1en
prendizaje de los preocupa por tu aprendizaje delinglés?
alumnos. 22. ¢ Percibes que Mundo Idiomas te brinda la

22.

Metodologia para el
aprendizaje y dominio
del idiomainglés.

mejor metodologia para el aprendizaje y
dominio del inglés?
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ANEXO N.° 2

Encuesta de percepcion de la calidad de servicio en Mundo Idiomas
Su opinidn es importante para la mejora del desempefio en la calidad de servicio.
Se le solicita que conteste la presente encuesta en forma objetiva. En el siguiente
listado califique con una “x” la percepcion que se refiere a como usted “ha
recibido” el servicio que le ofrece Mundo Idiomas.

A continuacion, se detalla la escala con la cual usted calificara:

Muy en En Ni en desacuerdo, ni de De Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N.° Preguntas 1(2(3(4]|5
1 ¢Percibes que las instalaciones para el desarrollo de clases son atractivas y

espaciosas?

2 ¢,Observas que el equipamiento del laboratorio de computo es personalizado,

moderno y con acceso a internet?

3 ¢Percibes que los ambientes de las aulas de clase, laboratorio y area de

recepcion (atencion al cliente) se mantienen ordenados y limpios?

4 ¢ Percibes que el material escrito y audiovisual (libros, folletos, plataforma virtual)

son didacticos?

5 Cuando tienes una solicitud sobre tramite del certificado, ¢ el personal

administrativo te atiende en el tiempo ofrecido?

6 Cuando tienes un problema de aprendizaje, ¢ percibes que el personal docente

muestra un interés sincero en ayudarte?

7 La primera vez que solicitaste informacion del programa de inglés, ¢ percibiste
gue el area de recepcion (atencion al cliente) te brindé adecuadamente la

informacion?

8 ¢ Percibes que el personal docente brinda las clases dentro del periodo de
tiempo ofrecido?
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9 ¢ Percibes que el personal administrativo mantiene actualizado y es cuidadoso
con el registro académico (datos personales, notas, pagos), evitando errores y/o
confusiones entre el alumnado?

10 | ¢Percibes que el area de recepcién (atencioén al cliente) posee el conocimiento
suficiente y claro para responder a sus preguntas sobre los programas y
horarios de clases?

11 | ¢Percibes que el personal administrativo te brinda un servicio puntual en la
entrega de libros?

12 | Ante un cambio de horario en el programa de inglés, ¢ percibes que el personal
administrativo siempre esta dispuesto a ofrecerte ayuda?

13 | Ante alguna inquietud, ¢percibes que el area de recepcion (atencion al cliente)
se muestra disponible en responder las llamadas telefénicas?

14 | ¢Percibes que el comportamiento del personal docente, administrativo y de
recepcion te transmite confianza?

15 | Cuando finalizas el programa mensual de inglés, ¢te sientes seguro de la
entrega de tu examen y tus notas en la fecha programada?

16 | ¢Percibes que el personal de recepcion (atencion al cliente) te brinda un trato
amable y cortés?

17 | ¢Percibes que Mundo Idiomas publica de manera clara y exacta el cronograma
de actividades (inicio y fin de clases, rol de examenes) del programa de inglés?

18 | ¢El area de recepcion (atencion al cliente) te brinda una atencién personalizada
ante cualquier solicitud de informacién?

19 | ¢Observas que existe disponibilidad de horarios?

20 | Cuéando recibes asesorias del personal docente, ¢ estas son personalizadas?

21 | ¢Percibes que el personal docente se preocupa por tu aprendizaje del inglés?

22 | ¢Percibes que Mundo Idiomas te brinda la mejor metodologia para el

aprendizaje y dominio del inglés?

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO N.° 3

MANUAL DE ATENCION

AL USUARIO

-

\V K
\

. -
Mundo Ildiomas

OECIDETE, APRENDE Y DEMUESTRA

“Mundo Idiomas S. A. C.”

Elaborado por: Margaret Morales Vargas. Pagina. 1
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1. Contenido y finalidad

Como parte del trabajo de suficiencia profesional
presentado, se ha elaborado el presente Manual de
atencién al usuario para el area de atencién al usuario —
recepcion, de Mundo Idiomas S. A. C. Esto se ha llevado
a cabo con el fin de tener un documento normativo y de
gestion, para asi contribuir en la mejora de los canales
de comunicacién y coordinaciéon, asi como, en la
determinaciéon de las responsabilidades y perfil

requeridos para esta area.

El presente manual permitira:

a) Enfocarse en alcanzar y superar las expectativas de
los usuarios, brindando un servicio de calidad, a
través de una mejora continua de informacién,

coordinacion y procesos.

b) Determinar las actividades y responsabilidades del cargode

atencion al usuario.

c) Facilitar el proceso de induccion y capacitacion del personalde

atencion al usuario.




2. Estructura de laorganizacion

Se encuentra estructurada por

la gerente,

el

subgerente académico, el coordinador académico y

02 secretarias.

- Gerente general: Marilyn Bustamante Huaman.

- Subgerente académico: Jhonatan Bustamante

Huaman.

- Coordinador académico, Juan Zapana Chavez.

- 02 Secretarias.

Subgerente y/o
coordinador
academico

Secretaria

Secretaria

Elaborado por: Margaret Morales Vargas.
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3. Diagrama de subprocesos del area de atencién al cliente

En el diagrama de subprocesos se puede observar tres de

ellos en la atencion al usuario:

Informes Asesoria Matricula

Informes: se brinda la informacién sobre los programasde
estudio, horarios de clase y tramite de constancias de
estudio.

Asesoria: se guia al usuario en el proceso previo ala
matricula y/o trdmite de constancia.

Matricula: se proporciona al usuario la ficha de inscripciény
se recepciona el comprobante de pago para proceder al
registro de matricula. Finalmente, se hara la entrega del

carné y el material didactico.

Elaborado por: Margaret Morales Vargas. | Pagina. 5
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4. Diagrama de flujo del area de atencion al cliente

El diagrama de flujo de procesos que comprenden los subprocesos

anteriores:

Proceso de atencidn al cliente

Subproceso de informes y matricula

Solicitud de
informes

Informacion de
cursos, horarios y
pagos

Inscripcion
curso de
inglés

Llenado de
datos
personales

Registro en base
de datos

Llenado de
formulacion de
inscripcion

Pago por
matricula 'y
material

Entrega de carné
y libros

Registro de
matriculas
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Proceso de atencidn al cliente

Subproceso de asesoria

Presentacion
de asesoria

Informacion
sobre la
consulta

Llenado de

Consulta a formulario de

coordinacion
académica

datos

Pago por tramite

Informacion
de datos

requeridos

Entrega de
documento

solicitado

Archivo de
consulta
Archivo de
documentos
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5. Coordinador administrativo

Objetivo:

Planear, dirigir y controlar las operaciones en el area del
personal administrativo con el fin de incrementar los ingresos
de Mundo Idiomas S.A.C. cumpliendo con los requerimientos

de los usuarios.

Actividades a realizar:

- Planear objetivos, metas para Mundo Idiomas S.A.C en
reuniones periddicas con las diversas areas.

- Planificar objetivos de su area en coordinacion con la
secretaria.

- Velar por el cumplimiento de los procesos y satisfaccion del
usuario.

- Analizar y responder las quejas y/o sugerencias sobre la

atencion al usuario.

Elaborado por: Margaret Morales Vargas. Pagina. 8
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6. Secretaria

Objetivo:

Establecer una relacion de apoyo al coordinador
académico en busqueda del logro de los objetivos

organizacionales.

Actividades a realizar:

- Elaborar certificados, constancias y notas.
- Apoyar en la elaboracion de reglamentos académicos.
- Mantener actualizada la base de datos de pagos,
asistencia y hacer seguimiento de ello, a los
alumnos.
- Elaborar la promocion de los cursos en Mundo Idiomas.
- Reportar al coordinador académico sobre las

actividades semanales.
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ANEXO N.° 4

Recursos que se utilizaron en el trabajo de suficiencia profesional

Recursos Humanos (personal)

Apoyo Asesoria externa.
especializado

Apoyo en | Digitador, encuestador.
redaccion

Recursos materiales (bienes)

Material de | Hojas A4, cuadernos, papelotes, folderes, lapices, lapiceros,

escritorio marcadores de agua jumbo 47, marcadores indelebles para
pizarra, corrector, borrador, tajador, limpiatipos, cintas
adhesivas (masking tape), resaltador, reglas, engrapador,
grapas y perforador.

Material de | Tipeo de trabajos, fotocopias, impresiones de encuestas y

impresion fichas, copia de textos (libros), anillados y cartucho de tinta.

Recursos tecnoldgicos (técnicos)

Material de | Laptop, computadora, Tablet, impresora, USB, CD,
procesamiento proyector, internet.

automatico

Servicios

Movilidad y | Refrigerio, pasajes.

viaticos

Servicios de | Empastado

impresion

Servicios de | Uso del software SPSS 25, Excel.

ofimética

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO N.° 5
Cronograma de actividades del trabajo de suficiencia profesional

Cronograma de actividades
13-Ene  2-Feb  22-Feb 14-Mar  3-Abr  23-Abr 13-May  2-Jun

. Coordinar con la gerente de “Mundo Idiomas S.A.C", el permiso.
. Desarrollar el Proyecto de Trabajo de SuficienciaProfesional

. Presentar el Proyecto de Trabajo de Suficiencia Profesional I

. Elaborar instrumentos de recopilacion de datos e informacion

. Coordinar con la gerente de "Mundo Idiomas S.A.C" el permiso

. Visitar la empresa para aplicar el instrumento(encuestas)
. Organizar la base de datos
. Sistematizacion de la base de datos en el programa SPSS

O 00 N O L1 B W N -

. Analizar e interpretar el resultadoobtenido

10. Formular las conclusiones y recomendaciones
11.0rganizacion el informe y elaboracién del TrabajoP.
12.Presentacion del Trabajo de Suficiencia Profesional

11. Esperar la 1° revision y emisién de informe de Trabajo P.
12. Levantar las observaciones y presentacion del Trabajo P.

13. Esperar la 2° revision y emision de 2°informe de Trabajo P.

14. Desarrollar la version final del Trabajo de Suficiencia Profesional L]
15. Presentar el Trabajo de Suficiencia Profesional

16. Sustentar el Trabajo de suficiencia Profesional

Fuente: Elaboracion propia.
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