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Resumen
La satisfaccion del cliente es un indicador fundamental al momento de evaluar cualquier tipo de
bien o servicio que se ofrece. El presente trabajo presenta un analisis de percepcién de calidad
de servicio y satisfaccion para estudiantes pertenecientes a Educacion Basica y Bachillerato del
Colegio Angel Polibio Cérdova Santander de la cuidad de Quito, mismo que son los
directamente afectados por el servicio educativo que brinda la Institucién, los estudiantes que
dia a dia hacen uso de las instalaciones, conviven con el personal institucional y demas.
Para la investigacion se decide enfocarse a evaluar todos los aspectos de la institucion en
cuanto a servicio educativo se refiere, es decir sobre la infraestructura de la institucién, las
herramientas, material didactico y dispositivos que se utilizan para la ensefianza, en como se
atienden a sus necesidades, la percepcion del trato recibido por el personal y el cumplimiento
de sus funciones; toda esta informacién se obtiene mediante la aplicacién de una encuesta en
linea a los estudiantes de la institucion.
El estudio se basa en un disefio no experimental, analizado mediante un analisis factorial, con
el que mediante los resultados se determina el nivel de satisfaccién estudiantil, ademas de que
se realiza una comparacion entre una institucion perteneciente al sector publico con una del

sector privado.

Palabras clave: Servicio educativo, calidad, satisfaccion, estudiantes, institucion
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Abstract
Customer satisfaction is a fundamental indicator when evaluating any type of good or service
offered. This paper presents an analysis of the perception of the quality of service and
satisfaction of students belonging to the Basic Education and High School of the Angel Polibio
Cordova Santander School in the city of Quito, who are directly affected by the educational
service provided by the institution, since they are the ones who daily make use of the facilities,
live with the institutional staff and others.
For the research it was decided to focus on the evaluation of all aspects of the institution in
terms of educational service, that is, the infrastructure of the institution, the instruments, didactic
materials and devices used for teaching, the way in which their needs are met, the perception of
the treatment received by the staff and the fulfillment of their functions; all this information is
obtained through the application of an online survey to the students of the institution.
The study is based on a non-experimental design, analyzed by means of an analysis of factors,
with the results of which the level of student satisfaction is determined, and a comparison is

made between an institution belonging to the public sector and another in the private sector.

Keywords: Educational service, quality, satisfaction, students, institution.
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Capitulo |
Introduccion

La mercadotécnica es una herramienta que ha sido utilizada al largo de los afios para la
comercializacion de un bien o servicio, esta puede relacionarse en cualquier area, y una de
estas es la educacion. Como mencionan Larios y Gdmez (2014), la mercadotecnia educativa es
la herramienta estratégica de la gestion, que ejecutan las instituciones de educacion, de todos
los niveles escolares, y que permiten satisfacer necesidades de desarrollo personal para la
adquisicion de nuevo conocimiento, a través de la comercializacion de un servicio, de forma
directa o indirecta.

El marketing educativo, es el proceso de investigacion de las necesidades sociales, para
desarrollar servicios educativos tendientes a satisfacerlas, acordes a su valor percibido,
distribuido en tiempo y lugar éticamente promocionados para generar bienestar entre individuos
y organizaciones (Manes F. , 2004)

Asi mismo el marketing educativo ha atravesado por una serie de procesos de cambio, que
no han sido faciles de sobrellevar, y por lo mismo muchas instituciones no lo aplican en su
totalidad. De acuerdo con Zapata (2012) la mercadotecnia educativa, es un tépico poco
abordado para algunas instituciones, sin embargo, es conveniente colocarlo al servicio del
proceso de crecimiento de las instituciones de educacién superior. Es asi como la importancia
del marketing educativo incrementa de manera significativa en el sector educativo en todos sus
niveles.

Garbanzo (2007), conceptualiza la satisfaccién estudiantil como el bienestar que
experimentan los alumnos por sentir cubiertas sus expectativas académicas como resultado de
las actividades que realiza la institucién para atender sus necesidades educativas. Los estudios
sobre satisfaccién estudiantil en las instituciones como indicadores para evaluar la calidad
educativa son particularmente importantes, porque la satisfaccién estudiantil mejora el

rendimiento académico. Asi también, de acuerdo con Jiménez, Terriquez y Robles (2012), la
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satisfaccion del estudiante refleja la eficiencia de los servicios académicos y administrativos.
Importante saber que los estudiantes manifiesten su satisfaccion con las unidades de
aprendizaje, con las interacciones con su profesor y comparieros de clase, asi como con las
instalaciones y el equipamiento. Son los estudiantes los principales usuarios de los servicios
institucionales, ellos son los que mejor pueden valorarla, y aunque pueden tener una vision
parcial, sus opiniones sirven como indicador de mejoramiento de la gestién y el desarrollo de
los programas.

Contar con un programa con el que se pueda medir el nivel de satisfaccion que tienen los
estudiantes del programa educativo que reciben, ya que de esta manera se podria tener una
mejor comprension sobre sus necesidades, expectativas, para mejorar cada vez el servicio que
presta la entidad educativa, satisfaciendo asi las necesidades de los estudiantes, y mejorando
su desempefio.

Planteamiento del problema

El presente trabajo de titulacion, se basa en los problemas encontrados en el
desconocimiento de la calidad y nivel de satisfaccion del programa de Educacion basica 'y
bachillerato acelerado en la Unidad Educativa Angel Polibio Cérdova Santander del Distrito
Metropolitano de Quito en el afio 2021, en lo referente a su posicionamiento de mercado,

siendo la falta de estrategias de marketing digital la principal problematica establecida.
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Figura 1
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Para reconocer las variables y posibles detonantes de esta problematica, es importante
tomar en cuenta el contexto en el que se desarrolla la investigacion, las condiciones en las que
se labora en la institucién y el comportamiento de los estudiantes, es decir los factores sociales
y culturales.

El uso del marketing educativo dentro de una institucion, las estrategias que se aplican, son
factores que influyen directamente en la satisfaccion del programa de estudio, y desde la
percepcion estudiantil el estar satisfechos 0 no con este es lo que los lleva a determinar la

calidad del servicio educativo que reciben.
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Formulacion del problema

¢ Existe una mala calidad y baja satisfaccion de los estudiantes pertenecientes al programa de
Educacion basica y Bachillerato Acelerado en la Unidad Educativa Angel Polibio Cordova
Santander durante el afio 2021?

En el siguiente trabajo de investigacion se analizara el nivel de satisfaccion de los estudiantes
pertenecientes al programa de Educacion Basica y Bachillerato Acelerado en la Unidad Educativa

Angel Polibio Cérdova Santander.
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Justificacion
La satisfaccion, es un estado cognitivo y emocional gratificante en el que se materializa la
percepcion del ser humano frente al cumplimiento de sus expectativas. Bajo este tenor radica la
importancia que tiene la satisfaccion de los alumnos para el éxito de la institucion. (Sanchez,
2018)
La calidad educativa es aquella en la que sus resultados, tiene la satisfaccion de sus
estudiantes, lo que se logra mediante el uso de estrategias de marketing educativo que se
destaca por el cumplimiento de la accién comercial que orienta el fujo del servicio, desde la
institucién hacia los consumidores del mismo, en este caso se causa en la satisfaccién
estudiantil.
En consecuencia, el conocer las necesidades de los estudiantes y el nivel de satisfaccién que
ellos tienen acerca del programa educativo, se puede hacer uso de las estrategias de
marketing educativo para trabajar por el bien de la instituciéon en el programa gue se les
imparte, en cada periodo académico mejorando cada vez mas y ajustandose a las
necesidades, brindando un mejor servicio.
El presente trabajo de investigacién es elaborado con el fin de recalcar la relevancia de conocer
el nivel de satisfaccion del programa educativo que se les brinda a los estudiantes Educacion
Bésica y Bachillerato Acelerado de la Unidad Educativa Angel Polibio Cordova Santander, para

ofrecer y garantizar a los estudiantes un programa de calidad.
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Importancia

El presente trabajo de investigacion se realiza con el fin de evidenciar la importancia de
conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes de educacion Béasica y Bachillerato
Acelerado, durante el afio 2021 en cuanto al programa de educacion que reciben, para poder
aplicar estrategias que ayuden a mejorar el desarrollo educativo si es que asi lo requiere.
Conocer la situacion actual de la institucion, permite identificar si actualmente se esta aplicando
el marketing educativo, el método y especialmente su ejecucion, por lo tanto, se puede saber si
este es el adecuado, ya que con el marketing educativo se puede entender a los alumnos a
través de la comunicacion directa.

Con el desarrollo de este trabajo se espera conocer el nivel de satisfaccion del programa
educativo proporcionado por la Unidad Educativa Angel Polibio Cérdova Santander para la
aplicacion de las estrategias del marketing educativo y mejorar el programa actual de asi
requerirse, aunque como bien se conoce, siempre es importante mantener los conocimientos y
herramientas de aprendizaje actualizados, tomando en cuenta sus opiniones, puesto que ellos
al ser beneficiarios directos conocen exactamente cuales son sus necesidades, ya que de este

modo se puede dar garantia de que se busca lo mejor para los alumnos y su desarrollo.
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Objetivos

Objetivo General

¢ Realizar un andlisis de calidad en el servicio y satisfaccion de los estudiantes
pertenecientes al programa de Educacion béasica y bachillerato acelerado, en la Unidad
Educativa Angel Polibio Cérdova Santander con respecto a la educacion recibida en el afio

2021.

Objetivos Especificos

e Establecer un marco te6rico que permita delimitar la linea base de investigacion, con el
apoyo de las distintas fuentes de informacion para el andlisis de calidad en el servicio y
satisfaccion de los estudiantes.

¢ Identificar los factores que influyen en la calidad de servicio del programa de educacion
basica y para bachillerato acelerado en la satisfaccion de los estudiantes con respecto a la
educacion recibida durante el afio 2021 en la Unidad Educativa Angel Polibio Cérdova
Santander.

e Realizar un estudio cuantitativo del programa de educacién recibida con los estudiantes de
la institucién privada Colegio de Bachillerato América y con los estudiantes de la Unidad
Educativa Angel Polibio Cérdova Santander, para realizar un analisis comparativo de

calidad en el servicio y satisfaccion de dichos estudiantes en el afio 2021.
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Hipotesis

A partir del presente trabajo de titulacidn, se plantean las siguientes hipétesis que, por
medio de la ejecucidon de la metodologia a aplicar serdn aceptadas o refutadas a partir de

los resultados obtenidos:

. Ho: Existe satisfaccion de los estudiantes pertenecientes al programa de
Educacion basica y bachillerato acelerado de la Unidad Educativa Angel Polibio
Cérdova Santander con respecto al servicio y programa de educacion recibido
en el afo 2021
° Hi: Existe insatisfaccion de los estudiantes pertenecientes al programa de
Educacion basica y bachillerato acelerado, por un servicio de calidad en la
Unidad Educativa Angel Polibio Cordova Santander, con respecto al servicio y al
programa educativo recibido en el afio 2021
Metodologia
La metodologia a utilizarse en el presente estudio estard basada en una metodologia de
investigacion de mercados ya que se encuentra alienado con los objetivos presentados, pues
esta permitira recopilar la informacion necesaria, tanto cualitativa como descriptiva.
Métodos de Investigacidén
Método Inductivo
El método inductivo plantea un razonamiento ascendente que fluye de lo particular o
individual hasta lo general. Se razona que la premisa inductiva es una reflexion enfocada en el
fin. Puede observarse que la induccidn es un resultado I6gico y metodolégico de la aplicacion

del método comparativo (Calduch, 2012)
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Se usara el método inductivo para el desarrollo de la investigacion, puesto que es
fundamental partir de premisas que estan basadas en hechos particulares y que seran
fundamentadas mediante la aplicacion de la investigacion de mercados.

Método de Anélisis

A partir del conocimiento general de una realidad realiza la distincién, conocimiento y
clasificacion de los distintos elementos esenciales que forman parte de ella y de las
interrelaciones que sostienen entre si.

El método analitico permite aplicar posteriormente el método comparativo, permitiendo
establecer las principales relaciones de causalidad que existen entre las variables o factores de
la realidad estudiada. Es un método fundamental para toda investigacion cientifica o académica
y es necesario para realizar operaciones tedéricas como son la conceptualizacion y la
clasificacion. (Calduch, 2012)

Método Comparativo

Este método consiste en establecer analogias y disimiludes con enfoques de busqueda
diferenciadora y bisqueda antagoénica. El método comparativo ayuda a establecer distinciones
entre sucesos o variables que son repetitivos en realidades estudiadas, esto conlleva en
algunos casos a una caracteristica de generalidad y en otros casos a la particularidad.
(Calduch, 2012)

Se aplicara el método comparativo en la investigacion puesto que es necesario para dar
cumplimiento a uno de los objetivos planteados en cuanto a la comparacién del servicio

educativo en el sector publico y privado.
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Método cientifico

El método cientifico tiende a reunir una serie de caracteristicas que permiten la obtencién de
nuevo conocimiento cientifico. Es el Gnico procedimiento que no pretende obtener resultados
definitivos y que se extiende a todos los campos del saber. (Asensi Artiga & Parra Pujante,
2002)

Para Rudio, (1986) el método es un proceso de elaboracidn consciente y organizado de los
diferentes procedimientos que nos orientan para realizar una operacion discursiva de nuestra
mente. Por ello, las etapas del método cientifico se corresponden de manera general con las
del proceso del pensamiento reflexivo, como son: 1) Advertencia, definicion y comprension de
una dificultad, 2) Busqueda de una solucion provisional, 3) Comprobacion experimentalmente
de la solucién adoptada, 4) Verificacion de los resultados obtenidos, y 5) Disefio de un
esquema mental en cuanto a situaciones futuras para las que la situacién actual sera

pertinente.



29

Capitulo 1l

Marco Teédrico

Antecedentes Investigativos

Es primordial conocer la relacion que existe entre el marketing educativo y la satisfaccion del
servicio brindado por las instituciones, y de como este repercute en el desarrollo del plan
educativo, que debe tener el fin de satisfacer a los estudiantes con la aplicacién de estrategias
eficientes y de contenido de calidad.

Este trabajo de titulacion al enfocarse en la satisfaccion y calidad del servicio educativo debe
tener claramente definido conceptos, estrategias y caracteristicas del marketing educativo y la
importancia de su aplicacién en una institucion, puesto que se realizara un analisis comparativo
en base a estos criterios para conocer ademas de las semejanzas o diferencias que tiene un
plan educativo en una institucion publica y privada.

Como antecedentes se exponen investigaciones con caracteristicas que son similares al tema
de investigacion propuesto, de modo que estos sirvan de referencia para el desarrollo del
presente trabajo.

Marco referencial

Marketing Educativo y la relacién con la satisfaccién estudiantil

El marketing educativo se define:
Como actividades comerciales que encaminan el servicio educativo desde la institucién
educativa que le ofrece al usuario directo que es el alumno demandante del servicio.
Considerando como un proceso administrativo y social que aplica técnicas tendientes a
captar y ubicar consumidores o clientes, llamados estudiantes, para satisfacer sus
necesidades educativas y generar rentabilidad a la institucion. (Alvarado, 2003)
Desde Colombia, Sanabria (2012) en su investigacion de Mercadeo de servicios educativos

y la gestién de las organizaciones de educacion superior en Colombia, que tuvo como
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objetivo determinar cual era la relacion entre el mercadeo de las organizaciones de servicio
y la gestion de Mercadeo Educativo en las organizaciones de educacién superior, para
medir la investigacion de estos mercados y el plan de mercadeo se hizo una aplicacion de
encuestas para la obtencion de informacién acerca de la oferta de programas académicos,
la percepcion institucional y el nivel de satisfaccion de los estudiantes y docentes; y con su
investigacion llegoé a la conclusion de que a mejor mercadeo educativo, mejor seré la
gestién de la institucion educativa.

Por otro lado, en una investigacion realizada por Landazuri (2012) con el titulo de Marketing
relacional y posicionamiento, vision centrada en el cliente, en colegios particulares; plante6
como fin de investigacion conocer la condicidén del marketing y posicionamiento en la
instituciones particulares de la cuidad de Guayaquil y manifestar de qué forma se
construyen las relaciones de los intervinientes del servicio educativo, como son los
estudiantes, padres, madres de familia, docentes, el area directiva y demas. Esta
investigacion es transversal, no experimental lo que quiere decir que se utilizaron como
técnicas los grupos focales, entrevistas y encuestas. En la investigacion se llegé a la
conclusion de que el primer paso para elegir una institucion educativa, por parte de los
padres de familia, es conocer la localizacion de la institucidon educativa, y de alguna manera
recibir y saber sobre las recomendaciones de conocidos, amigos o familiares que han
tenido experiencias en dicha institucion.

Asi también desde Perl Colareta (2015) en su investigacion titulada Relacion entre el
marketing educativo y calidad de servicio en la institucion educativa privada John Dewey del
distrito de Barranco, que fue realizada con el objetivo de establecer la relacion que existe
entre el marketing educativo y la calidad de servicio a través de sus respectivas
dimensiones. Esta investigacion es descriptiva correlacional, de disefio no experimental, en

la que se utilizaron encuestas. Se llegé a la conclusion de que una con buena aplicacién del
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marketing educativo, la calidad de servicio que ofrece la I.E.P. John Dewey de Barranco
sera la mejor.
Marketing Educativo, Gestion Estratégica y Calidad Total
Como menciona (Manes J. , 2008), actualmente cuanto mas participes son los alumnos bajo un
marco normativo, menores son las posibilidades de sufrir dominio institucional, y como clientes
pueden ejercer sus derechos, satisfacer sus necesidades, y gozar plenamente de su capacidad
de eleccion y participacion.
Las Variables del Marketing Educativo
Desde la enunciacion de las famosas 4P fundamentales en el Marketing: precio, plaza,
producto y promocién (MaCarthy, 1981)se ha avanzado en la teoria del marketing de los
servicios agregando 3P: personas, procesos y presencia fisica (Cowell, 1989). En las
organizaciones educativas, estas variables del marketing se pueden desarrollar como:
Producto
El servicio educativo actual se caracteriza por la creciente autonomia institucional, que permite
el desarrollo de proyectos que se ajustan a las necesidades de la sociedad actual.
Precio
La gratuidad de la educacion tiene una ventaja, que la de brindar la oportunidad de formacién y
facilidad de acceso a mayor cantidad de personas, sin embargo, es muchos de los casos esta
gratuidad no es bien aprovechada ni valorada por los estudiantes, a diferencia de la educacién

privada.

Plaza
Las redes de distribucién del servicio educativo deben ser consistente y coherente en cuanto a

las prestaciones y a la imagen que proyectan, puesto que este es u factor que juega un papel
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muy importante en cuanto a la reputacion de una institucion para proyectar su categoria y
calidad de servicio.

Promocion

Esta orientada a la difusion del proyecto educativo, de los medios y estrategias que se emplean
como mecanismos promocionales, como son la publicidad, relaciones publicas, en marketing
directo, uso de medios digitales y demas.

Personas

Se centra en el personal que esta en contacto con el cliente, es decir el equipo de direccion,
docentes, personal administrativo y servicios que son los que se relacionan con los estudiantes
y sus padres.

Procesos

Comprende los procesos que se requieren para la prestacién de servicios educativos, como es
la ensefanza, aprendizaje y la organizacién del centro estudiantil.

Presencia Fisica:

Se refiere a las instalaciones y equipos de la institucién, ademas del cuidado, mantenimiento,
limpieza, distribucion de espacios, el plano de evacuacion y sefialética, esto se extiende el

mismo modo al personal que pertenece a la institucién educativa.

Marketing Educativo y el cumplimiento de las necesidades y expectativas

Como menciona Manes (2004) en su investigacion del Marketing educativo, gestién estratégica
y calidad total, la formacion de expectativas acerca de los servicios, responde a actitudes
relacionadas con las necesidades personales de los padres y estudiantes, es decir con
referente a sus experiencias pasadas o recomendaciones recibidas, y para dar cumplimiento a
estas es que la institucién debe evaluar la conformidad o inconformidad de la comunidad
educativa, realizando una autoevaluacion institucional para el andlisis de las expectativas y
percepciones de la comunidad en relacion a la oferta global de los servicios brindados por parte

de la institucion educativa.
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Fundamentacioén tedrica

Teorias de soporte

Es importante conocer las teorias y modelos que ayudaran la presente investigacion,

para servir de apoyo en el andlisis respectivo de la satisfaccion de los estudiantes.

Teoria de la calidad del servicio

A medida que la calidad de los productos mide las cualidades y especificaciones del
objeto; la del servicio resulta subjetiva, ya que mide las expectativas y percepciones de los

clientes.

Segun Vargas (2007) la calidad de servicio percibida por el cliente es definida como la
valoracion que este hace de la excelencia o superioridad del servicio. El proceso de medicién
de la calidad del servicio implica que dadas sus caracteristicas se establezcan diferentes

dimensiones de evaluacion que permitan un juicio global de ella.

Asi también como menciona Mora (2011) sobre la calidad de servicio para los

consumidores:

Los consumidores valoran la calidad del servicio, al realizar una comparacion del servicio
deseado o esperado, con el servicio recibido o la percepcién de lo recibido, a partir de “la
discrepancia entre las percepciones de los consumidores de los servicios ofrecidos por
una empresa en particular y sus expectativas acerca de la oferta de las empresas en tales
servicios”, derivandose de “una comparacién entre lo que considera debe ser el servicio

ofrecido por la empresa (expectativas), y su percepcion del resultado del servicio.

Tomando en cuenta que el rendimiento es un servicio que deriva varias caracteristicas

gue son tomadas en cuenta por el consumidor, es decir de manera subjetiva para ponerlo en
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analisis en base a sus criterios, porque muchas veces el cliente puede ser influenciado por su

alrededor de las diferentes criticas que se puedan dar en el acto.

Teoria de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la respuesta del consumidor a la calidad del servicio, y

como menciona (Bruni, 2017) :

La satisfaccién del Cliente es la clave para una mejora continua ya que facilita la
identificacion de &reas criticas en las que invertir con prioridad: se trata de una
herramienta de gestion que puede ser un poderoso estimulo de aceleracion y orientacion

para cambiar los aspectos organizativos, culturales y técnicos.

En el condicionamiento clasico, la persona aprende a asociar dos estimulos por el hecho
de presentarse juntos en un periodo de tiempo de manera continua. Este aprendizaje explica la
lealtad a la marca, cuando en un lapso de tiempo todos los productos de una determinada marca
gue ha adquirido el consumidor resultaron ser de alta calidad, provoca el aprendizaje de que
cualquier otro nuevo producto de esta misma marca sera de alta calidad. (Sergueyvna & Mosher,

2013)

Marketing
Segun la (RAE, 2005), el marketing es el “conjunto de estrategias empleadas para la
comercializacion de un producto y para estimular su demanda”. Asi también (Rivera Camino &
de Garcillan, 2012) sostienen que el marketing:

Es el conjunto de fuerzas directas e indirectas, controlables e incontrolables, que

son susceptibles de ejercer influencia, tanto desde un ambito macroeconémico
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como microecondmico, en todas las decisiones y resultados del marketing de la

empresa.

Utilizado desde hace cientos de afios, el marketing era visto en un principio como una

ciencia (Morales & Quiroz, 2017), hasta la década de los cincuenta, en la que el Marketing es

tomado como disciplina, sin embargo, al ser su principal objetivo enfocado hacia la obtencion de

beneficios econémicos, en esta época el consumidor queda en segundo plano, por lo que no se

preocupa en establecer relaciones entre este y el proveedor de un servicio, hasta la década de

los ochenta, en la que aparece el marketing relacional.

El marketing relacional tiene como finalidad el promover relaciones e interaccion con el

cliente y poder retenerlo. EI consumidor es visto entonces como un activo més de la empresa.

El proceso de marketing por tanto se divide en cinco partes en las que se prioriza el

establecimiento de relaciones con el consumidor hasta finalmente obtener y recaudar un valor

econdmico hacia una empresa en particular:

Figura 2

Proceso de Marketing

Nota: La figura muestra el proceso que se debe cumplir para que llevar el marketing de manera

O ) ) ) )
F | Plantear la Creacion de Promover las
ormutar un estrategia de relaciones Conseguir
estudio del . un programa
marketing . rentables y valor de los
mercado y - de marketing )
idades con vision para dar valor lograr la clientesy
necesl hacia el . satisfaccion crear capital
del cliente . superiror .
cliente del cliente
— ———— ———— ———— ———

adecuada. Tomado de (Rodriguez, 2016)

Por lo tanto, de acuerdo a las definiciones anteriores se puede afirmar que el marketing es

un proceso social que permite identificar, intercambiar, desarrollar y establecer las diferentes

necesidades que tienes los consumidores, quienes a partir de la oferta presentada por la



36

empresa toman la decision de adquirir o no un producto con la consiguiente fidelidad al mismo.
Por ello, se puede inferir que el marketing es una herramienta indispensable en toda
organizacion, sobre todo en las instituciones educativas publicas y privadas en donde se debe
buscar la satisfaccion constante de sus clientes, atendiendo los requerimientos de los mismos
ofreciéndole el mejor servicio para crear una relacion larga, duradera y leal con un beneficio

reciproco para cada una de las partes. (Jorge, 2017)

Teoria del marketing de servicios

“Marketing es el manejo de las buenas relaciones con el cliente. Su objetivo consiste en

crear valor para los clientes y obtener valor de ellos a cambio” (Kotler & Armstrong, 2012)

Segun Staton, Etzel y Walker, (2006) el marketing es un sistema de labores comerciales
ingeniadas para planificar productos que logren satisfacer necesidades, fijar precios, promover
y distribuirlos a los mercados meta, para alcanzar las metas de la empresa. De la misma
manera Kotler, Bowen, & Maken (2004) expresan la relacion existente entre el marketing y los

siguientes conceptos:
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Figura 3

Conceptos centrales del marketing

Necesidades,
deseos y
demandas

Mercados Productos y

servicios

Intercambio,
Valer,
transacciones

y relaciones satisfaccién ¥

calidad

Nota: Existen conceptos basicos dentro del marketing, que se debe tener muy en cuenta para
ejecutarlo en en procedimeinto de manera que este sea efectivo y genere el mayor beneficio.

Tomado de Kotler, Bowen, & Maken, 2004, pag. 6
Teoria del comportamiento del consumidor

El estudio del comportamiento del consumidor hace referencia al analisis del proceso
gue experimentan los clientes para buscar, adquirir, utilizar, evaluar y disponer de bienes y

servicios que esperan satisfagan sus necesidades ( (Kanuk & Schiffman, 2010)
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Figura 4

Comportamiento del consumidor

Actitud
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Nota: Este proceso esta enfocado en las necesidades y exigencias que el cliente busca
en un servicio o producto por lo que se debe tener en cuenta para encontrar un valor agregado
y una responsabilidad social empresarial al servicio del consumidor.Se debe tener en cuenta el
comportamiento del consumidor para la aplicacion de estrategias de marketing. Tomado de

(Schiffman & Kanuk, 2010).

Marketing educativo

Entre los varios tipos de marketing el de gran importancia para la evaluacion del trabajo que se

realiza en una institucion es el marketing educativo.
El marketing educativo tiene un componente de rentabilidad social. EI marketing
educativo y su aplicacién suponen un cambio de paradigma para los centros, pues debe
implicar a todos sus departamentos y actividades, por eso conviene entender el marketing
educativo desde un punto de vista integral. (Nufiez, 2016)

Como sefala Manes (2004), el Marketing Educativo es:
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El proceso de investigacién de necesidades sociales para desarrollar e implementar
programas educativos que las satisfagan, produciendo un crecimiento integral del
individuo a través del ejercicio de servicios educativos acordes a su valor percibido,
disponibles en tiempo y lugar, y éticamente promocionados para lograr el bienestar de
individuos y organizaciones de la comunidad a la que conciernen. (p. 21)

De igual manera, Mora (2015), definio el marketing educativo como: Desarrollar
las estrategias que posibilitaran las soluciones que encuentran las unidades educativas
en su administracion y desarrollo en la captacion de sus clientes (alumnos) y a la vez la
satisfaccion de los apoderados o tutores legales que tienen estos clientes y la respuesta
a las obligaciones impuestas por el marco legal y los requerimientos que la sociedad

tiene hacia la educacion (s/p).

Caracteristicas del Marketing Educativo

Para Cieza (2009), el marketing educativo es el “proceso de investigacion de las necesidades
sociales para desarrollar servicios educativos tendentes a satisfacerlas, acordes a un valor
percibido, distribuidas en tiempo y lugar, y éticamente promocionadas para generar bienestar

entre individuos y organizaciones.

Intangibilidad
Segun Cieza (2009),, indica que el servicio educativo es considerado inmaterial, asi como su
compra. Por ello, el usuario lo distingue “negativamente”, o sea, percibe su desaparicion; no
obstante, su existencia trasciende.
Inseparabilidad

El mismo autor sefialé que el servicio proporcionado por la organizacion educativa no esta
desligado del representante de la empresa que lo expende. Esta caracteristica esta centrada

en el esmero que se tiene hacia el usuario, en la interrelacion entre estos individuos, en el uso
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del producto ofertado, el ambiente de trabajo y la compenetracion del trabajador con su
institucion.
Heterogeneidad

Para la misma fuente, la igualdad en la oferta de servicios educativos es, en la
actualidad, imposible ya que la misma se adapta de acuerdo al tipo de usuario. Asimismo,
planteé un desafio de como percibe el consumidor la calidad al instante de la adquisicién y su
uso
Perfectibilidad

El Cieza, sefiala que los servicios educativos proporcionados a cada consumidor
pueden extinguirse y carecen de conservacion. Por ello, en toda institucion de este rubro debe
tenerse en cuenta una oferta tanto para las altas y bajas temporadas. Para las primeras, es
proclive ofrecer multiples prestaciones de las que deben ofertarse, y pese a que, en un primer
momento, las ganancias superen las expectativas; en el futuro es plausible una merma en
cuanto a la posicién e importancia cualitativa de la prestacion. En consecuencia, es menester
tener en cuenta la conformacién de la empresa y su aptitud para la prestacién de esta funcién.

Propiedad

Cieza afirma que la oferta brindada por la empresa educativa a sus clientes presenta
particularidades y estos, una vez hecho uso de la misma pueden darla a conocer tal cual es o

con algunas restricciones a otros que deseen adquirirla

Necesidades de los Clientes

Modelo desarrollado por Noriaki Kano, creado con el objetivo de entender las
preferencias o necesidades de los clientes. Segun el profesor Kano existen tres tipos de
necesidades: basicas o esperadas, atractivas o estimulantes y explicitas, en la figura 5 se
detalla dichas necesidades y sus principales caracteristicas (Sanglesa, Ricardo, & llzarbe,

2016)



Figura 5

llustracion 1 Modelo de Kano
Satisfaocic‘m@
del cliente

Necesidades

emocionantes
(no manifestado)

Necesidades
de desempeiio
(explicitos)

» Sise cumplen
las expectativa:

No se cumplen
las expectativas

X

Necesidades

esperades
(no manifestado)

(. .) Insatisfaccién
PR - del cliente

Recuperado de: "Teoria y Practica de la Calidad” por M. Sangiiesa, R. Mateo y L. llzarde, 2006,

Thonsom Ediciones Paraninfo, S.A.,p.36

Tabla 1

Necesidades segun Noriaki Kano

Basicas No generan satisfaccion en el cliente, pero si se genera una
elevada insatisfaccién cuando no estan presentes.

Estan de conformidad del cliente ante sus necesidades.

Explicitas Un valor agregado que muestran las empresas o
instituciones para satisfacer las expectativas de los clientes
0 usuarios.

Siempre estan en constante innovacion y actualizacion.

Atractivas Saben cémo estar presentes en la mente del usuario o
cliente sin estar su imagen a simple vista.

Fortalecen el nivel de satisfaccion del cliente causando
fidelidad.

41
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Recuperado de: “Introduccion a la Gestion de la Calidad” por F. Miranda, A. Chamorro y S. Rubio, 2007,
Delta Publicaciones, p. 50 y 51 y de "Teoria y Practica de la Calidad” por M. Sangiiesa, R. Mateo y L.

llzarde, 2006, Thonsom Ediciones Paraninfo, S.A., p. 36.

Cultura de servicio

El origen de la cultura del servicio se basa en el esfuerzo de la organizacién por orientar
todos sus factores internos en brindarle el servicio al cliente. En este sentido, el autor Moreno

(2009):

“El servicio al cliente al cliente es parte de la cultura de la organizacion, es como un valor
y una caracteristica primordial que logra que el cliente siempre se sienta acogido,
respetado y escuchado por cualquier miembro de la organizacion. Aunque los empleados
no estan todo el tiempo en contacto directo con los clientes, estos deben poseer la
informacidn necesaria para atender las dudad de los clientes o de los compafieros que

soliciten su ayuda para lograr la satisfaccion del cliente”.

La cultura organizacional esta ligada al comportamiento del empleado el cual pre
establece lo que puede hacer, lo que sabe hacer o en lo que se puede desarrollar por lo que

son las bases de un buen empleado.

Satisfaccion

La satisfaccion percibida por el estudiante en el area de la educacion le lleva a observar
una tendencia a medir satisfacciones para llegar a finalizar con éxito sus estudios, guiado por
docentes profesionales capacitados, y asi poder adquirir conocimientos, los que le lleva
concurrentemente a una comparacion de conocimientos, con otras instituciones de la misma

modalidad.
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Imagen

Como se sabe una parte fundamental de las variables que conforman una marca es la

imagen, es por ello que como menciona (Srivastava, Fahey, & Christensen, 2001)

Al estudiar la imagen desde la percepcién de la calidad del consumidor se fomenta la
implementacion y el desarrollo de estrategias de mercadotecnia en los negocios,
colaborando con las empresas en la gestion y toma de decisiones, ya que, al afectar
directamente al consumidor, las marcas que han brindado una experiencia positiva a los

consumidores crean una ventaja competitiva sobre aquellas que no lo han hecho.

Fidelidad

“La fidelidad del cliente conduce a la repeticion en la compra y la prescripcion del
proveedor, lo que influye considerablemente en el logro de los objetivos de la empresa’.
(Carvajal, 2015)
Seguridad

Es una de las variables que ha tomado fuerza en los Ultimos afios como soporte
fundamental para las empresas e ir fortaleciendo a largo plazo sus estrategias, para poder

captar mas clientes captando seguridad y confianza confiable.

Teoria del Comportamiento del consumidor

El consumo cada vez es mas frecuente en las sociedades, esta vinculado
estrechamente con la satisfaccion de las necesidades, es por eso que el consumidor es una
parte muy importante dentro del marketing, por tal motivo es de vital importancia conocer y

entender su comportamiento, las acciones que se llevan a cabo para concretar la compra.

Segun Kotler & Armstrong (2012), los estimulos de marketing estan relacionados con

las cuatro P ‘s (producto, precio, plaza y promocién), del mismo modo existen otros estimulos
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gue incluyen las fuerzas y los diferentes sucesos importantes en el entorno del comprador
como es en lo econdmico, tecnoldgico, politico y cultural. Sin embargo, como manifiestan
Hernao & Cordova (2007), el consumidor hoy en dia es aquel que dicta los criterios de

produccién con sus deseos, siempre por infinitos

Segun Rivera, Arellano y Molero (2000) indicaron que el comportamiento del
consumidor se desarroll6 a partir de distintas disciplinas entre ellas: psicologia, sociologia,
antropologia y la economia, estas ciencias aportan de manera significativa en el estudio del
consumidor, cuales son sus creencias, habitos, costumbres e inclinaciones para la toma de

decision en la accién de compra.

Teoria de la Oferta

En economia, la oferta se define como la cantidad de bienes o servicios que los
productores estan dispuestos a ofrecer a un precio y condiciones dadas, en un determinado
momento. La oferta esta determinada por factores como el precio del capital, la mano de obra y
la mezcla éptima de los recursos mencionados, entre otros. Se expresa graficamente por medio
de la curva de la oferta. La pendiente de la curva determina el aumento o disminucion de la
oferta ante una disminucién o un aumento del precio del producto. Esta es la elasticidad de la

curva de oferta (De Jesus, 2018, pag. 6).

Cuanto mayor sea el precio al que se pueda vender un bien, mayor sera la cantidad que
las empresas estaran dispuestas a ofrecer del mismo. En la siguiente grafica se mostrara la

relacion directa representada en la curva de la Oferta (Garcia, 2017).

Motivacion

Como menciona el autor Wong (2000) la Motivacion tiene que ver con las distintas razones

gue subyacen a una conducta estas razones pueden ser analizadas al menos en dos niveles:
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por un lado, preguntando por qué un individuo exhibe ciertas manifestaciones conductuales;
por el otro, preguntado cdmo se llevan a cabo tales manifestaciones conductuales, es un
aspecto de interés, ya que la razon de una conducta, esto es, la motivacién, ha de tener
connotaciones funcionales y adaptativas: deben existir buenas razones para la ocurrencia de
esa conducta del modo en el que se produce y en las situaciones en las que se da el

acontecimiento(Alcock, 1998).

La motivacion varia con respecto a dos ejes: el interno-externo y el psicolégico-
neurofisiolégico, entonces se puede concluir que para que exista motivacién en una persona

infieren fuentes internas y fuentes ambientales.

Decision de Compra

El proceso de decisiéon de una compra por parte del consumidor, en general, esta
formado por una serie de fases o0 etapas que se dan en secuencia cuya importancia,
intensidad, y duracion dependen del tipo de compra que se efectlie. “La Teoria de la Atribucién”
proporciona una explicacion a tal comportamiento, esta teoria menciona que el consumidor
atribuye motivos determinados a sus actos una vez efectuados, también puede variar en
funcién de la asociacién o disociacion existente entre los diferentes roles dentro del proceso

(usuario, comprador, decisor) (Manzouli, 2005).

Necesidad del Consumidor

Las personas actlan y toman decisiones sobre los productos y servicios que adquieren
en funcion de las percepciones que tengan de estos y de sus fabricantes y distribuidores, de la
misma manera los consumidores forman parte de comunidades y muestran, cada vez mayor
atencion a los comportamientos de las empresas en relacion con el medio ambiente, la

produccion limpia, el reciclaje, etc. Las empresas no solo deben cubrir sus necesidades
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econdmicas, sino también satisfacer las necesidades sociales de los grupos de interés
vinculados a la empresa, es decir, empleados, accionistas, proveedores, distribuidores y

comunidades en un contexto ambiental valorado y protegido (Ledn, 2008).

Los consumidores tienen varias necesidades desde las necesidades fisiol6gicas hasta
las de autorrealizacion como se indica en la pirdmide de Maslow, estas necesidades se
cumpliran de acuerdo a la necesidad de cada persona, podremos decir que se ha cubierto una

necesidad cuando se reciba a cambio una satisfaccion.

Satisfacciéon en el marketing

Para entender sobre la satisfaccién en marketing varios autores concluyen que es el
bienestar o placer de las actitudes, percepciones y expectativas que tiene un cliente para
satisfacer sus necesidades, ya sean estas percibidas o reales. Segun Kotler y Keller (2012), la
satisfaccion refleja la evaluacion de una persona del desempefio percibido de un producto en
comparacion con las expectativas. Si el rendimiento esta por debajo de las expectativas, el
cliente esta decepcionado. Si cumple con las expectativas, el cliente quedara satisfecho. Si los

supera, los clientes estaran felices.

De igual importancia la satisfaccion es “el grado en que el rendimiento percibido de un

cliente se ajusta a las expectativas del comprador” (Kotler & Armstrong, 2008, p. 16).

Compromiso

Meyer y Allen (1991) definieron el compromiso como un estado psicoldgico que
caracteriza la relacion entre una persona y una organizacion, la cual presenta consecuencias

respecto a la decisién para continuar en la organizacion o dejarla.
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Meyer y Herscovitch (2001, p. 301) presentan la idea de manifestar: “Compromiso es
una fuerza que une a una persona con el curso de una accion relevante a uno o mas objetivos.
Como tal, se distingue de otras formas de motivacién basadas en el intercambio, asi como de
actitudes dirigidas a objetivos, y pudiendo influir en el comportamiento incluso en la ausencia

de motivacion extrinseca o de actitudes positivas.”

Capitulo 1l
Tipo de investigacion
En base a la teoria se determina que la investigacion realizada es de enfoque
cuantitativo, en el cual se procede a la recoleccion de datos, a su respectivo andlisis y
consecutivamente a la prueba de hipétesis establecidas, con ayuda de la estadistica se obtiene
resultados cuantificables que permitird conocer cual es la relacién que existe entre las variables

planteadas.

Por su finalidad

La finalidad de una investigacion se establece a través del objetivo de estudio y su
alcance, es decir si la investigacion tiene fines tedricos o aplicativos (Bunge, 2004, pag. 24).
Para esto hay dos tipos de investigacion, la primera que es investigacién aplicada y “sirve
para tomar decisiones y establecer politicas y estrategias”, la caracteristica mas importante
de esta investigacion es la importancia que se le da a la resolucién de problemas y que las
decisiones que se toman son a largo a plazo. Mientras que el segundo tipo de investigacion
se denomina pura o cientifica que es “una investigacién sistematica, controlada, empirica y

critica de propuestas hipotéticas acerca de presuntas relaciones entre fenédmenos naturales”
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Por las fuentes de informacion.

Para la investigacion se utilizar principalmente fuentes de informacioén secundarias
que “es informacion que ya existe y que se encuentra en el momento que se la necesita”
(Grande & Abascal, 2009) “es proporcionada por personas que no observaron directamente
la situacion. Estos datos se encuentran en enciclopedias, diarios, revistas, publicaciones

periddicas y otros materiales”
Por la unidad de Anélisis

La investigacion por las unidades de andlisis hace referencia a los individuos a los
cuales se les realizard el estudio, en este caso la investigacion y levantamiento de
informacion se realizara a los habitantes del Distrito Metropolitano de Quito mayores de 18

afios con escolaridad inconclusa. (Paspuel et al., 2018).

Por el control de variables

La investigacion, es del tipo no experimental; esto debido a que los investigadores no
tendran control alguno sobre las variables de la investigacién al momento de aplicar el

instrumento de investigacién (Hernandez et al., 2010).

Por el alcance

El alcance que tendra la investigacion sera correlacional, como lo menciona
Hernandez et al. (2010) “tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacién que
existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular”,
ademas que la investigacion correlacional busca analizar como reacciona y actlia una

variable al conocer y comprender el comportamiento de las demas variables (Hernandez,

2010, pag. 45)
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Poblacion y muestra

Célculo de la Muestra

La muestra es una parte de la poblacion denominada también como un subgrupo, el
cual mantiene caracteristicas similares que representan a toda la poblacién, permitiendo
generalizar los datos obtenidos y facilitando la recoleccion de informacion (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2010)

La poblacion objetivo se determina de acuerdo con los datos proporcionados por el
MINEDUC, (2021) en el que se toma en cuenta la poblacién del DMQ, y se menciona que los
estudiantes pertenecientes al nivel de Educacion General Basica y Bachillerato, los cuales son

en total 576 836.

Para calcular la muestra en el presente estudio se utiliza el muestreo aleatorio simple y
fue empleado el método para poblaciones finitas, propuesto por Aguilar (2005) quien planteada
la férmula:

B NZ? pq
T d2(N-1)+272 pq

n



Tabla 2

Datos para el Célculo de la muestra
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Nomenclatura Significado Valor
N Muestra
N Tamafio de la poblacion 576 836
z Nivel de confianza. 1,96
P Proporcion aproximada del fenémeno en 0,5
estudio en la poblacién de referencia
Q Proporcién de la poblacion de referencia que 0,5
no presenta el fendmeno en estudio (1 -p).
D Nivel de precisiéon absoluta. 0,05

Tomado de Nomenclatura desarrollada en base a (Aguilar, 2005).



Tabla 3
Calculo de la muestra

NUMERADOR
N 576 836
z2 1.962
P 0.5
Q 0.5

DENOMINADOR

d2 0.052
N-1 576 836-1
Z2 1.962
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Muestra = 355

Estudiantes pertenecientes al programa de Educacién basica y bachillerato acelerado en la
Unidad Educativa Angel Polibio Cérdova Santander, en el afio 2021 del Distrito Metropolitano

de Quito matriculados para el afio 2021 son 540 en némina en distintos cursos.

Disefio de la investigacion
El disefio del trabajo de investigacion se caracteriza por ser No Experimental, ya que no existira
manipulacién alguna de las variables expuestas en la investigacion, (Cientifica, 2013). Ademas
de que es correlacional, puesto que tiene como finalidad conocer la relacién o grado de
asociacion que existe entre dos o mas conceptos, categorias o variables en un contexto en
particular.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento de recoleccién de informacidn

Para la recoleccion de datos secundaria se procedera a la revision de investigaciones
ya realizadas que sean afines o contengan las variables a tratar, que hayan sido publicados en
documentos o informes de satisfaccion al cliente. Para obtener informacién referente al
comportamiento de compra dentro de nuestro objeto de estudio se validara un instrumento. La
encuesta se representa como cuestionario y es una técnica elaborada para la recolecciéon de
datos con el propoésito de brindar informacién necesaria para la investigacion y su objeto de

estudio emitiendo varias interrogantes (Bernal, 2010).
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Procedimiento

Para la ejecucion del presente proyecto de investigacion, se procedera a realizar una encuesta
tomando en cuenta la poblacién objetivo y la muestra determinada, misma que se la hara
mediante la plataforma del Google Forms. La encuesta se realizara con el fin de recolectar
informacion sobre el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre el servicio brindado por la
institucion y su personal perteneciente.

La informacion recolectada sera ingresada a una base de datos en Excel para su posterior
analisis mediante un programa estadistico que ayudara a determinar mejor los datos obtenidos.

Con los resultados obtenidos del programa se determinara si se acepta o rechaza la
hipotesis nula o alternativa, para determinar finalmente el nivel de satisfaccion de los
estudiantes pertenecientes al programa de Educacion Basica y Bachillerato acelerado en la
Unidad Educativa Angel Polibio Cérdova Santander en el afio 2021.

Para el cumpliiento de uno de los objetivos que es realizar una comparacion entre una
Unidad Educativa publica y privada con respecto a la satisfaccién de la calidad y servicio
institucinal se realiza una segunda encuesta en base a los mismos parametros, para su
posterior analisis.

Matriz de Cuestionario

En la matriz de operacion de variables se encuentran todas las preguntas que fueron realizadas
en la encuesta, del mismo modo se cuenta con la numeracién de las preguntas, sus atributos,
las opciones de respuesta, el tipo de variable y la codificacion que se le asigna a cada una de
estas para que puedan ser facilmente analizadas al obtener los resultados. La matriz se
encuentra en el “Anexo 1”.

Disefio de la Encuesta

El instrumento de recoleccién de datos que se utiliza es la encuesta, este permite la recoleccion

y analisis de datos de la informacién que se requiere para la investigacion, puesto que ello se



puede tener un claro panorama de calidad en el servicio y satisfaccién de los estudiantes
pertenecientes al programa de Educacién Basica y Bachillerato Acelerado en la Unidad
Educativa Angel Polibio Cérdova Santander. La encuesta se encuentra en el “Anexo 2”
Ademas de que se realiz6 una segunda encuesta en base a las mismas condiciones para
ejecutarla en los estudiantes del Colegio América, con el fin de llevar a cabo el analisis
comparativo de la calidad en el servicio y satisfaccion de estas dos instituciones, puesto que
una se rige en el &mbito de la educacion publica y el otro en el sector privado, por lo que se

cree relevante hacerlo de esta manera.

54
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Capitulo IV

Andlisis e Interpretacién de Resultados
Analisis e Interpretacion de Resultados de la encuesta Realizada a los Estudiantes de la
Unidad Educativa Angel Polibio Cérdova Santander
Pregunta N°1
¢,Cree usted que el nivel de ensefianza en la Unidad Educativa es el adecuado para sus

necesidades, cumpliendo con sus expectativas?

Tabla 4

Nivel de Ensefianza

Nivel de Ensefianza

Siempre 311 86,1% 86,1%
A veces 50 13,9% 100,0%
Nunca 0 0,0% 100,0%

Figura 6

Nivel de Enseflanza

B Siempre M Aveces M Nunca

Andlisis: Después de haber aplicado la encuesta, en cuanto a la percepcion de que si se
satisface las necesidades con el nivel educativo de ensefianza que brinda la institucion, el

86,1% de los estudiantes escogieron la respuesta de que siempre se cumplen con las
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expectativas, mientras que el 13,9% considera que a veces; y por otro lado nadie escoge la
opcién de nunca.

Pregunta N°2

¢,Cree usted que la infraestructura de la institucién es la ideal para el nimero de estudiantes

gue acuden, logrando que tengan comodidad?

Tabla s

Infraestructura de la Institucion

Infraestructura de la Institucion

Siempre 241 66,8% 66,8%
A veces 114 31,6% 98,3%
Nunca 6 1,7% 100,0%

Figura 7

Infraestructura de la Institucion

B Siempre M Aveces M Nunca

Analisis: Segun los resultados obtenidos acerca de la infraestructura de la institucion y su
comodidad para los estudiantes, el 66,8% que es la mayoria considera que esta es ideal,

mientras que el 31,6% establece que no siempre las instalaciones de la institucién logran
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brindar comodidad para el nimero de estudiantes, por otro laso el 1,7% esta en total
inconformidad en cuando a la infraestructura, pues creen que esta no esta adecuada para la
cantidad de estudiantes que asisten a la institucion, por lo que no son para nada comodas.
Pregunta N°3

¢La Unidad Educativa dispone herramientas y equipos tecnoldgicos modernos para la

ensefianza y aprendizaje de los estudiantes?

Tabla 6
Equipos y herramientas de Aprendizaje

Eﬁuiﬁos i Herramientas de Aﬁrendiza'le

Siempre 206 57,1% 57,1%
A veces 129 35,7% 92,8%
Nunca 26 7,2% 100,0%

Figura 8
Equipos y Herramienta de Aprendizaje

Nunca
7,2%

Aveces

35,7% Siempre

57,1%

= Siempre = Aveces Nunca

Analisis: Con referencia al uso de equipos y herramientas tecnoldgicas modernas usadas por
la institucion para la ensefianza, el 57,1% de los encuestados responden a que estos son
utilizados siempre, a su vez el 35,7% del total de los encuestados cree que tan solo a veces se

utilizan este tipo de instrumentos en la institucion, mientras que por otro lado, el 7,2% cree que
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nunca se utilizan equipos tecnolégicos modernos, y esta respuesta puede deberse a que el
desarrollo tecnolégico y la digitalizacion mundial ha avanzado mucho en estos ultimos afios y
gue varias herramientas y equipos que se consideraban actualizados ahora son considerados
como obsoletos debido a su funcionalidad.

Pregunta N°4

¢La Unidad Educativa le brinda una atencion individualizada para solucionar problemas

relacionados con el servicio educativo?

Tabla 7
Atencién Individualizada

Atencion Individualizada

Siempre 250 69,3% 69,3%
A veces 106 29,4% 98,6%
Nunca 5 1,4% 100,0%

Figura 9
Atencion Individualizada

B Siempre M Aveces M Nunca
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Andlisis: En cuanto a la atencion individualizada o personalizada con relacion a la solucion de
problemas del servicio educativo de la institucién, el 69,3% de la poblacion considera que la
institucion siempre atiende sus necesidades de acuerdo con lo que cada uno requiere, por otro
lado el 29,4% cree que la atencién que se les da no siempre es de manera individual; por otro
lado el 1,4% de los encuestados estiman que la atencion por parte de la institucion en cuanto a
atencion de problematicas de servicio nunca es atendida de manera personalizada, esto puede

deberse a que se la realice de manera generalizada.



60

Pregunta N°5
¢ El material didactico usado por los docentes para la ensefianza, le parece el adecuado para

cumplir con sus necesidades?

Tabla 8

Material de Ensefanza

Material de Ensefianza

Siempre 273 75,6% 75,6%
A veces 85 23,5% 99,2%
Nunca 3 0,8% 100,0%

Figura 10

Material de ensefianza

B Siempre M Aveces M Nunca

Analisis: De acuerdo con la informacidn recopilada acerca del material didactico usado por los
docentes en la ensefianza de los estudiantes, el 75,6% de los encuestados cree que este
siempre es adecuado, eficiente en el cumplimiento de sus necesidades, por lo que estan
satisfechos; asi también el 23,5% cree que el material didactico no siempre es el adecuado, por

lo que se podria mejorar, por otro lado el 0,8% de los encuestados cree que para nada el
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material didactico es el adecuado, ya que no cumple con la satisfaccion de sus necesidades
educativas.

Pregunta N°6

¢,Cree usted que el personal de la institucion (administrativos, docente, de servicio) cumple

adecuadamente con sus funciones?

Tabla 9

Personal institucional

Material de Ensefianza

Siempre 275 76,2% 76,2%
A veces 85 23,5% 99,7%
Nunca 1 0,3% 100,0%

Figura 11

Personal Institucional

B Siempre M Aveces [ Nunca

Andlisis: De acuerdo con los encuestados en cuanto al personal docente, administrativo y de

servicio en el cumplimiento adecuado de sus funciones la mayoria de los encuestados que es
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representado por el 76,2% consideran que el personal de la instituciéon cumple siempre con las
funciones que les compete, por otro lado, el 23,5% cree que tan solo a veces son las ocasiones
en las que el personal cumple con sus funciones; mientras que por otro lado el 0,3% de los
encuestados cree que nunca se cumplen con las funciones del personal.

Pregunta N°7

¢, Si existe algun problema relacionado al servicio educativo, la institucion le ha dado la atencién

debida?

Tabla 10

Servicio Educativo

Servicio Educativo

Siempre 262 72,6% 72,6%
A veces 93 25,8% 98,3%
Nunca 6 1,7% 100,0%
Figura 12
Servicio Educativo
Nunca

1,7%

Aveces
25,8%

Siempre
72,6%

B Siempre M Aveces M Nunca
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Andlisis: Realizada la encuesta, se obtiene informacion sobre como actla la institucion acerca
de algun problema con el servicio educativo, con lo que se evidencia que el 72,6% que
representa a la mayoria, considera que institucion actia de manera adecuada, por otro lado el
25,8% considera que no siempre la institucion le da la atencién debida a los problemas de
servicio educativo que se presentan, mientras que el 1,7% esta en total inconformidad pues
cree que nunca se les da la atencién debida a estos inconvenientes.

Pregunta N°8

¢,Cree usted que la institucion tiene verdadero interés por los estudiantes en cuanto a

dificultades en el aprendizaje, dificultades personales, problemas entre estudiantes?

Tabla 11

Interés Institucional

Interés Institucional
Validos Frecuencia Porcentaje Total acumulado
Siempre 266 73, 7% 73, 7%
A veces 92 25,5% 99,2%
Nunca 3 0,8% 100,0%
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Figura 13

Interés Institucional

M Siempre M Aveces H Nunca

Anélisis: De acuerdo con la informacion obtenida en la encuesta, la mayoria del estudiantado
representado por el 73,7% considera que la institucion tiene verdadero interés por los
estudiantes en cuanto a dificultades en el aprendizaje, dificultades personales, problemas entre
estudiantes, es decir que les brinda ayuda o solucion a las diversas problematicas que se
presentan, por otro lado el 25,5% considera que no siempre se da esta situacién, asi también el

0,8% de los estudiantes estiman que la institucién nunca da atencion a sus problematicas.
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Pregunta N°9

¢La institucion le socializa o informa de manera constante sobre los servicios educativos que

dispone?

Tabla 12

Socializacién de Servicios

Socializacion de Servicios

Siempre 267 74,0% 74,0%
A veces 90 24,9% 98,9%
Nunca 4 1,1% 100,0%

Figura 14
Socializacién de servicios

M Siempre W Aveces M Nunca

Anélisis: En cuanto a la socializacion de servicios educativos que ofrece la institucién, el 74%
de los encuestados considera que siempre se cumple, puesto que mantienen constantemente

informados, a su vez, el 24,9% de los estudiantes encuestados considera que tan solo a veces
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es que se les informa acerca del servicio educativo que se dispone en la institucién, por otro

lado, el 1,1% estima que nunca se les mantiene infirmados por lo que tienen inconformidad.

Pregunta N°10

¢ Cree usted que el servicio educativo de la institucion es eficiente y rapido?

Tabla 13
Servicio Educativo Eficiente

Servicio Educativo Eficiente

Siempre 274 75,9% 75,9%
A veces 85 23,5% 99,4%
Nunca 2 0,6% 100,0%

Figura 15

Servicio Educativo Eficiente

M Siempre W Aveces M Nunca

Analisis: Realizada la encuesta a los estudiantes, como se visualiza en el gréfico, de acuerdo
con los datos obtenidos el 75,9% considera que el servicio educativo que brinda la institucion

es eficiente y rapido, lo que quiere decir que los estudiantes estan conformes pues siempre se
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da una atencion de calidad, por otro lado el 23,5% considera que el servicio no siempre es
rapido ni mucho menos eficiente, asi mismo el 0,6% que es la minoria estudiantil considera que
no nunca la institucion ha brindado un servicio rapido y eficiente, por lo que existe gran

inconformidad.

Pregunta N°11
¢,Cree usted que el personal de la institucion esta capacitado para dar respuesta a inquietudes

sobre el servicio educativo y resolverlas?

Tabla 14

Personal de la Institucion

Personal de la Institucion

Siempre 280 77,6% 77,6%
A veces 80 22,2% 99,7%
Nunca 1 0,3% 100,0%

Figura 16
Personal de la Institucion

B Siempre M Aveces M Nunca
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Andlisis: De acuerdo con la informacién obtenida en la aplicacion de las encuestas sobre qué
tan capacitado esta el personal para atender las necesidades y resolver problematicas del
servicio educativo, la mayoria de los encuestados que es representado por el 77,6% considera
gue siempre el personal esta capacitado, resuelve y atiende cualquier problemaética, sin
embargo, el 22,2% considera que no siempre es asi puesto que hay situaciones que no estan
en capacidad de resolver; asi también el 0,3% de los encuestados que representa la minoria
considera que el personal no esta para nada capacitado para estas situaciones.

Pregunta N°12

¢,Cree usted que el comportamiento del personal de la institucion es confiable y respetuoso en

la prestacion del servicio educativo?

Tabla 15

Comportamiento del personal de la Institucion

Comportamiento del Personal de la Institucién
Validos Frecuencia Porcentaje Total acumulado
Siempre 287 79,5% 79,5%

A veces 73 20,2% 99,7%
Nunca 1 0,3% 100,0%
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Figura 17

Comportamiento del personal de la Institucion

B Siempre M Aveces H Nunca

Anélisis: De acuerdo con la informacion obtenida de los encuestados acerca del
comportamiento del personal educativo, el 79,5% considera que siempre estos tienen un
comportamiento adecuado y sobre todo confiable en cuanto a la prestacién del servicio
educativo, por otro lado el 20,2% considera que no siempre el comportamiento del personal de
la institucion en la prestacion del servicio es el adecuado, asi también el 0,3% de los
encuestados consideran que nunca el personal ha mostrado un comportamiento respetuoso o

confiable en la prestacién del servicio educativo.
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Pregunta N°13
¢,Cree usted que la institucion comprende sus necesidades con respecto a problemas

relacionados con el servicio educativo?

Tabla 16

Atencion de las necesidades

Atencion de las necesidades

Siempre 281 77,8% 77,8%
A veces 77 21,3% 99,2%
Nunca 3 0,8% 100,0%

Figura 18
Atencion de las necesidades

M Siempre W Aveces M Nunca

Analisis: Aplicada la encuesta a los estudiantes, se obtiene la informacién acerca de si
consideran que la institucion comprende sus necesidades en cuanto al servicio educativo que
ellos requieren, con lo que la mayoria de los encuestados, representado por el 77,8% considera

gue siempre la institucién los comprende, por otro lado el 21,3% considera que no siempre es
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asi, sin embargo; el 0,8% considera que nunca la institucion ha logrado comprender sus
necesidades en cuanto al servicio educativo se refiere.

Pregunta N°14

¢La institucion utiliza y aprovecha las herramientas y medios tecnolégicos para brindar el
servicio educativo?

Tabla 17
Herramientas usadas para el Servicio Educativo

Herramientas Tecnoléiicas en el Servicio Educativo

Siempre 266 73, 7% 73, 7%
A veces a0 24,9% 98,6%
Nunca 5 1,4% 100,0%

Figura 19

Herramientas usadas para el Servicio Educativo

B Siempre M Aveces M Nunca

Analisis: En cuanto al uso y aprovechamiento de herramientas tecnolégicas, la mayoria de los
encuestados que son el 73,7% consideran que siempre la institucion se mantiene a la

vanguardia con la informacion y desarrollo tecnoldgico, tratando de brindar un servicio
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educativo de calidad, a su vez el 24,9% considera que no es asi puesto que no siempre la
institucion busca actualizar las herramientas que utiliza; asi también el 1,4% de los
encuestados consideran que para nada la institucion usa o aprovecha las herramientas
tecnolégicas que existen o se han desarrollado para el servicio educativo.

Pregunta N°15

¢,Cree usted que es importante que la Unidad Educativa aplique estrategias de Marketing
Educativo para entender mejor las necesidades de los estudiantes y asi prestar un servicio

educativo de calidad?

Tabla 18

Estrategias de Marketing Educativo

Estrateiias de Marketini Educativo

Siempre 266 73, 7% 73, 7%
A veces 90 24,9% 98,6%
Nunca 5 1,4% 100,0%

Figura 20
Estrategias de Marketing Educativo

B Siempre MW Aveces M Nunca

Analisis: De acuerdo con la informacion obtenida en la aplicacién de la encuesta con
referencia a la importancia de la aplicacion de estrategias de marketing educativo en la

institucion para la comprension de las necesidades estudiantiles, el 73,7% de los encuestados
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consideran que es fundamental aplicar siempre o de manera constante estas estrategias,
puesto que pueden traer grandes beneficios para la institucién y la prestacion del servicio
educativo de calidad y para la mejora continua, por otro lado, el 24,9% de los encuestados
consideran que no siempre es importante, y asi también el 1,4% que es la minoria, considera
gue su aplicacion puede ser innecesario.

Analisis e Interpretacién de Resultados de la encuesta Realizada a los Estudiantes
pertenecientes al programa de Educacién Basica y Bachillerato del Colegio América
Pregunta N°1

¢,Cree usted que el nivel de ensefianza en la Unidad Educativa es el adecuado para sus

necesidades, cumpliendo con sus expectativas?

Tabla 19

Nivel de Ensefianza

Nivel de Ensefianza

Siempre 313 82,6% 82,6%
A veces 63 16,6% 99,2%
Nunca 3 0,8% 100,0%

Figura 21

Nivel de Ensefianza

H Siempre M Aveces Nunca
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Andlisis: Después de haber aplicado la encuesta, en cuanto a la percepcion de que si se
satisface las necesidades con el nivel educativo de ensefianza que brinda la institucion, el
82,6% de los estudiantes escogieron la respuesta de que siempre se cumplen con las
expectativas, mientras que el 16,6% considera que a veces; y por otro el 0,8% considera que

nunca se cumple con las expectativas que tienen acerca del servicio educativo.

Pregunta N°2
¢,Cree usted que la infraestructura de la institucion es la ideal para el nimero de estudiantes

gue acuden, logrando que tengan comodidad?

Tabla 20

Infraestructura de la Institucion

Infraestructura de la Institucion
Validos Frecuencia Porcentaje Total acumulado
Siempre 282 74,4% 74,4%
A veces 94 24,8% 99,2%
Nunca 3 0,8% 100,0%
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Figura 22

Infraestructura de la Institucion

H Siempre M Aveces Nunca

Analisis: Segun los resultados obtenidos acerca de la infraestructura de la institucion y su
comodidad para los estudiantes, de la encuesta aplicada, el 74,4% gue es la mayoria considera
gue esta es ideal, mientras que el 24,8% establece que no siempre las instalaciones de la
institucion logran brindar comodidad para el nimero de estudiantes, por otro laso el 0,8% esta
en total inconformidad en cuando a la infraestructura, pues creen que esta no esta adecuada

para la cantidad de estudiantes que asisten a la institucion, por lo que no son para nada

cémodas.
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Pregunta N°3
¢La Unidad Educativa dispone herramientas y equipos tecnolégicos modernos para la

ensefianza y aprendizaje de los estudiantes?

Tabla 21

Equipos y herramientas de Aprendizaje

Eiuiios i Herramientas de Airendiza'le

Siempre 276 72,8% 72,8%
A veces 101 26,6% 99,5%
Nunca 2 0,5% 100,0%

Figura 23
Equipos y Herramienta de Aprendizaje

H Siempre M Aveces Nunca

Anélisis: Con referencia al uso de equipos y herramientas tecnologicas modernas usadas por
la institucion para la ensefianza, el 72,8% de los encuestados responden a que estos son
utilizados siempre, a su vez el 26,6% del total de los encuestados cree que tan solo a veces se
utilizan este tipo de instrumentos en la instituciéon, mientras que por otro lado, el 0,5% cree que
nunca se utilizan equipos tecnoldégicos modernos, y esta respuesta puede deberse a que el

desarrollo tecnolégico vy la digitalizacién mundial incrementd mucho en estos Gltimos afios y que
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varias herramientas y equipos que se consideraban actualizados ahora son considerados como
obsoletos debido a su funcionalidad.

Pregunta N°4

¢La Unidad Educativa le brinda una atencion individualizada para solucionar problemas

relacionados con el servicio educativo?

Tabla 22

Atencion Individualizada

Atencion Individualizada

Siempre 295 77,8% 77,8%
A veces 82 21,6% 99,5%
Nunca 2 0,5% 100,0%

Figura 24

Atencion Individualizada

m Siempre M Aveces Nunca

Analisis: En cuanto a la atencién individualizada o personalizada con relacién a la solucién de
problemas del servicio educativo del Colegio América, el 77,8% de la poblacién considera que
la institucion siempre atiende sus necesidades de acuerdo con lo que cada uno requiere, por

otro lado el 21,6% cree que la atencién que se les da no siempre es de manera individual; por
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otro lado el 0,5% de los encuestados estiman que la atencién por parte de la institucién en
cuanto a atencion de problematicas de servicio nunca es atendida de manera personalizada,

esto puede deberse a que se la realice de manera generalizada.

Pregunta N°5
¢ El material didactico usado por los docentes para la ensefianza, le parece el adecuado para

cumplir con sus necesidades?

Tabla 23

Material de Ensefanza

Material de Enseflanza

Siempre 292 77,0% 77,0%
A veces 83 21,9% 98,9%
Nunca 4 1,1% 100,0%

Figura 25

Material de Ensefianza

H Siempre M Aveces [ Nunca

Analisis: De acuerdo con la informacion obtenida en la aplicacion de la encuesta acerca del

material didactico usado por los docentes en la ensefianza de los estudiantes, el 77% de los
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encuestados cree que este siempre es adecuado, eficiente en el cumplimiento de sus
necesidades, por lo que estan satisfechos; asi también el 21,9% cree que el material didactico
no siempre es el adecuado, por lo que se podria mejorar, por otro lado el 1,1% de los
encuestados cree que para nada el material didactico es el adecuado, ya que no cumple con la
satisfaccion de sus necesidades educativas.

Pregunta N°6

¢,Cree usted que el personal de la institucion (administrativos, docente, de servicio) cumple

adecuadamente con sus funciones?

Tabla 24

Personal institucional

Personal Institucional

Siempre 311 82,1% 82,1%
A veces 65 17,2% 99,2%
Nunca 3 0,8% 100,0%

Figura 26

Personal Institucional

m Siempre ™ Aveces = Nunca
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Andlisis: De acuerdo con los encuestados en cuanto al personal docente, administrativo y de
servicio en el cumplimiento adecuado de sus funciones la mayoria de los encuestados que es
representado por el 82,1% consideran que el personal de la institucién cumple siempre con las
funciones que les compete, por otro lado, el 17,2% cree que tan solo a veces son las ocasiones
en las que el personal cumple con sus funciones; mientras que por otro lado el 0,8% de los

encuestados cree que nunca se cumplen con las funciones del personal.

Pregunta N°7
¢, Si existe algun problema relacionado al servicio educativo, la institucion le ha dado la atencién

debida?

Tabla 25
Servicio Educativo

Servicio Educativo
Véalidos Frecuencia Porcentaje Total, acumulado
Siempre 297 78,4% 78,4%
A veces 78 20,6% 98,9%
Nunca 4 1,1% 100,0%




81

Figura 27
Servicio Educativo

m Siempre M Aveces [ Nunca

Andlisis: Realizada la encuesta, se obtiene informacion sobre cémo actla la institucion acerca
de algun problema con el servicio educativo, con lo que se evidencia que el 78,4% que
representa a la mayoria, considera que institucion actia de manera adecuada, por otro lado el
20,6% considera que no siempre la institucion le da la atencion debida a los problemas de
servicio educativo que se presentan, mientras que el 1,1% esta en total inconformidad pues
cree que nunca se les da la atencién debida a estos inconvenientes.

Pregunta N°8

¢,Cree usted que la institucion tiene verdadero interés por los estudiantes en cuanto a

dificultades en el aprendizaje, dificultades personales, problemas entre estudiantes?

Tabla 26

Interés Institucional

Interés Institucional

Siempre 291 76,8% 76,8%
A veces 80 21,1% 97,9%
Nunca 8 2,1% 100,0%
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Figura 28

Interés Institucional

m Siempre M Aveces [ Nunca

Andlisis: De acuerdo con la informacion obtenida después de aplicada la encuesta, la mayoria
del estudiantado representado por el 76,8% considera que la institucion tiene verdadero interés
por los estudiantes en cuanto a dificultades en el aprendizaje, dificultades personales,
problemas entre estudiantes, es decir que les brinda ayuda o solucion a las diversas
problematicas que se presentan, por otro lado, el 21,1% considera que no siempre se da esta
situacion, asi también el 2,1% de los estudiantes estiman que la institucion nunca da atencion a
sus problematicas.

Pregunta N°9

¢La institucion le socializa o informa de manera constante sobre los servicios educativos que

dispone?

Tabla 27

Socializaciéon de Servicios

Socializaciéon de Servicios
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Siempre 304 80,2% 80,2%
A veces 72 19,0% 99,2%
Nunca 3 0,8% 100,0%

Figura 29

Socializaciéon de servicios

W Siempre MW Aveces [ Nunca

Analisis: En cuanto a la socializacion de servicios educativos que ofrece la institucion, el
80,2% de los encuestados considera que siempre se cumple, puesto que mantienen
constantemente informados, a su vez, el 19% de los estudiantes encuestados considera que
tan solo a veces es que se les informa acerca del servicio educativo que se dispone en la
institucion, por otro lado, el 0,8% estima que nunca se les mantiene infirmados por lo que

tienen inconformidad.

Pregunta N°10

¢ Cree usted que el servicio educativo de la institucion es eficiente y rapido?



84

Tabla 28

Servicio Educativo Eficiente

Servicio Educativo Eficiente

Siempre 288 76,0% 76,0%
A veces 87 23,0% 98,9%
Nunca 4 1,1% 100,0%

Figura 30
Servicio Educativo Eficiente

H Siempre ® Aveces Nunca

Realizada la encuesta a los estudiantes, como se visualiza en el gréfico, de acuerdo con
los datos obtenidos el 76% considera que el servicio educativo que brinda la institucion es
eficiente y rapido, lo que quiere decir que los estudiantes estdn conformes pues siempre se da
una atencioén de calidad, por otro lado, el 23,% considera que el servicio no siempre es rapido
ni mucho menos eficiente, asi mismo el 1,1% que es la minoria estudiantil considera que no
nunca la institucion ha brindado un servicio rapido y eficiente, por lo que existe gran

inconformidad.



85

Pregunta N°11
¢,Cree usted que el personal de la institucion esta capacitado para dar respuesta a inquietudes

sobre el servicio educativo y resolverlas?

Tabla 29

Personal de la Institucion

Personal de la Institucion

Siempre 298 78,6% 78,6%
A veces 78 20,6% 99,2%
Nunca 3 0,8% 100,0%

Figura 31

Personal de la Institucion

B Siempre M A veces Nunca

De acuerdo con la informacion obtenida en la aplicacién de las encuestas sobre qué tan
capacitado estd el personal para atender las necesidades y resolver probleméticas del servicio
educativo, la mayoria de los encuestados que es representado por el 78,6% considera que
siempre el personal esta capacitado, resuelve y atiende cualquier problematica, sin embargo, el
20,6% considera que no siempre es asi puesto que hay situaciones que no estan en capacidad
de resolver; asi también el 0,8% de los encuestados que representa la minoria considera que el

personal no esta para nada capacitado para estas situaciones.
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Pregunta N°12
¢,Cree usted que el comportamiento del personal de la institucion es confiable y respetuoso en

la prestacion del servicio educativo?

Tabla 30

Comportamiento del personal de la Institucién

Comiortamiento del Personal de la Institucién

Siempre 327 86,3% 86,3%
A veces 49 12,9% 99,2%
Nunca 3 0,8% 100,0%

Figura 32

Comportamiento del personal de la Institucién

M Siempre M A veces Nunca

De acuerdo con la informacion obtenida de los encuestados acerca del comportamiento
del personal educativo, el 86,3% considera que siempre estos tienen un comportamiento
adecuado y sobre todo confiable en cuanto a la prestacién del servicio educativo, por otro lado
el 12,9% considera que no siempre el comportamiento del personal de la institucion en la
prestacion del servicio es el adecuado, asi también el 0,8% de los encuestados consideran que
nunca el personal ha mostrado un comportamiento respetuoso o confiable en la prestacion del

servicio educativo.



87

Pregunta N°13
¢,Cree usted que la institucion comprende sus necesidades con respecto a problemas

relacionados con el servicio educativo?

Tabla 31

Atencion de las necesidades

Atencion de las necesidades

Siempre 309 81,5% 81,5%
A veces 66 17,4% 98,9%
Nunca 4 1,1% 100,0%

Figura 33

Atencion de las necesidades

B Siempre M A veces Nunca

Aplicada la encuesta a los estudiantes, se obtiene la informacion acerca de si
consideran que la institucion comprende sus necesidades en cuanto al servicio educativo que
ellos requieren, con lo que la mayoria de los encuestados, representado por el 81,5% considera
gue siempre la institucién los comprende, por otro lado el 17,4% considera que no siempre es
asi, sin embargo; el 1,1% considera que nunca la institucion ha logrado comprender sus

necesidades en cuanto al servicio educativo se refiere.
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Pregunta N°14

¢La institucién utiliza y aprovecha las herramientas y medios tecnolégicos para brindar el
servicio educativo?

Tabla 32
Herramientas usadas para el Servicio Educativo

Herramientas Tecnolc’)i}icas en el Servicio Educativo

Siempre 320 84,4% 84, 7%
A veces 57 14,8% 99,5%
Nunca 2 0,5% 100,0%

Figura 34

Herramientas usadas para el Servicio Educativo

l Siempre M Aveces [ Nunca

En cuanto al uso y aprovechamiento de herramientas tecnoldgicas, la mayoria de los
encuestados que son el 84,4% consideran que siempre la institucion se mantiene a la
vanguardia con la informacion y desarrollo tecnoldgico, tratando de brindar un servicio
educativo de calidad, a su vez el 15% considera que no es asi puesto que no siempre la
institucion busca actualizar las herramientas que utiliza; asi también el 0,5% de los
encuestados consideran que para nada la institucion usa o aprovecha las herramientas

tecnoldgicas que existen o se han desarrollado para el servicio educativo.
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Pregunta N°15

¢,Cree usted que es importante que la Unidad Educativa aplique estrategias de Marketing
Educativo para entender mejor las necesidades de los estudiantes y asi prestar un servicio

educativo de calidad?

Tabla 33
Estrategias de Marketing Educativo

Estrateiias de Marketini Educativo

Siempre 321 84,7% 84,7%
A veces 56 14,8% 99,5%
Nunca 2 0,5% 100,0%

Figura 35
Estrategias de Marketing Educativo

M Siempre M A veces Nunca

De acuerdo con la informacién obtenida en la aplicacion de la encuesta con referencia a
la importancia de la aplicacion de estrategias de marketing educativo en la institucién para la
comprension de las necesidades estudiantiles, el 84,7% de los encuestados consideran que es
fundamental aplicar siempre o de manera constante estas estrategias, puesto que pueden traer

grandes beneficios para la institucion y la prestaciéon del servicio educativo de calidad y para la
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mejora continua, por otro lado, el 14,8% de los encuestados consideran que no siempre es
importante, y asi también el 0,5% que es la minoria, considera que su aplicacién puede ser

innecesario.

Anélisis Factorial

El andlisis factorial se hace con el fin de simplificar el entendimiento de la informacion, de
estructurarlo a nivel de satisfaccion de la calidad y servicio educativo que tienen los
estudiantes, determinando los factores que expliquen las variables més relevantes para ellos
gue son los usuarios en dos aspectos especificos que son el servicio institucional y el servicio
del personal, mismos que abarcan aspectos mas especificos.
El andlisis se realiza utilizando el sistema SPSS

En el momento en el que se decide simplificar el andlisis de datos se debe tomar en

cuenta ciertos criterios que permiten obtener factores validos, consistentes y que van de
acuerdo con la investigacion. Los medios que se usan para la obtencion de los resultados son

explicados a continuacion.

Andlisis y sintesis de la informacion de la Unidad Educativa Angel Polibio Cérdova
Santander

El andlisis de la informacion se la realiza de manera global por cada variable que
corresponde a cada una de las interrogantes propuestas en la encuesta aplicada a los
estudiantes de las diferentes instituciones educativas, asi también se realiza el andlisis factorial
por cada factor, es decir en la clasificacion de las preguntas se las plantea por la satisfaccion
en cuanto al servicio institucional y por otro lado la satisfaccion en cuanto al servicio del
personal.
Realizado el analisis factorial, de los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los estudiantes

pertenecientes al programa de educacion basica y bachillerato de la Unidad Educativa Angel
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Polibio Cérdova Santander, evaluando de manera general todas las preguntas se obtiene la

siguiente informacion:

Tabla 34
Prueba KMO y Bartlett U.E. Angel Polibio

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,870
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 1301,123
Bartlett gl 105

Sig. ,000

Como se evidencia en la tabla, después de realizar el analisis factorial utilizando el
programa SPSS, se aprecia que en la prueba de KMO se obtiene un valor de 0,870 lo que
quiere decir que es factible realizar el analisis factorial de la encuesta aplicada, asi también en
la prueba de Bartlet se obtiene un valor de 0,000 lo que indica que es factible usar el analisis

factorial para la investigacion.

Tabla 35

Comunalidades del Analisis Factorial

Comunalidades

Inicial Extraccion
1.  ¢Cree usted que el nivel de ensefianza en la Unidad
Educativa es el adecuado para sus necesidades, cumpliendo 1,000 ,207
con sus expectativas?
2. ¢ Cree usted que la infraestructura de la institucion es la
ideal para el nUmero de estudiantes que acuden, logrando que 1,000 ,425

tengan comodidad?



3. ¢La Unidad Educativa dispone herramientas y equipos
tecnologicos modernos para la ensefianza y aprendizaje de los

estudiantes?

4, ¢La Unidad Educativa le brinda una atencién
individualizada para solucionar problemas relacionados con el

servicio educativo?

5. ¢ El material didactico usado por los docentes para la
ensefianza, le parece el adecuado para cumplir con sus

necesidades?

6.  ¢Cree usted que el personal de la institucion
(administrativos, docente, de servicio) cumple adecuadamente

con sus funciones?

7.  ¢Siexiste algun problema relacionado al servicio

educativo, la institucion le ha dado la atencion debida?

8.  ¢Cree usted que la institucién tiene verdadero interés por
los estudiantes en cuanto a dificultades en el aprendizaje,

dificultades personales, problemas entre estudiantes?

9.  ¢Lainstitucion le socializa o informa de manera

constante sobre los servicios educativos que dispone?

10.  ¢Cree usted que el servicio educativo de la institucion

es eficiente y rapido?

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,683

,363

475

,530

,364

,406

414

,482

92
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11.  ¢Cree usted que el personal de la institucion esta
capacitado para dar respuesta a inquietudes sobre el servicio 1,000 ,563

educativo y resolverlas?

12.  ¢Cree usted que el comportamiento del personal de la
institucion es confiable y respetuoso en la prestacion del 1,000 ,583

servicio educativo?

13. ¢Cree usted que la institucion comprende sus
necesidades con respecto a problemas relacionados con el 1,000 ,456

servicio educativo?

14. ¢ La institucion utiliza y aprovecha las herramientas y

. L . - _ 1,000 ,610
medios tecnoldgicos para brindar el servicio educativo?
15.  ¢Cree usted que es importante que la Unidad Educativa
aplique estrategias de Marketing Educativo para entender
1,000 ,638

mejor las necesidades de los estudiantes y asi prestar un

servicio educativo de calidad?

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

En la tabla de comunalidades se puede apreciar que cada variable obtenido con un
método de extraccion en el inicial se tiene el valor de 1, que en porcentaje es 100% puesto que
cada variable se explica a si misma de manera independiente, por otro lado, en la columna de
extraccion se obtiene el porcentaje que se explica de la variable dentro del modelo factorial, es
decir a analizar cada una de las variables o preguntas se determina el porcentaje de cuanto
explicada esta en el nuevo modelo factorial, en el nivel de ensefianza brindado por la Unidad

Educativa, se determina que esta explicada en un 20% en el nuevo modelo factorial, en
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cuando a la infraestructura de la institucion y a cuan comodos se sienten en ella estd explicada
en un 41% en el nuevo modelo factorial, por otro lado en cuanto a los equipos tecnoldgicos que
se utilizan en la institucion para la ensefianza esta explicada un 68% en el nuevo modelo
factorial.

En cuanto a la atencion individualizada que brinda la institucién ante problemas de caracter
educativo, esta explicada 36% en el nuevo modelo factorial, del material didactico usado por los
docentes para la ensefianza la variable esta explicada 48% en el nuevo modelo factorial, en lo
gue se refiere al cumplimiento de las funciones del personal docente, administrativo y de
servicio se evidencia que esta explicada 53% en el nuevo modelo factorial, en cuanto a la
atencion que se les brinda a los estudiantes en situaciones de problemas con el servicio
educativo, esta explicada 37% en el nuevo modelo factorial, por otro lado, en cuanto al interés
gue tiene la institucion por problemas de aprendizaje o personales que interfieran en el
desenvolvimiento académico esta explicada 41% en el nuevo modelo factorial; con la
socializacién que la institucién acerca de los servicios educativos que dispone, esta se
encuentra explicada 41% en el nuevo modelo factorial.

En cuanto a la satisfaccion por la eficiencia y rapidez del servicio educativo los estudiantes esta
explicada 48% en el nuevo modelo factorial, en cuanto a la capacidad del personal educativo
para actuar y responder ante inquietudes de los estudiantes, la variable esta explicada un 56%
en el nuevo modelo factorial; por otro lado, en el comportamiento del personal de la institucion
en confiabilidad y respeto brindado, esta esta explicada 58% en el nuevo modelo factorial, en
cuanto a la compresion de sus necesidades los estudiantes se encuentran explicada 46% en el
nuevo modelo factorial, en cuanto al uso de herramientas tecnoldgicas y medios que usa la
institucion para brindar el servicio educativo, se encuentra explicada en un 61% en el nuevo
modelo factorial, finalmente en cuanto a la aplicacion de estrategias de marketing educativo en
la institucién para mejorar el servicio educativo que brinda la institucién, esta esta explicada

64% en el nuevo modelo factorial. Cabe recalcar que el andlisis que se hace en el cuadro de
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comunalidades en el analisis factorial se lo hace en base a la obtencién del porcentaje que se

explica de la variable dentro del modelo.

Tabla 36

Matriz de Componente Rotado

Matriz de componente rotado?

6.  ¢Cree usted que el personal de la institucion
(administrativos, docente, de servicio) cumple adecuadamente con

sus funciones?

10. ¢Cree usted que el servicio educativo de la institucién es

eficiente y rapido?

5. ¢ El material didactico usado por los docentes para la
ensefianza, le parece el adecuado para cumplir con sus

necesidades?

9. ¢La institucion le socializa o informa de manera constante

sobre los servicios educativos que dispone?

8. ¢Cree usted que la institucion tiene verdadero interés por los
estudiantes en cuanto a dificultades en el aprendizaje, dificultades

personales, problemas entre estudiantes?

7. ¢ Siexiste algun problema relacionado al servicio educativo,

la institucién le ha dado la atencion debida?

4, ¢La Unidad Educativa le brinda una atencién individualizada

para solucionar problemas relacionados con el servicio educativo?

Componente

725

,679

,618

,600

,590

,563

,493

2

,303
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1. ¢,Cree usted que el nivel de ensefianza en la Unidad ,340
Educativa es el adecuado para sus necesidades, cumpliendo con

sus expectativas?

15.  ¢Cree usted que es importante que la Unidad Educativa , 794
aplique estrategias de Marketing Educativo para entender mejor
las necesidades de los estudiantes y asi prestar un servicio

educativo de calidad?

12. ¢ Cree usted que el comportamiento del personal de la 416 ,640
institucion es confiable y respetuoso en la prestacion del servicio

educativo?

14.  ¢Lainstitucion utiliza y aprovecha las herramientas y ,545 ,541

medios tecnolégicos para brindar el servicio educativo?

11. ¢Cree usted que el personal de la institucion esta ,525 ,529
capacitado para dar respuesta a inquietudes sobre el servicio

educativo y resolverlas?

13. ¢,Cree usted que la institucién comprende sus necesidades 424 ,449

con respecto a problemas relacionados con el servicio educativo?

3. ¢La Unidad Educativa dispone herramientas y equipos ,824
tecnologicos modernos para la ensefianza y aprendizaje de los

estudiantes?

2. ¢Cree usted que la infraestructura de la institucion es la ideal 314 571
para el numero de estudiantes que acuden, logrando que tengan

comodidad?

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 5 iteraciones.

En la tabla de matriz de componente rotado, que tiene el fin de determinar a qué
componente, factor o dimension se va a adjudicar cada una de las variables, para este caso el
componente de satisfaccion que en la encuesta estaba determinado por siempre se le pone

una valoracion de 1, al de a veces se le asigna el nimero dos y al de nunca el nimero 3,
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siendo que como resultado en esta matriz se obtiene una serie de variables asociadas a cada
una de las componentes.

Es asi que, en el nivel de ensefianza brindado por la Unidad Educativa, se determina que los
estudiantes estan satisfechos, puesto que consideran que siempre la institucién cumple con
sus expectativas.

En cuando a la infraestructura de la institucion y a cuan comodos se sienten en la institucion los
estudiantes no estan satisfechos, puesto que esta variable se asocia a la tercera componente,
por otro lado, en cuanto a los equipos tecnoldgicos que se utilizan en la institucion para la
ensefianza también se encuentra en la tercera componente, por ende, los estudiantes estan no
satisfechos con este servicio.

En lo que se refiere a la atencién individualizada que brinda la institucién ante problemas de
caracter educativo, los estudiantes se sienten satisfechos, del mismo modo con la variable del
material didactico usado por los docentes para la ensefianza existe satisfaccion estudiantil, en
lo que se refiere al cumplimiento de las funciones del personal docente, administrativo y de
servicio se evidencia que los estudiantes se encuentran satisfechos también.

En cuanto a la atencién que se les brinda a los estudiantes en situaciones de problemas con el
servicio educativo, al interés que tiene la institucién por problemas de aprendizaje o personales
gue interfieran en el desenvolvimiento académico, la socializacién que la institucion acerca de
los servicios educativos que dispone, los estudiantes se encuentran satisfechos. Asi también lo
consideran con la eficiencia y rapidez del servicio educativo, la capacidad del personal
educativo para actuar y responder ante inquietudes los estudiantes el comportamiento del
personal de la institucién en confiabilidad y respeto brindado a los estudiantes, la compresion
de sus necesidades, al uso de herramientas tecnoldgicas y medios que usa la institucion para

brindar el servicio educativo, los estudiantes se encuentran satisfechos.
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En cuanto la importancia de la aplicacion de estrategias de marketing educativo en la
institucion, los estudiantes consideran que es fundamental aplicarlas para el mejoramiento del
servicio educativo.

En cuanto al andlisis por segmentacion de preguntas planteadas se realiza como se menciona
antes, por la satisfaccion del servicio institucional y otro por la satisfaccion del servicio prestado

por parte del personal de la institucién, se obtienen los siguientes resultados

Satisfaccion del servicio institucional

Tabla 37

Prueba KMO y Bartlett por Satisfaccion del Servicio Institucional

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,529
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 35,029
Bartlett gl 3

Sig. ,000

Como se evidencia en la tabla, después de realizar el analisis factorial utilizando el
programa SPSS, se aprecia que en la prueba de KMO se obtiene un valor de 0,529 lo que
quiere decir que es factible realizar el andlisis factorial de la encuesta aplicada, asi también en
la prueba de Bartlett se obtiene un valor de 0,000 lo que indica que es factible usar el analisis

factorial para a investigacion

Tabla 38

Comunalidades por Satisfaccion del Servicio Institucional

Comunalidades

Inicial Extraccién
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1.  ¢Cree usted que el nivel de ensefianza en la Unidad Educativa 1,000 ,357
es el adecuado para sus necesidades, cumpliendo con sus

expectativas?

2. ¢Cree usted que la infraestructura de la institucion es la ideal para 1,000 ,603
el nUmero de estudiantes que acuden, logrando que tengan

comodidad?

3. ¢La Unidad Educativa dispone herramientas y equipos 1,000 ,382
tecnolégicos modernos para la ensefianza y aprendizaje de los

estudiantes?

Método de extraccién: analisis de componentes principales.

En la tabla de comunalidades se puede apreciar que cada variable obtenido con un
método de extraccion en el inicial se tiene el valor de 1, que en porcentaje es 100% puesto que
cada variable se explica a si misma de manera independiente, por otro lado, en la columna de
extraccién se obtiene el porcentaje que se explica de la variable dentro del modelo factorial, es
decir a analizar cada una de las variables o preguntas se determina el porcentaje de cuan
explicada esta en el nuevo modelo factorial, en el nivel de enseflanza brindado por la Unidad
Educativa, se determina que esta explicada en un 36% en el nuevo modelo factorial, en
cuando a la infraestructura de la institucion y a cuan cémodos se sienten en ella estd explicada
en un 60% en el nuevo modelo factorial, por otro lado en cuanto a los equipos tecnoldgicos que
se utilizan en la institucién para la ensefianza esta explicada un 38% en el nuevo modelo

factorial.
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Tabla 39

Matriz de componente por Satisfaccion del Servicio Institucional

Matriz de componente?®

Component
e
1
2. ¢Cree usted que la infraestructura de la institucion es la 776
ideal para el numero de estudiantes que acuden, logrando
que tengan comodidad?
3. ¢La Unidad Educativa dispone herramientas y equipos ,618
tecnolégicos modernos para la ensefianza y aprendizaje de
los estudiantes?
1.  ¢Cree usted que el nivel de ensefianza en la Unidad ,598

Educativa es el adecuado para sus necesidades, cumpliendo

con sus expectativas?

Método de extraccién: andlisis de componentes principales.

a. 1 componentes extraidos.

En la tabla de matriz de componente rotado, que tiene el fin de determinar a qué
componente, factor o dimensién se va a adjudicar cada una de las variables, para este caso el
componente de satisfaccion que en la encuesta estaba determinado por siempre se le pone
una valoracion de 1, al de a veces se le asigna el nimero dos y al de nunca el numero 3,
siendo que como resultado en esta matriz se obtiene una serie de variables asociadas a cada
una de las componentes.

En este caso, para esta variable el resultado es positivo, puesto que las variables se asocian a

una sola componente, que corresponde a la de satisfaccidn por parte de los estudiantes.
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Satisfaccidn por el servicio del personal de la institucion

Tabla 40

Prueba KMO y Bartlett por Satisfaccién por el servicio del personal de la institucién

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,873
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 1105,971
Bartlett gl 66

Sig. ,000

Como se evidencia en la figura, después de realizar el andlisis factorial utilizando el
programa SPSS, se aprecia que en la prueba de KMO se obtiene un valor de 0,873 lo que
quiere decir que es factible realizar el analisis factorial de la encuesta aplicada, asi también en
la prueba de Bartlett se obtiene un valor de 0,000 lo que indica que es factible usar el analisis

factorial para a investigacion

Tabla 41

Tabla de Comunalidades por Satisfaccion por el servicio del personal de la instituciéon

Comunalidades

Inicial Extraccion
4. ¢La Unidad Educativa le brinda una atencién 1,000 ,365
individualizada para solucionar problemas relacionados con el
servicio educativo?
5. ¢ El material didactico usado por los docentes para la 1,000 ,410
ensefianza, le parece el adecuado para cumplir con sus
necesidades?
6. ¢Cree usted que el personal de la institucién 1,000 ,537

(administrativos, docente, de servicio) cumple adecuadamente

con sus funciones?
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7.  ¢Siexiste algun problema relacionado al servicio 1,000 ,370

educativo, la institucion le ha dado la atencién debida?

8. ¢Cree usted que la institucion tiene verdadero interés por 1,000 421
los estudiantes en cuanto a dificultades en el aprendizaje,

dificultades personales, problemas entre estudiantes?

9. ¢Lainstitucién le socializa o informa de manera constante 1,000 422

sobre los servicios educativos que dispone?

10. ¢,Cree usted que el servicio educativo de la institucién es 1,000 ,466

eficiente y rapido?

11. ¢,Cree usted que el personal de la institucion esta 1,000 ,483
capacitado para dar respuesta a inquietudes sobre el servicio

educativo y resolverlas?

12.  ¢Cree usted que el comportamiento del personal de la 1,000 ,533
institucion es confiable y respetuoso en la prestacion del servicio

educativo?

13. ¢,Cree usted que la institucién comprende sus 1,000 ,459
necesidades con respecto a problemas relacionados con el

servicio educativo?

14.  ¢Lainstitucion utiliza y aprovecha las herramientas y 1,000 ,513

medios tecnoldgicos para brindar el servicio educativo?

15. ¢ Cree usted que es importante que la Unidad Educativa 1,000 ,597
aplique estrategias de Marketing Educativo para entender mejor
las necesidades de los estudiantes y asi prestar un servicio

educativo de calidad?

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

En la tabla de comunalidades se puede apreciar que cada variable obtenido con un

método de extraccion en el inicial se tiene el valor de 1, que en porcentaje es 100% puesto que
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cada variable se explica a si misma de manera independiente, por otro lado, en la columna de
extraccion se obtiene el porcentaje que se explica de la variable dentro del modelo factorial, es
decir a analizar cada una de las variables o preguntas se determina el porcentaje de cuan
explicada esta en el nuevo modelo factorial.

En cuanto a la atencién individualizada que brinda la institucion ante problemas de
caracter educativo, esta explicada 37% en el nuevo modelo factorial, del material didactico
usado por los docentes para la ensefianza la variable esta explicada 41% en el nuevo modelo
factorial, en lo que se refiere al cumplimiento de las funciones del personal docente,
administrativo y de servicio se evidencia que esta explicada 54% en el nuevo modelo factorial,
en cuanto a la atencién que se les brinda a los estudiantes en situaciones de problemas con el
servicio educativo, esta explicada 37% en el nuevo modelo factorial, por otro lado, en cuanto al
interés que tiene la institucion por problemas de aprendizaje o personales que interfieran en el
desenvolvimiento académico esta explicada 42% en el nuevo modelo factorial; con la
socializacién que la institucion acerca de los servicios educativos que dispone, esta se
encuentra explicada 42% en el nuevo modelo factorial.

En cuanto a la satisfaccion por la eficiencia y rapidez del servicio educativo los
estudiantes esta explicada 47% en el nuevo modelo factorial, en cuanto a la capacidad del
personal educativo para actuar y responder ante inquietudes los estudiantes, la variable esta
explicada un 48% en el nuevo modelo factorial; por otro lado, en el comportamiento del
personal de la institucién en confiabilidad y respeto brindado, esta esta explicada 53% en el
nuevo modelo factorial, en cuanto a la compresién de sus necesidades los estudiantes se
encuentran explicada 47% en el nuevo modelo factorial, en cuanto al uso de herramientas
tecnoldgicas y medios que usa la institucion para brindar el servicio educativo, se encuentra
explicada en un 51% en el nuevo modelo factorial, finalmente en cuanto a la aplicacion de
estrategias de marketing educativo en la institucion para mejorar el servicio educativo que

brinda la institucion, esta esté explicada 59% en el nuevo modelo factorial. Cabe recalcar que el
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analisis que se hace en el cuadro de comunalidades en el analisis factorial se lo hace en base

a la obtencion del porcentaje que se explica de la variable dentro del modelo.

Tabla 42

Matriz de Componente Rotado por Satisfaccion por el servicio del personal de la institucion

Matriz de componente rotado?

Componente
1 2
6.  ¢Cree usted que el personal de la institucion (administrativos, , 732
docente, de servicio) cumple adecuadamente con sus funciones?
10.  ¢Cree usted que el servicio educativo de la institucion es eficiente ,663
y rapido?
5. ¢ El material didactico usado por los docentes para la ensefianza, le ,635
parece el adecuado para cumplir con sus necesidades?
9. ¢La institucion le socializa o informa de manera constante sobre los ,608
servicios educativos que dispone?
8. ¢ Cree usted que la institucion tiene verdadero interés por los ,602
estudiantes en cuanto a dificultades en el aprendizaje, dificultades
personales, problemas entre estudiantes?
7.  ¢Siexiste algun problema relacionado al servicio educativo, la ,582
institucion le ha dado la atencion debida?
4. ¢La Unidad Educativa le brinda una atencion individualizada para ,504 ,333
solucionar problemas relacionados con el servicio educativo?
15.  ¢Cree usted que es importante que la Unidad Educativa aplique 771
estrategias de Marketing Educativo para entender mejor las necesidades
de los estudiantes y asi prestar un servicio educativo de calidad?
14.  ¢Lainstitucion utiliza y aprovecha las herramientas y medios ,698
tecnologicos para brindar el servicio educativo?
12.  ¢Cree usted que el comportamiento del personal de la institucion ,368 ,630
es confiable y respetuoso en la prestacion del servicio educativo?
13. ¢ Cree usted que la institucion comprende sus necesidades con ,430 524

respecto a problemas relacionados con el servicio educativo?
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11.  ¢Cree usted que el personal de la institucion esta capacitado para ,490 ,493

dar respuesta a inquietudes sobre el servicio educativo y resolverlas?

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

Método de rotacion: Varimax con normalizacién Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 3 iteraciones.
En la tabla de matriz de componente rotado, que tiene el fin de determinar a qué

componente, factor o dimensién se va a adjudicar cada una de las variables, para este caso el
componente de satisfaccion que en la encuesta estaba determinado por siempre se le pone
una valoracion de 1, al de a veces se le asigna el nimero dos y al de nunca el nimero 3,
siendo que como resultado en esta matriz se obtiene una serie de variables asociadas a cada
una de las componentes.

En este caso, para esta variable el resultado es positivo, puesto que las variables se
asocian a las componentes 1y 2, que corresponde a la de satisfaccion por parte de los
estudiantes, puesto que representan que los estudiantes siempre consideran que el servicio
educativo es bueno y por otro lado en la componente correspondiente a la de a veces, aunque

es en menor medida, pero existe un nivel de satisfaccién de los estudiantes.

Analisis y sintesis de la informacién del Colegio de Bachillerato América

Tabla 43
Prueba KMO y Bartlett Colegio América

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,920
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 1652,495
Bartlett gl 105

Sig. ,000

Como se evidencia en la figura, después de realizar el andlisis factorial utilizando el

programa SPSS, se aprecia que en la prueba de KMO se obtiene un valor de 0,920 lo que
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quiere decir que es factible realizar el analisis factorial de la encuesta aplicada debido a que su
valor es muy cercano a 1, asi también en la prueba de Bartlett se obtiene un valor de 0,000 lo

que indica que es factible usar el andlisis factorial para a investigacion.

Tabla 44

Matriz de Componente Rotado Colegio América

Matriz de componente rotado?

Componente
1 2

6. ¢ Cree usted que el personal de la institucion (administrativos, docente, de ,697
servicio) cumple adecuadamente con sus funciones?
10. ¢ Cree usted que el servicio educativo de la institucién es eficiente y rapido? ,688
4.  ¢LaUnidad Educativa le brinda una atencion individualizada para solucionar ,636
problemas relacionados con el servicio educativo?
8.  ¢Cree usted que la institucion tiene verdadero interés por los estudiantes en ,634
cuanto a dificultades en el aprendizaje, dificultades personales, problemas entre
estudiantes?
9. ¢Lainstitucion le socializa o informa de manera constante sobre los servicios ,627
educativos que dispone?
5.  ¢El material didactico usado por los docentes para la ensefianza, le parece el ,611
adecuado para cumplir con sus necesidades?
12.  ¢Cree usted que el comportamiento del personal de la institucion es confiable ,602
y respetuoso en la prestacion del servicio educativo?
11.  ¢Cree usted que el personal de la institucion esta capacitado para dar ,595 ,386
respuesta a inquietudes sobre el servicio educativo y resolverlas?
2. ¢Cree usted que la infraestructura de la institucion es la ideal para el nimero de ,569
estudiantes que acuden, logrando que tengan comodidad?
13. ¢ Cree usted que la institucion comprende sus necesidades con respecto a ,563 461

problemas relacionados con el servicio educativo?
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7. ¢Siexiste algun problema relacionado al servicio educativo, la institucion le ha ,560

dado la atencion debida?

1.  ¢Cree usted que el nivel de ensefianza en la Unidad Educativa es el adecuado ,540

para sus necesidades, cumpliendo con sus expectativas?

14.  ¢Lainstitucion utiliza y aprovecha las herramientas y medios tecnoldgicos para 446 ,425

brindar el servicio educativo?

3. ¢La Unidad Educativa dispone herramientas y equipos tecnoldgicos modernos ,379 ,301

para la ensefianza y aprendizaje de los estudiantes?

15.  ¢Cree usted que es importante que la Unidad Educativa aplique estrategias de ,901
Marketing Educativo para entender mejor las necesidades de los estudiantes y asi

prestar un servicio educativo de calidad?

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

Método de rotacion: Varimax con normalizacién Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 3 iteraciones.

En la tabla de matriz de componente rotado, que tiene el fin de determinar a qué
componente, factor o dimension se va a adjudicar cada una de las variables, para este caso el
componente de satisfaccion que en la encuesta estaba determinado por siempre se le pone
una valoracion de 1, al de a veces se le asigna el numero dos y al de nunca el nimero 3,
siendo que como resultado en esta matriz se obtiene una serie de variables asociadas a cada
una de las componentes.

Es asi que, en el nivel de ensefanza brindado por la Unidad Educativa, se determina
gue los estudiantes estan satisfechos, puesto que consideran que siempre la institucién cumple
con sus expectativas.

En cuando a la infraestructura de la institucion y a cuan comodos se sienten en la
institucion los estudiantes no estan satisfechos, puesto que esta variable se asocia a segunda

componente, por otro lado, en cuanto a los equipos tecnolégicos que se utilizan en la institucion
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para la ensefianza también se encuentra en la tercera componente, por ende, los estudiantes
estan satisfechos con este servicio, aunque no completamente.

En lo que se refiere a la atencion individualizada que brinda la institucion ante
problemas de caracter educativo, los estudiantes se sienten satisfechos, del mismo modo con
la variable del material didactico usado por los docentes para la ensefianza existe satisfaccion
estudiantil, en lo que se refiere al cumplimiento de las funciones del personal docente,
administrativo y de servicio se evidencia que los estudiantes se encuentran satisfechos
también.

En cuanto a la atencién que se les brinda a los estudiantes en situaciones de problemas
con el servicio educativo, al interés que tiene la institucion por problemas de aprendizaje o
personales que interfieran en el desenvolvimiento académico, la socializacion que la institucion
acerca de los servicios educativos que dispone, los estudiantes se encuentran satisfechos. Asi
también lo consideran con la eficiencia y rapidez del servicio educativo, la capacidad del
personal educativo para actuar y responder ante inquietudes los estudiantes el comportamiento
del personal de la institucion en confiabilidad y respeto brindado a los estudiantes, la
compresion de sus necesidades, al uso de herramientas tecnolégicas y medios que usa la
institucion para brindar el servicio educativo, los estudiantes se encuentran satisfechos.

En cuanto la importancia de la aplicacién de estrategias de marketing educativo en la
institucion, los estudiantes consideran que es fundamental aplicarlas para el mejoramiento del
servicio educativo.

Puesto que en este caso se obtiene como resultado dos componentes, se puede decir
que los estudiantes estan satisfechos con el servicio institucional y del personal, aunque en

diferente medida.
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Satisfaccion del servicio institucional

Tabla 45
Prueba de KMO vy Bartlett por Satisfaccion del servicio institucional

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,598
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 73,896
Bartlett gl 3

Sig. ,000

Como se evidencia en la tabla, después de realizar el analisis factorial utilizando el
programa SPSS, se aprecia que en la prueba de KMO se obtiene un valor de 0,598 lo que
guiere decir que es factible realizar el andlisis factorial de la encuesta aplicada, asi también en
la prueba de Bartlett se obtiene un valor de 0,000 lo que indica que es factible usar el andlisis

factorial para a investigacion

Tabla 46
Comunalidades por Satisfaccion del servicio institucional

Comunalidades

Inicial Extraccion
1. ¢Cree usted que el nivel de ensefianza en la Unidad Educativa es 1,000 ,491
el adecuado para sus necesidades, cumpliendo con sus expectativas?
2. ¢ Cree usted que la infraestructura de la institucion es la ideal para el 1,000 ,588

ndmero de estudiantes que acuden, logrando que tengan comodidad?
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3. ¢La Unidad Educativa dispone herramientas y equipos tecnoldgicos 1,000 ,448

modernos para la ensefianza y aprendizaje de los estudiantes?

Método de extraccién: andlisis de componentes principales.

En la tabla de comunalidades se puede apreciar que cada variable obtenido con un
método de extraccion en el inicial se tiene el valor de 1, que en porcentaje es 100% puesto que
cada variable se explica a si misma de manera independiente, por otro lado, en la columna de
extraccion se obtiene el porcentaje que se explica de la variable dentro del modelo factorial, es
decir a analizar cada una de las variables o preguntas se determina el porcentaje de cuan
explicada esta en el nuevo modelo factorial, en el nivel de ensefianza brindado por la Unidad
Educativa, se determina que esté explicada en un 49% en el nuevo modelo factorial, en
cuando a la infraestructura de la institucion y a cuan cémodos se sienten en ella estd explicada
en un 59% en el nuevo modelo factorial, por otro lado en cuanto a los equipos tecnoldgicos que
se utilizan en la institucién para la ensefianza esta explicada un 45% en el nuevo modelo

factorial.

Satisfaccion del servicio del personal

Tabla 47

Prueba de KMO y Bartlett Satisfaccion del servicio del personal

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,912
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 1307,646
Bartlett gl 66

Sig. ,000

Como se evidencia en la tabla, después de realizar el analisis factorial utilizando el

programa SPSS, se aprecia que en la prueba de KMO se obtiene un valor de 0,912 lo que
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guiere decir que es factible realizar el andlisis factorial de la encuesta aplicada, asi también en

la prueba de Bartlett se obtiene un valor de 0,000 lo que indica que es factible usar el andlisis

factorial para a investigacion.

Tabla 48

Matriz de Componente Satisfaccion del servicio del personal

Matriz de componente?

13. ¢Cree usted que la institucion comprende sus necesidades con respecto a

problemas relacionados con el servicio educativo?

11.  ¢Cree usted que el personal de la institucion esta capacitado para dar respuesta a

inquietudes sobre el servicio educativo y resolverlas?

10.  ¢Cree usted que el servicio educativo de la institucién es eficiente y rapido?

6. ¢Cree usted que el personal de la institucion (administrativos, docente, de servicio)

cumple adecuadamente con sus funciones?

4.  ¢LaUnidad Educativa le brinda una atencion individualizada para solucionar

problemas relacionados con el servicio educativo?

9. ¢Llainstitucion le socializa o informa de manera constante sobre los servicios

educativos que dispone?

12.  ¢Cree usted que el comportamiento del personal de la institucion es confiable y

respetuoso en la prestacion del servicio educativo?

7.  ¢Siexiste algun problema relacionado al servicio educativo, la institucion le ha dado la

atencion debida?

Componente

1

, 713

, 709

,691

,687

,684

,654

,637

,624
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8.  ¢Cree usted que la institucion tiene verdadero interés por los estudiantes en cuanto a ,605

dificultades en el aprendizaje, dificultades personales, problemas entre estudiantes?

5. ¢El material didactico usado por los docentes para la ensefianza, le parece el ,593

adecuado para cumplir con sus necesidades?

14.  ¢Lainstitucion utiliza y aprovecha las herramientas y medios tecnoldgicos para ,580

brindar el servicio educativo?

15.  ¢Cree usted que es importante que la Unidad Educativa aplique estrategias de ,302
Marketing Educativo para entender mejor las necesidades de los estudiantes y asi prestar
un servicio educativo de calidad?

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

a. 1 componentes extraidos.

En la tabla de matriz de componente, que tiene el fin de determinar a qué componente,
factor o dimensién se va a adjudicar cada una de las variables, para este caso el componente
de satisfaccion que en la encuesta estaba determinado por siempre se le pone una valoracién
de 1, al de a veces se le asigna el nimero dos y al de nunca el nimero 3, siendo que como
resultado en esta matriz se obtiene una serie de variables asociadas a cada una de las
componentes.

En este caso, para esta variable el resultado es positivo, puesto que las variables se
asocian a solo una de las componentes que corresponde a la de satisfaccion por parte de los
estudiantes, puesto que representan que los estudiantes siempre consideran que el servicio
educativo brindado por la institucion es bueno.

Comparacion del analisis de datos
Después de recopilar los datos de las encuestas aplicadas en las diferentes instituciones, y
a su vez haber realizado el analisis factorial, de puede evidenciar que existe una diferencia en

el nivel de satisfacciéon que tienen los estudiantes en cuanto al servicio educativo que brinda la
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institucion, puesto que aun cuando en ambos analisis son favorables ya que en ambos existe
buen nivel de satisfaccidn por el servicio educativo que reciben los estudiantes, sin embargo;
se evidencia claramente que existe un mayor nivel de satisfaccion estudiantil en el Colegio

América que pertenece al sector privado.



114

Conclusiones

Después de realizar la investigacion acerca del servicio educativo, la aplicacion de encuestas y
recopilacién de los datos obtenidos, se logré con ello realizar un analisis de calidad en el servicio y
satisfaccion de los estudiantes pertenecientes al programa de Educacion basica y bachillerato
acelerado, en la Unidad Educativa Angel Polibio Cérdova Santander con respecto a la educacion
recibida en el afio 2021, es asi que con la aplicacion de la encuesta y con el analisis factorial se
puede determinar que en esa institucion educativa existe un buen nivel de satisfaccion, ya que los

estudiantes creen que el servicio brindado es de calidad.

Con el uso de herramientas digitales, y distintos métodos de investigacion se logra establecer
un marco tedrico que permita delimitar la linea base de investigacion, con el apoyo de las distintas

fuentes de informacién para el andlisis de calidad en el servicio y satisfaccion de los estudiantes.

Con la aplicacion de las encuestas y su posterior analisis, se logra identificar los factores que
influyen en la calidad de servicio del programa de educacion basica y para bachillerato acelerado
en la satisfaccion de los estudiantes con respecto a la educacion recibida durante el afio 2021 en
la Unidad Educativa Angel Polibio Coérdova Santander, mismo que son como se visualiza en los
resultados el material didactico utilizado por los docentes para la ensefianza, la importancia que le
da el personal de la institucion la problematicas personales, entre estudiantes o cualquier otra que
interfiera en su rendimiento académico, la capacidad que tiene el personal de la institucién el
resolver las problematicas de manera rapida y eficiente, asi como la confiabilidad y respeto que
siente el estudiante al recibir un servicio por parte de la institucion y su personal.

Con la ayuda del analisis factorial de las encuestas aplicadas en las diferentes instituciones a
los estudiantes, se logra realizar un estudio cuantitativo del programa de educacion recibida con
los estudiantes de la institucién privada Colegio de Bachillerato América y con los estudiantes de

la Unidad Educativa Angel Polibio Cérdova Santander, para realizar un anélisis comparativo de
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calidad en el servicio y satisfaccion de dichos estudiantes en el afio 2021, con el que se puede
determinar que si bien existe un nivel de satisfacciéon por los estudiantes de ambas instituciones,
puesto que los estudiantes consideran que la atencion, el servicio educativo ademas de la
infraestructura con la que cuentan es de excelencia, por lo que claramente existe mayor nivel de

satisfaccion en la institucion perteneciente al sector privado.

Recomendaciones

Para tener mejor informacion sobre la diferencia entre el servicio educativo que se presta en
las instituciones publicas y privadas, se recomienda realizar una evaluacion en mayor numero
de instituciones.

Se considera que la aplicacion de estrategias de marketing educativo dentro de las
instituciones ayuda a entender y conocer mejor las necesidades de los estudiantes, por lo que
se recomienda socializar sobre este tema en diferentes entidades educativas y realizar estudios

posteriores.
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