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Resumen

El proposito de la presente investigacion es presentar los resultados obtenidos durante el desarrollo
del proyecto “Incidencia de la calidad del servicio en la liquidez y rentabilidad de las Instituciones
Educativas Adventistas de nivel basico regular del departamento de Puno”. Inicialmente se
presenta una descripcion detallada de los elementos de gestion de calidad para instituciones
educativas, los indicadores de rentabilidad e indicadores de liquidez. Se aplicd el modelo
SERVQUAL, utilizado para medir las expectativas de los usuarios sobre el servicio educativo. Del
analisis comparativo de los niveles alcanzados en cada variable, se puede concluir que la gestion
de la calidad contiene elementos fundamentales para gestionar la rentabilidad y liquidez de las
instituciones educativas con corte religioso en la region Puno. Los resultados de este estudio tienen
el potencial de proporcionar una vision profunda de como la calidad puede influir en la
sostenibilidad financiera de las instituciones Educativas Adventistas y, por extension, en el sector

educativo religioso en general.

Palabras clave: Gestion de calidad, incidencia, indicador, liquidez, rentabilidad.

Abstract

The purpose of this research is to present the results obtained during the development of the project
"Impact of service quality on the liquidity and profitability of Adventist Educational Institutions
at the regular basic level in the department of Puno."” Initially, a detailed description of quality
management elements for educational institutions, profitability indicators, and liquidity indicators
is presented. Service quality is a highly relevant aspect for any organization as it greatly influences
their success. Therefore, the SERVQUAL model was applied to measure user expectations
regarding educational services. Based on the discriminant function obtained and the analyzed
statistical data, it can be concluded that quality management has a positive impact on liquidity and
profitability financial indicators.

Keywords: Quality management, impact, indicator, liquidity, profitability.



Introduccion

Las instituciones educativas son entes fundamentales para el desarrollo de un pais, pues estas
son parte de aquella fuerza laboral futura de una nacion; siendo precisamente las instituciones
educativas las responsables de preparar a los individuos a enfrentar el mundo moderno. Debido a
este rol tan fundamental es que se necesita que estas puedan alcanzar altos estandares de calidad
(Cinkir et al., 2022); al respecto, los estudios establecen que la calidad de servicio es atribuida a la
brecha entre las expectativas del cliente versus sus percepciones (Arrieta & Avolio, 2020)
(Armawan et al., 2023) (Ramos et al., 2020).

Independientemente al concepto que pueda abarcar la calidad de servicio, nace la pregunta,
¢cudl podria ser la ventaja de tener esta buena practica?, las investigaciones han demostrado que
una alta calidad de servicio constituye una ventaja de suma importancia tal como la retencion,
buena reputacion, confianza, fidelizacion del usuario y un componente en la gestion y éxito
organizacional (Abu-Al-Aish & Love, 2013) (Bsharat & Bsharat, 2023) (Arslan et al., 2022)
(Prakash, 2021) (Araya-Castillo et al., 2022); todo lo referido es importante, pero en un sentido
tangible, cdmo podria la calidad de servicio incidir en especificamente en los estados financieros.
Si bien, las instituciones educativas, cumplen un rol importante en la sociedad, no todas tienen
fines de lucrar; pues ponen como prioridad el bienestar de la comunidad, procurando la inversion
en infraestructura, personal docente y recursos didacticos de buena calidad que impulse a una

mejor ensefianza-aprendizaje.

De este modo, se hace énfasis a la liquidez y rentabilidad como elementos esenciales para
garantizar, en cierta medida, la continuidad de las operaciones educativas, pues es necesario tomar
en cuenta que la falta de liquidez pone en riesgo el correcto funcionamiento de una institucion,
evitando el cumpliendo con su mision educativa. De este modo, se hace un énfasis especial basados
en los antecedentes que establecen que la liquidez se relaciona con la rentabilidad (Duan & Niu,
2020) (Jaworski & Czerwonka, 2021), siendo ademas una forma de conseguir esta liquidez, una
gestion eficaz que de soporte a las empresas para lograr tener una rentabilidad sostenible en el
tiempo (Alom, 2018); en este contexto, se establece que dentro de la gestion eficaz, se encuentra
la calidad de servicio, la misma que podria tener un impacto positivo en la liquidez y rentabilidad.

A partir de lo referido en los péarrafos anteriores y tomando en cuenta que la calidad de

servicio asume un rol muy importante respecto a la mision de las instituciones educativas y es



considerado como un pilar sobre el cual descansa la estabilidad financiera, se plantea como
objetivo analizar la incidencia de la calidad del servicio en la rentabilidad y liquidez de las
Instituciones Educativas Adventistas de nivel basico regular del departamento de Puno.

1. Revision de la literatura
1.1 Liquidez

Es un término que se vincula con las actividades econémicas especificas de una institucion,
su incremento es un reflejo del alto crecimiento econdmico institucional, que impulsa a la inversién
(Beck et al., 2023). Es asi como la liquidez es considerada como aquella capacidad de una entidad
para convertir sus activos en efectivo o en otros activos liquidos de manera rapida y sin pérdida
significativa de valor (Esupifian, 2020). En otras palabras, es la medida de la facilidad con la que
una institucion puede cumplir con sus obligaciones financieras en un corto plazo. Por otro lado,
este término contable es esencial por los siguientes motivos:

v" Pago puntual de salarios y gastos operativos: Una institucion educativa depende en gran
medida de su personal para funcionar correctamente. La liquidez garantiza que la
institucion pueda pagar los salarios y los gastos operativos a tiempo, lo que es esencial
para mantener un ambiente de trabajo estable y eficiente.

v" Inversiones en mejoras: Las instituciones educativas a menudo necesitan invertir en
mejoras, ya sea en infraestructura, tecnologia o recursos didacticos. La liquidez
proporciona los fondos necesarios para realizar estas inversiones y mantener la calidad
de la educacion ofrecida.

v" Resistencia ante imprevistos: La liquidez permite a la institucion enfrentar situaciones
inesperadas, como la disminucién de matriculas o emergencias financieras, sin tener que
recurrir a préstamos costosos o despedir personal.

v" Cumplimiento de obligaciones a corto plazo: Las instituciones educativas a menudo
tienen obligaciones financieras a corto plazo, como préstamos o0 pagos de proveedores.
Mantener niveles adecuados de liquidez garantiza que puedan cumplir con estas

obligaciones sin problemas.

Indicadores de liquidez



Indicador Concepto Ecuacién

La razén corriente es uno de los indicadores Activoconvienis
Razén corriente | financieros que nos permiten determinar Pasivocorriente
el indice de liquidez de una empresa. (1)

La prueba dcida es uno de los indicadores fi- ] i ]
Activo corriente— Inventarios

Prueba dcida nancieros utilizados para medir la liquidez P it

de una empresa, para medir su capacidad

: d (2)
de pago.
El capital neto de trabajo se define como la
Capital neto de fitendia o SR e ) _
ap o diferencia entre los activos circulantes y .
trabajo R : i T _ _
J los pasivos a corto pla.m con que cuenta pasivocorriente
la empresa. Si los activos exceden a los
pasivos, se dice que la empresa tiene un (3)

“capital neto de trabajo positivo”.

Fuente: (Fontalvo et al., 2011)

1.2 Rentabilidad: La rentabilidad se refiere a la capacidad de generar ganancias o beneficios
a partir de una inversion o actividad especifica, es aquella que tiene la capacidad de medir los
beneficios que surgen como resultado del despliegue de los activos sin tomar en consideracion la
forma en que éstos han sido financiados (Santiesteban et al., 2020). A partir de este concepto, se
establece que en el contexto de las instituciones educativas, la rentabilidad se relaciona con la
eficienciay efectividad en la gestion de recursos para lograr sus objetivos educativos y financieros.
Esta tiene algunos relevantes tales como:

v' Sostenibilidad financiera: La rentabilidad asegura que la institucion pueda cubrir sus
costos operativos, invertir en mejoras y crecimiento, y mantener su calidad educativa
sin depender exclusivamente de fuentes externas de financiamiento.

v" Competitividad: Una institucion educativa rentable puede invertir en la mejora de su
infraestructura, tecnologia y programas académicos, lo que la hace mas atractiva para
estudiantes y padres de familia en un mercado educativo cada vez mas competitivo.

v Innovacion y calidad: La rentabilidad permite la inversion en la capacitacion de
profesores, la adopcion de metodologias de ensefianza innovadoras y la actualizacién

de recursos didéacticos, lo que contribuye a la mejora continua de la calidad educativa.



Indicadores de rentabilidad

Indicador Concepto Ecuacién

El margen bruto es un indicador de ren-

Margen bruto tabilidad que se define como la utilidad utilidad bruta
bruta sobre las ventas netas, y expresa ingresos operacionales
el porcentaje determinado de utilidad %100
bruta que se estd generando por cada peso @)

vendido.

Indicador de rentabilidad que se define

! s ore . utilidad operacional
Margen operacio- | como la utilidad operacional sobre las i

nal ventas netas e indica si el negocio es ingresos operacionales
o no lucrativo en s mismo, indepen- %100
dientemente de la forma como ha sido
financiado. 5)
Es un indicador de rentabilidad que se
define como la urilidad neta sobre las
ventas netas. La utilidad neta es igual a ganancias y pérdidas

las ventas netas, menos el costo de ventas, | ingresosoperacionales
Margen neto menos los gastos operacionales, menos %100

la provisién para impuesto de renta, mds
otros ingresos menos otros gastos. Esta 6)
razén por si sola no refleja la rentabilidad
del negocio.

También llamada urilidad proveniente T
; margen de contribucion -

.- de las operaciones, la cual muestra las

Utilidad opera-

cional

relaciones entre los ingresos obtenidos de costos fijos

clientes y los gastos en los cuales se in-
. ; (7)

curre para producir estos ingresos.

Fuente: (Fontalvo et al., 2011)

1.3 Calidad de servicio

Garcia-Salirrosas, 2020; Ramos et al., (2020) establecen que la esta variable es vista por las
instituciones como una decision estratégica para procurar la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios, logrando asi posiciones competitivas frente a la competencia. Ademas, Casanoves et al.,
(2018) afirman que la calidad de servicio es un factor clave para mejorar la imagen institucional,
atrayendo asi a mas clientes y generando mayores ingresos; de este modo, es importante dar mayor
énfasis a la busqueda de alternativas que conduzcan a la mejora continua de la calidad educativa.
Dentro de los modelos que dan énfasis a la calidad de servicio, se puede encontrar a SERVPERF
((Moisescu & Gica, 2014), SERVQUAL (Murray et al., 2019) modelo de expectativas (Vega et



al., 2017), SERVQUAL.ing (Cadena-Badilla et al., 2020). Para el caso de este estudio, se aplico el
modelo SERVQUAL.

1.3.1 Modelo SERVQUAL

Esta métrica esta conformada por 05 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia (Cadena-Badilla et al., 2020); donde los elementos tangibles
esta referido a los materiales, equipos u otras condiciones fisicas que la empresa pone a disposicion
del usuario; fiabilidad, capacidad que tiene la empresa para cumplir con sus promesas; capacidad
de respuesta, es la habilidad que tienen las empresas para atender en el tiempo adecuado a los
clientes/usuarios; seguridad, es el enfoque que permite brindar a los clientes la proteccion
necesaria que reduzca sus preocupaciones respecto a los servicios o productos que recibe; y
empatia, es la disponibilidad del personal de una empresa para recibir y atender a los clientes
(Parasuraman et al., 1985) (Gronroos, 1982).

2. Metodologia

La presente investigacion posee un enfoque cuantitativo pues este estudio pretendié medir
la calidad de servicio a través de la métrica SERVQUAL, el mismo que esta constituido por una
serie de items con opciones de respuesta en escala de Likert, permitiendo de este modo el
tratamiento estadistico respectivo (Herrera & Gallardo, 2014). Ademas, este estudio es no
experimental, de corte transversal; no experimental porque la variable de estudio no ha sido
manipulada bajo ninguna circunstancia (Mata, 2019). Por otro lado, para analizar la variable
calidad de servicio, se hizo un estudio de corte transversal por su temporalidad, pues la encuesta
se tomd en un solo momento y para medir la liquidez y rentabilidad fue de corte longitudinal pues
la informacion de estados financieros se dio durante los meses de enero a mayo 2023. (Cais et al.,
2014).

Para fines de cumplir con el objetivo de investigacion, este estudio solicito la autorizacion
del comité de ética de la Universidad Peruana Union y directivos de las instituciones educativas,
luego de obtener la autorizacion, se procedid a aplicar el cuestionario previo consentimiento
informado; posteriormente se aplicaron los indicadores financieros de rentabilidad y liquidez para
finalmente realizar el procesamiento estadistico y andlisis de los resultados obtenidos.
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Instrumento: Para medir la calidad de servicio, se aplicé el cuestionario SERVQUAL, propuesto
por Zeithaml, Parasuraman y Berry y adaptado por Numpaque-Pacabaque & Rocha-Buelvas,
(2016)- el mismo que gqueda constituido por cinco items con opciones de respuesta en escala de
Likert 0-4 donde O representa totalmente en desacuerdo y 4 totalmente de acuerdo. Respecto a la
liquidez y rentabilidad, se realiz6 el andlisis econdmico - financiero aplicando el indicador de
prueba acida para medir la liquidez y el margen bruto para medir la rentabilidad, segin datos

extraidos de los estados financieros al cierre de mayo-2023.

Poblacién y muestra: padres de familia quedando en total una muestra de 1128 usuarios que
pertenecen a las 08 instituciones educativas seleccionadas para este estudio, tomando en cuenta

los siguientes criterios de inclusién y exclusion:

v’ Criterios de inclusion: padres de familia cuyos hijos tienen matricula vigente en las
instituciones educativas para el afio 2023.
v’ Criterios de exclusién: padres de familia que no tienen matricula vigente en las

instituciones educativas para el afio 2023.

Por otro lado, para poder determinar los niveles de rentabilidad y liquidez, se tomaron criterios de
calificacion tales como como alto, medio y bajo, tal como lo refieren los autores (Contreras &
Palacios, 2016; De La Hoz Suérez et al., 2008) quedando los indicadores que se evidencian en la
tablaly 2.

Tabla 1
Calificacion nivel de rentabilidad
Alto Medio Bajo
Entre 11y 20% De5a10% Menor a 5%

Fuente: Contreras & Palacios (2016)

Tabla 2
Calificacion nivel de liquidez
Alto Medio Bajo
Entre4a5 Entre 3-4 Menor a 3

Fuente: De La Hoz Suérez et al., (2008)
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3. Resultados

En la tabla 3 se puede apreciar que la fiabilidad se verifico de acuerdo con los altos valores que

toma el alfa de Cronbach del constructo analizado.

Tabla 3

Fiabilidad del instrumento

Calidad del servicio Alfa de Cronbach
Elementos tangibles 0.776
Fiabilidad 0.7
Capacidad de Respuesta 0.853
Empatia 0.825
Seguridad 0.81

Para analizar la incidencia de la calidad del servicio en la rentabilidad y liquidez de las instituciones
educativas de nivel basico regular del Departamento de Puno se presenta el resultado del
cuestionario SERVQUAL vy de los indicadores de rentabilidad y liquidez, comparandolos en los
diferentes niveles alcanzados y realizando inferencias I6gicas sobre el conocimiento de las
Instituciones y su ambito de desarrollo.

Tabla 4
Resultado general de calidad de servicio, rentabilidad y liquidez

Niveles Calidad del servicio Indicador de rentabilidad Indicador de liquidez
Recuento %

Bajo 19.40 2 0.37

Medio 213.20 19 1.17

Alto 895.40 79

Total 1128 100

Como se observa en la tabla 4 las instituciones educativas se encuentran en un nivel alto de gestion
de la calidad de servicio (79%), mientras que el nivel de rentabilidad es bajo (0,37) y la liquidez
estd en el nivel medio (1,17). Es de notar también que solo 2% se encuentra en nivel bajo en su
percepcién de la calidad del servicio recibido. Si bien es cierto existen Instituciones educativas
con nivel de rentabilidad alta, la mayoria de Instituciones presenta rendimientos bajos lo que

12



conlleva a que el conjunto de las instituciones educativas de nivel basico regular del Departamento

de Puno, presente niveles generales bajos de esta variable.

Para analizar la incidencia de la calidad del servicio en la liquidez y rentabilidad de cada una de

las 8 instituciones educativas, se presenta el resultado del cuestionario SERVQUAL aplicado a las

instituciones educativas.

Tabla 5
Resultados generales de calidad de servicio, rentabilidad y liquidez por institucion
. . Indicador de Indicador de
Servicio de calidad bilidad liquid
Institucion rentabilida iquidez
Nivel Recuento % Nivel % Nivel
Bajo 4.8 1.28 Bajo Bajo
Colegio Adventista . . .
Americana Medio 61.6 16.47 Medio Medio
Alto 307.6 82.25 Alto 12.11 Alto 4.31
Total 374 100
Colegio Adventista Bajo 14 1.69 Bajo Bajo 0.19
Luciano Chambi - ) ) )
Desaguadero Medio 54 6.51 Medio Medio
Alto 76.2 91.81 Alto 14.66 Alto
Total 83 100
Colegio Adventista Bajo 0 0 Bajo Bajo 0.34
Mariscal Castilla - llave Medio 3.8 413 Medio 6.57 Medio
Alto 88.2 95.87 Alto Alto
Total 92 100
Colegio Adventista Bajo 0.2 0.3 Bajo -11.69 Bajo 0.29
Branden Medio 18.6 27.76 Medio Medio
Alto 48.2 71.94 Alto Alto
Total 67 100
Colegio Adventista Bajo 3.2 3.6 Bajo -9.44 Bajo 0.13
Edén Medio 22.2 24.94 Medio Medio
Alto 63.6 71.46 Alto Alto
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Total 89 100

Colegio Adventista Bajo 4 1.93 Bajo -9.74 Bajo
Puno Medio 45.8 22.13 Medio Medio  3.58
Alto 157.2 75.94 Alto Alto
Total 207 100
Colegio Adventista Bajo 1.6 2.25 Bajo 0.23 Bajo 0.11
ﬁggjnrga(r:;rcagﬁo ) Medio  26.2 36.9 Medio Medio
Alto 43.2 60.85 Alto Alto
Total 71 100
Colegio Adventista Bajo 4.2 2.9 Bajo 0.22 Bajo 0.38
Belén Medio 29.6 20.41 Medio Medio
Alto 111.2 76.69 Alto Alto
Total 145 100

Se observa que en la Tabla 5, el Colegio Adventista Americana es la Unica Institucion que
se encuentra en el nivel alto en las 3 variables (Gestion de calidad 82%, rentabilidad 12,11 y
liquidez de 4,31), dicha institucion educativa esta ubicada en la ciudad de Juliaca y ademas es una
de las que cuenta con mayor cantidad de usuarios del servicio educativo. En ese sentido al ser la
ciudad de Juliaca un punto financiero estratégico en la region Puno, se podria considerar que la
institucién americana presenta usuarios que poseen un ingreso regular, periddico y suficiente,
frente a usuarios de zonas de poco flujo comercial cuyos ingresos son esporadicos y muchas veces

no consideran la educacion como prioridad.

En la tabla 5 también se observa que solamente dos colegios se encuentran en un nivel alto
de rentabilidad (Colegio Adventista Americana 12,11, Colegio Adventista Luciano Chambi
14,66), encontrandose a los demas colegios en los niveles medio y bajo inclusive algunos con
rendimientos negativos (Colegio Adventista Branden -11,69, Edén - 9,44 y Puno -9,74). Se
identifica también que en el caso del Colegio Adventista Puno es el segundo colegio en cantidad
de estudiantes (534), lo que implica que los rendimientos negativos estan centrados en sus altos

costos operativos.
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Segun la tabla 5, los colegios Adventistas Edén y Belén en comparacion con las demas
instituciones educativas, se encuentran con porcentajes menores en el nivel bajo de gestion de
calidad (3.60% y 2.90% respectivamente), asi como también se encuentran en el nivel bajo de
liquidez (0.13 y 0.38 respectivamente) y rentabilidad (-9.44 y 0.22 respectivamente). Siendo que
tienen los menores porcentajes en nivel bajo de calidad. También se observa que los colegios con
rendimiento negativo son Colegios Adventistas Edén, Branden y Puno (-9.44, -11.69 Y -9.74
respectivamente) aunque presentan niveles altos en gestion de calidad (71.46%, 71.94% y 75.94%
respectivamente). Los rendimientos negativos podrian atribuirse a no haber alcanzado el punto de

equilibrio o algunas eventualidades operativas.

Segun la misma tabla, Los colegios adventistas Branden (0,29), Edén (0.13) y Arturo
Carcagfio (0,11) presentan los menores niveles de liquidez entre las instituciones, ademas, son los

colegios con menor cantidad de poblacion (67, 89 y 71 respectivamente).

Para analizar los factores de mayor relevancia en la calidad del servicio se presenta la tabla

6 por instituciones y con promedios de los resultados del cuestionario de servicio de calidad por

dimensiones.
Tabla 6
Niveles por cada dimension de la calidad de servicio.
Colegio Colegio Colegio Colegio Colegio Colegio Colegio Colegio
Adventista Adventista  Adventista  Adventista  Adventista Adventista  Adventista Adventista
Luciano Mariscal Arturo
Dimensio Americana Chambi - Castilla - Branden Edén Puno Carcagfio - Belén
nes Desaguadero llave Azangaro
Rec Rec Rec Rec Rec
Recu Recu Recu
% uent % uent % uent % uent % % uent % %
ento ento ento
0 0 0 0 0
Elemen Bajo 3 08 3 36 0 0 0 0 16 18 1 05 2 28 3 21
tos Medio 103 275 13 157 4 43 22 328 14 157 65 314 32 451 56 38.6
tangibl  Alto 268 71.7 67 80.7 88 957 45 67.2 59 66.3 141 68.1 37 52.1 86 59.3
es Total 374 100 83 100 92 100 67 100 89 100 207 100 71 100 145 100
Bajo 2 05 2 24 0 0 0 0 0 0 1 05 1 14 5 34
Fiabilid )
d Medio 30 8 0 0 0 0 22 328 16 18 14 6.8 31 437 46 31.7
a
Alto 342 914 81 97.6 92 100 45 67.2 73 82 192 928 39 549 94 64.8
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Total 374 100 83 100 92 100 67 100 89 100 207 100 71 100 145 100

Capaci Bajo 15 4 2 24 0 0 0 0 O 0 9 43 1 14 9 6.2
dadde Medio 52 139 0 0 9 98 6 9 35 393 54 2.1 8 113 13 9

Respue Alto 307 821 81 97.6 83 90.2 61 91 54 60.7 144 69.6 62 87.3 123 8438

sta Total 374 100 83 100 92 100 67 100 89 100 207 100 71 100 145 100

Bajo 4 11 O 0 0 0 1 15 O 0 9 43 2 28 2 14

Empati Medio 88 235 12 145 1 11 21 313 33 371 57 275 30 423 25 17.2

a Alto 282 754 71 855 91 989 45 67.2 56 629 141 68.1 39 549 118 814

Total 374 100 83 100 92 100 67 100 89 100 207 100 71 100 145 100

Bajo O 0 O 0o 0 0 o o0 O 0 0 0 2 28 2 14

Segurid Medio 35 94 2 24 5 54 22 328 13 146 39 188 30 423 8 55

ad Alto 339 906 81 976 87 946 45 67.2 76 854 168 81.2 39 549 135 93.1

Total 374 100 83 100 92 100 67 100 89 100 207 100 71 100 145 100

En la tabla 6, respecto a la dimension de elementos tangibles se observa, que todas las

instituciones se encuentran con mayor porcentaje en el nivel alto, y dos de ellas presentan 0% en
el nivel bajo (Colegio Adventista Mariscal Castilla - Ilave y Colegio Adventista Branden). Lo que
implica que el usuario percibe que la infraestructura y equipamiento favorece la calidad de servicio

educativo.

Con respecto a la dimension fiabilidad en la tabla 6 se observa que todas las instituciones se
encuentran en el nivel alto destacando el Colegio Adventista Mariscal castilla, que tiene el 100%
en el nivel alto, asi mismo tres instituciones tienen 0% en el nivel bajo (Colegio Adventista
Branden, Colegio Adventista Edén, Colegio Adventista Mariscal). Esto quiere decir que los

usuarios perciben que la institucion educativa brinda un servicio de manera cuidadosa.

La dimensidn capacidad de respuesta, presenta los mayores porcentajes en el nivel alto
destacando tres instituciones con 0 % en el nivel bajo (Colegio Adventista Branden, Colegio
Adventista Edén, Colegio Adventista Mariscal). Los que indica que los usuarios perciben que la

atencion y solucion a sus requerimientos son rapidos.

Asi mismo, respecto a la dimension empatia, se muestra que los mayores porcentajes de
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todas las instituciones se encuentran en el nivel alto, destacando tres instituciones con 0% en el
nivel bajo (Colegio Adventista Luciano, Colegio Adventista Mariscal, Colegio Adventista Edén).
Esto significa que los usuarios sienten satisfaccion por la atencion individualizada y buena

disposicion en la atencion, por lo cual perciben un mejor compromiso de la institucion hacia ellos.

Finalmente, la tabla 6, muestra que en la dimension seguridad todas las instituciones
presentan los mayores porcentajes en el nivel alto, destacando seis instituciones que presentan 0%
en el nivel bajo (Colegio Adventista Americana, Colegio Adventista Luciano Chambi, Colegio
Adventista Mariscal Castilla, Colegio Adventista Branden, Colegio Adventista Eden, Colegio
Adventista Puno). Asi mismo la institucion con menor porcentaje en el nivel alto es el Colegio
Adventista Arturo Carcagfio - Azangaro (54.9%). Lo que indica que los usuarios confian en la
educaciéon adventista, ademas de sentir seguridad de su integridad fisica dentro de sus

instalaciones.

4. Discusiones

La investigacion permitié establecer que, en las cinco dimensiones de la calidad de servicio,
las 8 instituciones educativas religiosas muestran un nivel alto de su percepcion de la calidad del
servicio, aunque desde el punto de vista financiero, esta adolece de mejores niveles de rentabilidad
y liquidez, estos resultados dan apertura a un nuevo conocimiento respecto al equilibrio entre la
mision de una institucion religiosa y las necesidades financieras dentro del entorno educativo sin
fines de lucro; si bien, es innegable que las instituciones religiosas profesan un firme compromiso
con el desarrollo comunitario y el servicio al projimo, este estudio se convierte en una evidencia
muy distinta a cualquier otra actividad comercial, pues segun la literatura cientifica, la calidad de
servicio tiene la capacidad de generar rentabilidad a traves de la retencion de los clientes
(Santiesteban et al., 2011) (Persad et al., 2023) (Kumar, 2022) (Y. Millones-Liza & Garcia-
Salirrosas, 2021).

Siendo asi, este estudio demuestra de manera empirica que en las instituciones con esta
particularidad (religiosos) prevalece el servicio abnegado sobre la rentabilidad (Huaman et al.,
2022). Esto puede traducirse en que las instituciones en estudio tienen un enfoque cuya base es el
bienestar y desarrollo de los estudiantes; de este modo, es importante que estas instituciones

puedan operar de modo que generen rentabilidad y liquidez pues es una de las maneras para invertir
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en mejoras educativas, infraestructura y otros factores importantes (Othman et al., 2020)
(Mohammed & Mahmood, 2022).

Asi también, se ha identificado que las instituciones educativas, segin sus estados
financieros no presentan valores en el rubro costo de ventas, ante ello, se tendria que verificar si
las instituciones educativas muestran deficiencia del calculo del costo de ventas, para poder ayudar
en la gestion, pues queda demostrado que financieramente, este rubro ayuda a determinar la
utilidad bruta que es la representacion de la ganancia en su primer nivel (Arellano, 2019; Boschin
& Metz, 2009). Por otro lado, este estudio encontrd que la dimension de seguridad explica en gran
medida la satisfaccion de los usuarios del servicio. Siendo la dimensidn de seguridad de suma
importancia en la calidad del servicio que brinda cada Institucion educativa (Guillén et al., 2020),
este comportamiento es repetitivo en otros contextos comerciales, segun sustentan (Garcia-
Salirrosas et al., 2023; Millones-Liza & Garcia-Salirrosas, 2022; Moon & Armstrong, 2020;
Schmidt et al., 2009) al evidenciar que en tanto mas seguro se sienta un cliente o usuario, mayor
satisfaccion tendra, pues esta percepcion los impulsa a tomar decisiones efectivas cuando desean

adquirir un servicio o producto.

Finalmente, de los hallazgos del presente estudio se desprende que la satisfaccion de los
usuarios esta influenciada por diferentes elementos resaltando la empatia, es decir que los usuarios
esperan y sienten una buena disponibilidad del personal para recibir y atender sus necesidades; al
respecto, se han identificado otros antecedentes que establecen que cuando los clientes sienten la
disposicion de ayudar por parte de los empleados, estos se sientes satisfechos pues sienten una
experiencia personalizada, sintiendo ademas que sus necesidades son prioritarias, constituyendo
este hecho un vinculo de confianza entre el cliente/usuario y la empresa (Doss et al., 2023)
(Coronel et al., 2019).

A partir de los resultados se sugieren futuras investigaciones que describan cuales son las
estrategias de sostenibilidad de este tipo de colegios, pues segin se sabe, llevan muchos afios
brindando servicios educativos y se vienen manteniendo con el pasar del tiempo; ademés de
identificar cuél es el plan de contingencia que estos tienen en el caso les toque enfrentar

dificultades financieras.
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CONCLUSIONES

Al analizar los resultados, desde la Optica del modelo de calidad de servicio SERVQUAL se
verifica que las instituciones educativas de nivel basico regular del departamento de puno
presentan en su mayoria niveles de rentabilidad y liquidez bajos y altos niveles en la gestion de la

calidad.

Respecto al objetivo 4 los factores de mayor relevancia de calidad de servicio son fiabilidad
y seguridad con porcentajes promedio para todas las instituciones educativas de 84.93% fiabilidad

y 85.99% para seguridad en el nivel alto.

Respecto al segundo objetivo especifico se detectd que solo dos instituciones presentan
niveles altos de rentabilidad siendo el Colegio Adventista Americana (12,11) y el Colegio
Adventista Luciano Chambi (14.66) y tres de ellas presentan rendimiento negativo con porcentajes

de: -11.69, -9.74 y 9.44, siendo el valor bajo y medio el de mayor tendencia.

Sobre el primer objetivo especifico las instituciones Colegio Adventista Branden, Colegio
Adventista Edén y Colegio Adventista Carcagfio) asi como la institucion a Colegio Adventista

Americana presenta nivel alto en la liquidez
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Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO APLICADO
Totalmen De En Totalmente
CALIFICACION te de desacuer en Indeciso
acuerdo
acuerdo do desacuerdo
PUNTAJE 4 3 2 1 0

Elementos Tangibles

1. Las instalaciones de la institucion (aulas, biblioteca, bafios, losas
deportivas, cafeteria) se encuentran en buen estado

2. Los espacios destinados a la ensefianza (aulas, talleres,
laboratorios, area de computo) son apropiados (buena iluminacion,

3. Las instalaciones siempre se encuentran limpias.

4.El mobiliario (mesas, sillas, pizarras, etc) se encuentra en buen
estado.

Fiabilidad

5. El personal docente tiene conocimiento y dominio de los temas
que atiende.

6. El personal docente esta capacitado y actualizado.

7. El personal docente es responsable.

Capacidad de respuesta

8.EI personal docente tiene la capacidad de buena comunicacion.

9.Los procesos administrativos son &giles.

10.El personal administrativo siempre es amable y dispuesto a
avudar.

11.El personal administrativo es eficaz para resolver problemas

Empatia

12.Todo el personal que labora en la institucion brinda un trato
amable.

13. En la institucién existe buen ambiente, el cual favorece la buena
convivencia.

14.Existen procesos y canales de comunicacion apropiados para el
intercambio de informacion.

15.Cuando surgen reclamos las soluciones y alternativas son
acertadas.

16.Los docentes y administrativos de la Institucién Educativa tienen
constantemente una actitud cortés hacia los estudiantes.

Seguridad

17.Los estudiantes confian en el personal

18.Los estudiantes se sienten seguros mientras estan en la
institucion

19. EI comportamiento de los profesores en la Institucion despierta la
confianza de los estudiantes

20. Los estudiantes de la Institucion se sienten seguros con la
educacioén impartida
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