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RESUMEN

En los meses de Agosto a Diciembre del afio 2016 realicé una investigacion de
tipo descriptivo exploratoria cuyo enunciado fue el siguiente: PERCEPCION DE
LOS ALUMNOS SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO
BRINDADO POR UN INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO, AREQUIPA —
2016. Encuesté a 488 estudiantes de las siguientes carreras técnico
profesionales: Computacion e informatica, Administracion de empresas,

Contabilidad, Secretariado ejecutivo bilingtie y Disefio publicitario.

En esta investigacion los objetivos planteados fueron los siguientes: Determinar
la percepcién de los alumnos sobre los elementos tangibles del servicio
educativo brindado por el Instituto Superior Tecnolégico, Conocer la percepcion
de los alumnos sobre la fiabilidad del servicio educativo, Determinar la
percepcion de los alumnos sobre la capacidad de respuesta del servicio
educativo, Conocer la percepcion de los alumnos sobre la seguridad del
servicio educativo, Determinar la percepcion de los alumnos sobre el grado de

empatia del servicio educativo.

Después de aplicar la técnica de encuesta, utilizando como instrumento el
cuestionario y analizar los resultados de forma estadistica, obtuve 22 tablas y
22 gréficas concluyendo que los alumnos del Instituto Superior Tecnol6gico
tienen una percepcion calificada como mediana sobre la calidad de sus
servicios. De acuerdo al instrumento SERVQUAL, el indicador de calidad cuyas
tablas arrojaron porcentajes mayores en relacion a las demas tablas; fue el

indicador Seguridad.

No obstante el indicador de calidad cuyas tablas obtuvieron porcentajes
menores en relacion a las demas tablas se ubica en Capacidad de respuesta.
Situacion par se percibe en el indicador Empatia cuyas tablas también poseen

porcentajes inferiores en relacion a las demas tablas

Una de mis propuestas de mejora ante las probleméticas expuestas se
plasmard en un taller de cultura empética que congregara al personal
administrativo del Instituto Superior Tecnolégico; éstos seran dirigidos por un
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grupo seleccionado de profesionales expertos quiénes les demostrardn que la

empatia es un gran paso para mejorar nuestras relaciones humanas.

Palabras clave: Calidad de servicios, servicio educativo.
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ABSTRACT

In the months of August to December of the year 2016 | carried out an
exploratory descriptive research whose statement was the following:
PERCEPTION OF STUDENTS ON THE QUALITY OF THE EDUCATIONAL
SERVICE PROVIDED BY A TECHNOLOGICAL SUPERIOR INSTITUTE,
AREQUIPA - 2016. | surveyed 488 students from the following professional
technical careers: Computer and Information Technology, Business
Administration, Accounting, Bilingual Executive Secretariat and Advertising
Design.

In this research the objectives were: To determine the students 'perception of
the tangible elements of the educational service provided by the Higher
Technological Institute; To know the students' perception of the reliability of the
educational service; the responsiveness of the educational service, Know the
students 'perception about the security of the educational service, Determine
the students' perception of the degree of empathy of the educational service.

After applying the survey technique, using the questionnaire as an instrument
and analyzing the results in a statistical way, | obtained 22 tables and 22 graphs
concluding that the students of the Higher Technological Institute have a
perception rated as median on the quality of their services. According to the
SERVQUAL instrument, the quality indicator whose tables showed higher
percentages in relation to the other tables; was the Security indicator.

However, the quality indicator whose tables obtained lower percentages in
relation to the other tables is located in Capacity of response. Situation even is
perceived in the indicator Empathy whose tables also have lower percentages
in relation to the other tables

One of my proposals for improvement to the problems exposed will be reflected
in an empathic culture workshop that will bring together the administrative staff
of the Higher Technological Institute; these will be led by a select group of
expert professionals who will demonstrate empathy is a great step to improve
our human relationships.

Key words: Quality of services, educational service.
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INTRODUCCION

La presente investigacion denominada PERCEPCION DE LOS ALUMNOS
SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO BRINDADO POR UN
INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO, AREQUIPA — 2016, estara ordenada

de la siguiente manera.

Primero encontraremos el capitulo tnico cumpliendo con el formato establecido
por la Universidad Catdlica de Santa Maria en él se da cuenta de los
resultados, éstos ultimos fueron sistematizados y representados a través de 22

tablas y 22 gréficas, tomando en cuenta el andlisis cuantitativo e interpretativo.

Posteriormente ubicaremos la discusion de los resultados de la investigacion
donde hay criticas constructivas que finalmente si son tomadas en cuenta
beneficiarian al instituto. Seguidamente se encontraran las conclusiones que
responden a los objetivos de la investigacion y sugerencias que se proponen a
la Institucion. Luego a partir de las sugerencias se ha elaborado la propuesta
con el plan operativo: Taller de cultura empatica dirigido al personal
administrativo que labora en Instituto Superior Tecnol6gico, Arequipa 2017
cuyo objetivo general sera promover la cultura empatica de sus trabajadores,
para ser tomada en cuenta se puedan realizar mejoras importantes en la

calidad de servicio que se viene brindando a los estudiantes.

El presente documento cuenta con anexos, estos contienen: el proyecto de
investigacion que esta compuesto por el planteamiento teérico y operacional; el
instrumento empleado para la recoleccidon de datos, asi como el cronograma en

el cual se planificé la investigacion y la bibliografia consultada.

Finalmente, encontramos el anexo de la matriz de sistematizacién de datos,
donde se han procesado los datos logrados en el instrumento aplicado a las
unidades de estudio. Esperamos que ésta investigacion pueda servir como
insumo para la toma de decisiones en la calidad del servicio educativo por
parte del I.S.T.
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CAPITULO UNICO

RESULTADOS SISTEMATIZADOS Y
ANALIZADOS
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1. ELEMENTOS TANGIBLES

TABLA N° 01

EQUIPOS TECNOLOGICOS MODERNOS

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %
Pésima calificacion 10 2.05
Mala calificacion 116 23.77
Mediana calificacion 333 68.24
Buena calificacion 29 5.94
Muy buena calificacion 0 0

TOTAL 488 100

GRAFICA N° 01

Equipos tecnolégicos modernos
0.00% 3.69%

4.51%

25.00%

m Pésima Calficacion
= Mala Calificacién

® Mediana Calificacion

m Buena Calificacion

= Muy Buena Calificacion

Fuente: Elaboracion propia 2016
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Ante la pregunta: ¢Se cuenta con equipos tecnolégicos modernos? Los
encuestados respondieron Mediana calificacion 68.24%, Mala calificacién
23.77%, Buena calificacion 5.94%, pésima calificacion 2.05% y finalmente Muy

buena calificacién 0%.

Como podemos apreciar en los datos logrados el mayor porcentaje se
concentra en la Mediana calificacion lo cual significa que los equipos
tecnologicos con los que cuenta el instituto segun la percepcion de los
encuestados son medianamente modernos, pudiendo deberse al continuo
avance de las TIC (tecnologias de la informacion y de la comunicacion) que
repercute directamente en aparatos tecnol6gicos motivo por el cual los equipos
se desfasan muy rapidamente. Aproximadamente la cuarta parte de los
encuestados sefalé mala calificacion, seguido de bajo porcentaje de quienes
creen que los equipos son modernos, con minimo porcentaje dieron pésima

calificacion. Ninguno sefial6 muy buena calificacién.
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TABLA N°02

LOS CARTELES, LETREROS, FLECHAS SON ADECUADOS

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %

Pésima calificacion 0 0

Mala calificacion 77 15.78

Mediana calificacion 358 73.36

Buena calificaciéon 53 10.86

Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100

GRAFICA N°2

Los carteles, letreros, flechas son adecuados

0.00% 0.00%

10.86% 15.78%

m Pésima Calficacion
= Mala Calificacién
® Mediana Calificacion

m Buena Calificacion

= Muy Buena Calificacion

Fuente: Elaboracion propia 2016
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A la pregunta ¢Los carteles, letreros, flechas de los ambientes del instituto
le parecen adecuados para orientar a los alumnos? Los encuestados
indicaron Mediana calificacion 73.36%, Mala calificacion 15.78%, Buena
calificacion 10.86%, Muy buena calificacion 0% por atlimo pésima calificacion
0%.

En referencia a los datos obtenidos, hallamos el maximo porcentaje en la
Mediana calificacion, significa que el sistema de sefialética implementado en el
Instituto cumple de forma mediana sus fines de ubicacion, orden y hasta de
proteccion en caso de sismos. Facilitando la accesibilidad a los servicios
requeridos garantizando mayor seguridad en los desplazamientos y las
acciones de los alumnos, cumpliendo asi uno de los principios de la
comunicaciéon visual donde las relaciones funcionales entre los signos de
orientacion en el espacio deben servir de guia en el comportamiento de los
individuos.

Un porcentaje bajo indic6 Mala calificacion lo mismo acontecié con Buena
calificacion.

Ninguno sefal6é ni muy buena calificacion ni pésima calificacion.
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TABLA N°03

LIMPIEZA DE LOS AMBIENTES

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %

Pésima calificacion 5 1.02

Mala calificacion 35 7.17

Mediana calificacion 360 73.78

Buena calificaciéon 88 18.03

Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100

GRAFICA N°3

Limpieza de los ambientes

0,005 1029

B Pésima Calificacion
u Mala Calificadian
= Mediara Calificacion

¥ Buena Calificacion

B Muy Buena Calfizcion

Fuente: Elaboracion propia 2016

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v==2 . |NIVERSIDAD
REPQSITORIO DE CATOLICA

(L :
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

En el item ¢Los ambientes del instituto estan siempre limpios? Los
alumnos respondieron Mediana calificacién 73.78%, Buena calificacién 18.03%,
Mala calificacion 7.17%, Pésima calificacion 1.02% y en ultimo término Muy

buena calificacion 0%

Como podemos apreciar un considerable porcentaje se centra en la Mediana
calificacién; podemos decir que en el Instituto se ejecutan protocolos de
limpieza evitando asi, la proliferacion de algunas enfermedades infecto
contagiosas verbigracia: hepatitis, virosis, contribuyendo a mejorar el sistema
de bioseguridad del instituto y por consecuencia la calidad de vida de los

alumnos.

Menos de la cuarta parte dio buena calificacion, un porcentaje bajo indico mala

calificacién y minimo porcentaje dio pésima calificacion.

Ninguno sefalé Muy buena calificacion.
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TABLA N°04

PRESENTACION PERSONAL DE LOS TRABAJADORES

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %
Pésima calificacion 1 0.20
Mala calificacion 26 5.33
Mediana calificacion 381 78.08
Buena calificacion 79 16.19
Muy buena calificacion 1 0.20
TOTAL 488 100

GRAFICA N°04

Presentacion personal de los trabajadores

0-20% 0.20%

[~

5.33%
16.19%

® Pésima Calficacion
= Mala Calificacién

® Mediana Calificacion
= Buena Calificacion

=m Muy Buena Calificacion

Fuente: Elaboracion propia 2016
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A la interrogante ¢La presentacion personal de los trabajadores es
apropiada? Los encuestados sefialaron Mediana calificacion 78.08%, Buena
calificacion 16.19%, Mala calificacion 5.33%, Pésima calificacion 0.20% y por

altimo Muy buena calificacion 0.20%

En referencia a los datos logrados apreciamos que el maximo porcentaje se
ubica en Mediana calificacion lo que significa que los alumnos percibieron que
algunos de los trabajadores que conforma el Instituto toman en cuenta normas
de higiene diarias y personales que son importantisimas para asegurar un buen
estado de salud, prevencion de enfermedades en general e incluso evitar

barreras comunicacionales.

Por encima de la mitad dieron Buena calificacién, casi la cuarta parte dio Mala
calificacién y porcentaje minimo indico Muy buena calificacién, situacion similar
sucedid con aquéllos que sefialaron Pésima calificacion.
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2. FIABILIDAD

TABLA N°05

OPERATIVIDAD EN LOS EQUIPOS TECNOLOGICOS

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %

Pésima calificacion 10 2.05

Mala calificacion 116 23.78

Mediana calificacion 333 68.23

Buena calificacion 29 5.94

Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100

GRAFICA N°5

Operatividad en los equipos tecnoloégicos
000% 2 o5%

BT

B Pésima Calificacion
¥ Mazla Calificacion

n Medianz Calificcion
B Buena Calificacion

B Muy Buena Calificacién

Fuente: Elaboracion propia 2016
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A la pregunta ¢Los equipos tecnoldgicos del instituto que usted usa estéan
siempre operativos? Los encuestaron sefialaron Mediana calificacion
68.23%, Mala calificacion 23.78%, Buena calificacion 5.94%, Pésima

calificacion 2.05% y Muy buena calificacion 0%

En base a los datos hallados, vemos que ésta tabla es la segunda en
congregar menor porcentaje en mediana calificacion en relacion a las tablas
contenidas en este indicador. Los recursos tecnolégicos como son:
computadores, cafiones multimedia, teléfonos, faxes, fotocopiadoras son
percibidos como rezan los resultados ya que no siempre estan funcionales, El
Instituto olvida que todos los elementos fisicos deben estar disponibles y
habilitados en vista que es una forma de corroborar la calidad del servicio
ofrecido. Podemos decir que hay una presencia endeble de reputacion
corporativa debido a la falta de priorizacion de acciones. Menos de la mitad de
encuestados dieron Mala calificacién, bajo porcentaje indicé buena calificacion

y minimo porcentaje dio Pésima calificacion.

Ninguno sefalé muy buena calificacion.
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TABLA N°06

EL DESARROLLO DEL CURSO EN RELACION AL CUMPLIMIENTO DEL

SILABO

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %
Pésima calificacion 1 0.20
Mala calificacion 75 15.37
Mediana calificaciéon 358 73.36
Buena calificacion 54 11.07
Muy buena calificacion 0 0

TOTAL 488 100
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A la interrogante ¢El desarrollo de los cursos se realiza cumpliendo el
contenido del silabo? Los encuestados indicaron Mediana calificacion
73.36%, Mala -calificacion 15.37%, Buena calificacion 11.07%, Pésima

calificacion 0.20% y finalmente Muy buena calificaciéon 0%

En relacion a los resultados apreciamos que hay una coincidencia en los
resultados que veremos de la Tabla N°8 en lo que refiere a Mala calificacion.
No obstante el mayor porcentaje se sitla en Mediana calificacién que revelaria
gue algunos de los profesores si se cifien a la programacion semestral hecha
con la antelacién debida pudiendo deberse a su interés personal en preparar
sus proyectos educativo-didactico especificos, desarrollados para sus distintos
grupos de alumnos en una situacidon concreta y para la consecucion de un
resultado determinado, sin embargo algunos otros no lo hacen pudiendo
deberse al retraso en el dictado del curso por inconvenientes que no saben

manejar como: feriados y reuniones no planificadas.

Por debajo de la mitad sefialaron Mala calificacion, situacion semejante ocurrio

en Buena calificaciéon. Y un porcentaje inferior indicé Pésima calificacion.

Ninguno sefalé Muy buena calificacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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TABLA N°0O7

CAPACITACION DE PROFESORES PARA LA ENSENANZA

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %

Pésima calificacion 0 0

Mala calificacion 25 5.12

Mediana calificacion 332 68.03

Buena calificacion 131 26.85

Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100

GRAFICA N°07
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A la formulacién de la pregunta ¢Los profesores estan capacitados para la
ensefianza? Los alumnos respondieron Mediana calificacion 68.03%, Buena
calificacion 26.85%, Mala calificacion 5.12%, Pésima calificacion 0% vy

finalmente Muy buena calificacion 0%

En referencia a los datos obtenidos apreciamos que esta tabla es la primera en
poseer menor porcentaje en relacion a las demas tablas presentes en este
indicador, lo que significa que méas de la mitad de los alumnos perciben que
algunos de los profesores no son idéneos para el dictado de cursos asignados.
Pudiendo decir que los profesores se preocupan solo en impartir conocimientos
a los alumnos, olvidando el orden que estos hallan en su mundo social, cultural
y econémico, hablamos de cosmovision. De acuerdo a esto podemos
conjeturar que algunos de los profesores no se interesan de forma simultanea

por el desarrollo personal y profesional de sus alumnos.

Poco mas de la mitad sefialé Buena calificacion, pequefio porcentaje indico

Mala calificacion.

Ninguno indicé ni Pésima calificacion ni Muy buena calificacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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TABLA N°08

TERMINO DE CLASES RESPETANDO EL TIEMPO PROMEDIO

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %

Pésima calificacion 1 0.20

Mala calificacion 75 15.37

Mediana calificacion 358 73.37

Buena calificacion 54 11.06

Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100
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De acuerdo al item ¢Las clases concluyen respetando el tiempo promedio?
Los encuestados respondieron Mediana calificacion 73.37%, Mala calificacion
15.37%, Buena calificacion 11.06%, Pésima calificacion 0.20% y por ultimo

Muy buena calificacion 0%

En base a estos resultados vemos que esta coincide en puntuacion con la
Tabla N°6 en Mala calificacion. Lo que refiere que los alumnos perciben que
algunos de los profesores preparan sus clases en base a la duracion de sus
sesiones didacticas, sin embargo otros profesores toman mas tiempo de lo
estipulado en terminar su sesion didactica. Hago la salvedad que una sesién

didactica en el Instituto comprende 45 minutos.

Menos de la cuarta parte sefalé Mala calificacion similar situacién ocurrié en

Buena calificacion. Porcentaje inferior indico Pésima calificacion.

Ninguno sefalé Muy buena calificacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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TABLA N°09

ASISTENCIA PUNTUAL DE LOS PROFESORES A CLASES

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %

Pésima calificacion 6 1.23

Mala calificacion 65 13.32

Mediana calificacion 369 75.61

Buena calificacion 48 9.84

Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100
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De acuerdo al item ¢Los profesores asisten puntuales al dictado de
clases? Los alumnos refirieron Mediana calificacion 75.61%, Mala calificacién
13.32%, Buena calificacion 9.84%, Pésima calificacion 1.23% y por ultimo Muy

buena calificacion 0%

Como se puede apreciar el maximo porcentaje se centra en Mediana
calificaciéon lo que alude a que algunos de los profesores respetan su hora de
entrada al aula revelando compromiso en su labor y teniendo comportamiento
ético. Por lo tanto podemos colegir que algunos de los profesores del Instituto
ademas de demostrar que la puntualidad es un valor también demuestran que

es una forma de manifestar interés y respeto a los alumnos.

Menos de la cuarta parte indic6 mala calificacion, Inferior porcentaje sefialo

buena calificacion, Minimo porcentaje indico Pésima calificacion.

Ninguno dio Muy buena calificacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

TABLA N°10

DISPOSICION DE ABSOLVER DUDAS POR PARTE DE LOS

PROFESORES

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %
Pésima calificacion 1 0.20
Mala calificacion 48 9.84
Mediana calificacion 344 70.49
Buena calificacion 95 19.47
Muy buena calificaciéon 0 0

TOTAL 488 100

GRAFICA N°10
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De acuerdo al item ¢Los profesores tienen la disposicion de absolver
dudas? Los encuestados respondieron Mediana calificacion 70.49%, Buena
calificacion 19.47%, Mala calificacion 9.84%, Pésima calificacion 0.20% y Muy

buena calificacion 0%

A la luz de los datos obtenidos notamos que el mayor porcentaje se concentra
en Mediana calificacion entendiendo que algunos de los profesores son
proclives a escuchar a sus alumnos y estan prestos a resolver sus inquietudes

aungue su discurso no resulte verosimil y convincente para el alumno.

Desde el punto de vista comunicacional, podemos decir que algunos
profesores desarrollan el modelo ostensivo inferencial cuyo principio de
cooperacion se basa en el comportamiento social como motor linguistico, éste
principio permite darnos cuenta de significados que no estan en las palabras,
pero que los hablantes interpretan adecuadamente, asi pues si un alumno tiene
dudas, podremos notarlo a través de sus gestos, actitudes o cualquier
representacion externa; que algunos de los profesores identifiguen este
comportamiento en sus alumnos denota una encomiable capacidad de

observacion.

Seguido de Buena calificacion, Porcentaje bajo indic6 Mala calificacién y

minusculo porcentaje indico Pésima calificacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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TABLA N°11

ATENCION RAPIDA DEL PERSONAL DE SOPORTE TECNICO

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %

Pésima calificacion 12 2.46

Mala calificacion 181 37.09

Mediana calificacion 292 59.84

Buena calificacion 3 0.61

Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100
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De acuerdo a la formulacién de la pregunta ¢ El personal de soporte técnico
lo atiende rapidamente? Los alumnos indicaron 59.84% Mediana calificacion,
37.09% Mala calificacion, 2.46% Pésima calificacion, 0.61% Buena calificacion

y 0% Muy buena calificacion.

En base a los resultados logrados apreciamos que esta tabla posee el
porcentaje mas alto en Mala calificacion en relacion a las demés tablas
contenidas en este indicador, lo que refiere que el personal que trabaja en
soporte técnico no siempre se muestra dispuesto a colaborar diligentemente
con los desperfectos ocurrentes del dia pudiendo deberse a la falta de recursos
humanos en ésta area. Diremos que el Instituto no asume a cabalidad uno de
los grandes retos del marketing; que es lograr que el alumno perciba que sus

necesidades estan cubiertas, potenciando asi una «cultura cliente»

Pocos alumnos dieron Mala calificacion, Porcentaje bajo indic6 Pésima

calificacion y un infimo porcentaje dio Muy Buena calificacion.

Ninguno sefalé Muy buena calificacién.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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TABLA N°12

PROACTIVIDAD EN EL PERSONAL ADMINISTRATIVO

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %

Pésima calificacion 9 1.84

Mala calificacion 154 31.56

Mediana calificacion 323 66.19

Buena calificacion 2 0.41

Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100
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En base a la pregunta ¢El personal administrativo es proactivo? Los
alumnos respondieron 66.19% Mediana calificacion, 31.56% Mala calificacion,
1.84% Pésima calificacion, 0.41% Buena calificacion y finalmente 0% Muy

buena calificacion.

De acuerdo a los resultados vemos que ésta tabla es la tercera en obtener
menor porcentaje en mediana calificacion en relacibn a las demas tablas
contenidas en este indicador, lo que denota que algunos integrantes del
personal administrativo solucionan problemas con prontitud. Diremos que
algunos de sus integrantes consideran que la proactividad ayuda a fidelizar al
cliente, a fortalecer relaciones, porque al identificar una necesidad latente en el
alumno vy satisfacerla en el minimo tiempo implica un alto nivel de

involucramiento, logrando asi una buena percepcion por parte del alumnado.

Muy por debajo de la mitad indic6 Mala calificacion, Porcentaje bajo indicé

pésima calificacion, situacion similar pasé en Buena calificacion.

Ninguno respondio con Muy buena calificacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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TABLA N°13

ATENCION RAPIDA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %

Pésima calificacion 9 1.84

Mala calificacion 158 32.38

Mediana calificacion 319 65.37

Buena calificacion 2 0.41

Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100
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En el item ¢La atencion por parte del personal administrativo es rapida?
Los alumnos respondieron 65.37% Mediana calificacion, 32.38% Mala
calificacion, 1.84% pésima calificacion, 0.41% Buena calificacion y 0% Muy

buena calificacion.

De acuerdo a los datos logrados vemos que mas alto porcentaje se ubica en la
Mediana Calificacion, podremos decir que algunos de los integrantes del
personal administrativo actdan con diligencia frente a una situacion adversa.
Afadido a esto inferimos que algunos de sus integrantes actian de manera
rapida, salvaguardando que esta accidén puede o no ser efectiva, actuar rapido

no implica hallar una solucion a un problema.

Muy por debajo de la mitad dieron Mala calificacion, Bajo porcentaje indico

pésima calificacion, y Minimo sefialé buena calificacion.

Ninguno sefalé Muy buena calificacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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4. SEGURIDAD

TABLA N°14

MANTENIMIENTO DE RECURSOS TECNOLOGICOS

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %

Pésima calificacion 2 0.41

Mala calificacion 68 13.93

Mediana calificacion 346 70.90

Buena calificacion 71 14.56

Muy buena calificacion 1 0.20
TOTAL 488 100
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A la pregunta ¢Los recursos tecnolégicos son sometidos a
mantenimiento? Los alumnos contestaron 70.90% Mediana calificacion,
14.56% Buena calificacion, 13.93% Mala calificacion, 0.41% Pésima

calificacion y por ultimo 0.20% Muy buena calificacion.

A la luz de los datos hallados podemos observar que ésta tabla concentra el
menor porcentaje en relacion a las demas tablas pertenecientes a este
indicador. Quiere decir que algunos recursos tecnolégicos son reparados,
desinfectados y actualizados con poca, de este modo no se hace un

mantenimiento preventivo y constante de los mismos.

Menos de la cuarta parte indicé buena calificacion, porcentaje similar sefiald
mala calificacion. Porcentaje bajo indic6 Pésima calificacion, situacion

semejante se ve reflejada en Muy buena calificacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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TABLA N°15

UBICACION SEGURA DEL CAMPUS

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %

Pésima calificacion 5 1.02

Mala calificacion 51 10.45

Mediana calificacion 376 77.05

Buena calificacion 56 11.48

Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100
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En el item ¢El campus esta ubicado en una zona segura? Los encuestados
contestaron 77.05% Mediana calificacion, 11.48% Buena calificacion, 10.45%

Mala calificaciéon, 1.02% Pésima calificacion, 0% Muy buena calificacion.

En base a los resultados observamos que el porcentaje mayor se encuentra en
la Mediana calificacion pudiendo aducir que el emplazamiento del instituto y
sus zonas aledafias son seguras y confiables. Cumpliendo con principios de
arquitectura defensiva donde se encuentra la implementacién de camaras y

alarmas.

Muy por debajo de la cuarta parte indic6 Buena calificacion, situacion simil
ocurre en aquéllos que indicaron Mala calificacion, menos de la tercera parte

sefald Pésima calificacion.

Ninguno indicé Muy buena calificacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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TABLA N°16

INSTALACIONES SEGURAS DENTRO DEL CAMPUS

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %
Pésima calificacion 5 1.02

Mala calificacion 51 10.45
Mediana calificacion 376 77.05
Buena calificacion 56 11.48

Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100
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A la pregunta ¢El campus tiene instalaciones seguras? Los encuestados
sefialaron 77.05% Mediana calificacion, 11.48% Buena calificacion, 10.45%

Mala calificacion, 1.02% Pésima calificacion, y 0% Muy buena calificacion.

De acuerdo a los datos logrados vemos que el mayor porcentaje se centra en
la Mediana calificacion, podemos aludir que algunas construcciones en el
Instituto son de material concreto, cumpliendo con el principio de seguridad de
la arquitectura de control, refiriéendose a la presencia de muros de cemento,

contraventanas, vidrios de seguridad y puertas de escape.

Mas de la mitad sefial6 buena calificacion, seguidos de aquéllos que dieron

Mala calificacién, Un poco mas de la tercera parte sefialé Pésima calificacion.

Ninguno dio Muy buena calificacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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TABLA N°17

SEGURIDAD EN LA PLATAFORMA VIRTUAL

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %

Pésima calificacion 5 1.02

Mala calificacion 50 10.25

Mediana calificacion 376 77.05

Buena calificacion 57 11.68

Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100
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A la pregunta ¢Existe una plataforma virtual segura? Los alumnos
contestaron 77.05% Mediana calificacion, 11.68% Buena calificacion, 10.25%

Mala calificacidon, 1.02% Pésima calificacion y 0% Muy buena calificacion.

En referencia a los datos obtenidos vemos que el contenido de las Tablas
N°15, 16 y 17 coinciden en porcentaje de mediana calificacion. Podremos decir
gue la calidad de algunos documentos y/o archivos que figuran en la plataforma
virtual estan libres de virus, spywares (programas espias) y cookies cuya

finalidad es controlar habitos de navegacion, violando la privacidad del alumno.

Porcentaje bajo dio Buena calificacién, de forma similar sucedié en Mala

calificacion. Menos de la tercera parte dio Pésima calificacion.

Ninguno sefalé Muy buena calificacién.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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5. EMPATIA

TABLA N°18

AMABILIDAD POR PARTE DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %

Pésima calificacion 9 1.84

Mala calificacion 106 21.72

Mediana calificacion 313 64.14

Buena calificacion 60 12.30

Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100
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Ante la interrogante ¢El personal administrativo es amable? 64.14% indic6
Mediana calificacion, 21.72% Mala calificacion, 12.30% Buena calificacion,

1.84% Pésima calificacion, y 0% Muy buena calificacion.

De acuerdo a los datos hallados observamos que el mayor porcentaje se
concentra en la Mediana calificacion, siendo el mas bajo porcentaje en relacion
a los demas subindicadores contenidos en este indicador, lo cual quiere decir;
gue en el Instituto algunos integrantes del personal administrativo prescinden
de la amabilidad olvidando que es importante en vista que evidencia diferentes
cualidades como son: generosidad, comprension, prevision, empatia. Ademas
la buena educacion se ve reflejada en el trato a los demas muy al margen de lo
gue acontezca en el foro interno de la persona. Podemos indicar que los seres
humanos somos fasicos, cumplimos una serie de roles en la sociedad: somos
maestros, somos alumnos, somos padres, somos hijos; participamos en un
juego de roles. Y deberiamos saber distinguir claramente qué rol asumimos al
momento de trabajar y como deberia ser nuestro comportamiento hacia los

demas.

Otros pocos sefalaron Mala calificacién, porcentaje bajo dio Buena calificacion

y un porcentaje minimo indico Pésima calificacion.

Ninguno dio Muy buena calificacion.
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TABLA N°19

RESPETO DEL PROFESOR HACIA EL ALUMNO

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %
Pésima calificacion 9 1.85
Mala calificacion 146 29.92
Mediana calificacion 332 68.03
Buena calificacion 1 0.20
Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100

GRAFICA N°19

Respeto del profesor hacia el alumno
0.00%  1.85%

12.30%

’ o 29.92%

® Pésima Calficacion
= Mala Calificacion
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® Muy Buena Calificacion

Fuente: Elaboracion propia 2016
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En la interrogante ¢Los profesores muestran respeto cuando se les
pregunta algo? Los encuestados contestaron 68.03% Mediana calificacion,
29.92% Mala calificacion, 1.85% Pésima calificacion, 0.20% Buena calificacion,

0% Muy buena calificacion.

En relacion a los resultados vemos que el mayor porcentaje tiene lugar en la
Mediana calificacion, podemos decir que algunos profesores en el Instituto son
respetuosos con sus alumnos, sin duda un buen profesor sabra escuchar a sus
alumnos no debe presumir lo que se le dira de forma anticipada. Debe saber

comprender perspectivismos.

Méas de la mitad sefial6 mala calificacién, Mas de la tercera parte indicé Pésima

calificacion, una persona sefialé Buena calificacion.

Ninguno dio Muy buena calificacion.
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TABLA N°20

INTERES DEL PROFESOR EN SOLUCIONAR UN PROBLEMA DEL

ALUMNO

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %
Pésima calificacion 9 1.85
Mala calificacion 145 29.71
Mediana calificacion 333 68.24
Buena calificacion 1 0.20
Muy buena calificacion 0 0

TOTAL 488 100

GRAFICA N° 20

Interés del profesor en solucionar un
problema del alumno
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Fuente: Elaboracion propia 2016
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A la pregunta ¢El profesor al cual consultd se muestra interesado en
solucionar su problema? Los alumnos respondieron 68.24% Mediana
calificacion, 29.71% Mala calificacion, 1.85% Pésima calificacion, 0.20% Buena

calificacion y 0% Muy buena calificacion.

A la luz de los datos obtenidos podemos decir que el porcentaje mas alto esta
en la Mediana calificacion, sugiriendo que algunos profesores hacen primar los
intereses del alumno por encima de los suyos propios coincidiendo con el
analisis de la Tabla N°10. Entonces algunos de los profesores cumplen con la
transferencia de conocimientos, informacion, pensamientos, sentimientos
siendo ésta medular en todos los ambitos de relaciones humanas. Algunos de
los profesores se interesan en resolver las inquietudes del alumno sin aras de

hacer relucir su erudiciéon mas bien hacen relucir su cultura.

Menos de la mitad sefalé Mala calificaciéon, Mas de la cuarta parte sefialo

Pésima calificacion, y una personal dio Buena calificacion.

Ninguno dio Muy buena calificacion.
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TABLA N°21

INTERES DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN SOLUCIONAR UN
PROBLEMA DEL ALUMNO

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %
Pésima calificacion 9 1.84
Mala calificacion 105 21.52
Mediana calificacion 314 64.34
Buena calificacion 60 12.29
Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100

GRAFICA N°21

Interés del personal administrativo en

solucionar un problema del alumno
0.00% _1.34%
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Fuente: Elaboracion propia 2016
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En la pregunta ¢El personal administrativo se interesa en solucionar su
problema? Los alumnos contestaron 64.34% Mediana calificacion, 21.52%
Mala calificacion, 12.29% Buena calificacion, 1.84% Pésima calificacion y 0%

Muy buena calificacion.

En base a los datos hallados esta tabla concentra la calificacion menor en
relacion a las demés tablas pertenecientes a éste indicador; refiriendo que
algunos integrantes del personal administrativo se muestran receptivos, sin
embargo sus acciones son percibidas de forma desidiosa. Al hablar de
personas receptivas nos referimos a gente dispuesta a escucharnos con
atencién sin atropellos, todas las empresas venden el intangible de un buen

servicio y la buena atencion es tacita a éste.

Muy por debajo de la mitad sefialaron Mala calificacién, porcentaje bajo indico
Buena calificacion y menos de la tercera parte indicé Pésima calificacion.

Ninguno dio Muy buena calificacion.
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TABLA N°22

RESPETO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO HACIA EL ALUMNO

OPCIONES/ALTERNATIVAS f %
Pésima calificacion 18 3.69
Mala calificacion 122 25
Mediana calificacion 326 66.80
Buena calificacion 22 4.51
Muy buena calificacion 0 0
TOTAL 488 100

GRAFICA N°2?2

Respeto del personal hacia el alumno
0.00% 3.69%

4.51%
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Fuente: Elaboracion propia 2016
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A la pregunta ¢El personal administrativo demuestra respeto cuando se
les pregunta algo? Los alumnos respondieron 66.80% Mediana calificacion,
25% Mala calificacion, 4.51% Buena calificacion, 3.69% Pésima calificacion y

0% Muy buena calificacion.

En base a los datos hallados podemos ver que el mayor porcentaje se
concentra en la Mediana calificacion diremos que el personal administrativo

presenta tolerancia en posibles ocurrencias del dia.

Podemos decir que algunos integrantes del personal administrativo son
respetuosos diferenciandose claramente de la Tabla N°18 donde se habla de
amabilidad y las cualidades humanas intrinsecas que engloba; sin embargo el
respeto incluye la aceptacion hacia los alumnos siendo la disposicion a admitir
en ellos una manera de ser y de obrar muy distinta a la propia. El respeto es a
todas luces un valor de enorme importancia en estos dias, pues contribuye a

resolver muchos conflictos y a evitar futuras violencias.

La mitad sindicé Mala calificacion, Poco mas de la cuarta parte sefialo pésima

calificacion, situacion similar presentaron quienes marcaron Buena calificacion.

Ninguno dio Muy buena calificacion.
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DISCUSION DE RESULTADOS

Al analizar los resultados que se pueden verificar en cada una de las tablas,
pertenecientes al estudio de percepcién de los alumnos sobre la calidad del
servicio educativo brindado por un Instituto Superior, Arequipa 2016 arribamos

a lo siguiente:

En referencia al primer indicador: Elementos Tangibles, observamos que la
mayoria de alumnos concordd que la presentacion personal de los trabajadores
Tabla N°04 (Presentacion personal de los trabajadores) es medianamente
aceptable contando con un respaldo de 78.08%, siendo el resultado por
subindicador que concentra el mayor porcentaje, coligiendo asi que algunos
integrantes que forman parte del personal en el Instituto toman en cuenta
normas de higiene diarias y personales; importantisimas para asegurar buen
estado de salud, prevencion de enfermedades en general e incluso evitar
barreras comunicacionales. Por otra parte en la Tabla N°01 (Equipos
tecnologicos modernos) los alumnos calificaron a los equipos tecnologicos con
68.24% siendo el porcentaje mas bajo en relacion a los demas subindicadores
que comprenden este indicador; debiéndose como es logico al avance
acelerado de las TIC (tecnologias de la informacion y de la comunicacion), que
repercute directamente en equipos tecnoldgicos y aplicaciones informaticas lo

que provocaria su desfase.

En relacion al primer indicador de Fiabilidad se aprecia en la Tabla N°5
(Operatividad en los equipos tecnoldgicos) que es el subindicador que posee
menor porcentaje en relacion a los demas subindicadores contenidos en este
indicador, asi pues tenemos que el 68.23% dio calificacion mediana
debiéndose a que algunos de los equipos tecnolégicos con los que cuenta el
Instituto no son funcionales, esto constituiria lo antagénico para lograr buena
reputacion corporativa en palabras de Villafafie “Reputacién es hacer las cosas
bien y procurar que los demas lo reconozcan” en este caso, lo correcto es que
los alumnos perciban y reconozcan que los aparatos tecnolégicos brindados
por el Instituto les son utiles, cumpliéndose asi uno de los cuatro elementos de
comunicacién de intangibles. En la Tabla N°09 (Asistencia puntual de los

profesores a clases) obtuvo el mayor porcentaje con 75.61% en relacion a los
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demds subindicadores, infiriendo que algunos de los profesores ademas de
demostrar que la puntualidad es un valor demuestran también que es una
forma de manifestar interés y respeto a los alumnos. De otro modo me parece
interesante resaltar que la Tabla N°6 (El desarrollo del curso en relacién al
cumplimiento del silabo) y Tabla N°8 (Término de clases respetando el tiempo
promedio) coinciden en porcentajes de mala calificacion lo primero se debe a
que los profesores realizan sus programaciones semestrales; sin embargo muy
pocos; pero los hay se retrasan en el dictado del curso por inconvenientes que
no saben manejar como: feriados y reuniones no planificadas. Lo segundo
alude a que muy pocos profesores toman mas tiempo de lo estipulado en
terminar su sesiéon didactica. No obstante en la Tabla N°07 (Capacitacion de
profesores para la ensefianza) la mediana calificacion arroja 68.03% siendo el
resultado mas bajo en relacién a los demas subindicadores que comprenden
este indicador, pudiéndose deber a que algunos de los profesores solo se
preocupan en impartir conocimientos a los alumnos olvidando el orden que
estos hallan en su mundo social, cultural y econémico. Los profesores ademas
de ser competentes y contar con criterio deberdan poseer una vision

prospectiva.

En referencia al indicador Capacidad de Respuesta. Apreciamos que en la
Tabla N°10 (Disposicion de absolver dudas por parte de los profesores)
70.49% sefiald que los profesores estan dispuestos a absolver sus dudas,
prestdndose a una posible confusion con los resultados de la Tabla N° 07
(Capacitacién de profesores para la ensefianza) en vista que la absolucion total
de las dudas dependera de la competencia del profesor. Podemos escudarnos
que en la Tabla N°07 aludimos a la “disposicion” que es la aptitud hacia un
estimulo externo, los profesores cuentan con disposicion término no
equivalente a absolucién. De otro modo en la Tabla N°11 (Atencion rapida del
personal de soporte técnico) podemos apreciar 59.84% sefalaron mediana
calificacion, porcentaje inferior en relacion a los demdas subindicadores
presentes en el indicador, pudiendo deberse a que el personal que trabaja en
soporte técnico no se muestra siempre dispuesto a colaborar diligentemente
con los desperfectos ocurrentes del dia por falta de recursos humanos presente
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en ésta area, descuidando el gran reto del marketing que es potenciar la

«cultura cliente»

En referencia al indicador Seguridad, apreciamos una coincidencia de mediana
calificacion en las Tablas N° 15 (Ubicacion segura del campus), 16
(Instalaciones seguras dentro del campus) y 17 (Seguridad en la plataforma
virtual) infiriendo que en términos de seguridad el 77.05% de los alumnos
perciben de forma mediana la infraestructura del instituto, instalaciones, zonas
aledafias contando asi, con la implementacién en arquitectura defensiva y de
control. En referencia a la Tabla N°17 (Seguridad en la plataforma virtual)
podemos decir que ésta se encuentra libre de archivos contaminados lo que
finalmente beneficia al alumno. En la Tabla N°14 (Mantenimiento de recursos
tecnoldgicos) es el subindicador cuyo porcentaje es inferior 70.90% en relaciéon
a los demas subindicadores contenidos en este indicador debiéndose a la poca
frecuencia a la que se somete a cuidado los equipos tecnolégicos en el

instituto.

En referencia al indicador Empatia, notamos que en la Tabla N°20 (Interés del
profesor en solucionar un problema del alumno) la mayor parte de alumnos dio
mediana calificacion traduciéndose en 68.24% y coincidiendo con lo analizado
en la Tabla N°10 (Disposicion de absolver dudas por parte de los profesores)
esto sugiere que algunos de los profesores en el Instituto hacen primar los
intereses del alumno por encima de los suyos propios lo cual es una labor
encomiable. Sin embargo en la Tabla N°21 (Interés del personal administrativo en
solucionar un problema del alumno) los alumnos dieron calificacion mediana
64.34% siendo el resultado mas bajo en comparacion a los demas subindicadores
concernientes a este indicador, esto podria explicarse porque algunos de los
integrantes del personal administrativo pueden mostrarse receptivos; pero sus
acciones son percibidas de forma desidiosa; en el fondo no son personas
empaticas. Similar analisis presenta la Tabla N°18 (Amabilidad por parte del
personal administrativo) 64.14% de los alumnos sefialaron mediana calificacion
lo que denota que algunos de los integrantes del personal administrativo no
reinen cualidades intrinsecas como son: generosidad, empatia, prevision y

comprension.
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5. CONCLUSIONES

PRIMERA: Se determiné que la percepcion de elementos tangibles en un
Instituto Superior en Arequipa es de mediana calificacion. Entre los resultados
relevantes tenemos que en el subindicador: Presentacion personal de los
trabajadores fue el resultado que tiene mayor porcentaje en relacion a los
demas subindicadores En el subindicador Modernidad del soporte tecnologico
tiene porcentaje menor en relacion a los demas subindicadores comprendidos

en este indicador.

SEGUNDA: Se determind que la fiabilidad de servicios que ofrece un Instituto
Superior Tecnoldgico en Arequipa es percibida como mediana. Entre los datos
logrados mas resaltantes tenemos que en el subindicador: Los profesores
asisten puntuales a sus clases fue el resultado que posee mayor porcentaje
comparado a los demés subindicadores. En el subindicador Los profesores son
personas capacitadas para la enseflanza tiene un porcentaje inferior en
relacion a los deméas subindicadores que comprenden este indicador Otros
resultados relevantes fueron los subindicadores: El desarrollo de los cursos se
hace cumpliendo el contenido del silabo y las clases concluyen respetando el

tiempo promedio coinciden en porcentajes de mala calificacion

TERCERA: Se determind que la capacidad de respuesta es percibida con
mediana calificacion. Entre los resultados mas relevantes encontramos que en
el subindicador: Disposicion de los profesores en absolver dudas de sus
educandos fue el resultado que abraza el mayor porcentaje en relacion a los
demas subindicadores. En el subindicador el personal de soporte técnico lo
atiende rapidamente tiene un porcentaje inferior en relacion a los demas

subindicadores presentes en este indicador.

CUARTA: Se determind que la seguridad es percibida con mediana
calificaciéon. Entre los resultados notables tenemos que los subindicadores: El
campus esta ubicado en una zona segura, el campus tiene instalaciones
seguras, existencia de una plataforma virtual segura coinciden en porcentajes y
son percibidas con mediana calificacion. En el subindicador: Los recursos
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tecnoldgicos son sometidos a mantenimiento obtuvo el porcentaje mas bajo

comparado a los demas subindicadores presentes en este indicador.

QUINTA: Se determindé que la empatia es percibida con mediana calificacion.
Entre los resultados mas relevantes tenemos que en el subindicador: El
profesor al cual le consultd se interesa en solucionar su problema obtuvo el
porcentaje mas alto comparado a los demas subindicadores. En el
subindicador: El personal administrativo se interesa en solucionar su problema
posee el porcentaje mas bajo en relacion a los demas subindicadores

concernientes a este indicador.

Finalmente la percepcion del servicio brindado por un Instituto Superior
Tecnoldgico en Arequipa 2016 es de mediana calificacion.
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SUGERENCIAS

PRIMERA: Se sugiere a la promotoria en referencia a los elementos tangibles
especificamente cuando aludimos a la modernidad en equipos tecnolégicos
que la renovacion de éstos facilitaria a capacitar de mejor manera a los
alumnos, como consecuencia ellos serian mas diestros en cuestiones

informaticas.

SEGUNDA: Se sugiere a la promotoria en concordancia a la fiabilidad
especificamente en la capacitacion de profesores para la ensefianza que
realice de manera mas continua capacitaciones pedagdgicas donde se aborden

meétodos de ensefianza y aprendizaje.

TERCERA: Se sugiere a promotoria en relacién a la capacidad de respuesta
explicitamente en la atencion rapida del personal de soporte técnico que una
de las soluciones integrales es aumentar recursos humanos en ésta area para

que los alumnos se sientan asistidos cada vez que reporten una averia.

CUARTA: Se sugiere a la promotoria en lo que corresponde a seguridad
explicitamente en el mantenimiento de recursos tecnologicos debe haber
mayor prevencion y actualizaciones informéaticas para tener alumnos contentos

con los elementos fisicos que se les brinda.

QUINTA: Dirigida a la promotoria exactamente a la amabilidad por parte del
personal administrativo que considere capacitar y entrenar a través de
programas Yy talleres interpersonales a sus trabajadores para que mejoren y
desarrollen cultura empética.
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7. PROPUESTA

1. Denominacién de la actividad: Taller de cultura empatica dirigido al
personal administrativo de un Instituto Superior Tecnologico en Arequipa
2017.

1.1 Descripcion de la actividad: Este taller comprendera tres sesiones, la
primera estara a cargo de una psicéloga y coach, la segunda seréa presidida
por una socidloga y la ultima sesion es el taller propiamente dicho
monitoreado por un antropologo.

2. Objetivos
2.1 Objetivo general:

1. Promover la cultura empatica en el personal administrativo de un
Instituto Superior Tecnoldgico en Arequipa, 2017.

2.2. Objetivos especificos:

1. Dar a conocer el grado de importancia de la empatia como facilitador
de procesos cognitivos y sociales.

2. Mostrar y comparar sociedades modelos en cultura empatica y los
beneficios que lleva a la colectividad.

3. Demostrar que la empatia se puede lograr en grupos humanos con
pensamiento divergente.

3. Actividades y metas

Las actividades que se llevaron a cabo para lograr la consecucion de los
objetivos son las siguientes:

Primera actividad: Dinamica “El super héroe que quiero ser”

Descripcién: El personal administrativo hard una breve presentacion
personal y dara a conocer a los demas la labor que realiza en el instituto. A
modo ludico dira qué super héroe o super heroina le gustaria ser.
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Meta: Congregar por lo menos a 12 personas que forman parte del
personal administrativo del Instituto.

Actividad a cargo de: Psicologa: Patricia Tersteeg Linares especialista en
Coach y relaciones humanas.

Dia de la actividad: sabado 07 de octubre de 2017.

Horario: De 09 a 11 am

Lugar de realizacion de la actividad: Calle Misti 101. Distrito: Yanahuara,

Arequipa.

Responsable de la actividad: Lic. Manuel Alvarez Vera: Coordinador de la
carrera de administracion de empresas.

Segunda actividad: Exposicién “Sociedades modelos en cultura empatica
y sus beneficios”

Descripcion: Para la exposicion de este tema se requerira la participacion
de un experto en sociologia y derechos humanos, quién haré el paragon de
sociedades empaticas y los logros que obtuvieron gracias a la cultura
empética en relacion a sociedades no empéticas.

Meta: Congregar por lo menos a 12 personas que forman parte del
personal administrativo del Instituto.

Actividad a cargo de: Dra. Silvia Matuk De la Torre, docente universitaria y
jefa del aula del saber de la Universidad Catolica San Pablo en Arequipa.

Dia de la actividad: sdbado 14 de octubre de 2017.

Horario: De 09 a 11am

Lugar de realizacién de la actividad: Calle Misti 101. Distrito: Yanahuara,

Arequipa.

Responsable de la actividad: Ing. Joaquin Moscoso Mamic’. Coordinador
del area de computacion e informéatica.

Tercera actividad: Taller: “La cultura empatica”

Descripcién: Este taller demostrara que puede adquirirse una cultura
empética. Para ello un antropdlogo planteara una serie de situaciones
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adversas a cada uno de los congregados, y ellos tratardn de hallar una
solucién sana.

Meta: Congregar por lo menos a 12 personas que forman parte del
personal administrativo del Instituto.

Actividad a cargo de: Dr. Juan Llerena Meza, antropdlogo y docente de la
Universidad Nacional de San Agustin en Arequipa.

Dia de la actividad: sabado 21 de octubre del 2017

Horario: De 09 a 11am

Lugar de realizacion de la actividad: Calle Misti 101. Distrito: Yanahuara,

Arequipa.

Responsable de la actividad: Lic. Fatima Orellana Barrios. Coordinadora de
la carrera de Secretariado Ejecutivo Bilingie.

3.2 Plazo de ejecucion

Tres sabados (07, 14, y 21) del mes de octubre.

4. Presupuesto del taller

Denominacion de la Expositor Precio de

actividad contratacion de
servicios

“El super héroe que Ps. Patricia Terteeg S/.2000.00

quiero ser” Linares

“Sociedades empaticas | Dra. Silvia Matuk De S/. 1.500

y sus pro” la Torre

“La cultura empatica” Dr. Juan Llerena S/. 1.500

Meza
TOTAL S/. 5.000

Este taller sera financiado por los promotores del Instituto Superior
Tecnoldgico.
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4.1. Materiales para el taller
1. Aula de estudio.

2. Cafion multimedia.

3. Computadora/laptop

4. Parlantes

5. Pizarra acrilica.

5. Resultados esperados

e Mejorar la atencién por parte del personal administrativo hacia los
alumnos.

e Desarrollar una cultura empatica en el personal administrativo.

e Demostrar que la empatia es parte de la motivacion personal y
laboral.
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l. PREAMBULO

Profundizar en temas de calidad educativa evidencia la presencia de principios
cientificos, métodos de aprendizaje modernos respetando que no se
transgredan codigos socioculturales de los estudiantes.

La relacion entre educacion y sociedad es estrecha. La primera ayuda a
transformar a la sociedad mejorandola, reforzando sus valores, estimulando
habilidades comunicativas en los estudiantes, la educacion incentiva de forma
disruptiva el progreso personal y grupal. Recordemos que la educacion es el
retrato fidedigno de nuestra sociedad.

Las maneras de llegar al alumno, los objetivos de cada asignatura, los
contenidos sildbicos, las propias relaciones humanas condicionan a la
recepcion de un buen mensaje.

Podemos aseverar que existe calidad en educacién cuando vemos que los
alumnos se insertan de manera perentoria en un mercado laboral competitivo
adaptandose y permaneciendo en el mismo.

Los moviles que me condujeron a hacer esta investigacion fueron mis intereses
por temas de calidad, sobre todo poder identificar y sindicar aquello que
constituye un avance educativo y aquéllas carestias latentes percibidas por los
estudiantes de un Instituto Superior Tecnoldgico en Arequipa.
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I. PLATEAMIENTO TEORICO

1. PROBLEMA

1.1 Enunciado del problema

PERCEPCION DE LOS ALUMNOS SOBRE LA CALIDAD
DEL SERVICIO EDUCATIVO BRINDADO POR UN
INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO, AREQUIPA-
2016

1.2. Descripcién del problema:

1.2.1 Campo, areay linea de accion
a. Campo: Comunicacion y marketing

b. Area: Marketing

c. Linea: Calidad de servicios

1.2.2 Anédlisis de la variable

El estudio de investigacion es de variable Unica.
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VARIABLE

INDICADORES

SUBINDICADORES

PERCEPCION
DE LOS
ALUMNOS
SOBRE LA
CALIDAD DE
SERVICIOS
EDUCATIVO

Elementos
tangibles

Modernidad del soporte tecnolégico

Presencia adecuada de carteles,
letreros, flechas.

Limpieza de los ambientes

Presentacion personal de los
trabajadores

Fiabilidad

Operatividad de recursos tecnolégicos.

El desarrollo de los cursos se hace
cumpliendo el contenido del silabo

Los profesores son personas
capacitadas para la ensefianza

Las clases concluyen respetando el
tiempo promedio

Los profesores asisten puntuales a sus
clases

Capacidad de
respuesta

Disposicion de los profesores en
absolver dudas de sus educandos.

El personal de soporte técnico lo
atiende rdpidamente

Proactividad en el personal
administrativo

La atencion por parte del personal
administrativo es rapida

Seguridad

Los recursos tecnolégicos son
sometidos a mantenimiento

El campus esta ubicado en una zona
segura

El campus tiene instalaciones seguras

Existencia de una plataforma virtual
segura

Empatia

Amabilidad en el trato del personal
administrativo

Los profesores demuestran respeto
cuando se les pregunta algo

El profesor al cual le consulté se
interesa en solucionar su problema

El personal administrativo se interesa en
solucionar su problema

El personal administrativo demuestra
respeto cuando se le pregunta algo
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1.2.3 INTERROGANTES BASICAS

PERCEPCION DE LOS ALUMNOS SOBRE LA CALIDAD DEL
SERVICIO ACADEMICO BRINDADO POR UN INSTITUTO
SUPERIOR TECNOLOGICO, AREQUIPA-2016

% ¢Como perciben los alumnos los elementos tangibles del servicio
educativo brindado por un Instituto Superior Tecnolégico?

% ¢Como perciben los alumnos la fiabilidad del servicio educativo
brindado por un Instituto Superior Tecnolégico?

+» ¢ Como perciben los alumnos la capacidad de respuesta del servicio
educativo prestado por un Instituto Superior Tecnoldgico?

% ¢CoOmo perciben los alumnos la seguridad del servicio educativo
prestado por un Instituto Superior Tecnologico?

« ¢ Como perciben los alumnos el grado de empatia presente en el

servicio educativo prestado por un Instituto Superior Tecnolégico?

1.2.4. TIPO Y NIVEL DEL PROBLEMA

El tipo de problema a investigar es de campo.

El nivel es exploratorio y descriptivo.

1.3. JUSTIFICACION

Las razones por las cuales elegi este tema es porque la calidad educativa
deberia ser inmanente a nuestra sociedad, puesto que todos debemos
sabernos muy afortunados de recibir una educacion que nos permita identificar
las transgresiones sociales, culturales, cognitivas, las inconsistencias

discursivas y lo pragmaético.

La importancia de esta investigacion se fundamenta no sélo en una cuestion
tedrico-analitica sino se corrobora en una realidad practica; al hablar en
términos comunicacionales, hay un analisis actancial, notamos que los actantes

entiéndase por los alumnos, son aquéllos sujetos que tienen una funcion que
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cumplir en esta investigacion, ellos se movilizan en torno a un eje
comunicacional cuyo objeto es dar cuenta sobre la percepcion de la calidad del

servicio educativo ofrecida por un Instituto Superior Tecnoldgico.

Fundamentalmente la utilidad de este estudio nos permite conocer cuales son
las voces de los estudiantes, quienes son los llamados a identificar lo bueno y

sindicar lo malo.

2. MARCO CONCEPTUAL

2.1 CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO?

La calidad educativa es una de las expresiones mas utilizadas
actualmente en el ambito educativo, como punto de referencia que

justifica cualquier proceso de cambio o plan de mejora.

En este contexto, la eficacia y la eficiencia son sus dos pilares basicos.
Resulta ya un tépico afirmar que vivimos en una sociedad cuya
principal caracteristica es el cambio y los permanentes procesos de

transformacion que se dan en el seno de la misma.

1. Universidad de Salamanca. 2011. Calidad Educativa, pag. 1 I[Versién USAL]

Recuperado de: http://ocw.usal.es/ciencias-sociales-1/investigacion-evaluativa-

en-educacion/contenidos/Calidad.pdf
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Todo centro educativo forma parte de esa sociedad y tiene su razon de
ser en el servicio que presta a la sociedad; por ello estd afectada por
los cambios sociales, econdmicos y culturales del medio o entorno en

el que se encuentra.

Como organizacion, debe adaptarse de forma inteligente a su entorno
cambiante y reflexionar de forma permanente sobre la calidad del
servicio educativo que presta a la sociedad: en el campo de los
conocimientos es preciso hacer una revision permanente ante la
caducidad de los mismos; surgen nuevos conocimientos y destrezas en
la busqueda y tratamiento de la informacion, con la aplicacién de las
tecnologias de la informaciéon y la comunicacion; la formacion en
valores es un reto permanente, cuya importancia se acrecienta con la
apertura hacia una sociedad cada vez mas intercultural; en las
relaciones familia-centro educativo-sociedad; en el campo laboral; en la
continua revolucién en el ambito de la pedagogia, de la metodologia y
de la organizacion; etc. Responder a todos estos retos desde la
institucion educativa es una tarea compleja como compleja es la
organizacion educativa y los procesos de ensefianza y aprendizaje:
organizacion del centro, relaciones humanas con alumnos, clima
laboral, evaluacion, orientacion y tutoria, apertura y participacion a la
comunidad educativa, etc. S6lo desde una perspectiva de reflexion
permanente y de innovacion se puede conseguir una educacion de
calidad, que responda a las necesidades y demandas del alumnado.
Innovar es responder a las necesidades de una sociedad en
permanente cambio cultural, cientifico, tecnoldgico, etc., lo que exige al
centro educativo formar a sus alumnos para el futuro. Por otro lado,
conviene recordar que calidad no es un concepto estatico, es una
caracteristica de las cosas que indica mejora, logro de metas. Calidad
no es igual a perfeccion. Ninguna accion humana y por lo tanto, ningun
sistema educativo pueden ser perfectos, pero si pueden -y deben-
aspirar a mejorar. Cuando hablamos de un programa o sistema
educativo de calidad, nos referimos a aquél que ha alcanzado
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estandares superiores de desarrollo, en lo filosofico, cientifico,

metodoldgico y en lo humano.

2.1.1 Principios de Calidad?
Son principios de calidad educativa, entre otros, los siguientes:

- La estructura del sistema educativo, la configuracion y adaptacion del
curriculo a las diversas aptitudes, intereses y expectativas de los
alumnos.

- La funcion del profesor, garantizando las condiciones que permitan a
los profesores el desarrollo de su labor, su formacion inicial y
permanente y su reconocimiento profesional.

- La evaluacion del sistema educativo de los centros y del rendimiento
de los alumnos de acuerdo con los estandares establecidos de los
paises de procedencia.

- El fortalecimiento institucional de los centros educativos mediante el
refuerzo de su autonomia, la profesionalizacion de la direccion y un
sistema de verificacion de los procesos y los resultados.

- La determinacion de las competencias y responsabilidades de

estudio y la convivencia en los centros educativos.

2. Ibid, pag. 2

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

2.1.2 La complejidad del concepto de calidad educativa®

Es evidente que la educacion no puede entenderse como un producto
fisico o manufacturado sino como un servicio que se presta a los
alumnos. Pero, al igual que ocurre con otros servicios, la naturaleza de
este servicio resulta dificil de describir, asi como los métodos para
evaluar la calidad. La dificultad de definir la calidad educativa

seguramente deriva de hechos como los siguientes:

1. La educacion es una realidad compleja en si misma, ya que afecta a
la totalidad del ser humano, entidad ciertamente compleja y
multidimensional. Por ello, si resulta dificil precisar el resultado que se
debe obtener de la educacion, no debe extrafiarnos que resulte
complicado establecer métodos y criterios para determinar el nivel de

calidad.

2. Existen notables diferencias entre las ideas o conceptos de lo que
debe ser la educacion. El resultado son las discrepancias sobre las
metas o fines a lograr y sobre los procesos a llevar a cabo para lograrlo.
Por ello, no disponemos de una teoria suficientemente consolidada

para explicar la eficacia en el &mbito educativo.

3. Los procesos mentales de aprendizaje no son evidentes, y solo
podemos inferirlos a través de los resultados que produce. En
consecuencia, no podemos medir la actividad del intelecto de los
alumnos, sino las manifestaciones externas de la actividad mental o
intelectual.

3. Ibid, pag. 2
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El educador es un ser libre y el motivo Ultimo de su comportamiento es
siempre su propia decisién, mas alla de los modelos en los que se haya
formado. Ello hace que la eleccion sobre el tipo de ensefianza o
modelo educativo sea una eleccion personal, que no siempre se

corresponde con la trayectoria o el ideario de la institucion educativa.

2121 Prestando un servicio: Educar Alumnos/as:

Escuela/Procesos/Propaganda/Valoracion*

En la actualidad, encontramos diversos enfoques sobre el concepto de
calidad educativa. ElI primero de ellos se refiere a la eficacia. Un
programa educativo sera considerado de calidad si logra sus metas y
objetivos previstos. Llevado esto al aula, podriamos decir que se
alcanza la calidad si el alumno aprende lo que se supone debe
aprender. Un segundo punto de vista se refiere a considerar la calidad
en términos de relevancia. En este sentido los programas educativos
de calidad seran aquellos que incluyan contenidos valiosos y Utiles: que
respondan a los requerimientos necesarios para formar integralmente
al alumno, para preparar excelentes profesionales, acordes con las
necesidades sociales o bien que provean de herramientas valiosas
para el trabajo o la integracion del individuo a la sociedad. Una tercera
perspectiva del concepto de calidad se refiere a los recursos y a los
procesos. Un programa de calidad sera aquel que cuente con los

recursos necesarios y ademas gue los emplee eficientemente.

4. |bid, pag. 3
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Asi, una buena planta fisica, laboratorios, programas de capacitacion a
profesores, un buen sistema educativo y administrativo, apropiadas
técnicas de enseflanza y suficientes equipos tecnoldgicos,

inmobiliarios, seran necesarios para el logro de la calidad.

La experiencia nos dice que la calidad no puede reducirse sé6lo a una
de estas tres dimensiones, sino al concurso de las tres. Por
consiguiente, la calidad depende de mas factores. Esto significa, por
ejemplo, que la responsabilidad por la calidad educativa no recae solo
en los directivos de una institucion educativa, sino en todos sus
participantes y por su funcion en el proceso educativo, principalmente
en el profesor. El titulo IV de la LOGSE (Ley Organica del Sistema
educativo) dedicado a la calidad de la ensefianza sefiala como factores

gue favorecen la calidad, entre otros:

- La cualificacion y formacion del profesorado.

- La programacion del profesor.

- Los recursos educativos y la funcién directiva.
- La innovacion y la investigacion educativa.

- La orientacion educativa y profesional.

- La inspeccién educativa.

- La evaluacion del sistema educativo.

La calidad educativa se entiende como un servicio que se presta a
guienes se benefician de la misma. Lleva implicita dos conceptos
basicos, los de eficacia (sirve para aquello para lo que fue realizado) y
eficiencia (relacién entre el costo y el resultado). Por otro lado, la
Consejeria de Educacion y Cultura se identifica con Pérez Juste,
investigador de calidad educativa; cuando afirma que la calidad integral
en educacion pasa por “la armonizacién integradora de los diferentes

elementos que la componen: eficacia en el logro de un servicio,
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mediante procesos eficientes, satisfactorios tanto para los destinatarios
directos e indirectos, como para el personal de la organizacion
encargada de lograrlo”. Se destaca que lo esencial es la satisfaccion
de los destinatarios y del personal de la organizacién. Es decir, la
esencia de la calidad no se encuentra en el producto o resultado, sino
en los destinatarios, que son quienes la determinan. Lo esencial es la
satisfaccion de las necesidades reales y percibidas por los usuarios.
Por tanto un centro educativo eficaz es aquel en el que los alumnos
progresan educativamente al maximo de sus posibilidades y en las
mejores condiciones. En el marco de la educacion, Mortinore sefiala
que “Un centro educativo de calidad es aquel que promueve el
progreso de los estudiantes en una amplia gama de logros
intelectuales, sociales, morales y emocionales, teniendo en cuenta su
nivel socioeconémico, su medio familiar y su aprendizaje previo. Un
sistema educativo eficaz maximiza las capacidades de la institucion
para alcanzar estos resultados. Lo que supone adoptar la nocion de
valor afiadido en la eficacia de educacién superior”. Este horizonte de
calidad toma cuerpo y encuentra una situacion propicia cuando la
institucion sabe lo que hace y por qué lo hace y esta dispuesta a

hacerlo de una forma permanente, cada dia mejor.

2.1.3 Componentes de calidad en las instituciones educativas”

Si complejo resulta precisar el concepto de calidad educativa, mayor
aun es la dificultad para precisar los niveles de calidad de la misma, ni
el determinar cuando una institucion educativa es de calidad. Una
primera aproximacién nos la proporciona Gento Palacios (1996, pag.
55) cuando afirma que “si la finalidad esencial de las instituciones
educativas parece ser el impulso y orientacion de la educacién en sus
propios alumnos, podria considerarse que una institucion educativa de
calidad seria aquella en la que sus alumnos progresan educativamente

al maximo de sus posibilidades y en las mejores condiciones posibles”.

5. lbid, pag. 4
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Pero para poder sustentar esta afirmacion necesitamos conocer una
serie de aspectos del centro educativo relacionados con la organizacion,
la gestidon, la direccion, los resultados educativos, etc. y para ello
precisamos disponer de unos referentes o componentes a los que con

frecuencia se denomina variables.

Como sefiala Gento Palacios (1996, pag. 55 y ss.) a quien seguiremos
en el desarrollo de este apartado, existen dos tipos de componentes:
indicadores o identificadores y predictores. Unos sirven para constatar la
calidad como efecto, son los indicadores que ponen de manifiesto el
grado de calidad alcanzado y nos ofrecen el “perfil de calidad” de un
centro educativo. Gento Palacios (1996, pag. 56) los denomina variables
dependientes o de criterio y la Fundacion Europea para la Gestion de
Calidad los llama resultados. Los componentes, indicadores o variables
dependientes de criterio o resultados se refieren a los componentes que
permiten medir el grado de idoneidad de aquello que se evalla, es decir,
con la calidad de la institucién (procesos, resultados, opiniéon de los

clientes, etc.).
Componentes de la calidad en los centros educativos

) Indicadores

. Resultados

o El producto educativo

o La satisfaccion de los alumnos

o La satisfaccién de todas las personas que trabajan en el centro

o El efecto de impacto social
Predictores
Agentes

e Recursos materiales y humanos
e Disefio de estrategia
e Gestion de los recursos

e Metodologia
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e Liderazgo educativo

Otros se refieren a los factores o caracteristicas que han de reunir las
instituciones educativas para lograr niveles aceptables de calidad. Son
los predictores, que la Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad denomina agentes de la calidad. Son los elementos propios del
centro que hacen posible y previsible la aparicion de un determinado

efecto en el mismo.

2.1.4 REFLEJO DE LA CALIDAD EN UNA INSTITUCION EDUCATIVA®

La calidad en el servicio de un establecimiento educativo se ve reflejada
en la conformidad y la satisfaccion que experimenta la comunidad
educativa sobre los diferentes servicios prestados por éste.

Para esto se hace uso del modelo Service Quality (SERVQUAL)
abstrayendo las dimensiones propuestas por Parasuraman, Valarie
Zeithalm y Berry (1985), método que puede ser utilizado por una
organizacion para evaluar y mejorar la calidad en la prestacion de

Servicios.

Este método implica inicialmente la realizacion de una encuesta a un
grupo representativo de clientes (en este caso a estudiantes) con el fin
de verificar si sus necesidades son atendidas satisfactoriamente por
parte de la empresa o institucion.

6. Aiteco consultores. (Julio-Diciembre 2015). El modelo SERVQUAL y
calidad de servicio. Portal consultor de Internet
http://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
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A partir de la escala y dimensiones basadas en el modelo SERVQUAL,
se han realizado investigaciones con el fin de medir la calidad en el
servicio de distintas entidades o sectores. En el ambito de la educacion
muchos autores han intentado mejorar o adaptar el modelo para evaluar
las expectativas y las percepciones de los clientes (estudiantes) que
reciben los servicios que son evaluados mediante distintas dimensiones
(Oldfield y Baron, 2000)

2.2 Las cinco dimensiones del SERVQUAL’

La idea central del SERVQUAL se encuentra en sus cinco dimensiones
de calidad en el servicio; se evalian mediante técnicas que miden la

percepcion del cliente.

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo propdsito es mejorar la calidad de
servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo, que
evalla la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta
constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para conocer
las percepciones y comprender las expectativas de los clientes respecto
a un servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de

mejora y de comparacion con otras organizaciones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente
espera de la organizacion que presta el servicio en las cinco
dimensiones citadas, contrastando esa medida con la estimacién de lo

gue el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

7. lbid, pag. AITECO consultores.
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2.2.1 ELEMENTOS TANGIBLES: primer indicador del modelo
SERVQUAL. Se entiende por la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos tecnoldgicos e inmobiliarios, personal y materiales de
comunicacion. Los elementos tangibles generan expectativas, pudiendo
cumplir necesidades y deseos de los alumnos, o todo lo contrario si no
estan bien implementados. Encontramos los siguientes subindicadores:

a) Modernidad del soporte tecnholégico: Se refiere a la renovacion

continua de equipos tecnologicos sean: computadoras, cafiones
multimedia, impresoras, fotocopiadoras, faxes y teléfonos.

Vivimos en la denominada sociedad de conocimiento; siendo propio el
avance acelerado de las TIC (tecnologias de la informacion y de la
comunicacién), repercutiendo directamente en equipos tecnoldgicos,
aplicaciones informaticas y en telecomunicaciones. Un punto importante
gue hay que sefalar es el que el instituto al renovar aparatos
tecnolégicos y al hacer un correcto aprovechamiento de estos, podria
capacitar de mejor manera a los alumnos, como consecuencia ellos
desarrollarian mayores competencias digitales en un mundo

empresarial.

b) Presencia adecuada de carteles, letreros, flechas®: Se refiere a

la sefalizacibn de ambientes con fines de ubicacion, orden y hasta de
proteccion en caso de sismos.

La sefalética nace de la ciencia de la comunicacion social y la semiotica.

Constituye una disciplina técnica que colabora con la ingenieria de la
organizacion, la arquitectura, el acondicionamiento del espacio
(enviroment) y la ergonomia bajo el vector del disefio gréfico.

8. Quintana, R. (2010). Disefio de sistema sefializacion y sefialética. Recuperado de:

https://taller5a.files.wordpress.com/2010/02/senaletica_universidadlondres.pdf

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



https://taller5a.files.wordpress.com/2010/02/senaletica_universidadlondres.pdf

UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM 2 DE SANTA MARIA

Se aplica, por tanto, al servicio de los individuos, a su orientacion en un
espacio o un lugar determinado, para la mejor y mas rapida accesibilidad
a los servicios requeridos y para una mayor seguridad en los

desplazamientos y las acciones.

Segun Joan Costa (2014) afirma: “la sefialética es la parte de la ciencia
de la comunicacion visual que estudia las relaciones funcionales entre los
signos de orientacion en el espacio y comportamientos de los individuos’.
(p.58)

Esta exige un lenguaje universal entre los usuarios que permita que la
informacion llegue sin errores e inmediatamente al receptor, la sefialética

se emplea en lugares, de gran flujo humano.

C) Limpieza de los ambientes: Se refiere a la asepsia en aulas,

auditorio, patio, cafeteria, biblioteca entre otros.

Ejecutando protocolos de limpieza evitamos la proliferacién de algunas
enfermedades infecto contagiosas verbigracia: hepatitis, virosis y
contribuimos a mejorar el sistema de bioseguridad del instituto y por

consecuencia la calidad de vida de los alumnos.

d) Presentacion personal de los trabajadores: Se refiere a la

higiene personal presente en docentes y administrativos.

Reza un dicho popular “No existe una sequnda oportunidad para causar
una primera buena impresion” y razon no falta, debemos proyectar lo
gue deseamos ser.

Las normas de higiene diaria y personal son en suma, importantisimas
para asegurar un buen estado de salud, prevencién de enfermedades en
general, manteniendo la pulcritud corporal evitando asi que la accion

contraria sea una barrera comunicacional.
I. FIABILIDAD: segundo indicador del modelo SERVQUAL. Se

entiende por la habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y
fiable. Roberto Espinosa, estratega de marketing y creador del portal

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM =<2 DE SANTA MARIA

‘puro marketing” se refiere a ella como: el correcto cumplimiento de las

promesas realizadas al cliente. Sus subindicadores son los siguientes.

a) Operatividad de los recursos tecnoldgicos: Significa cuan

funcionales son los: computadores, cafiones multimedia, plataforma
virtual, teléfonos, faxes, fotocopiadoras.

Recordemos que el servicio de por si es intangible y ello provoca
dificultad para comprobar la calidad, los alumnos buscaran elementos
fisicos relacionados con el servicio para comprobar su calidad asi que
debemos ocuparnos en lo medular: la habilitacion de aparatos
tecnoldgicos.

En términos comunicacionales me parece oportuno hablar de reputacion
en palabras de Justo Villafafie afirma: “Reputacion es hacer las cosas
bien y procurar que los demas lo reconozcan” (p.141) en este caso, lo
correcto es que los alumnos perciban y reconozcan que los aparatos
tecnologicos brindados por un Instituto Superior Tecnologico les son
utiles, cumpliéndose asi uno de los cuatro elementos de comunicacion

de intangibles

b) El desarrollo de los cursos se hace cumpliendo el contenido

del silabo: Alude si los profesores se cifien a las programaciones
hechas con la antelacion debida.

La programacion se refiere al proyecto educativo-didactico especifico
desarrollado por los profesores para un grupo de alumnos concreto, en

una situacién concreta y para una o varias disciplinas®

Consiste en elaborar un plan de accion, teniendo en cuenta todos los
elementos que se necesita y buscar la coordinacién entre objetivos,
contenidos y medios para la consecucion de un resultado determinado

9. Gisbert y Blanes (2013). (Enero-Febrero 2013) Programacion didactica Revista
de Internet, 3Ciencias. Recuperado de:
http://search.mysearch.com/web?tpr=6&g=Analisis+De+Importancia+LaPrograma
cionDidacticaEn-4817898%2520%281%29.pdf&0ts=1496146311053
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c) Los profesores son personas capacitadas para la ensefanza:

Denota si la plana de profesores es idonea de acuerdo a las carreras
ofrecidas.

Los profesores deberan preocuparse no solo en impartir conocimientos a
los alumnos sino en el orden que estos hallan en su mundo social,
cultural y econdmico, hablamos de cosmovision. De esta forma, un
centro educativo juega un papel determinante como vertebrador del
conjunto de decisiones implicadas en el proceso de adaptacion y
desarrollo personal y profesional del alumno.

Los profesores ademas de ser competentes y contar con criterio deberan
poseer una vision prospectiva; es decir visionar a futuro. Me explico,
debe reflexionar sobre las caracteristicas generales de su alumnado,
reconociendo sus capacidades, motivaciones Yy necesidades de
aprendizaje, de acuerdo a esto, el profesor debera disefar su estrategia

de la forma mas conveniente para lograr que el alumno aprenda.

d) Las clases concluyen respetando el tiempo promedio: Se

refiere a si los profesores preparan su clase en base a la duracion de
sesiones didéacticas.
Es pertinente mencionar que en el Instituto Superior Tecnolégico una

sesion didactica comprende 45 minutos.

e) Los profesores asisten puntuales a sus clases: Quiere decir si

la plana de profesores respeta su hora de entrada y de salida del aula.
La puntualidad denota compromiso en su labor ademas de ser un valor
es una forma de manifestar interés y respeto a los alumnos.

2.2.3 CAPACIDAD DE RESPUESTA: tercer indicador del modelo
SERVQUAL, entendemos por disposicién y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido. Alejando Wald, comunicador
argentino y experto en marketing la define como: la habilidad de tener
una reaccion favorable a una situacion desfavorable en la que nos

encontramos. (p.83) Tiene los siguientes subindicadores:
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a) Disposicion de los profesores en absolver dudas de sus

alumnos: Alude a si los profesores son proclives a escuchar a sus
alumnos y estan prestos a resolver sus inquietudes.

Desde el punto de vista comunicacional, esto se relaciona con el modelo
ostensivo inferencial propuesto por Paul Grice, cuyo principio de
cooperacibn se basa en el comportamiento social como motor
linglistico, este principio permite darnos cuenta de significados que no
estin en las palabras, pero que los hablantes interpretan
adecuadamente, asi pues si un alumno tiene dudas, podremos notarlo a

través de sus gestos, actitudes o cualquier representacion externa.

b) El personal de soporte técnico lo atiende rapidamente: Se

refiere a si el personal que trabaja en soporte técnico se muestra
dispuesto a colaborar diligentemente con los desperfectos ocurrentes del
dia.

El gran reto del marketing es lograr que el alumno perciba que sus
necesidades han sido cubiertas. En palabras de Rafael Muiiz (2017) el
gran reto de marketing es potenciar «cultura cliente» (p.11) para lo que
se precisa contar con personal con actitud positiva y con gran sentido de

responsabilidad.

c) Proactividad en el personal administrativo: Denota si los

coordinadores académicos, el director, secretarias, tesorera tratan de
solucionar problemas con prontitud.

La proactividad en Marketing ayuda a fidelizar al cliente, a fortalecer
relaciones, porque al identificar una necesidad latente en el alumno y
satisfacerla en el minimo tiempo implica un alto nivel de involucramiento
como es tacito el interés hacia él corroborandose lo anteriormente

escrito.

d) La atencién por parte del personal administrativo es rapida:

Alude a los coordinadores académicos, director, secretarias, tesorera

actuan siempre con diligencia frente a una situacién adversa.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Actuar de manera rapida es actuar de forma instantanea frente a un
estimulo externo, esta accion puede o no ser efectiva, actuar rapido no

implica hallar una solucién a un problema.

2.24SEGURIDAD: Es el cuarto indicador del modelo SERVQUAL.
Entendemos por prestaciones de servicios/productos de caracter
cualitativo. El objetivo de seguridad segun el arquitecto Ernst Neufert
(1999) sera: “Reducir a limites aceptables el riesgo de que los usuarios
de un edificio sufran dafios derivados de origen accidental” (p.135) en
referencia a la tangibilidad y en lo intangible éste término alude a la
confianza que un servicio puede brindar.

Presenta los siguientes subindicadores:

a) Los recursos tecnolégicos son sometidos a mantenimiento:

Quiere decir si existe la preocupacion por actualizar programas
informéticos, aplicaciones, desinfectar y reparar aparatos tecnologicos.

El mantenimiento preventivo de los equipos tecnolégicos de un centro de
informacién le permite anticiparse a un eventual problema en su
funcionamiento cuya reparacion puede resultarle muy costosa a largo
plazo. Factores como el polvo, la humedad u otras condiciones
ambientales inadecuadas contribuyen al deterioro de los equipos del

centro.

b) El campus estéa ubicado en una zona segura: Se entiende por el

emplazamiento del instituto y si las zonas aledafas a éste son seguras y
confiables. A esto Ernst Neufert lo denomina arquitectura defensiva
donde se encuentra la implementacién de camaras y alarmas.

c) Elcampus tiene instalaciones seguras: Alude a la concrecion de

materiales de construccién. Si bien las construcciones de drywall son
livianas y antisismicas no cuentan con el principio de seguridad de la
arquitectura de control segun Ernst Neufert, refiriéndose a la presencia
de muros de cemento, contraventanas, vidrios de seguridad y puertas de

escape.
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d) Existencia de una plataforma virtual sequra: Se refiere a si el

aula virtual ofrecida por el Instituto Superior Tecnoldgico esta libre de
spywares (programas espia) y cookies que pretenden llevar el control de
los usuarios a través del estudio de sus habitos de navegacién, violando
asi su privacidad. La seguridad en la plataforma virtual también alude a
la calidad de documentos y/o archivos que en ella figuran y si estos
estan libres de virus para evitar perjudicar la computadora o usb del

alumno.

2.2.5EMPATIA: Es el dltimo indicador del modelo SERVQUAL. Nos
referimos a la atencion personalizada que dispensa la organizacion a
sus clientes. Segun Luis Moya, “empatia es transmitir la disposicion total
de la empresa en la atencion a sus clientes, es la esencia de la empatia
aplicada al servicio, para ello es necesario instaurar una politica de
comunicacién donde el feedback es una condicibn necesaria para
comprender las necesidades del cliente”. (pag. 63) Presenta los
siguientes subindicadores:

a) Amabilidad en el trato por parte del personal administrativo: Se

refiere a cuan educado puede ser el personal.

Ambas son importantes porque evidencian la calidad en las relaciones
humanas. La amabilidad es importante en vista que evidencia diferentes
cualidades como son: generosidad, comprension, prevision, empatia.
Ademas la buena educacion se ve reflejada en el trato a los demas muy
al margen de lo que acontezca en el foro interno de la persona. La
buena educacion se ve reflejada en el trato a los demas muy al margen
de lo que acontezca en el foro interno de la persona.

Recordemos que los seres humanos somos fasicos, cumplimos una
serie de roles en la sociedad: somos maestros, somos alumnos, somos
padres, somos hijos. Como diria Eric Berne, psiquiatra estadounidense;
participamos en un juego de roles. Y deberiamos saber distinguir
claramente qué rol asumimos al momento de trabajar y como deberia
ser nuestro comportamiento hacia los demas.
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b) Los profesores demuestran respeto cuando se les pregunta

algo: Hablamos de la tolerancia que deberia existir entre profesor y
alumno.

Un buen profesor sabra escuchar a sus alumnos no debe presumir lo
que se le dirda de forma anticipada. Debe saber comprender

perspectivismos.

c) El profesor al cual le consultd se interesa en solucionar su

problema: Sugiere si el profesor hace primar los intereses del alumno
por encima de los suyos propios.

La transferencia de conocimientos, informacion, pensamientos,
sentimientos es medular en todos los &mbitos de relaciones humanas. El
profesor debe interesarse en resolver las inquietudes del alumno sin
aras de hacer relucir su erudicion mas bien debe hacer relucir su cultura.
Me parece pertinente traer a colacion la distincion que hizo Julio Ramén
Riberyro entre cultura y erudicion:  “En el erudito, los conocimientos
parecen almacenarse en tabiques separados. En el culto se distribuyen
de acuerdo a un orden interior que permite su canje y su fructificacion. El
erudito, como el avaro, guarda su patrimonio en una media, en donde
s6lo cabe el enmohecimiento y la repeticion. En el primer caso, el
conocimiento engendra el conocimiento. En el segundo, el conocimiento

se afiade al conocimiento” (Ribeyro, 2007, p.21)

d) El _personal administrativo_se interesa en_solucionar_su

problema: Refiere a si los coordinadores de area, director, secretaria y
tesorera se muestran receptivos.

En términos de imagen Justo Villafafie acota “La imagen intencional, es
un constructo de lo que se desea proyectar en un determinado publico y
debe coincidir con la realidad corporativa” (p.122) Al hablar de
personas receptivas nos referimos a gente dispuesta a escucharnos con
atencién sin atropellos, todas las empresas venden el intangible de un
buen servicio, la buena atencibn es tacita a éste. Seamos pues

consecuentes con lo que ofrecemos y no brindemos realidades ficticias.
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e) El personal administrativo demuestra respeto cuando se le

pregunta algo: Verbigracia; si el personal administrativo es respetuoso

en posibles ocurrencias del dia.

El respeto es la consideracion hacia los demas y hacia la diferencia, es
la disposicién a admitir en los demas una manera de ser y de obrar muy
distinta a la propia, es a todas luces un valor de enorme importancia en
estos dias. El respeto en sentido practico puede contribuir a resolver
conflictos y erradicar violencias. El respeto es un valor, que necesaria y

urgentemente hay que promover entre las personas.

2.3 EL MODELO SERVQUAL COMO REFERENTE DE CALIDAD

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio nos refiere a la forma en la
gue la empresa/institucion presta un servicio y como éste es percibido y qué
expectativas pueden tenerse; fundamentalmente, consiste en calificar de
acuerdo a cinco escalas, donde 1 es pésima calificaciébn. 2 es mala
calificacién, 3 es mediana calificacion, 4 es buena calificacion y finalmente 5

muy buena calificacion.
3. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Luego de revisar las tesis del area de Ciencias Sociales de la Universidad
Catodlica de Santa Maria se han encontrado tesis con el mismo tema de

investigacién ‘calidad de servicios’ compatibles a mi trabajo.

3.1 Kruyer Gonzalo Jordan Acosta'®, Maestro en Comunicacién y
Marketing por la Universidad Catolica de Santa Maria. Aborda el tema
de Percepcion de calidad de servicio de la Instituciéon Educativa
N°40159 EJERCITO “AREQUIPA”, Nivel Secundario, Arequipa, 2015, de

la cual se resume lo siguiente:

10. Kruyer Gonzalo, J. (2015) Percepcion de calidad de servicio de la Institucién Educativa N°40159
EJERCITO “AREQUIPA’, Nivel Secundario. (Tesis para optar el titulo de Maestro en Comunicacion y
Marketing) Universidad Catdlica de Santa Maria.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

Ll ,
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Se realizd un estudio de campo y descriptivo, cuyo objetivo fue determinar la
percepcion de calidad de servicio de la institucion educativa N° 40159
Ejército “Arequipa”, nivel secundario, evaluado en la ciudad de Arequipa
durante el 2015; ademas de determinar una calificacion para indicadores
como los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la

seguridad, y la empatia.

La hipotesis a comprobar:

Es probable que los clientes internos de la institucion N° 40159 Ejército
“Arequipa” tengan mejor percepcion que los clientes externos sobre la
calidad de servicio de dicha institucién; debido a que, dentro de los
indicadores de calidad de servicio se evalla la percepcion de los clientes

internos conformada por el personal administrativo.

Materiales y Métodos: Fue una investigacion descriptiva, con metodologia
cuantitativa, donde se utilizd la técnica de la encuesta Ad Hoc mediante el
instrumento cuestionario. Estos instrumentos fueron aplicados para obtener
informacion acerca de las 5 dimensiones de la calidad de servicio de la
escuela norteamericana, considerando una sola variable que corresponde a
la percepcion de la calidad del servicio, sobre un universo total de 1024
clientes externos e internos conformado por 490 alumnos, 490 familias, y 44
administrativos; de los cuales se evalué a 215, 215, y 44 elementos de

muestra, respectivamente.

La segmentacidn por sexo, seccion, o tipo de personal, fue la siguiente:

1. Grupo alumnos: 115 hombres y 100 mujeres, distribuidos en:

ler grado: 24 hombres y 21 mujeres; 2do grado: 19 hombres y 16 mujeres;

3er grado: 22 hombres y 19 mujeres; 4to grado: 25 hombres y 22 mujeres;

5to grado: 25 hombres y 22 mujeres.
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2. Grupo familias: 101 padres y 114 madres, distribuidos en:

ler grado: 18 padres y 27 madres; 2do grado: 16 padres y 19 madres; 3er
grado: 23 padres y 18 madres; 4to grado: 24 padres y 23 madres; 5to grado:
20 padres y 27 madres.

3. Grupo administrativos: 20 hombres y 24 mujeres, distribuidos en:

Personal directo: 1 hombre y 2 mujeres; asistencia administrativa: 0 hombres
y 4 mujeres; personal auxiliar: 1 hombre y 3 mujeres; personal de apoyo: 3
hombres y 3 mujeres; personal militar: 5 hombres y 0 mujeres; personal de
servicio: 1 hombre y 1 mujer; profesores de secundaria: 9 hombres y 11

mujeres.

Resultados: Promediando a los 3 grupos se tiene que los mejor percibidos
son los elementos tangibles con 14.69 de calificacion y una s de 2.06;
seguidos de la capacidad de respuesta, con 14.45 y s de 2.37; seguridad,
con 14.41 y s de 2.25; fiabilidad, con 14.29 y s de 1.95; y la percibida con

menor nivel es la empatia con 13.85 y una s de 1.94.

Conclusiones: Para los alumnos, la fiabilidad es el factor mejor percibido;
mientras que para la familia son los elementos tangibles; y, para los
administrativos, la capacidad de respuesta. Si bien, en los 3 grupos, se
aprecia una relacion similar percibida entre los indicadores; se tienen
opiniones diferentes en cuanto el valor de los mismos, siendo las mas

distanciadas las de familia.

Para las familias, la calidad del servicio es muy baja; considerandola con un
promedio de 12.02. Esto puede deberse a la falta de comunicacion, entre las
familias y la institucidn, sobre las mejores practicas realizadas; ya que, para
los administrativos y alumnos, de promedio 16.09 y 14.90 respectivamente,
la calificacion tiene un valor cualitativo de “Bueno”, considerandolo un buen

servicio.
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Ademas, se observa que las mujeres tienen una percepcion mas baja que
los hombres sobre la calidad del servicio de la institucion educativa N°
40159 Ejército Arequipa; de igual forma, tanto los alumnos como las familias

del 5to grado, califican con una baja percepcion la calidad del servicio.

Palabras clave: calidad del servicio, institucion educativa, elementos

tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia.

1.2 Mirella Cecilia Olazébal Beltran™ Magister en Administracién de
Negocios por la Universidad Catélica de Santa Maria. Aborda el tema de
Percepcion del usuario acerca de la calidad de servicio brindado y
respuesta comportamental en el servicio de ensefianza del idioma
inglés, en el mercado de Arequipa, en los distritos de Yanahuaray José
Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2009 de la cual se resume lo

siguiente:

11. Olazabal Beltran Mirella Cecilia (2009) Percepcion del usuario acerca de la calidad de
servicio brindado y respuesta comportamental en el servicio de ensefianza del idioma inglés,
en el mercado de Arequipa, en los distritos de Yanahuara y José Luis Bustamante y Rivero,
Arequipa, 2009. (Tesis para optar el titulo de Magister en Administracion de Negocios)

Universidad Catoélica de Santa Maria.
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Se ha desarrollado este tema debido a que se ha tenido muy buenas
experiencias en el uso de este idioma tan comercial. El servicio de
ensefianza del inglés es tan requerido hoy en dia como lo sera en el futuro
ya que debido a la globalizacion y la tecnologia esta presente en casi todo el
planeta. El conocimiento de otra cultura diferente a la nuestra fue lo que
motivo a la realizacién de la presente tesis. Ya que si bien es cierto, muchas
personas e instituciones ofrecen este servicio, es necesario innovar y darle

al cliente aiin mas de lo que recibe.

Para hacer esta investigacion acerca de la percepcion de calidad de servicio
de la ensefianza del inglés en nuestra ciudad se han tomado como
referencia 2 distritos: Yanahuara y José Luis Bustamante y Rivero debido a
gue se tienen datos brindados por el Instituto Nacional de Estadistica de que
son los distritos que presentan los coeficientes mas bajos de necesidades
basicas insatisfechas es decir menores niveles de pobreza y por ello que se
inclinan por priorizar la calidad del servicio o producto a diferencia de otros
distritos que generalmente dirigen su preferencia hacia el precio.

Al inicio de la investigacién se propusieron 2 centros de ensefianza del
inglés para identificar diversos factores de calidad pues se pensaba que los
encuestados al estar cerca de los mismos, los mencionarian sin embargo
nos dimos con la sorpresa de que los encuestados asisten a 6 centros
diferentes, los cuales se mencionan en los resultados, Estos institutos estan

denominados por un numero: 1,2, 3, 4,5, 6.

La metodologia ha sido hecha a través de una investigacion de campo del
tipo explicativa donde la variable dependiente seleccionada, fue la calidad
del servicio con sus respectivos subindicadores:

a) Evidencias fisicas; b) Seguridad y confianza; ¢) Empatia. La variable
dependiente es la respuesta comportamental cuyos subindicadores son
expectativas sobre la calidad del servicio. Para tal fin se encuestaron a 418
estudiantes de diferentes instituciones educativas de ensefianza del idioma
de inglés en los distritos sefialados, aplicando una ficha de recoleccion de
datos y un cuestionario de calidad SERVQUAL, adaptada para este fin, para

conocer las caracteristicas del servicio mas valoradas, y una escala final de
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satisfaccion con el servicio brindado en escala ordinal de Likert. Los
resultados se muestran mediante estadistica descriptiva y con pruebas de
comparacion entre las diferentes instituciones (chi cuadrado para variables
categoricas). Ademas se asocian las variables independientes tipo numérica
y ordinal y nominal con la variable dependiente “satisfaccion” en escala

ordinal mediante el analisis de regresion mdltiple.

No se han encontrado otros estudios acerca de la percepcion y el
comportamiento de los estudiantes frente a este servicio en estas zonas, por
ello no se tiene un marco referencial sin embargo se tiene la referencia
propia de la experiencia de trabajo y estudio dentro de los centros de

ensefianza del inglés en la ciudad de Arequipa.

Los resultados nos dieron varios datos interesantes:

De acuerdo a la distribucion de institutos a los que asisten los encuestados
se identificaron 6, de los cuales se muestra preferencia en un 36,21% por el
instituto 1, lo cual nos habla de una preferencia marcada, esto seguido por

otro instituto que ocupa el 24,22%.

En relacion al sexo de los estudiantes, segun instituto, se muestran también
que hay mas varones que asisten a recibir este servicio lo cual refleja una
mayor preocupacion del pablico masculino en su preparacion en idiomas en
los distritos antes mencionados.

La edad de estudiantes en institutos fue semejante y sin diferencias entre los
grupos, con edades promedio entre 22 y 23 afios lo que nos da indicios de

gue desde la juventud se requiere este servicio.

La continuidad de asistencia en la institucion se observa que en general,
mas de la mitad de estudiantes han acudido siempre a la instituciéon en la
que estudia y en semejantes proporciones se han cambiado por falta de
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nivel suficiente en alguna institucion lo que significa que hay fidelidad en los
estudiantes por el centro al cual van.

La frecuencia de asistencia a las instituciones de ensefianza de inglés en la
mayoria de instituciones la asistencia es diario (32, 13% en general),
seguida de asistencia dos veces por semana (28,54) dato que nos muestra

como es el comportamiento de frecuencia de los encuestados.

Los factores relacionados a la percepcion de calidad en los institutos se
recogen en la Tabla y Gréfico 8. Los aspectos positivos fueron
significativamente entre los institutos, con excepcion de la conclusion de los
contenidos de ensefianzas que fueron semejantes (P>0,05) y superiores al
80% en todos los casos. En cuanto a equipamiento y mobiliario, en el
instituto 6 (81,25%) y en el instituto 1 (80,79%), y menos en el instituto 1
(96,03%), y menos en el instituto 2 (84,38%). La atencion personalizada fue
también diferente (p<0,05), y mejor en el instituto 6 (81,25%) y peor en el
instituto 3 (42,31%).

En la Tabla y Gréafico 9 se presenta la satisfaccion de los usuarios en cada
institucién; se aprecia que aunque la satisfaccion fue menor en el Instituto 3
(53,85% satisfechos) y mejor en el instituto 1 (66,89% satisfechos) y en el
instituto 4 (66,67% satisfechos), aunque las diferencias no resultaron
significativas esto demuestra que hay una brecha por cubrir ya que si bien es
cierto que hay satisfaccion podria llegarse al nivel de muy satisfecho al
ofrecer un servicio aun mejor, con caracteristicas de innovacion tan

interesante e importante en la presentacion de los servicios o productos.

Finalmente, se hace un andlisis de los factores que influyen en la
satisfaccion con las instituciones de ensefianza de inglés en el mercado de
Arequipa. Aplicando el andlisis multivariado para la variable dependiente
ordinal “Satisfaccién” del usuario, encontramos que se asociaron a una
mejor satisfaccidon el sexo femenino, una asistencia mas continua y diaria a
la institucion, un mejor equipamiento y mobiliario y una atencién

personalizada.
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Las principales limitaciones que se han presentado son las referidas a la
movilidad y al tiempo para realizar las encuestas, la metodologia que se ha

empleado fue la siguiente:

Previamente a la realizacion de las entrevistas se realizd un pre-test del
cuestionario para probar la utilidad del mismo y poderse realizar
efectivamente en la investigacion de campo, esta prueba se realiz6 en una
reunion de focus group entre 8 amigos, luego de analizado el cuestionario se
procedié a realizar las encuestas. Este modelo inicial de cuestionario se

incluye en los anexos, asi como en el procedimiento del focus group.

Se han reclutado 10 encuestadores a los cuales se les dio una previa
preparacion para indicarles las zonas a las que tenian que ir a realizar las
entrevistas ademas de ello se les indico la forma de preguntar y realizar el

cuestionario.

Como apoyo a este trabajo también se realizaron entrevistas por teléfono
tomando en cuenta las zonas de la investigacion requeridas, para lo cual se
mantuvo estrecha coordinacion con los investigadores que realizaron las

entrevistas casa por casa para no repetir datos.
Las limitaciones mas resaltantes fueron:

No siempre los encuestadores deseaban colaborar con nosotros para hacer
las encuestas. En relaciéon al tiempo al hacer varias preguntas se tomaban
de 5 a 7 minutos por encuestado y eso multiplicado por todas las encuestas

requeridas tomaba mucho tiempo.

El costo fue otro factor limitante ya que para reclutar a los encuestadores el
costo era alto ya que tomé varios dias terminar todas las encuestas y
ademas se tuvieron que hacer las encuestas en muchas zonas
pertenecientes a los distritos antes mencionados y eso implica gastos de
transporte y refrigerio para los 10 encuestadores seleccionados.

Al no tenerse como referencia otra investigacion similar no se tiene un marco
de comparacién para evaluar los resultados de la presente investigacion, sin
embargo nos hemos guiado por la experiencia que se tiene en este campo.
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Este estudio por lo tanto sienta un precedente para futuras investigaciones
relacionadas a la calidad de los servicios de ensefianza de idiomas, en este

caso del idioma inglés.

Después de revisar todos estos estudios podriamos afirmar que la

investigacion que se propone es inédita.

4. OBJETIVOS

+ Determinar la percepcion de los alumnos sobre los elementos
tangibles del servicio educativo brindado por un Instituto Superior
Tecnoldgico, AREQUIPA-2016.

+« Conocer la percepcion de los alumnos sobre la fiabilidad del servicio
educativo brindado por un Instituto Superior Tecnologico, AREQUIPA-
2016.

« Determinar la percepcion de los alumnos sobre la capacidad de
respuesta del servicio educativo prestado por un Instituto Superior
Tecnolégico, AREQUIPA-2016.

+«+ Conocer la percepcion de los alumnos sobre la seguridad del servicio
educativo prestado por un Instituto Superior Tecnolégico, AREQUIPA-
2016.

% Determinar la percepcion de los alumnos sobre el grado de empatia
del servicio educativo prestado por un Instituto Superior Tecnoldgico,
AREQUIPA-2016.
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II. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:
Cédula de entrevista.

ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO

El instrumento aplicado fue SERVQUAL. Utiliza un cuestionario tipo que evalla
la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta constituido por una
escala de respuesta multiple disefiada para conocer la percepcion de los
clientes respecto a un servicio, esa escala va de 1 a 5. Donde 1 tiene la
equivalencia de mala calificacion, 2 mala calificacion, 3 mediana calificacion, 4

buena calificacion y 5 muy buena calificacién.

Hago la salvedad que el instrumento fue adaptado de acuerdo al contexto

educativo coyuntural, sin embargo se mantuvieron sus cinco dimensiones.

Variable Indicadores y Sub | Técnicas e | Estructura del

indicadores instrumentos | instrumento

Elementos tangibles

Modernidad del soporte
tecnoldgico 1

Calidad de | Presencia del sistema de | Cuestionario
los sefalética en las instalaciones |y formulario 2

servicios Limpieza de los ambientes de preguntas 3

academicos | Presentacion personal de
trabajadores

Fiabilidad

Operatividad en los equipos
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tecnoldgicos 5

El desarrollo de los cursos de
hace cumpliendo el contenido
del silabo 6

Los profesores son personas

capacitadas para la ensefianza

Las clases concluyen

respetando el tiempo promedio 8

Los profesores asisten

puntuales a sus clases 9

Capacidad de respuesta

Disposicion de los profesores
en absolver dudas de sus
alumnos 10

El personal de soporte técnico
lo atiende rapidamente
11

Proactividad en el personal

administrativo 12

La atenciébn por parte del
personal administrativo es

rapida 13

Seguridad

Los recursos tecnolégicos son
sometidos a mantenimiento
14

El campus estd ubicado en

una zona segura 15

El campus tiene instalaciones 16

seguras

Existencia de una plataforma
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virtual segura 17
Empatia
El personal administrativo es
amable
18
Los profesores  muestran
respeto cuando se les 19
pregunta algo
El profesor al cual consulto se
interesado en solucionar su
problema 20
El personal administrativo se
interesa en solucionar su
problema 21
El personal administrativo
demuestra respeto cuando se 22
les pregunta algo
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FORMULARIO DE PREGUNTAS

Sr. /Sra. Srta. Alumno/a, el presente cuestionario tiene como objetivo conocer
su opinién sobre el servicio brindado por un Instituto Superior Tecnolégico. Sus
respuestas son confidenciales, le agradeceremos de antemano su

participacion.
Datos generales
Edad... Género (F) (M) Semestres que viene estudiando...............
Califique de 1 a 5 donde:
1= Pésima calificacion 2= Mala calificacion 3= Mediana calificacion
4= Buena calificacion 5= Muy buena calificacion.

1. ELEMENTOS TANGIBLES

PREGUNTAS 1 2 3 4 5

1 | Se cuenta con equipos

tecnologicos modernos.

2 | Los carteles, letreros,
flechas de los ambientes
del instituto son
adecuados para orientar

a los alumnos

3 | Los ambientes del
instituto estan siempre

limpios

4 | La presentacion personal

de los trabajadores es

apropiada
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2. FIABILIDAD

PREGUNTAS 1 2 3 4 5

1 | Los equipos tecnologicos

del instituto que usted
usa estan siempre

operativos

2 | El desarrollo de los
cursos se realiza
cumpliendo el contenido

del silabo.

3 | Los profesores estan
capacitados para la

enseflanza

4 | Las clases concluyen
respetando el tiempo
promedio

5 | Los profesores asisten
puntuales al dictado de
clases
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3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

PREGUNTAS 1 2 3 4 5

1 | Los profesores tienen la

disposicion de absolver

dudas

2 | El personal de soporte
técnico lo atiende

rapidamente

3 | El personal administrativo

es proactivo

4 | La atencién por parte del
personal administrativo es

rapida

4. SEGURIDAD

PREGUNTAS 1 2 3 4 5

1 | Los recursos

tecnoldgicos son
sometidos a

mantenimiento

2 | El campus esta ubicado

eén una zona segura

3 | El campus tiene

instalaciones seguras

4 | Existe una plataforma

virtual segura
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5. EMPATIA
PREGUNTAS 1 2 3 Z 5

1 | El personal administrativo

es amable

2 | Los profesores muestran
respeto cuando se les

pregunta algo

3 | El profesor al cual
consulté se muestra
interesado en solucionar

su problema

4 | El personal administrativo
se interesa en solucionar

su problema

5 | El personal administrativo
demuestra respeto
cuando se les pregunta

algo

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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2. CAMPO DE VERIFICACION
2.1 UBICACION ESPACIAL
El estudio de investigacion se realizara en las instalaciones del
Instituto Tecnologico ubicado en Calle Misti 101. Distrito:
Yanahuara.

2.2 TEMPORALIDAD

El proyecto se llevard a cabo durante los meses comprendidos

entre Mayo y Diciembre del 2016
3.UNIDADES DE ESTUDIO
3.1. UNIVERSO
Esta constituido por un total de 779 alumnos matriculados

al mes de marzo 2016 (Fuente: Instituto Superior

Tecnoldgico)
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Estratificacion del Universo

Universo | Turnos Carreras N° %
Total
1. Computacion 165 21.18
2. Administracion 169 21.69
Mafiana 3. Contabilidad 135 17.32
779 532 4. Secretariado 53 6.80
5. Disefio 10 1.28
publicitario
Sub-Total | Carreras turno | 532
mafiana
Tarde 1. Computacion 39 5.00
247
2. Administracion 130 16.68
3. Contabilidad 62 7.95
4. Secretariado 16 2.05
Sub-Total | Carreras turno tarde 247
Total 779 | Carreras: Turnos | 779
Mafanay tarde

Fuente: Direccion general del Instituto Superior Tecnoldgico: Datos

de 2016

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.1.2 MUESTRA

La muestra estara conformada por 488 con un error de +-3% Yy nivel de

confianza de 97%.

Estratificacion de la muestra

Muestra | Turnos Carreras N° %
Total
1. Computacién 98 20.08
2. Administracion 130 26.63
Mafiana | 3. Contabilidad 120 24.59
488 360 4. Secretariado 10 2.04
5. Disefio publicitario 2 0.40
Sub-Total | Carreras turno | 360
mafiana
1. Computacion 18 3.68
Tarde
A 2. Administracion 60 12.29
3. Contabilidad 43 8-81
4. 4. Secretariado 7 1.43
Sub-Total | Carreras turno tarde 128

Fuente: Direccion general del Instituto Superior Tecnologico: Datos
de 2016

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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4. ESTRATEGIAS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

4.1 CRITERIOS Y PROCESAMIENTOS DE LA INFORMACION

e Acciones de coordinacion con la direccion del Instituto Superior
Tecnoldgico para solicitar la autorizacion pertinente.

e Elaboracion del instrumento de recoleccion de datos.

e Aplicacion del cuestionario, previamente validado, realizando una
prueba piloto aplicada a 10 personas pertenecientes a las
unidades de estudio.

¢ El cuestionario SERVQUAL, consta de cinco dimensiones

% Elementos tangibles: items de 1 al 4.

% Fiabilidad: items del 5 al 9.

% Capacidad de respuesta: items del 10 al 13.
% Seguridad: items del 14 al 17.

R/

% Empatia: items del 18 al 22.

De esta forma, el instrumento SERVQUAL de Calidad de Servicio
permite disponer de puntuaciones sobre percepcion respecto a

cada caracteristica del servicio evaluada.

4.2 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

e Tabulaciéon y vaciado de resultados.

e Elaboracion de cuadros y graficas estadisticas para la
visualizacion de los datos e interpretacion de los cuadros.

e Formulacion de conclusiones y sugerencias.

e Preparacion del Informe Final.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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V. CRONOGRAMA DE TRABAJO

Tiempo Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Actividades
1234123411234 |11234|1234 1234 1234 1234

1. Elaboracion X X X XX
del proyecto
2. Desarrollo del X | XXXX | XXXX

proyecto

3.Recoleccién de X XX X
datos

4.Sistematizacion X X

5.Conclusiones y

sugerencias

6.Elaboracion del

informe final

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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ANEXOS 2

SISTEMATIZACION DE
DATOS

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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EEH9-®-= MATRIZ MEJORADA - Microsoft Excel -
Inidio  Insertar  Disefiodepigina  Formulas  Datos  Revisar  Vista v @

AlL - J‘i\

A B c D E F G H/I1|J K/LIMNOP Q R|S| T U V W, X| Y| Z AAAB ACAD AE AF AG AH
1] PREGUNTAS

N° Diloiles Edad | Género Carrera Semestres Elem?ntos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia i cs
2 de Estudio Estudiados Tangibles Respuesta Promedio
3 1 2| 3| 4| p| 5|6l 7|8 9 p| 10|11]12| 13| P| 14| 15|16| 17| P|18| 19|20 21| 22| P,
4 1 1 20 | Masculino Administracién 1 3| 3] 313 33333 3 3 3 202 2 2 3 33 3 32 2 22 2 2 3
5 2 2 24 | Masculino Administracién 1 3| 3] 313 33333 33 3 2| 2| 2 2 3 33 3 32 2 22 2 2 3
6 3 3 21 | Femenino Administracién 1 3| 3] 3/ 4| 33333 3 3 3 2/ 2 2 2] 4 33 3 32 2 22 2 2 3
7 4 4 19 [ Masculino Administracién 1 3| 2| 313 33333 3 3 3 2| 2| 2 2 3 33 3 32 2 22 2 2 3
8 5 5 23| Femenino Administracién 1 4 3| 33 34 4 44 3 4 3 2| 2| 2 2] 3 33 3 32 2 2f 2 2 2 3
3 6 6 20 | Femenino istracién 1 3| 3] 3/ 4] 34434 3 4 4 2| 2 2/ 3 4 33 3 32 2 2f 2 2 2 3
10 7 7 17 | Femenino Administracién 1 4l 4] 313 44434 3 4 3 3 3 3 3 3 33 3 33 3 3[3 33 3
1 8 8 24 | Femenino Administracién 1 3| 3] 3/ 4| 333 43 3 3 3 3 3 3 3 4 33 3 3 3 333 33 3
12 El 9 21 | Femenino Administracién 1 4| 4] 33 44434 3 4 3 202 2 2 3 33 3 32 2 22 2 2 3
13 10 10 23 | Masculing Administracién 1 3| 3| 33 33333 3 3 3 33 3 3 3 33 3 33 3 3[3 33 3
14 1 1 23 | Masculing Administracién 1 4| 2| 3|3 3/4/4 34 3 4 4 303 3 3 3 33 3 33 3 3[3 33 3
15 12 12 23 | Masculine Administracién 1 3| 3| 2|3 333 33 2 3 3 3 3 3 3 3 232 2 2 3 3 3[3 33 3
16 13 13 21 | Femenino Administracién 1 4| 3| 3|4 44333 3 3 3 202 2 2 4 33 3 3 2 2 22 2 2 3
17 14 14 19 [ Masculino Administracién 1 2| 3] 3/ 4] 33333 3 3 3 33 3 3 4 33 3 3 3] 333 33 3
18 15 15 25 | Femenino Administracién 1 2| 3] 3| 4] 32343 3 3 4 33 3 3 4 33 3 33| 33[3 33 3
19 16 16 22 | Femenino Administracién 1 3| 3| 4|4 43343 4 3 3[ 2| 2 2 2] 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 3
20 17 17 21 | Masculino istracion 1 3| 2| 4| 4] 333 33 4 3 3 33 3 3 4 4 4 4 4 3] 3 3] 3 3 3 3
21 18 18 23| Femenino Administracién 1 3| 3| 4|4 433 43 4 3 4 2| 2| 2] 3] 4 4 4 4 4/ 2 2 2 2 2 2 3
2 13 19 21 | Femenino Administracién 1 3| 3] 3/ 4] 333 33 3 3 3 3 3 3 3 4 33 3 33 333 33 3
23 20 20 24 | Masculine Administracién 1 4l 3| 3/ 4] 443 43 3 3 3 3 3 3 3 4 33 3 33 3 33 3 3 3
24 2 pil 25 | Masculine Administracién 1 4l 3| 4| 3| 44434 4 4 3| 3 3 3 3 3 4 4 4 a4/ 3] 3 3 3 3 3 3
5 2 2 24 | Masculing Administracién 1 3| 3] 3/ 4| 33333 3 3 3 33 3 3 4 33 3 33 333 3 3 3
26 23 23 24 | Masculing Administracién 1 3| 4| 3|4 43333 3 3 3 202 2 2 4 33 3 32 2 2[2 22 3
27 2 24 24 | Masculine Administracién 1 3| 4| 3|3 333 33 3 3 =2 3 3 3 3 3 33 3 33 3 3[3 33 3
28 25 25 24 | Masculing Administracién 1 4] 3| 3|4 444 2 4 3 3 3 22 2 2 4 33 3 32 2 22 2 2 3
4 4+ W[ " Flementos Tangbles . Fiabiidad ,~ Capacidad de Respuesta .~ Sequridad . Empatia | Resultados /~ Matrz de tabulacion [ 4 | i
letoy |[E@Dm 00 ) J

|= MATRIZ MEJORADA - Microsoft Excel —

Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista % e

AL - 3

A B c D E F G H I J K|/L/MNO P Q R|S T U V W, X Y 7 AAAB ACAD AE AF AG AH
29 26 26 19 | Masculino Administracion 1 a| 3| 3| 4| 4/ 4|4 3[4 3 4 3| 2 2 2] 2| 4 3|3 3 3|2 2 2 2| 2 2 3
30 27 27 19 [ Femenino Administracién 1 al 4] 4/ 4| a 4|42 4 4 4 3| 3 3 3 3 4 4 4 4 a[ 3] 3] 3[ 3] 3] 3 4
31 28 28 20 | Masculino Administracién 1 3| 3] 3 3] 333 33 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3 3[3 3 33 3[s 3
2 29 29 23 | Masculino Administracion 1 3| 3| 3] 4| 23] 4] 3[4 3] 3] 3 3 3 3 3] 4 3] 3] 3] 3[3] 3 3 3 3]z 3
33 30 30 21 | Femenino Administracion 1 3| 3| 3] 4] 334 a4 3| 4 3[ 2 2| 2 2| 4 33 3 3[2 2|2 2| 2 2 3
34 31 31 19 [ Femenino Administracién 1 3| 2| 23] 334 34 2 3 3[ 2 2 2 2 3 2/2 2 2f2 2 2[ 2 2 2 2
35 32 32 22 Masculino Administracién 2 4| 3| 3| 3| 3| 4f 4 34 3] 4 3 2] 2 2] 2] 3 3| 3| 3| 3] 2 2 20 2] 2 2 3
36 33 33 24 | Masculino Administracion 2 4| 3| 3] 3] 3/4[3[ 43| 3 3] 3[ 2| 2] 2] 2] 3] 33 3] 3[ 2 2|2 2] 2 2 3
37 34 34 24 | Masculino Administracion 2 a| 3| 3( 3] 34333 3 3 3[ 22 2 2 3 33 3 3[2 22 2 of 2 3
38 35 35 21 [ Masculino Administracién 2 3| 2| 23] 334 34 2| 3 3 3 3 3 3 3 22 2 2[3] 3 33 33 3
29 36 36 26 [ Masculino 2 3| 3| af 4| a/3[3[3[3] 4] 3] 3| 3] 3] 3] 3] 4] 4] 4] 4] af 3] 3] 3] 3] 3] 3 3
40 37 37 26 | Femenino 2 a| 3| 3] 3] 3/ 4|4 a4 3] 4 3 2| 2| 2] 2] 3] 3] 3] 3] 3[ 2 2| 2f 2] 2 2 3
a1 38 38 21 [ Masculing Administracién 2 3| 2| 3] 3] 33333 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3 3[3] 3 33 33 3
42 39 39 23 Masculino Administracién 2 3| 3| 3| 3| 3[3]3 3 3 3 3 3 2] 2 2] 2] 3 3| 3| 3] 3] 2 2f 20 2] 2 2 3
43 40 40 24 | Masculino Adm 2 4| 3| 3] 4] 4/ 3]3[3[3] 3] 3] 3] 3] 3 3 3 4 33 3] 3[3] 33 3 3] s 3
a 41 a1 21 [ Masculino Administracion 2 3| 3| 3] 3] 33333 3 3 4 2/ 2 2 3 3 33 3 3[2 2 2 2 of 2 3
a5 42 a2 23 [ Femenino Administracién 2 2| 2| 33 322 a2 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3 3[3] 3 33 33 3
a6 13 43 22| Femenino Adm 2 3| 4| af 4| a/3[3[3[3] 4] 3] 3 2| 2| 2] 2] 4] 4] 4] 4] af 2] 2| 2f 2| o 2 3
a7 a4 a 21 | Masculino Administracion 2 2| 3| 3] 3] 32232 3 2| 2 3 3 3 3 3 33 3] 3[3] 333 5[ s 3
a8 a5 a5 25 | Femenino Administracién 2 3| 3] 3( 3] 33333 3 3 3 2 2 2 2 3 33 3 3[2 2 2f 2 2 2 3
49 46 46 24 | masculino Administracién 2 2| 3] 33 32323 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3 3[3] 3 33 33 3
50 a7 a7 32| Masculino Administracion 2 3| 2| 3] 3] 3/3[3[3[3] 3 3] 3] 2| 2] 2 2] 3] 3] 3] 3] 3[ 2 2|2 2] 2 2 3
51 a8 a8 24 | Masculino Administracion 2 2| 3| 33 32333 3 3 2 3 3 3 3 3 33 3 3[3] 3 33 33 3
52 a3 a3 26 | Femenino 2 3| 3] 3 3] 334 34 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3 3[3 3 33 33 3
53 50 50 25 [ Masculing 2 3| 3| 3] 3| 3/3[ 4] 3[3] 3] 3] 3 3 3 3 3] 3] 3[3] 3] 3[3] 3 3 3 3z 3
54 51 51 21 | Masculino Administracion 2 3| 4| a] 4] a/3[3] 4[4 4] 4 3| 3] 3] 3] 3] 4] 4] 4] 4] af 3] 3] 3[ 3] 3] 3 3
55 52 52 21 [ Femenino Administracién 2 2| 3| 2( 3] 32333 2|3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2[3] 3 33 33 3
56 53 53 19 [ Masculino Adm 2 3| 3] 3 3] 33333 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3 3[3 3 33 33 3
57 54 54 18 | Femenino Administracion 2 3| 2| 2] 3| 3/3[3[ 33 2] 3[ 3 3 3 3 3] 3] 2|2 2] 23] 3] 3 3 3] 3 3
58 55 55 24 Femenino Administracian 2 Al al a3l al a3l al 3l a4l 31 31 3 4l 30 3l 21 3 3 al al al zbal al 3l 3l 3l 3 3
M4+ Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia | Resultados Matriz de tabulacién mil [
Lstog |[E@E 100 &) ™

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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A B c D E F G/ H| I |J/ K|LIMNOIP Q|R S T|U V| W X Y|Z AAAB ACAD AE AF AG
58 55 55 24 Femenino Administracién 2 3| 3| 3| 3| 3/3|3 43 3 3 4l 3/ 3| 2 3] 3] 3] 3 3 3 3 33 3 3 3
59 56 36 26 Masculino Administracién 2 2] 3| 3] 3| 3[2[3] 33 3 3 3 2 2] 2] 2| 3| 3] 3] 3 3 2] 2 2| 2 2] 2
60 57 57 25 Masculino Administracién 2 3| 2| 2] 3] 3[3[3 33 2 3 3 1) 1] 1] 2| 3| 2 2] 2| 2/ 1] 1 1] 1 1] 1
61 58 58 23 Femenino Administracién 2 4| 3| 3| 3| 3/ 4|4 3 4] 3] 4 3| 3| 3| 3 3] 3| 3 3] 3 3 3| 3] 3] 3 3 3
62 59 39 19 Masculino Administracién 2 4] 3| 3| 3| 3{ 4[4 4/ 4] 3 4 4 3 3 3 3 3| 3[3] 3 3 3 33 3 3 3
63 60 60 21 Femenino Administracién 2 3| 2| 3] 3| 3[3[4 34 3 3 3| 3 3| 3| 3| 3| 3|3 3 3 3 3 3 3 3 3
64 61 61 21 Masculino Administracién 2 3| 3| 3] 3] 3[3[3 33 3 3 3 3 3 3 3] 3 33 3 3 3 3 3 3 3 3
65 62 62 23 Masculino Administracién 2 3| 3| 3| 3] 3/3|3 33 3 3 3| 2| 2| 2 2] 3] 33 3 32| 2|2 2 2 2
66 63 63 24 Masculino Administracién 3 3| 2| 2) 3| 3[3[3 33 2 3 3 3 3] 3| 3| 3 212 2] 2/ 3 33 3 3 3
67 64 64 22 Masculino Administracién 3 3| 3| 3] 3| 3[3[3] 4 3] 3 3| 4 2 2 2 3] 3 3 3] 3 3 2 2 2] 2] 2 2
68 65 65 24 Masculino Administracién 3 3| 3| 4| 4] 4/ 3|3 3 3 4 3 3| 3| 3| 3| 3| 4] 4 4 4 4| 3| 3] 3] 3] 3| 3
69 66 66 22 Femenino Administracién 3 3| 3| 3] 3| 3[3[4] 34 3 3 3 2 2] 2] 2| 3| 3] 3] 3 3 2] 2 2] 2 2] 2
70 67 67 24 Femenino Administracién 3 3| 3| 4 4] 4{3[4 4 4] 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3| 3/ 3] 3| 3] 3
71 68 68 22 Masculino Administracién 3 3| 3| 4| 4] 4] 3| 4] 3| 4] 4 4 3| 3| 3| 3 3| 4] 4 4 4 4 3| 3] 3| 3| 3| 3
72 69 63 22 Femenino Administracién 3 3| 3| 4 4] 4[3[4] 3 4] 4 4 4 2 2 2[ 3] 4 4 4 4 4 2 2| 2] 2| 2| 2
73 70 70 22 Masculino Administracién 3 3| 2| 3] 3| 3[3[4] 34 3 3 3 3 3] 3| 3| 3] 33 3 3 3] 3 3 3 3 3
74 71 71 21 Femenino Administracién 3 3| 3| 3) 3| 3{ 3[4 4 4] 3 4 3 3 3 3 3 3 33 3 3 3 33 3 3 3
75 72 72 22 Masculino Administracién 3 3| 3| 3] 3] 3/3|3 3 3 3 3 3| 3| 3| 3[ 3] 3] 3 3 3 3 3| 3] 3 3 3 3
76 73 73 22 Masculino Administracién 3 3| 4] 4] 3| 4/3[3] 4 3] 4 3 3 3 3] 3| 3| 3| 4/ 4 4] 4 3] 3/ 3] 3 3 3
77 74 74 20 Femenino Administracién 3 3| 3| 3] 3] 3[3[3 33 3 3 3 3| 3| 3 3] 3] 33 3 3 3] 3 3 3 3 3
78 75 75 22 Femenino Administracién 3 2| 3| 3| 3| 3/ 2|3 4 3] 3 3 4l 3] 3| 3 3] 3] 3| 3 3 3 3 3] 3 3] 3 3
79 76 76 22 Masculino Administracién 3 3| 3| 2) 3| 3[3[3 4 3] 2 3 3 3 3] 3| 3| 3] 22 2 2/ 3 33 3 3 3
80 77 77 24 Femenino Administracién 3 3| 4] 4 4 433 4 3 4 3 3| 3 3| 3| 3| 4 4/ 4 4 4 3| 3 3 3 3 3
81 78 78 22 Masculino Administracién 3 3| 3| 3] 3 3[3[3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
82 79 79 22 Femenino Administracién 3 4| 3| 3| 3| 3/4|4 4 4 3] 4 3| 2| 2| 2 2] 3] 33 3 32| 2|2 2 2 2
83 80 80 24 Femenino Administracién 3 3| 3| 3] 3| 3[3[3 4 3] 3 3 3 3 3] 3| 3| 3] 3] 3] 3 3 3 33 3 3 3
34 81 81 22 Femenino Administracién 3 3| 3| 3| 4 3{3[3 4 3] 3 3] 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 33 3 3 3
85 82 82 25 Femenino Administracién 3 4| 3| 3| 3| 3/ 4|4 3 4] 3] 4 3| 2| 2| 2 2| 3| 3] 3] 3 3 2] 2] 2] 2] 2| 2
86 83 83 22 Femenino Administracién 3 3| 3| 3] 3| 3[3[3 4 3] 3 3 3 3 3] 3| 3| 3] 3] 3] 3 3 3 33 3 3 3
87 84 84 21__| Femenino Administracién a al alal alal al al al al 3l al —al ol 5l 5l 3l 3l al al al 3l ol ol ol ol o[ >
4 4rH Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia | Resultados Matriz de tabulacién [1] 4 [ [T
Listo | G

|= MATRIZ MEJORADA - Microsoft Excel

m Inicio  Insertar  Disefio depagina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista

AlL - 5

A B £ D E F G H|I J|K|ILMN|O P Q R S| T U V W X|Y| Z| AAAB AC AD AE AF AG
87 34 34 21 Femenino Administracion 3 3| 3| 3| 3[ 3[3 3 43 3 3 4 2 2 2 3 3 3[3 33 2 2 2 2 2 2
38 35 85 22 Femenino Administracidn 3 3| 3| 3| 3] 3[33 33 3 3 3 3[ 3] 3| 3] 3 3] 3 3 3 3 3 3 3 3 3
B89 86 26 24 Femenino Administracion 3 3| 3[ 3] 4f 3[3] 3] 43 3 3 3 3[ 3] 3| 3| 4 3] 3 3| 3| 3 3 3 3 3 3
90 87 87 23 Femenino Administracion 3 3| 3[ 3] 3[ 3[3/3] 33 3 3 3 2[ 2] 2] 2| 3 3] 3 3| 3[2 2 2 2 2 2
91 88 88 23 Femenino Administracidn 3 3| 2 2| 2 2[3/ 3] 33 2 3 4 3 3 3 3 2 22 2[ 23 3 3 3 3 3
92 89 89 23 Femenino Administracidn 3 2| 3| 3/ 3| 3(2 3] 43 3 3 3| 3[ 3] 3] 3] 3| 3[ 3 3 3] 3] 3] 3 3 3 3
93 90 90 23 Femenino Administracion 3 3| 4] 4] 4 4[3] 3] 3[3] 4 3 3 2[ 2] 2] 2| 4 4] 4] 4] 4] 2] 2| 2| 2| 2] 2
94 91 91 22 Femenino Administracidn 3 3| 3| 3| 3| 3[3 3] 33 3 3 4 3 3 3 3 3 3[3 3 33 3 3 3 3 3
95 92 92 21 Femenino Administracidn 3 3| 3[ 3] 3| 3[(3]3] 43 3 3 3| 3[ 3] 3] 3] 3] 3[ 3] 3[ 3] 3] 3] 3 3 3 3
96 93 93 23 Masculing Administracion 3 3| 2[ 2] 2 2[3] 3] 3[3] 2 3 3 2[ 2] 2] 2] 2 2] 2 2 2[2 2 2 2 2 2
97 94 94 23 Masculino Administracidn 4 3| 3| 3| 3| 3[3] 4 3[4 3 3 3 3[ 3] 3| 3| 3 3|3 3] 3] 3 3 3 3 3 3
98 95 95 24 Masculino Administracidn 4 3| 3| 3] 3| 3[3] 4 3|4 3 3 3| 3[ 3] 3| 3] 3| 3[ 3 3 3] 3] 3] 3] 3 3 3
99 96 96 24 Masculino Administracion 4 3| 4] 4] 4 4[3| 4] 2[4 4 3| 4] 2| 2 2] 3| 4] 4[4 4 4 2 2] 2| 2] 2| 2
100 97 97 23 Masculing Administracian 4 3| 3| 3] 3] 3[3 3] 33 3 3 3 3[ 3] 3| 3] 3 3] 3 3] 3| 3 3 3 3 3 3
101 98 98 22 Masculino Administracidn 4 3| 3| 3] 3| 3[3/3] 2|3 3 3 3| 3[ 3] 3] 3] 3| 3[ 3 3 3] 3] 3] 3] 3 3 3
102 39 33 24 Masculino Administracion 4 3| 4 3] 3] 3[3] 3] 3[3 3 3 3 2[ 2] 2] 2] 3 3] 3 3| 3[2 2 2 2 2 2
103 100 100 27 Masculino Administracion 4 3| 3| 3] 3] 3[3]3 33 3 3 2 3[ 3] 3| 3| 3 3] 3 3] 3| 3 3 3 3 3 3
104 101 101 24 Femenino Administracidn 4 3| 3] 3] 3| 3[3 3 43 3 3 3[ 2 2| 2| 2| 3 3] 3 3 3 2 2 2 2 2| 2
105 102 102 24 Masculino Administracidn 4 1| 2| 2] 2| 2|14 3[4 2 3 3| 3[ 3] 3[ 3] 2| 22 2 2] 3] 3] 3 3 3 3
106 103 103 26 Masculino Administracion 4 3| 3[ 3] 3[ 3[3/3] 33 3 3 3 3[ 3] 3| 3| 3 3] 3 3] 3|3 3 3 3 3 3
107 104 104 26 Masculino Administracidn 4 3| 3| 3| 3| 3[3 3] 43 3 3 4 3 3 3 3 3 3[3 3 33 3 3 3 3 3
108 105 105 25 Masculino Administracidn 4 3| 2 3] 3| 3(3/ 4 3|4 3 3 3| 2 2] 2 2] 3| 3] 3 3 3| 2] 2|2 2 2 32
109 106 106 25 Masculing Administracion 4 3| 3[ 3] 3[ 3[3 4] 3[4 3 3 3 3[ 3] 3| 3| 3 3] 3 3| 3|3 3 3 3 3 3
110 107 107 24 Masculino Administracidn 4 3| 3| 3| 3] 3[3 3] 43 3 3 2 2 2] 2| 2| 3 3|3 3] 32 2 2 2 2 2
111 108 108 24 Masculino Administracidn 4 3| 3[ 3] 3| 3[3]3] 3|3 3 3 3| 2 2] 2 2] 3| 3] 3 3[ 3] 2] 2] 2| 2] 2| 2
112 109 109 23 Femenino Administracign 4 2] 2[ 2] 2 2[2] 3] 3[3] 2 3 3 3[ 3] 3| 3| 2] 22 2 23 3 3 3 3 3
113 110 110 26 Masculing Administracian 4 3| 2| 3] 3| 3[3 3] 33 3 3 4 3 3 3 3 3 33 3 33 3 3 3 3 3
114 111 111 22 Femenino Administracidn 4 3| 3| 3] 3| 3[3]3] 3|3 3 3 3| 3[ 3] 3| 3] 3| 3[ 3 3 3] 3] 3] 3| 3 3 3
115 112 112 22 Masculino Administracion 4 3| 3[ 3] 3[ 3[3]3]3[3 3 3 3 3[ 3] 3| 3| 3 3] 3 3| 3|3 3 3 3 3 3
116 113 113 24 Femeninno Administracidn 4 al al al-al - al af 3l 4l al 3f 3 al 3l 3l 3l 3l a3l a3l al 3l a3l al a3l al a3l 3l 3
4 4rH Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia | Resultados Matriz de tabulacién [1] 4 [ il
Listo | IEEE

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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A B c D E F G/ H| I |J/KLMNOP Q| R|S5|T|U|V|W| X Y|Z AAAB AC|AD AE AF AG AH
116 113 113 24 Femenino Administracién Ll 3| 3] 3| 3] 3/3|3 4 3 3 3 4l 3] 3| 3| 3| 3] 3|3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
117 114 114 22 Femenino Administracion 4 2| 2| 2] 3| 2[2[3] 33 2 3 3 3] 3 3 3[ 3] 22 2 2 3] 3 3 3 3 3 3
113 115 115 22 Masculino Administracion 4 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 3 3| 3| 3 3 3] 33 3 3 3 33 3 3 3 3
119 116 116 25 Femenino Administracién Ll 3| 3| 3| 3| 3/3)4 34 3 3 3| 3| 3| 3| 3 3| 3 3] 3 3 3] 3 3 3| 3 3 3
120 117 117 22 Femenino Administracién 4 3| 3| 3] 3| 3[3[3 23 3 3 3 3] 3] 3 3[ 3] 3] 3] 3 3 3 3 3 3 3 3 3
121 118 118 26 Masculino Administracion 4 3| 3| 3 3| 3[3[3 33 3 3 3| 3| 3| 3 3[ 3] 33 3 3 3 3 3 3 3 3 3
122 119 119 26 Masculino Administracion 4 3| 3| 3] 3] 3[3[3 33 3 3 2 3| 3 3 3 3 33 3 3 3 33 3 3 3 3
123 120 120 22 Femenino Administracién 4 3| 3| 3| 3] 3/3]3 33 3 3 3| 3| 3| 3/ 3[ 3] 3/ 3 3 3 3 33 3 3 3 3
124 121 121 21 Femenino Administracion 4 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 1 3] 3] 3 3[ 3] 3] 3] 3| 3 3] 3 3 3 3 3 3
125 122 122 23 Femenino Administracion 4 3| 3| 3] 3| 3{ 3[4 4/ 4 3 4 3 3 3 3 3 3 33 3 3 3 33 3 3 3 3
126 123 123 24 Femenino Administracién Ll 3| 3| 3| 3| 3/3|3 3 3 3 3 3| 3| 3| 3| 3 3| 3 3] 3 3 3] 3 3 3| 3 3 3
127 124 124 24 Femenino Administracién 4 3| 3| 33| 3[3[3[ 33 3 3[ 4 3 3 3 3[ 3 33 3 3 3 3 3 3 3 3 3
128 125 125 23 Masculino Administracion 4 4| 4| 4| 4] 4/ 4[4 44 4 4 3 3| 3| 3 3 4 4 4 4 4 3| 3] 3] 3 3 3 4
129 126 126 23 Femenino Administracion 5 3| 3| 3] 3] 3[3[3 33 3 3 3 3| 3 3 3 3 33 3 3 3 3 3 3 3 3 3
130 127 127 24 Femenino Administracién 5 3| 3| 3| 3] 3/3]3 33 3 3 3| 2| 2| 2| 2 3] 33 3 3 2 22 2 2 2 3
131 128 128 23 Femenino Administracion 3 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 3 2 2] 2] 2[ 3| 3] 3] 3 3 2] 2 2] 2 2] 2 3
132 129 129 23 Femenino Administracion 5 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 3 3| 3| 3 3 3] 33 3 3 3 33 3 3 3 3
133 130 130 24 Masculino Administracién 5 3| 3| 3| 3] 3/3]3 33 3 3 3| 2] 2| 2| 21 3| 3] 3] 3 3/ 2] 2 2] 2] 2 2 3
134 131 131 25 Masculino Administracién 3 2| 2| 2] 3| 2[2[3] 33 2 3 3 3] 3 3 3[ 3] 22 2 2 3] 3 3 3 3 3 3
135 132 132 23 Femenino Administracion 5 3| 3| 30 3| 3[3[3 33 3 3 4 3 3 3 3 3 33 3 3 3 3 3 3 3 3 3
136 133 133 23 Femenino Administracion 5 3| 2| 21 2| 2[3[3 33 2 3 3 2| 2| 2] 2[ 2] 2] 2] 2| 2| 2] 2| 2] 2| 2| 2 2
137 134 134 23 Masculino Administracién 3 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 3] 20 2] 2] 2[ 3| 3] 3] 3| 32| 2 2 2 2] 2 3
138 135 135 24 Masculino Administracion 3 4] 4| 4) 3| 4/ 4[4 4/ 4] 4 4] 2| 3| 3 3 3[ 3 4 4 4 4 3| 3| 3] 3 3 3 3
139 136 136 23 Masculino Administracion 5 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 3 3| 3| 3 3 3 33 3 3 3 33 3 3 3 3
140 137 137 23 Femenino Administracién 5 3| 3| 3| 3] 3/3]3 33 3 3 3| 3| 3| 3| 3[ 3] 3 3] 3 3 3] 3 3] 3] 3 3 3
141 138 138 23 Masculino Administracion 3 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 2 2 2] 2] 2[ 3] 3] 3] 3 3 2] 2 2 2 2] 2 3
142 139 139 23 Femenino Administracion 5 3| 3| 3] 3] 3[3[3 33 3 3 3 3| 3] 3 3 3 33 3 3 3 33 3 3 3 3
143 140 140 24 Femenino Administracién 3 3| 3| 3| 3| 3/3|3 3 3 3 3 3| 3| 3| 3| 3 3| 3 3] 3 3 3] 3] 3 3| 3 3 3
144 141 141 28 Masculino Administracién 3 2| 2| 2) 3| 2[2[3] 33 2 3| 4 2 2 2 3[ 3 2 2 2 2 2 22 2 2 2 2
145 142 142 23| Femenino Administracién 5 al alal alal al al al al 3l al “al 3l 3l &l al al al al al 3l al al 3l al al = 3
HA4rH Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia | Resultados Matriz de tabufacién [1] 4 [ [
listo |
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145 142 142 23 Femenino Administracion 3 3| 3| 3| 3| 3 3[4 4/ 4 3 4 3 3 3 3 3 3 33 3 3 3 3 3 3 3 3 3
146 143 143 23 Masculino Administracion 5 4] 4| 4| 4] 4/ 4[4 4] 4] 4 4 2| 2 2 2 2 4 4 4 4 4] 2 2 2] 2] 2| 2 3
147 144 144 24 Masculino Administracién 3 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 3 3| 3] 3 3] 3] 3] 3] 3| 3 3] 3| 3 3 3 3 3
148 145 145 23 Masculino Administracion 3 3| 4] 4] 3| 4/3[3] 33 4 3 3 3] 3] 3 3[ 3] 4/ 4 4] 4 3] 3] 3] 3 3 3 3
143 146 146 23 Femenino Administracion 5 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 3] 2| 2| 2] 2[ 3| 3| 3] 3 3 2| 22 2 2| 2 3
150 147 147 23 Femenino Administracién 5 3| 3| 3| 3] 3/3]3 33 3 3 3| 3| 3| 3/ 3[ 3] 3/ 3 3 3 3 33 3 3 3 3
151 148 148 23 Masculino Administracion 3 2| 2| 2) 3| 2[2[3] 33 2 3 2 3| 3 3 3[ 3 202 2 2 3] 3 3 3 3 3 3
152 149 143 25 Femenino Administracion 5 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 3] 2| 2| 2] 2[ 3| 3| 3] 3 3 2| 22 2 2| 2 3
153 150 150 23 Masculino Administracién 5 3| 3] 3] 3] 3/3]3 33 3 3 3| 3| 3| 3| 3[ 3| 3 3] 3 3] 3] 3 3] 3] 3 3 3
154 151 151 23 Femenino Administracion 3 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 2 2 2] 2] 2[ 3| 3] 3] 3 3 2] 2 2 2 2] 2 3
155 152 152 25 Masculino Administracion 5 3| 4 4 4 4/ 3[4 4 4 4 4 3 3| 3 3 3 4 4 4 4 4 3| 3] 3] 3| 3 3 4
156 153 153 24 Masculino Administracién 5 3| 3] 3] 3] 3/3]3 33 3 3 3| 3| 3| 3| 3[ 3| 3 3] 3 3] 3] 3 3] 3] 3 3 3
157 154 154 23 Femenino Administracion 3 4] 4| 4) 4] 4/ 4[4 4/ 4] 4 4 3 3| 3| 3 3[ 4 4/ 4 4] 4 3| 3| 3] 3| 3 3 4
158 155 155 23 Femenino Administracion 5 3| 3| 3] 3| 3[3[3] 33 3 3| 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 22 2 2 2 3
159 156 156 28 Femenino Administracién 3 3| 3| 3| 3| 3/3|3 3 3 3 3 3| 3| 3| 3| 3 3| 3 3] 3 3 3] 3 3 3| 3 3 3
160 157 157 25 Masculino Administracién 3 3| 2| 33| 3[3[3[ 33 3 3[ 4 3 3 3 3[ 3 33 3 3 3 3 3 3 3 3 3
161 158 158 24 Masculino Administracion 6 3| 3| 3] 3] 3[3[3 33 3 3 3] 2| 2| 2] 2 3] 3] 3] 3 3 2| 22 2 2| 2 3
162 159 159 24 Femenino Administracién 6 2| 2| 3| 3| 3/2)2] 2 2 3 2| 4 3| 3 3 3 3 33 3 3 3 33 3 3 3 3
163 160 160 25 Femenino Administracién 6 3| 3| 3] 3| 3[3[3] 33 3 3 3] 2 2] 2] 2[ 3| 3] 3] 3 3 2] 2 2 2 2] 2 3
164 161 161 24 Femenino Administracion 6 3| 3| 3 3| 3[3[3 33 3 3 3| 3| 3| 3 3[ 3] 33 3 3 3 3 3 3 3 3 3
165 162 162 24 Masculino Administracion 6 2| 2| 21 3] 2[2[3 33 2 3 2 3 3 3 3 3 202 2 2 3 3 3 3 3 3 3
166 163 163 235 Masculino Administracién 6 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 3] 20 2] 2] 2[ 3| 3] 3] 3| 32| 2 2 2 2] 2 3
167 164 164 26 Femenino Administracion 6 3| 3| 3 3| 3[3[3 33 3 3 3| 3| 3| 3 3[ 3| 33 3 3 3 3 3 3 3 3 3
168 165 165 24 Femenino Administracion 6 3| 3| 3| 3| 334 4 4 3 4 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 22/ 2 2 2 3
169 166 166 24 Femenino Administracién 6 3| 3| 3| 3] 3/3]3 33 3 3 3| 3| 3| 3/ 3[ 3] 3/ 3 3 3 3 33 3 3 3 3
170 167 167 23 Femenino Administracion 6 4] 4| 4) 4] 4/ 4[3] 3] 3] 4 3| 4 3| 3 3 3[ 4 4 4 4 4] 3| 3| 3] 3| 3 3 4
im 168 168 22 Masculino Administracion 6 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 3 3| 3| 3 3 3] 33 3 3 3 33 3 3 3 3
172 169 169 22 Masculino Administracién 6 3| 3| 3| 3] 3/3]3[ 33 3 3 2| 3| 3| 3| 3[ 3| 33 3 3 3] 3 3] 3 3 3 3
173 170 170 21 Masculino 6 3| 3| 3] 3| 3[3[3 33 3 3 3 3] 3 3 3[ 3] 3] 3] 3] 3 3 3 3 3 3 3 3
174 171 171 22 Masculing Administracion i al a3l albal 303l 3l 3l al 3l 3 20 a3l al al a3l 3l a3l 3l a3l 3l 3l 3l 3l 3l 3l 3 ]
HAr M Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia | Resultados Matriz de tabulacion [i] 4 [ [
Listo |

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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174 171 171 22 Masculino Administracidn 6 3| 3[ 3] 3 33 3 3[3 3 3 2 3 3] 3] 3] 3| 3| 3 3] 3| 3[ 3 3 3 3 3 3
175 172 172 22 Masculino Administracidn 6 3| 3[ 3] 3 33 3 3[3] 3 3 3| 3 3] 3] 3] 3| 3| 3 3] 3| 3 3 3 3 3 3 3
176 173 173 25 Masculino Administracion 6 3| 3[ 3| 4 33 3 3[3) 3 3 3| 2 2 2] 2| 4] 3|3 3] 3| 2[ 2] 2 2 2 2 3
177 174 174 24 Masculino Administracidn 6 3| 3[ 3] 3] 33 3 3[3 3 3 3| 2 2 2 2| 3| 3| 3 3| 3| 2[ 2] 2 2 2 2 3
178 175 175 23 Masculino Administracidn 6 3| 3[ 3] 3] 33 3 3[3 3 3 2| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3 3| 3| 3 3 3 3 3 3 3
173 176 176 23 Masculino Administracion 6 3| 3[ 3] 3 33 3 3[3 3 3 3| 3 3[ 3| 3| 3| 3| 3 3| 3| 3 3 3 3 3 3 3
180 177 177 23 Masculino Administracion 6 2| 2 2) 2] 2/2 3 3[3) 2 3 3| 3 3| 2 3] 2| 2] 2 2] 2| 3[ 3 3 3 3 3 2
181 178 178 23 Masculino Administracion 6 3| 3 3| 4 33 3 3[3 3 3 3| 2 2 2] 2| 4] 3|3 3| 3| 2 2] 2) 2| 2] 2 3
182 179 179 23 Femenino Administracion 6 3| 3[ 3] 3 33 3 3[3 3 3 4 2] 2] 2| 3| 3| 3] 3[ 3 32 2 2 2] 2] 2 3
183 180 180 21 Femenina Administracian 6 3| 3[ 3] 4 33 4 44 3 4 3| 3| 3| 3| 3| 4] 3|3 3] 3| 3 3 3 3 3 3 3
184 181 181 22 Masculino Administracian 6 3| 3[ 3] 3] 33 3 33 3 3 3| 3| 3| 3] 3] 3| 3] 3 3] 3| 3 3 3 3 3 3 3
185 182 182 22 Femenina Administracign 6 2] 2[ 2| 3] 2|2 3 2|3 2 2 3| 2 2 2] 2] 3| 22 2] 2| 2 2] 2 2 2| 2 2
186 183 183 24 Masculino Administracign 6 3| 3[ 3| 4 33 3 33 3 3 4 2| 2| 2| 3| 4 3] 3 3 3 2 2 2] 2| 2] 2 3
187 184 134 25 Masculino Administraciégn 6 3| 3[ 3] 3] 33 3 33 3 3 3| 3 3] 3] 3] 3| 3] 3 3] 3| 3 3 3 3 3 3 3
188 185 185 24 Femenina Administracién 6 3| 3[ 3] 3] 3|34 44 3 4 3| 3 3] 3] 3] 3| 3] 3 3] 3| 3 3 3 3 3 3 3
189 186 1386 23 Masculino Administraciégn 6 3| 3[ 3| 4 33 3 33 3 3 4| 3| 3| 3| 3 4 3] 3 3 3 3 3 3 3 3] 3 3
150 187 187 22 Femenina Administracidn 6 3| 3[ 3] 3] 3/3/ 3 33 3 3 3| 2 2 2] 2| 3| 3|3 3] 3| 2 2/ 2 2 2 2 3
191 188 188 22 Masculino Administracidn 6 2| 3[ 3| 4 32 3 43 3 3 3| 3] 3 3] 3| 4] 3|3 3] 3] 3 3 3 3 3 3 3
192 189 139 24 Masculino Administracidn 6 2| 2 3] 3 32/ 3 33 3 3 4| 3| 3| 3| 3| 3 3] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
193 150 150 19 Masculino | Computacion e Informatica 1 3 2 2) 3 3|33/ 43 2 3| 3 2 2| 2 2 3 2 2 2 2 2 22 2 2f 2 2
194 191 191 21 Masculino | Computacion e Informatica 1 2| 3[ 3] 3 323/ 3[3) 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2|2 2 2f 2 3
195 192 192 22 Masculino | Computacion e Informatica 1 2| 3[ 3] 3 323/ 3[3) 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2|2 2 2 2 3
196 193 193 24 Masculino | Computacion e Informatica 1 2| 3[ 3| 4 3/2/ 3/ 3[3) 3 3 3 1 1) 1 2 4 3 3 3 3 1 1] 1 1] 1 1 2
197 154 134 22 Masculino | Computacion e Informatica 1 3| 3[ 3| 4 3/3/3/4[3) 3 3 3 1 1] 1) 2 4 3/ 3 3 3 1) 1] 1] 1] 1f 1 2
198 135 135 17 Masculing | Computacion e Informatica 1 2| 3[ 3|4 32 3] 3[3) 3 3 3| 1) 1 1] 2| 4] 3| 3 3] 3 1 1] 1] 1] 1] 1 2
199 196 136 20 Masculing | Computacion e Informatica 1 3| 3[ 3| 4 33 3 3[3) 3 3 2 1) 1 1] 1| 4] 3| 3] 3] 3| 1 1] 1] 1] 1] 1 2
200 197 137 21 Masculing | Computacion e Informatica 1 2| 2[ 2) 3] 2/12 2] 3|2 2 2 3| 1) 1 1] 2| 3| 2 2] 2] 2] 1f 1] 1] 1] 1] 1 2
201 198 198 21 Masculino | Computacion e Informatica 1 2| 3| 3| 3| 3|2 2 3|2 3 2 3| 2] 21 2| 2| 3[ 3] 3] 3] 3| 2 20 2] 2| 2] 2 2
202 199 199 19 Masculino | Computacion e Informatica 1 2| 2 2| 3| 22 2 3|2 2 2 3| 1 1] 1 2| 3[ 2/ 2) 2] 2] 1f 1 1] 1 1] 1 2
202 200 200 19| Masculino | Comnutacion e Informatica 1 al al alalal af af al al al al 3l o ol of ol a3l af al al al 2l 5 o[ o[ 2l > a
H A rH Elementos Tangibles . Fabilidad Capacidad de Respuesta Sequridad , Empatia | Resultados . Matriz de tabulacion [] 4 | T
Listo | \@IEIE 100% (—) y]
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203 200 200 15 Masculino | Computacion e Informatica 1 3| 3| 3| 3| 3/ 3 3] 4 3] 3 3 3| 2] 2| 2| 2| 3[ 3] 3 3] 3| 2 20 2] 2| 2] 2 3
204 201 201 20 Masculino | Computacion e Informatica 1 2| 3| 3| 3| 3|2 2 3|12 3 2 2| 2] 2| 2| 2| 3[ 3] 3 3 3 2 20 2] 2| 2] 2 2
205 202 202 15 Masculino | Computacion e Informatica 1 2| 3[ 3| 3 32 2 4/ 2 3 3| 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2|2 2 2 2 3
206 203 203 23 Femenino | Computacion e Informatica 1 3| 2[ 3] 3] 3/3/3]3[3) 3 3| 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 22 2 2 2 3
207 204 204 24 Femenino | Computacion e Informatica 1 3| 3[ 3| 3 3/3/ 3] 3[3) 3 3| 3 3 3 3 3 3| 3 3 3 3 3] 3 3 3 3 3 3
208 205 205 21 Femenino | Computacion e Informatica 1 3| 3[ 3| 4 3/3/ 3/ 4/3) 3 3| 2 2 2 2 2 4 3 3 3 3 2 2|2 2 2f 2 3
209 206 206 21 Masculino | Computacion e Informatica 1 3 2[ 31 3 3/3/3/3[3 3 3 3 1 1) 1) 2 3] 3/ 3 3 3 1 1| 1 1] 1 1 2
210 207 207 21 Masculino | Computacion e Informatica 1 2| 3[ 3] 3 32232 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2|2 2 2 2 2
211 208 208 22 Masculino | Computacion e Informatica 1 3| 3[ 3| 4 3/3/3]4[3) 3 3| 3 22 2 2 4 3 3 3 3 2 22 2/ 2@ 2 3
212 209 209 21 Masculino | Computacion e Informatica 1 20 3[ 3] 3 322/ 3[2 3 2| 2 3 3| 3 3 3| 3 3 3 3 3 3/ 3 3 3 3 3
213 210 210 22 Masculing | Computacion e Informatica 2 3| 3[ 3] 3 33 3 3[3 3 3 3| 2 2 2] 2| 3| 3| 3 3] 3| 2[ 2] 2 2 2 2 3
214 211 211 22 Masculino | Computacion e Informatica 2 3| 3[ 3| 3| 3/ 3 3 4 3] 3 3 3| 2 21 2| 2| 3[ 3] 3 3] 31 2[ 2 2 2 2] 2 3
215 212 212 21 Masculino | Computacion e Informatica 2 3| 3[ 3| 3| 3/ 3 3 313 3 3 2| 3| 3| 3| 3| 3 3] 30 3] 3| 3 3 3 3 3 3 3
216 213 213 22 Femenino | Computacion e Informatica 2 2| 3| 3| 4 3|2 2 3|2 3 2 3| 2 2| 2| 2| 4 3] 3 3] 3| 2[ 20 2] 2| 2] 2 3
217 214 214 22 Masculino | Computacion e Informatica 2 3| 3[ 3| 3| 3[3 3] 313 3 3 3| 3] 3| 3| 3| 3[ 3] 31 3] 3| 3 3 3 3 3 3 3
218 215 215 23 Femenino | Computacion e Informatica 2 1| 2| 3| 3] 2]1 2] 3] 2| 3] 2 3| 2] 21 2| 2| 3[ 3] 3] 3] 3| 2 20 2] 2| 2] 2 2
219 216 216 22 Masculino | Computacion e Informatica 2 3| 3[ 3| 3| 3/3 3] 313 3 3 3| 3] 3| 3| 3| 3[ 3] 3] 3] 3 3 3 3 3 3 3 3
220 217 217 24 Masculino | Computacion e Informatica 2 3| 3[ 3| 3 3/ 3 3] 313 3 3 3| 2] 2| 2| 2| 3[ 3] 3 3] 3| 2 20 2] 2| 2] 2 3
221 218 218 22 Masculino | Computacion e Informatica 2 3| 3| 3| 3| 3/ 3 3] 4 3] 3 3 3| 3| 3| 3| 3| 3[ 3] 3 3] 3| 3] 3 3 3 3 3 3
222 219 219 22 Femenino | Computacion e Informatica 2 2 2 1| 2| 2/ 2 2 3|2 1 2 3| 3 3| 3 3] 2[ 1] 1) 1] 1] 3] 3 3 3 3] 3 2
223 220 220 22 Masculino | Computacion e Informatica 2 3| 3[ 3| 3] 333 3[3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3] 3 3 3 3 3 3
224 221 221 24 Femenino | Computacion e Informatica 2 3] 3[ 3| 3] 333 3[3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3] 3 3 3 3[ 3 3
225 222 222 18 Masculino | Computacion e Informatica 2 1| 2[ 3] 3| 2{1| 2| 42 3 2| 3 3| 3 3 3 3 3 3 3 33 3 3 3 3 3 3
226 223 223 23 Masculino | Computacion e Informatica 2 3| 3[ 3] 3 333/ 3[3) 3 3| 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
227 224 224 22 Femenino | Computacion e Informatica 2 2| 3[ 3] 3 32232 3 2| 3 2 2| 2 2 3 3 3 3 3 2 2|2 2 2f 2 2
228 225 225 13 Masculino | Computacion e Informatica 2 3] 3[ 3] 3 3/3/ 3] 3[3) 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
229 226 226 21 Masculino | Computacion e Informatica 2 2| 3[ 3] 3 322/ 4/ 2 3 3| 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2|2 2 2f 2 3
230 227 227 24 Masculino | Computacion e Informatica 2 2 2 3] 3 3/ 23] 3[3) 3 3| 2 3 3| 3 3 3| 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
231 228 228 23 Femenino | Computacion e Informatica 2 3| 3[ 3] 3 33 3 3[3 3 3 3| 3 3] 3] 3] 3| 3| 3 3] 3| 3 3 3 3 3 3 3
232 229 229 19 | Fe Comnuracion e Informatica 2 al al alalal af 2 al al 2l al 2l 3l 2l a3l al 3l af al 3l al 3l af 3l 3 3l 3 k]
HArH Elementos Tangibles -~ Fabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad_,” Empatia | Resultados .~ Matriz de tabulacion [1] 4 [ T
Listo | |[E|E 100 (=) v}

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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233 230 230 21 Masculino | Computacion e Informatica 3 2| 2 1] 2| 2[2[3] 313 1 2 3| 3] 3| 3| 3] 2 11| 1 1] 3| 3| 3| 3] 3 3 2
234 231 231 21 Masculino | Computacion e Informatica 3 2| 3| 3| 3| 3] 23] 313 3 3 2| 3| 3| 3| 3] 3| 3| 3] 3 3|3 3|03 3 3 3 El
235 232 232 22 Masculino | Computacion e Informatica 3 3| 3[ 3| 3| 3[3[3] 313 3 3 3| 3] 3| 3| 3] 3| 3| 3] 3 3|3 3|3 3 3 3 3
236 233 233 24 Masculino | Computacion e Informatica 3 3| 3| 3| 3| 3] 33 43 3 3 3| 3] 3| 3| 3] 3| 3| 3] 3 3] 3 3|3 3 3 3 3
237 234 234 25 Femenino | Computacion e Informatica 3 2| 3| 3| 3| 3/ 23] 33 3 3 2| 3] 3| 3| 3] 3| 3| 3] 3 3] 3 3|3 3 3 3 3
238 235 235 23 Masculino | Computacion e Informatica 3 3| 3[ 3| 3| 3/ 33 33 3 3 3 3] 3] 3] 3 3] 3|3 3 3 3 3 3] 3 3 3 3
239 236 236 22 Masculino | Computacion e Informatica 3 2| 3[ 3| 3| 3] 2 3] 3[3 3 3 3 1] 1) 1 2| 3] 3] 3] 3] 3] 1 1] 1] 1] 1] 1 2
240 237 237 22 Femenino | Computacion e Informatica 3 3| 3[ 3| 3[ 3/ 3|4/ 44 3 4 3 3 3 3 3 3 3[3 3 3 3 3 3] 3 3 3 3
241 238 238 22 Masculino | Computacion e Informatica 3 2| 3[ 3| 3 3/ 2|4 44 3 3 3 3] 3] 3] 3 3] 3|3 3 3/ 3 3 3] 3 3 3 3
242 239 239 24 Masculino | Computacion e Informatica 3 3| 3[ 3] 3 33333 3 3 3 3] 3] 3| 3] 3] 3] 3 3 3/ 3 3 3] 3 3 3 3
243 240 240 22 Masculino | Computacion e Informatica 3 3] 3[ 3] 3 3/3]3] 33 3 3 3[ 3] 3] 3| 3] 3] 3| 3 3 3/ 3 3 3] 3 3 3 3
244 241 241 24 Femenino | Computacion e Informatica 3 2] 2[ 2] 3| 2/2]3] 3[3 2 3 2 3| 3] 3] 3] 3] 2] 2 2 2| 3 33 3 3 3 3
245 242 242 22 Masculino | Computacion e Informatica 3 3| 3| 3| 3| 333 33 3 3 3| 3| 3| 3| 3] 3| 3|3 3 3| 3 3|3 3 3 3 3
246 243 243 23 Masculino | Computacion e Informatica 3 1| 2[ 3| 3| 2{1f 4] 4 4] 3] 3 3| 3| 3| 3| 3] 3| 3|3 3 3| 3 3|3 3 3 3 3
247 244 244 25 Femenino | Computacion e Informatica 3 3| 3[ 3| 3| 3[3[3] 33 3 3 3| 3| 3| 3| 3] 3| 3| 3] 3 3] 3 303 3 3 3 El
248 245 245 23 Masculino | Computacion e Informatica 3 3| 3[ 3] 3| 3/ 3[4 4 4 3 4 3| 3] 3| 3| 3] 3| 3| 3] 3 3|3 3|3 3 3 3 3
249 246 246 22 Masculino | Computacion e Informatica 3 3| 3[ 3| 3| 3/ 33 33 3 3 2| 3] 3| 3| 3] 3| 3| 3] 3 3] 3 3|3 3 3 3 3
250 247 247 19 Masculino | Computacion e Informatica 3 3| 3[ 3] 3| 3] 3[4 4 4 3 4 3| 3] 3| 3| 3] 3| 3| 3] 3 3] 3 3|3 3 3 3 3
251 248 248 21 Femenino | Computacion e Informatica 3 2| 2[ 3| 3| 3] 23] 3[3 3 3 3 3] 3] 3] 3 3] 3|3 3 3 3 3 3] 3 3 3 3
252 249 249 24 Masculino | Computacion e Informatica 3 3| 3[ 3| 3| 3/ 33 33 3 3 3 3] 3] 3] 3 3] 3|3 3 3 3 3 3] 3 3 3 3
253 250 250 25 Masculino | Computacion e Informatica 4 3| 3[ 3| 3| 3/3]3] 33 3 3 3 3] 3] 3| 3] 3] 3| 3 3 3] 3 3 3] 3 3 3 3
254 251 251 23 Masculino | Computacion e Informatica 4 3| 3[ 3/ 3 3/3) 1] 2[1 3 2 3 3 3 3 3 3 3[3 3 3 3 3 3] 3 3 3 3
255 252 252 24 Masculino | Computacion e Informatica 4 3| 3[ 3| 3 33333 3 3 3 3] 3] 3] 3] 3] 3] 3 3 3/ 3 3 3] 3 3 3 3
256 253 253 23 Femenino | Computacion e Informatica 4 2| 3[ 3| 4 3/ 23] 3[3 3 3 3[ 3] 3] 3| 3] 4 3|3 3 3/ 3 3 3] 3 3 3 3
257 254 254 23 Masculino | Computacion e Informatica 4 1 2 1/ 2 2/ 1) 3] 3] 3] 1] 2 3[ 3] 3] 3] 3] 2] 1] 1| 1] 1] 3| 3| 3| 3| 3| 3 2
258 235 233 22 Femenino | Computacion e Informatica 4 3| 3[ 3] 3] 3/ 3]3] 3[3 3 3 2 3| 3] 3] 3] 3] 3] 3] 3| 3] 3| 3 3] 3 3 3 3
259 256 256 23 Masculino | Computacion e Informatica 4 3| 3| 3| 3| 3|34 4 4 3 4 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3|3 3 3| 3 3|3 3 3 3 3
260 257 257 24 Masculino | Computacion e Informatica 4 3| 3[ 3] 3| 3[3[3] 313 3 3 3| 3] 3| 3| 3] 3| 3| 3] 3 3|3 3|03 3 3 3 3
261 258 258 25 Masculino | Computacion e Informatica 4 2| 3| 3| 3| 3] 23] 313 3 3 3| 3] 3| 3| 3] 3| 3| 3] 3 3|3 3|3 3 3 3 3
262 259 259 22 Femenino | Comnutacion e Infarmatica 4 alal al sl al al 3l 3l al 3l a3 al a3l al 3l a3l 3l 3l al 3l 3l 3l 3L 3l 3l 3l 3 3
WA r M Elementos Tangibles -~ Fabilidad Capacidad de Respuesta idad .~ Empatia Matriz de tabulacion [i] 4 [ il
Listo | 9|
= MATRIZ MEJORADA - Microsoft Excel —
Inicio Insertar  Diseio de pagina Férmulas Datos Revisar  Vista v @
Al - £
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262 259 259 22 Femenino | Computacion e Informatica 4 3| 3[ 3| 3 3/3/ 3] 3[3) 3 3| 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3/ 3 3 3 3 3
263 260 260 25 Femenino | Computacion e Informatica 4 3| 3[ 3/ 3 3/3/ 3 3[3 3 3 3| 3 3] 3] 3] 3| 3] 3 3] 3| 3 3/ 3 3 3 3 3
264 261 261 24 Masculino | Computacion e Informatica 4 3| 3| 3| 3| 3/3 3 33 3 3 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3 3] 3| 3 3 3 3 3 3 3
265 262 262 25 Masculino | Computacion e Informatica 4 2| 2 3| 3| 3/2 3] 33 3 3 2| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3 3] 3| 3 3 3 3 3 3 3
266 263 263 24 Femenino | Computacion e Informatica 4 3| 3| 3| 3| 3[3 3] 33 3 3 3| 2] 2| 2| 2| 3| 3] 3 3] 3| 2 2] 2] 2| 2 2 3
267 264 264 24 Femenino | Computacion e Informatica 4 1| 2 1] 2| 2{1) 4 4 4] 1 3 3| 3] 3| 3| 3| 2| 1] 1) 1] 1] 3| 3| 3 3 3 3 2
268 265 265 23 Femenino | Computacion e Informatica 4 3| 3| 3| 3| 3/3 3] 33 3 3 2| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3 3 3| 3] 3 3 3 3 3 3
269 266 266 22 Masculino | Computacion e Informatica 4 3| 3| 3| 3| 3/3 3] 33 3 3 3| 3] 3| 3| 3| 3| 3| 3 3] 3 3] 3 3 3 3 3 3
270 267 267 24 Masculino | Computacion e Informatica 4 3| 3| 3| 3| 3/3 3] 33 3 3 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3 3] 3| 3] 3 3 3 3 3 3
271 268 268 24 Femenino | Computacion e Informatica 4 2| 3[ 3/ 3 322 22 3 2| 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2|2 2] 2] 2 2
272 269 269 24 Masculino | Computacion e Informatica 4 3| 3[ 3/ 4 3/3/ 3] 3[3) 3 3| 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3] 3 3 3 3 3 3
273 270 270 23 Femenino | Computacion e Informatica 5 3| 3[ 3/ 3] 3/3/ 3] 3[3 3 3] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3] 3 3 3 3 3 3
274 271 271 22 Femenino | Computacion e Informatica 5 2| 3[ 3/ 3 3/2/2/2[2 3 2| 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2|2 2 2] 2 2
275 272 272 23 Femenino | Computacion e Informatica 5 3 3[ 3/ 3 3/3/3]3[3) 3 3| 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3 3 3 3
276 273 273 23 Masculino | Computacion e Informatica 3 3| 3[ 3/ 3 3/3/3[3[3) 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2/ 2] 2 2 3
277 274 274 23 Masculino | Computacion e Informatica 3 2| 2 2/ 3] 2/12 2 2|2 2 2 3| 3 3] 3] 3] 3| 202 2] 2| 3 3 3 3 3 3 3
278 275 273 24 Femenino | Computacion e Informatica 3 3| 3[ 3/ 3 3/3/ 3 3[3 3 3 2 3 3] 3| 3] 3| 3] 3 3] 3| 3 3 3 3 3 3 3
279 276 276 24 Femenino | Computacion e Informatica 3 3| 3| 3| 3| 3/3 3 33 3 3 3| 2] 2] 2| 2| 3| 3] 3 3] 3| 2[ 2] 2] 2| 2 2 3
280 277 277 24 Masculino | Computacion e Informatica k] 2| 2 3| 3| 32 2 2|2 3 2 3| 3] 3| 3| 3| 3| 3] 3 3] 3 3 3 3 3 3 3 3
281 278 278 24 Masculino | Computacion e Informatica 5 3| 3| 3| 3| 3/3 3] 33 3 3 2| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3 3 3| 3 3 3 3 3 3 3
282 279 279 24 Femenino | Computacion e Informatica 5 3| 3| 3| 3| 3/3 3] 33 3 3 3| 3] 3| 3| 3| 3| 3| 3 3] 3 3 3 3 3 3 3 3
283 280 280 24 Masculino | Computacion e Informatica 5 2| 2| 2] 2| 2/ 2 2 3|2 2 2 2| 2] 21 2| 2] 2| 2] 2 2] 2 2 202 2 2 2 2
284 281 281 25 Femenino | Computacion e Informatica 5 3| 3| 3| 3| 3/3 3] 33 3 3 3| 3] 3| 3| 3| 3| 3| 3 3] 3 3] 3 3 3 3 3 3
285 282 282 23 Femenino | Computacion e Informatica 5 3 3[ 3/ 3 3/3 3 3[3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
286 283 283 24 Masculino | Computacion e Informatica 5 2| 3[ 3/ 3 3/ 2 3 4/ 3 3 3| 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2] 2 2] 2] 2 3
287 284 284 24 Femenino | Computacion e Informatica 5 3| 3[ 3/ 3 3/3/ 3] 3[3) 3 3| 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3] 3 3 3 3 3 3
288 285 2385 24 Femenino | Computacion e Informatica 5 2| 2 2| 2 2|2/ 3/ 4/3) 2 3| 3 2 2 2 2 2 2 2 2 22 2|2 2 2] 2 2
289 286 236 26 Masculino | Computacion e Informatica 5 3 3[ 3/ 3 3/3/3]3[3) 3 3| 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3 3 3 3
290 287 237 24 Femenino | Computacion e Informatica 5 3| 3[ 3/ 3 3/3/3/4[3) 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2|2 2 2] 2 3
291 788 238 23 Femenino | Comnutacion e Infarmatica 5 o2k 22020l 2031 21 21 2 a3l 3l 3l 3l 20 2020 20 2130 30 30 30 31 3 2
HArH Elementos Tangibles . Fabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad_,” Empatia | Resultados .~ Matriz de tabulacion [1] 4 [ il
Listo | IEEERE S 0
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291 288 288 23 Femenino | Computacion e Informatica 5 1| 2] 2| 2| 2/ 1) 2] 3 2 2] 2 3| 3[ 3] 3] 3] 2| 2[2 2 2] 3 3] 3 3 3 3
292 289 289 24 Femenino | Computacion e Informatica 3 3| 3] 3| 3] 3/ 3|3 4 3 3 3 3| 3[ 3] 3] 3| 3| 3[ 3 3 3] 3| 3]3 3 3 3
293 250 230 23 Computacion e Informatica 6 2| 2] 2) 3] 2[2[3] 33 2 3 2| 3[ 3 3] 3 3[ 2)2 2| 2] 3] 33 3 3 3
294 291 291 24 Masculino | Computacion e Informatica 6 3| 3] 3| 3] 3/3|3] 4 3 3 3 3| 3[ 3] 3] 3] 3| 3[ 3 3[ 3] 3] 303 3 3 3
295 292 292 23 Masculino | Computacion e Informatica 6 3| 3] 3| 3] 33|33 3 3 3 3| 2 2] 2| 2] 3| 33 3 3] 2] 2] 2] 2] 2 2
296 293 293 24 Computacion e Informatica 6 2] 3] 3] 3] 3[2[3] 33 3 3 3| 3[ 3] 3] 3| 3[ 3] 3 3] 3] 3 33 3 3 3
297 294 294 25 Femenino | Computacion e Informatica 6 3| 3] 3| 3] 33|34 3 3 3 3| 2 2] 2| 2| 3| 3| 3 3 3] 2] 2] 2] 2] 2 2
298 295 295 25 Femenino | Computacion e Informatica 6 3| 3] 3| 3| 3[3| 3] 4 3 3 3 2| 3[ 3] 3] 3] 3| 3[ 3] 3[ 3] 3] 3] 3 3 3 3
299 296 296 23 Computacion e Informatica 6 2| 2] 2| 2] 22|34 3 2 3 3| 2 2] 2| 2] 2| 2[2 2 2|2 2|2 2] 2 2
300 297 297 24 Masculino | Computacion e Informatica 6 3| 3] 3| 3] 33|34 3 3 3 3| 3[ 3] 3] 3| 3| 3[ 3 3 3] 3] 3]3 3 3 3
301 298 298 26 Masculino | Computacion e Informatica 6 3| 3] 3| 3] 3/3)2]3 2 3 3 3| 3[ 3] 3] 3] 3| 3[ 3 3 3] 3] 3] 3 3 3 3
302 299 299 25 Computacion e Informatica 6 2| 2] 1| 3| 2/ 2| 3] 3 3 1] 2 2| 3[ 3] 3] 3] 3| 1f 1 1f 2| 3] 3] 3| 3| 3| 3
303 300 300 24 Femenino | Computacion e Informatica 6 3| 3] 3| 3] 3/3|3] 33 3 3 3| 3[ 3] 3] 3] 3| 3[ 3 3 3] 3 303 3 3 3
304 301 301 24 Masculino | Computacion e Informatica 6 3| 3] 3| 3] 3/3)3] 33 3 3 3| 3[ 3] 3] 3| 3| 3[ 3 3 3] 3] 3] 3 3 3 3
305 302 302 25 Computacion e Informatica 6 2| 2] 21 3] 2/2[3 33 2 3 3| 3[ 3] 3] 3| 3 22 2 2] 3 3 3 3 3 3
306 303 303 24 Masculino | Computacion e Informatica 6 2| 3] 3| 3] 32|33 3 3 3 2| 3[ 3] 3] 3] 3| 3[ 3 3 3] 3] 3] 3] 3 3 3
307 304 304 23 Femenino | Computacion e Informatica 6 3| 3] 3| 3| 3/3| 3] 4 3 3 3 3| 2 2] 2| 2| 3| 33 3 3] 2] 2] 2 2] 2 2
308 305 305 26 Computacion e Informatica 6 2| 2] 2) 2] 2[2[3] 33 2 3 3| 3[ 3] 3] 3 2[ 2] 2 2] 2] 3] 3/ 3 3 3 3
309 306 306 19 Femenino Secretariado 3 2| 2| 3] 3| 3[2[3 33 3 3 3 3[ 3] 3] 3] 3 3] 3 3] 3] 3 3 3 3 3 3
310 307 307 22 Femenino Secretariado 3 3| 3] 3| 3] 33|33 3 3 3 3| 3[ 3] 3] 3] 3| 3[ 3] 3 3] 3] 3] 3 3 3 3
311 308 308 21 Secretariado 3 3| 3| 4 4] 4/3[3) 33 4 3 3| 3[ 3] 3] 3| 4 4) 4] 4] 4] 3] 3| 3] 3| 3 3
312 309 309 2 Femenino Secretariado 3 3| 3] 3| 4] 3(3[3) 3 3 3 3| 4 2 2 2 3 4 3[3 33 2 22 2 2 2
313 310 310 21 Femenino Secretariado 4 3| 3] 3| 4 3[3[3) 33 3 3| 4 3 3 3 3 4 3[3 3 33 3 3 3 3 3
314 311 311 20 Secretariado 4 4| 3| 3| 4] 4/ 4| 4| 4 4] 3] 4 3| 3[ 3] 3] 3] 4] 3[3 3 3|3 303 3 3 3
315 312 312 20 Secretariado 4 2| 4] 4 4] 4/2[3) 33 4 3 3| 3[ 3] 3] 3| 4 4) 4] 4] 4] 3] 3| 3] 3| 3 3
316 313 313 21 Secretariado 4 3| 2| 3] 4 3[3[3 33 3 3 3| 2 2] 2| 2| 4 3] 3 3] 3] 2| 2 2] 2| 2] 2
317 314 314 21 Secretariado 5 3| 3] 3| 4 3[3[3 33 3 3 4 3 3 3 3 4 33 3 3 3 3 3 3 3 3
318 315 315 23 Femenino Secretariado 5 3| 3] 3| 4 3/3]2 2 2] 3] 2 4| 3] 3| 3| 3 4 3| 3] 3] 3 3 3 3 3 3 3
319 316 316 21 Femenino Secretariado 5 1l 2) 3| 4) 3[1[ 3] 3] 3] 3 3 3| 3[ 3] 3] 3| 4 3] 3 3] 3] 3] 33 3 3 3
an A7 Az il Femenino Secretariadn 5 alal alal a3l 2l 3l 3l al 3l 3 alalbal 3l 3l 3l a3l al 3l 3l 3l 3l 30 3l a3l 3
RN Elementos Tangibles .~ Fiabiidad Capacidad de Respuesta Seguridad . Empatia | Resultades .~ WMatriz de tabulacion [i] 4 [ il
Listo | |[EE|E @ 100 {J
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30 317 317 21 | Femenino Secretariado 5 3| 3| 33 3[3)3(3[3 3 3 3 3|3 3] 3 3 33 3 3 3 33| 3 3f 3 3
321 318 318 19 Femenino Secretariado 6 3| 3| 3| 4] 3[3[2 22 3 2| 3 3 3 3 3 4 3|3 3 3 3 3|3 3 33 3
322 319 319 13 Secretariado 6 2| 2| 3| 4] 3[2[2 22 3 2| 3 3 3 3 3 4 3|3 3 3 3 3|3 3 3 3 3
323 320 320 20 Femenino Secretariado 6 3| 3| 3] 4 3[3[3 33 3 3 3| 3[ 3] 3| 3| 4 33 3 3 3 3 33 3 3 3
324 321 321 21 Femenino Secretariado 6 3| 3| 3| 4 3/3|3 3 3 3 3 3| 3[ 3| 3[ 3] 4] 33 3 3 3 3 3 3 3 3 3
325 322 322 24 Secretariado 6 3| 3| 4 4] 4/3[3 33 4 3 3| 3[ 3] 3| 3| 4 4) 4 4] 4/ 3| 3| 3[ 3 3] 3 3
326 323 323 18 Masculing Disefio Publicitario 2 3| 4] 3|4 4/3[3 33 3 3 3| 3[ 3] 3| 3| 4 3|3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
327 324 324 19 Masculino Disefio Public 2 3| 3| 3] 5| 4{3[4] 4 4 3 4 4 3] 3 3] 3 5 3|3 3 4 3 3] 3 3] 3 3 3
328 325 325 19 Contabilidad 1 3| 3| 3| 4 3/3|3 3 3 3 3 4| 4| 4] 4 4 4 3| 3] 3] 3| 4] 4 4 4 4 4 4
329 326 326 13 Contabilidad 1 3| 3| 3| 3] 3/3]3[ 33 3 3 3| 2 3] 3[ 3] 3| 3[3 3 3 3 33 3 3 3 3
330 327 327 20 1 3| 3| 3] 3] 3[3[3 33 2 3 3| 2[ 3] 3| 3| 3| 3|3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
331 328 328 21 1 3| 4] 3] 3 3[3[3 33 2 3 3| 2[ 2] 2| 2| 3 44 4 4 3| 3] 3 3 3] 3 3
332 329 329 19 1 3| 3| 3] 3] 3[3[3 33 2 3 3| 2[ 2] 2| 2| 3 33 3 3 3 3 3 3 3 3 3
333 330 330 17 1 4l 3| 3| 3| 3/4|3 4 3 3 3 4| 3| 3] 3| 3| 4 3| 3] 3] 3 4] 3| 3| 4 4 4 3
334 331 331 18 1 3| 4] 3] 3| 3[3[3 33 3 3 3| 3[ 3] 3| 3| 3| 4) 4 4] 4/ 3| 3] 3[ 3 3] 3 3
335 332 332 13 1 3| 3| 4 4 4/3[2 32 3 3 3| 3[ 3] 3| 3| 3 33 3 3 3 2 2 3 3 3 3
336 333 333 17 1 2| 3| 3] 3| 3[2[3 33 3 3 3| 2[ 3] 3| 3| 2| 33 3 3 3 3 33 3 3 3
337 334 334 17 1 3| 4] 3| 3] 3/3]3[ 3 3 2 3 3| 2 3] 3[ 3] 3| 4/ 4 4 4 3 3 3 31 3] 3 3
338 335 335 17 1 3| 3| 4] 3] 3[3[2 32 3 3 3| 2[ 3] 3| 3| 3| 3|3 3 3 3 2 2 3 3 3 3
239 336 336 13 1 3| 3| 3) 3 3[3[2 22 2 2 2 2| 3 3] 3 3 3[3 3 3 2 2[2 2 2 2 3
340 337 337 21 1 2| 3| 3] 3 3| 2[2 32 2 2 3 2| 3 3 3 2 33 3 3 3 22 3 2 2 3
341 338 338 20 Masculino Contabili 1 3| 3| 3| 3] 3/3]2 3 2 3 3 3| 2 3] 3] 3] 3] 33 3 3 3 22 3] 2] 2 3
342 333 339 18 Femenino Contab 1 3| 4] 3] 2] 3[3[3] 33 3 3 3| 2[ 3] 3| 3| 3| 4) 4 4] 4/ 3| 3| 3[ 3 2] 3 3
343 340 340 18 Masculing Contabilidad 1 3| 3| 3] 3] 3[3[3 33 2 3 3| 2[ 3] 3| 3| 3 3|3 3 3 3 3 3 3 2 3 3
344 341 341 19 Femenino Contabilidad 1 3| 3| 4 3| 3[3[2 4 2 2 3| 4 3 2 2 3 3 3|3 3 3 4 2| 2 4 4 3 3
345 342 342 20 Masculino Contabilidad 1 4| 3| 3] 3| 3/4[3 33 3 3 3| 2[ 3] 3| 3| 4 33 3 3 3 3 3 3 3 3 3
346 343 343 21 Masculino Contabilidad 1 3| 2| 3| 3] 3/3]2 4 2 3 3 4| 3| 3] 3| 3| 3| 2|2 2] 2 4 2| 2| 4 4 3 3
347 344 344 22 Femenino Contabilidad 1 3| 3| 3) 2| 3{3[3] 43 2 3 4 2| 3 3] 3 3| 3[3 3 3 4 3| 3 4 4 4 3
348 345 345 22 Femenino Contabilidad 1 2| 3| 3] 3| 3(2[2 32 2 2| 3 3 3 3 3 2 33 3 3 3 22 3 3 3 3
349 346 346 19 Femeninn Contahilidad 1 al 3l a4l al 4l 3l 3l 3l 3l 3l 3 al 2l 3l 3l 3l 3l 3zl al a3l 3l al a3l al a3l 3l 3 3
WA Elementos Tangibles .~ Fiabiidad Capacidad de Respuesta Seguridad . Empati | Resultados . Matriz de tabulacion [1] 4 [ [
uisto | [EEERC I —
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