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RESUMEN

El problema de investigacion surge como una inquietud del tesista, por mensurar los niveles
de satisfaccion de los servicios académico-administrativo de pregrado de la Universidad Alas

Peruanas, sede Arequipa.

Por una u otra razon la inquietud se fue postergando y hasta olvidando. Sin embargo, los
estudios de maestria en comunicacion y marketing en la Universidad Catolica de Santa Maria,
han actualizado el deseo de investigar el nivel de satisfaccion de los alumnos de pregrado, de
la Universidad Alas Peruanas, ya que dicho centro de estudios superior, no cuenta con ningin
estudio sobre expectativas Y satisfaccion de servicios.

El marketing de servicios aconseja evaluar la satisfaccion del servicio educativo
periddicamente, con el objetivo de conocer el nivel o niveles mediante los cuales los clientes

nos evaldan.
La globalizacion y la experiencia de competitividad de las organizaciones modernas y sus
actores; es decir, profesores, administrativos y estudiantes, exigen una evaluacién constante

para detectar las fortalezas y debilidades de las organizaciones educativas.

En tal sentido, el proyecto de investigacion quiere contribuir con la Universidad Alas

Peruanas, evaluando la satisfaccion del servicio académico—administrativo de los estudiantes.
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SUMMARY

The investigation problem arises like a restlessness of the tesista, by mensurar the levels of
satisfaction of the services academic-administrative of pre grade of the University Peruvian

Wings, Arequipa seat.

By one or another reason the restlessness went delaying and until forgetting. Nevertheless, the
studies of masters in communication and marketing in the Catholic University of Santa Maria,
have updated desire to investigate the level of satisfaction of the predegree students, of the
University Peruvian Wings, since this superior training center, does not count on any study on
expectations and satisfaction of services.

The marketing of services advises to evaluate the satisfaction of the educative service
periodically, with the objective to know the level or levels by means of which the clients

evaluate to us.
The globalizacion and the experience of competitiveness of the modern organizations and its
actors; that is to say, professors, administrative and students, demand a constant evaluation to

detect the strengths and weaknesses of the educative organizations.

In such sense, the investigation project wants to contribute with the University Peruvian

Wings, evaluating the satisfaction of the academic-administrative service of the students.
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INTRODUCCION

El presente trabajo lleva por titulo “RELACION ENTRE EL NIVEL DE EXPECTATIVAS
Y LA SATISFACCION DEL SERVICIO ACADEMICO-ADMINISTRATIVO DEL
PREGRADO EN LA UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS, AREQUIPA, 2006, esta
investigacion tiene por objeto analizar la relacion que existe entre las expectativas y al

satisfaccion del servicio académico y administrativo de la universidad Alas Peruanas.

En la presente tesis, podemos encontrar lo siguiente:

Primero podemos apreciar el analisis e interpretacion de resultados de la investigacion, con

sus cuadros, sus interpretaciones Y sus respectivos graficos.

Luego se presentan las conclusiones, sugerencias, propuesta y bibliografia.

Mas adelante, podremos apreciar, los anexos, donde estdn comprendidos los siguientes

puntos:

El marco teorico requerido por la investigacion, el mismo que me ha permitido reforzar
conocimientos y contar con una base para la realizacién de dicha investigacion. Se incluyen
los conceptos basicos del marketing de servicios, satisfaccion del cliente, las expectativas y

sus diversos componentes.

Luego se sefiala el planteamiento tedrico de la investigacion; se consideran los aspectos
formales establecidos para la investigacion cientifica de acuerdo al Reglamento de Titulos y
grados de la Escuela de Postgrado de la Universidad Catdlica de Santa Maria.

Posteriormente exponemos el planteamiento operacional de la investigacion, en el que se
incluyen las técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, campo de verificacion,
localizacion, unidades de estudio, tamafio de la muestra, temporalidad, estrategias de

recoleccion de datos con sus criterios y procedimientos y por Ultimo el cronograma de trabajo.
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Finalmente encontramos los dos cuestionarios utilizados para recoger la informacion

necesaria para el desarrollo del presente trabajo.

Una de las conclusiones es: “No existe relacion entre el nivel de expectativas y el grado de
satisfaccion de los estudiantes de pregrado acerca de la infraestructura, equipamiento y

servicio académico y administrativo, pues no coinciden las expectativas y nivel de

satisfaccion”.
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CAPITULO UNICO
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
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RESULTADOS CUESTIONARIO *“A”
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CUADRO 01

NIVEL DE CALIDAD EDUCATIVA E INFRAESTRUCTURA MODERNA

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5} 78 21%
6 243 66%
7 49 13%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Una de las expectativas del consumidor de servicios educativos, es la infraestructura. En tal
sentido, preguntamos acerca de las instalaciones fisicas, y las respuestas se ubicaron en el
intervalo 6 (66%) 5 (21%) y 7 (13%), es decir, los informantes tienen grandes expectativas en
la infraestructura fisica del servicio educativo, predominando la escala 6, con 66% del total.
Por lo tanto, el servicio educativo, sobre todo, a nivel universitario debe contar con una
infraestructura moderna porque los usuarios, en general, tienen altas expectativas acerca de

las instalaciones donde estudian.
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CUADRO 02

ATRACCION DE LAS INSTALACIONES FiSICAS

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 92 25%
6 180 49%
7/ 98 26%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

No basta con que un servicio educativo tenga una infraestructura moderna, paralelamente a
ésta, debe ser atractiva desde el punto de vista visual. Las respuestas en el intervalo 6,
representan el 49%, el intervalo 7 el 26% y el intervalo 5 representa el 25%, lo cual significa
que dentro de las personas que requieren un servicio educativo, Sus expectativas de atraccion
(ldmese color, arquitectura, comodidad y amplitud) estan en el imaginario de los usuarios del
servicio educativo, como un elemento importante; Predomina, entonces, una alta expectativa
con el 49% del total.
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CUADRO 03

PULCRITUD EN EL VESTIR DE DOCENTES Y ADMINISTRATIVOS

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 00 00
6 141 38%
7 229 62%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

En las empresas educativas, tanto los docentes y administrativos deben de estar siempre
vestidos con pulcritud; segin lo muestra el cuadro anterior con una tendencia hacia el
intervalo 7 (62%) y 6 (38%) donde predomina, la escala 7 (62%). Con estos resultados
podemos decir que la presencia (pulcritud) tanto del personal docente como administrativo, es

sumamente importante en los servicios educativos.
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CUADRO 04

EL EQUIPAMIENTO ASIGNADO CON EL SERVICIO USARA TECNOLOGIA DE PUNTA

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 00 00
6 264 71%
7/ 106 29%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

El equipamiento en servicios educativos es muy importante, asi como la tecnologia de los

equipos; por eso, podemos apreciar que la tendencia esta entre 6 (71%) y 7 (29%); resaltan las

expectativas altas con el 71% del total. Esto quizds se deba a que las personas que utilizan un

servicio educativo, desean tener siempre tecnologia de punta, moderna, etc., para la

realizacion de sus labores.
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CUADRO 05

CUANDO PROMETEN ALGO, LO DEBEN DE CUMPLIR EN UN DETERMINADO TIEMPO

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 00 00
6 188 51%
7 182 49%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

En una empresa educativa, las promesas que se hacen, se deben cumplir en el més breve
plazo, es por ello que las respuestas de nuestros encuestados se ubicaron entre los intervalos 6
(51%) y 7 (49%), por lo que podemos deducir que en una empresa de servicios educativos, las

promesas que se hacen se deben cumplir en el tiempo que se prometio.
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CUADRO 06

INTERES DE SOLUCION ANTE PROBLEMAS ESTUDIANTILES

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 89 24%
6 185 50%
i 96 26%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Cuando un estudiante que usa un servicio educativo, tiene un problema, la empresa debe
mostrar interés en el problema para solucionarlo, o apoyar su solucion.

Como podemos apreciar en el cuadro anterior, los encuestados se inclinaron entre la tendencia
6 (50%), 7 (26%) y 5 (24%), donde predomina, como se puede observar, el intervalo 6 (50%),
por lo que podemos decir que las personas que hacen uso de servicios educativos desean que
ésta los apoye, mostrando ademas interés en resolver sus problemas, pues redunda en sus

autoridades académicas.
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CUADRO 07

BRINDARAN EL SERVICIO EN EL MOMENTO EN QUE PROMETIERON HACERLO

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 83 22%
6 185 50%
7 102 28%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Segun nuestros encuestados, las empresas que prestan servicios educativos, deben de cumplir

con brindar sus servicios en el momento que prometieron hacerlo, ya que como podemos
apreciar en el cuadro, la tendencia esta entre los rangos 6 (50%), 7 (28%) y 5 (22%) que

representan los niveles de expectativas altas.

Como se puede apreciar, el intervalo que predomina es el 6 (50%), lo que nos dice que las

personas que hacen uso de servicios educativos, desean que los servicios les sean brindados

en el momento oportuno.
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CUADRO 08

ESFUERZO POR NO COMETER ERRORES EN LAS NOTAS Y TRAMITES
ADMINISTRATIVOS

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5) o4 15%
6 230 62%
7 86 23%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2006.

En una empresa educativa, es muy importante no cometer errores, especialmente en las notas
y tramites administrativos; como podemos observar en el cuadro anterior, los resultados
obtenidos, se ubican entre los rangos 6 (62%), 7 (23%) y 5 (15%), predominando el intervalo
6 (62%), por lo que podemos decir que una empresa educativa debe tratar de no cometer
errores en las notas y tramites administrativos y si esto sucede, enmendarlo en el mas breve
plazo posible.
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CUADRO 09

LAS AUTORIDADES UNIVERSITARIAS PROCURARAN UN SERVICIO RAPIDO Y
EFICIENTE A LOS ALUMNOS

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 00 00
6 215 58%
7 155 42%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2006.

Las autoridades universitarias deben procurar que los servicios educativos, se brinden en
forma rapida y eficiente; la tendencia se ubica entre 6 (58%) y 7 (42%), como podemos
observar predomina mas el intervalo 6 (58%), por lo que se puede afirmar que las personas se

inclinan, en su gran mayoria, a que los servicios educativos sean los mas rapidos y eficientes.
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CUADRO 10

ADMINISTRATIVOS Y DOCENTES DE LAS EMPRESAS EDUCATIVAS ESTARAN SIEMPRE
DISPUESTOS A AYUDAR A LOS ESTUDIANTES

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 00 00
6 129 35%
7 241 65%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2006.

En las empresas educativas es muy importante que tanto los docentes, como el personal
administrativo, estén siempre dispuestos a ayudar a los estudiantes, por ello podemos apreciar
en el cuadro, que la tendencia se inclina entre 7 (65%), y 6 (35%), con lo que nos podemos
percatar claramente, que el alumnado desea que sus docentes y su personal administrativo, los

ayuden tanto en sus deberes diarios, asi como en cualquier otro tramite que éstos realicen.
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CUADRO 11

LOS ADMINISTRATIVOS NO ESTARAN DEMASIADO OCUPADOS PARA ATENDER
SOLICITUDES DE LOS ALUMNOS

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 00 00
6 165 45%
7 205 55%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2006.

El personal administrativo de empresas educativas a pesar de tener diferentes obligaciones,
deben estar siempre dispuestos a apoyar y/o ayudar al alumnado, por lo que si tienen que

hacer algin trabajo, deberian de priorizar el apoyo, ayuda, etc., hacia los alumnos.

En el cuadro mostrado, podemos apreciar que la tendencia de las persona encuestadas, esta
entre los rangos 7 (55%) y 6 (45%).
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CUADRO 12

TRANSMISION DE CONFIANZA A LOS ESTUDIANTES

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 00 00
6 188 51%
7 182 49%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

El personal administrativo y docente deben siempre transmitir confianza al alumnado, para
que éste se sienta con mayor confianza para poder desarrollar sus deberes, y, si el caso lo
amerita, sentirse con la seguridad de realizar una consulta. En el cuadro podemos apreciar que
la tendencia con respecto a esta pregunta esta entre los rangos 6 (51%) y 7 (49%), teniendo el

mayor predominio, el intervalo 6 (51%).
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CUADRO 13

ADMINISTRATIVOS, DOCENTES Y AUTORIDADES SERAN SIEMPRE CORTESES

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 00 00
6 190 51%
7 180 49%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

En una empresa de servicios educativos, el trato, tanto de administrativos, docentes asi como
de autoridades debe de ser siempre cortés, por lo que nuestros encuestados, ubicaron sus
respuestas entre los rangos, 6 (51%) y 7 (49%); por lo tanto, tiene mucha importancia el trato
de los administrativos, docentes y autoridades hacia el alumnado, para que éste se sienta bien

y pueda desarrollar sus deberes dptimamente; el mayor predominio lo tiene el intervalo

6 (51%).
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CUADRO 14

HORARIOS DE ATENCION CONVENIENTES PARA TODOS SUS ALUMNOS

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 79 21%
5 141 38%
6 80 22%
7 70 19%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Los horarios que deben de tener dispuestas las empresas educativas debe ser el adecuado para
todo el alumnado, segun se muestra en el cuadro, donde la tendencia, se ubica entre los rangos
5 (38%), 6 (22%), 4 (21%), y 7 (19%), teniendo el mayor predominio el intervalo 5 (38%),
por lo que podemos decir que el horario de atencioén para el alumnado, debe ser siempre el
adecuado para que éstos puedan absolver sus dudas, quejas, consultas etc. y que no

interrumpan sus labores diarias.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

(A ]
TESIS UCSM =2  DE SANTA MARIA

GRAFICO 14

HORARIOS DE ATENCION CONVENIENTES PARA TODOS SUS ALUMNOS

100%-
90%-
80%-
70%-
o1
60%- |2
o3
50%- 04
[
40%- 06
|7
30%- OTOTAL
20%-
10%-
00—

%

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

N CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

CUADRO 15

SERVICIO ACADEMICO COMPARADO CON OTRAS UNIVERSIDADES

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 00 00
6 210 57%
7 160 43%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

El servicio académico que una empresa educativa brinda debe de ser siempre el mejor y
comparable con las demas universidades de su localidad, en tal sentido, la tendencia de
nuestros encuestados se ubico entre el rango 6 (57%) y 7 (43%), dandose el mayor predomino
en el intervalo 6 (57%), con lo que se deduce que la mayoria de encuestados desea que su
universidad brinde el mejor servicio académico, en comparacion con otras universidades de

su localidad.
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CUADRO 16

BRINDARAN SUS SERVICIOS ACADEMICOS CON UNA TASA EDUCATIVA COMPATIBLE
CON LA SITUACION ECONOMICA DEL PAIS

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
3) 79 21%
6 96 26%
7 195 53%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2006.

Las tasas educativas que cobran las empresas educativas deben de estar siempre basadas en la
realidad economica del pais, por lo cual las respuestas de nuestros encuestados se ubican entre

el rango 7 (53%), 6 (26%) y 5 (21%), teniendo al intervalo 7 con mayor predominio, con un
53%.

Los encuestados inclinan sus respuestas a rangos altos o positivos, y se aplica en la medida
que la region Arequipa atraviesa por una crisis economica estructural, y uno de los sectores

mas golpeados es el sector medio.
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CUADRO 17

EVITAR TRAMITES ADMINISTRATIVOS BUROCRATICOS INNECESARIOS

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 00 00
6 167 45%
7 203 55%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

En una empresa educativa se deben de evitar los tramites burocraticos innecesarios, como
podemos apreciar en las respuestas de nuestros encuestados, los cuales ubican sus respuestas
entre los rangos 7 (55%) y 6 (45%), dandose el mayor predominio en el intervalo 7 (55%);
podemos decir entonces, que todos los tramites deben de pasar Siempre por un proceso, pero
no deben de ser retenidos o demorados en algln area, que no le competa resolver el problema
que se solicita en la peticion.
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CUADRO 18

SISTEMAS DE INFORMACION ADECUADOS Y DE CALIDAD

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 00 00
6 110 30%
7 260 70%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Una empresa educativa debe de contar con sistemas de informacion adecuados y de calidad;
podemos apreciar que la tendencia de los encuestados se ubica entre los rangos 7 (70%) y 6
(30%), dandose en el intervalo 7 (70%), el mayor predominio. Con estos resultados, podemos
decir que un sistema adecuado y de calidad sera siempre bien visto, ya que este ayudara a ser

més fluido el trabajo en una empresa educativa.
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CUADRO 19

DOCENTES CALIFICADOS EN SU ESPECIALIDAD

Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5 00 00
6 204 55%
7 166 45%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Los docentes de las empresas educativas deben de tener una buena calificacion en su
especialidad, porlo cual las respuestas de nuestros encuestados se ubican entre los rangos

6 (55%) y 7 (45%), teniendo el mayor predominio el intervalo 6 (55%). Como podemos ver,
las personas que respondieron a nuestra consulta, opinan en su mayoria que los docentes
deben de tener una buena preparacion en su especialidad para que los alumnos saquen

provecho de las ensefianzas de los maestros.
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CUADRO 20

DOCENTES Y ADMINISTRATIVOS DEBEN PREDICAR LOS VALORES HUMANOS CON EL

EJEMPLO
Respuestas F %
1 00 00
2 00 00
3 00 00
4 00 00
5) 72 19%
6 196 53%
7 102 28%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2006.

Hoy en dia los valores son algo que se ha venido perdiendo con el tiempo, es por ello que

nuestros encuestados opinaron que los docentes y personal administrativo de las empresas

educativas deben de predicar los valores con el ejemplo; sus respuestas se ubicaron entre los
rangos 6 (53%), 7 (28%) y 5 (19%), el mayor predominio se da en el intervalo 6 (53%).

Como podemos ver la mayoria de encuestados opina que los docentes deben de predicar los

valores y no s6lo conocimientos.
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RESULTADOS CUESTIONARIO “B”
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CUADRO 21

INFRAESTRUCTURA DE LA UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS

Respuestas F %

En extremo satisfecho 36 10%
Muy satisfecho 148 40%
Satisfecho 186 50%

Insatisfecho 00 00

En extremo insatisfecho 00 00
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2006.

Con respecto a la infraestructura de la Universidad Alas Peruanas, podemos decir que un 50%
de los encuestados respondié que esta satisfecho con la infraestructura, el 40% respondid que
estd muy satisfecho, y un 10% respondid encontrarse en extremo satisfecho.

Con estos resultados podemos decir que la infraestructura de la Universidad Alas Peruanas es

buena y estd acorde con las expectativas del alumnado.
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CUADRO 22

ATRACCION VISUAL DE INSTALACIONES FISICAS

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00
Muy satisfecho 160 43%
Satisfecho 210 57%

Insatisfecho 00 00

En extremo insatisfecho 00 00
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Con respecto a la pregunta sobre el atractivo visual, los encuestados respondieron con un 57%
que estan satisfechos, y un 43%, estdn muy satisfechos.

Con estos resultados se puede decir que el atractivo visual de la Universidad Alas Peruanas,
es bueno, y pues tienen opinién positiva sobre el atractivo visual de la infraestructura.
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CUADRO 23

PRESENTACION FORMAL (VESTIDO Y PULCRITUD), DE DOCENTES Y
ADMINISTRATIVOS

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00
Muy satisfecho 109 29%
Satisfecho 218 59%
Insatisfecho 43 12%

En extremo insatisfecho 00 00
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Sobre esta pregunta, los encuestados respondieron, estar satisfechos 59%, muy satisfechos
29%, e insatisfechos 12%; con estos resultados se puede decir, que en su mayoria, y con un
88% del total de encuestados, opinan que tanto los docentes y administrativos de la

Universidad Alas Peruanas tienen una presentacion formal buena, mientras que un pequefio
12% opinan lo contrario.
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CUADRO 24

EQUIPAMIENTO DE LABORATORIOQOS, BIBLIOTECAS, ETC

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 194 52%
Insatisfecho 111 30%

En extremo insatisfecho 65 18%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Sobre esta pregunta, los encuestados respondieron con un 52% estar satisfechos, el 30%
insatisfechos, y el 18% en extremo insatisfechos.

Por lo tanto, el equipamiento de la Universidad Alas Peruanas, podria mejorar, ya que existe
un alto 48% de encuestados que no estan satisfechos con el equipamiento de la universidad,
especialmente (segin indicaron) en bibliotecas ya que existen libros antiguos y que no sirven
para poder realizar los trabajos que se les deja a los alumnos.
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CUADRO 25

PUNTUALIDAD Y CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO EDUCATIVO

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 126 34%
Insatisfecho 164 44%
En extremo insatisfecho 80 22%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Respecto a esta pregunta, los encuestados respondieron, con un 44% estan insatisfechos con
respecto a la puntualidad y cumplimiento del servicio educativo, el 34% respondio, que estan

satisfechos, mientras que un 22% esta en extremo insatisfecho.
Por lo tanto, podemos decir que un 66% no se siente satisfecho con sus docentes en lo que

respecta a su puntualidad y cumplimiento.
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CUADRO 26

PUNTUALIDAD Y CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 47 13%
Insatisfecho 156 42%

En extremo insatisfecho 167 45%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Respecto al cuadro anteriormente mostrado, podemos ver que un 45% estd en extremo
insatisfecho, en lo que respecta a la puntualidad y cumplimiento del servicio administrativo,
el 42% esta insatisfecho, mientras que s6lo un 13% estéa satisfecho.

Se deduce, entonces, que el 87% no se siente satisfecho con la puntualidad y cumplimiento
del servicio administrativo, lo cual deberia mejorar para que la Universidad Alas Peruanas

optimice este aspecto.
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CUADRO 27

INTERES DE LA UNIVERSIDAD POR SOLUCION DE PROBLEMAS

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 85 23%
Insatisfecho 187 51%

En extremo insatisfecho 98 26%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Acerca de este cuadro, vemos que un 51% de los encuestados, esta insatisfecho, en lo que
respecta a si alguna vez tuvo un problema, y la Universidad Alas Peruanas mostré interés en

resolverlo, con un 26%, de encuestados, se encuentran en extremo insatisfechos, mientras que
un 23% se sienten satisfechos.

Existe entonces, una elevada insatisfaccion (77%), de los encuestados, en lo que se refiere al
interés que pone la Universidad Alas Peruanas en resolver los problemas de los alumnos,

siendo este tema muy delicado, ya que vemos que la universidad no muestra interés en
resolver la probleméatica de sus estudiantes.
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CUADRO 28

EN CUANTO A LOS SERVICIOS EN GENERAL DE LA UNIVERSIDAD, LE BRINDANEN EL
TIEMPO EN QUE PROMETIERON HACERLO

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 75 20%
Insatisfecho 206 56%

En extremo insatisfecho 89 24%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Segun esta tabla, se puede decir que el 56% de los encuestados se encuentran insatisfechos, en
lo que se refiere a la opinion de los encuestados, en cuanto a que si la Universidad Alas
Peruanas, brinda los servicios en el momento que prometieron hacerlo, mientras que un 24%,
se encuentra en extremo insatisfecho, y un pequefio 20%, esta satisfecho.

Con dichos resultados podemos decir que la Universidad Alas Peruanas se deberia de

preocupar mas en cumplir sus promesas, en el tiempo 0 momento en que prometieron hacerlo,
ya que existe un elevado 80% de insatisfaccion.
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CUADRO 29

PREOCUPACION POR EVITAR ERRORES EN NOTAS Y TRAMITES ADMINISTRATIVOS

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 86 23%
Insatisfecho 222 60%

En extremo insatisfecho 62 17%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Segun esta tabla, existe un 60% de encuestados que estan insatisfechos, en el aspecto de notas
y tramites administrativos, ya que existen errores, mientras que un 23% esta satisfecho, y un
pequefio 17% esta en extremo insatisfecho.

Podemos ver que existe un 77% del total, esta insatisfecho, en el aspecto de notas y tramites

administrativos, ya que existen errores, segin comentaron nuestros encuestados.
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CUADRO 30

DE SANTA MARIA

EN SU EXPERIENCIA PERSONAL, LA UNIVERSIDAD LE BRINDA UN SERVICIO
ADMINISTRATIVO, RAPIDO Y EFICAZ

Respuestas F %
En extremo satisfecho 00 00
Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 26 7%
Insatisfecho 120 32%
En extremo insatisfecho 224 61%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

En el cuadro anterior, vemos que el 61% de encuestados esta en extremo insatisfecho, en lo

que respecta, a la rapidez y eficacia, en el servicio administrativo, mientras el 32% opina que

esta insatisfecho, y un minimo 7%, opina estar satisfecho.

Podemos decir con estos resultados, que los alumnos no se encuentran satisfechos en cuanto a

la rapidez y eficacia del servicio administrativo, ya que existe un 93% de encuestados que

perciben negativamente este aspecto.
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CUADRO 31

LA AYUDA QUE RECIBE Y/ORECIBIO DE DOCENTES Y ADMINISTRATIVOS, PRUEBA LA
DISPOSICION DE ESTOS A AYUDAR A LOS ESTUDIANTES

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 152 41%
Insatisfecho 192 52%

En extremo insatisfecho 26 7%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

En cuanto a la ayuda que recibio de docentes y administrativos, los encuestados opinaron con
un 52% estar insatisfechos, con un 41%, satisfechos, y con un 7%, estan en extremo
insatisfechos, en consecuencia, existe un elevado 59% de encuestados, que opinaron, no
sentirse satisfechos con la ayuda que recibieron de docentes y administrativos de la

Universidad Alas Peruanas.
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CUADRO 32

EL PERSONAL ADMINISTRATIVO NUNCA ESTA DEMASIADO OCUPADO PARA
ATENDER SOLICITUDES DE LOS ESTUDIANTES

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 74 20%
Insatisfecho 191 52%

En extremo insatisfecho 105 28%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

A la pregunta, si el personal administrativo, nunca estd demasiado ocupado para atender
solicitudes de los estudiantes, se puede apreciar en el cuadro que el 52% de los encuestados,
se encuentra insatisfecho, el 28% en extremo insatisfecho, mientras que el 20% estd
satisfecho; entonces existe un alto 80% de encuestados no se encuentran satisfechos con la
atencion que reciben del servicio administrativo, para atender sus requerimiento.
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CUADRO 33

EL COMPORTAMIENTO DE ADMINISTRATIVOSY DOCENTES TRANSMITE CONFIANZA
A LOS ESTUDIANTES

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 91 25%
Insatisfecho 178 48%

En extremo insatisfecho 101 27%
370 100%

TOTAL

Fuente: Elaboracién propia, 2006.

Se aprecia que el 48% de los encuestados se encuentran insatisfechos con el personal docente
y administrativos, ya que éstos no transmiten confianza a los estudiantes, mientras que un
27% se encuentra en extremo insatisfecho, y un 25% se encuentra satisfecho, con la confianza
que transmiten los docentes y administrativos de la Universidad Alas Peruanas.

Podemos decir que un 75% no estan satisfechos con la confianza transmitida por docentes y

administrativos, lo cual se deberia mejorar para que los alumnos sientan mayor confianza.
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CUADRO 34

CORTESIA DE DOCENTES Y ADMINISTRATIVOS

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 190 51%
Insatisfecho 129 35%

En extremo insatisfecho 51 14%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Se aprecia en el cuadro que el 51% esta satisfecho con el trato cortés que reciben de docentes
y administrativos, un 35% esta insatisfecho, y un 14% se encuentra en extremo insatisfecho;
con estos resultados se puede decir que mas de la mitad de los encuestados (51%), estan
conformes con el trato que brindan los docentes y administrativos a los alumnos.
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CUADRO 35

HORARIOS DE ATENCION A LOS ESTUDIANTES

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00
Muy satisfecho 92 25%
Satisfecho 205 55%
Insatisfecho 73 20%

En extremo insatisfecho 00 00
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Se aprecia en el cuadro, que el 55% esta satisfecho con los horarios de atencion para los
estudiantes, mientras que el 25% esta muy satisfecho, y un cercano 20% dice estar

insatisfecho.

Como podemos apreciar, estos resultados nos dicen que los horarios de atencion para el
alumnado, es el adecuado, ya que el 80% esta satisfecho con dichos horarios, lo cual es bueno
ya que pueden realizar consultas, tramites y demas en horarios que no interrumpan sus labores
diarias.
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CUADRO 36

SERVICIO ACADEMICO QUE SE LE BRINDA

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00
Muy satisfecho 59 16%
Satisfecho 210 57%
Insatisfecho 101 27%

En extremo insatisfecho 00 00
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Respecto al servicio academico, los encuestados opinaron con un 57% estar satisfechos, un
27% estan insatisfechos, y un 16% dicen estar muy satisfechos; con estos resultados podemos
decir que el 73% de los encuestados opind que el servicio académico es satisfactorio;
porcentaje bueno, pero el cual se podria mejorar por el bien no sélo de la universidad sino

también de los estudiantes.
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CUADRO 37

TASAS EDUCATIVAS

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 44 12%
Insatisfecho 193 52%

En extremo insatisfecho 133 36%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

En el cuadro anterior apreciamos, que el 52% esta insatisfecho con la tasa educativa que paga,
el 36% dice estar en extremo insatisfecho, y el 12% esta satisfecho, con lo que podemos decir
que las tasas educativas deberian de estar acorde con la realidad econémica del pais, ya que
con estos resultados vemos que el 88% de encuestados, se encuentran insatisfechos con lo que

pagan por el servicio educativo.
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CUADRO 38

TRAMITES ADMINISTRATIVOS

Respuestas F %
En extremo satisfecho 00 00
Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 28 8%
Insatisfecho 159 43%
En extremo insatisfecho 183 49%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

En el cuadro anterior apreciamos, que el 49% de encuestados, esta en extremo insatisfecho en
lo que respecta a los trdmites administrativos que realiza, el 43% esta insatisfecho, mientras

que el 8% se encuentra satisfecho con los tramites administrativos que realiza.

Con estos resultados se deduce que el 92% de encuestados se encuentra insatisfecho con el

servicio administrativo, en lo que respecta a los tramites administrativos.
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CUADRO 39

INFORMACION QUE RECIBE DE PARTE DE LA UNIVERSIDAD

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 95 26%
Insatisfecho 216 58%

En extremo insatisfecho 59 16%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

En el cuadro anterior apreciamos que el 58% de los encuestados opinaron que se encuentran
insatisfechos en cuanto a la informacion que reciben de parte de la Universidad Alas

Peruanas, mientras que el 26% se encuentran satisfechos, y un 16% se encuentran en extremo
insatisfechos.

Podemos apreciar que el 74% de encuestados se encuentran insatisfechos con la informacion
brindada por la Universidad Alas Peruanas.

Urge, entonces, mejorar el sistema informativo de la universidad Alas Peruanas.
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CUADRO 40

CALIFICACION ACADEMICA DE SUS DOCENTES

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 189 51%
Insatisfecho 170 46%

En extremo insatisfecho 11 3%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

En lo referente a la calificacion académica que reciben los alumnos por parte de sus docentes,
el 51% opind encontrarse satisfecho, mientras que el 46% se encuentra insatisfecho, y un 3%
esta en extremo insatisfecho.

Con estos resultados podemos deducir que existe una minima diferencia entre la satisfaccion e
insatisfaccion del alumnado en lo que respecta a la calificacion de los docentes, ya que el 51%
esta satisfecho con dicha calificacion, mientras que también un 49% se encuentra insatisfecho

con la calificacion.
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CUADRO 41

VALORES DE LOS DOCENTES Y ADMINISTRATIVOS

Respuestas F %

En extremo satisfecho 00 00

Muy satisfecho 00 00
Satisfecho 180 49%
Insatisfecho 119 32%

En extremo insatisfecho 71 19%
TOTAL 370 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Se aprecia que un 49% de los encuestados, esta satisfecho, en cuanto a los valores de docentes
y administrativos, mientras que un 32% se encuentra insatisfecho, y un minimo 19% se
encuentra en extremo insatisfecho; luego de apreciar estos resultados podemos decir que el
51% de los encuestados se encuentran insatisfechos en cuanto a los valores que el alumnado
percibe de los docentes y administrativos.
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CONCLUSIONES

Primera

El nivel de expectativas de los estudiantes de pregrado de la Universidad Alas Peruanas sede
Arequipa con respecto a la infraestructura, servicio académico y administrativo, es de primer
nivel de expectativa pues es un equilibrio entre “lo que puede ser” y lo que se considera que

“debe ser”. Es dectr, el rango de aceptacion de la expectativa estd entre el intervalo 6y 7.

Segunda

El nivel de satisfaccion de los estudiantes de pregrado acerca de la infraestructura,
equipamiento y servicio académico y administrativo de la Universidad Alas Peruanas se
encuentra en un nivel Medio-Bajo entre los rangos Satisfecho-En extremo insatisfecho

aunque la tolerancia varia segun el objeto de evaluacion.

Tercera

No existe relacién entre el nivel de expectativas y el grado de satisfaccion de los estudiantes
de pregrado acerca de la infraestructura, equipamiento y servicio académico y administrativo,
pues no coinciden las expectativas Yy nivel de satisfaccion.

Cuarta

La hipdtesis fue comprobada ya que existen altas expectativas y el nivel de satisfaccion se

encuentra entre los niveles Medio-Bajo rangos Satisfecho-En extremo insatisfecho.
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SUGERENCIAS

Primera

Las instituciones que prestan servicios educativos deberian evaluar periddicamente la
satisfaccion de sus clientes para optimizar los servicios que prestan. En ese sentido, la
Universidad “Alas Peruanas” sede Arequipa, debe de medir, por lo menos anualmente, la

satisfaccion de su publico objetivo.
Segunda
La mediciébn o evaluacion de una institucion educativa, vale decir universidades, no pueden

contentarse con la medicion de su empresa, debe comparar los resultados de otras empresas

similares para evitar la pérdida paulatina de su pdblico objetivo.
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PROPUESTA

La universidad Alas Peruanas deberia tener una Oficina de Estudio de Mercados, quizas
dependiente de la oficina de Relaciones Publicas, que se encargue de evaluar y/o medir
periddicamente las caracteristicas, necesidades, expectativas y satisfaccion de su publico

objetivo.
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MARCO TEORICO

1 CONCEPTOS BASICOS

1.1 Marketing de Servicios

Los servicios estan por todas partes, tratese de una consulta al medico, de un
servicio religioso, de una visita a nuestro restaurante preferido o de un dia en la
escuela. Concretamente, cada vez hay mas paises, de los llamados industrializados,
que encuentran que sus sectores de servicios estan generando la mayor parte de su
producto nacional bruto. Sin embargo, el crecimiento del sector de los servicios, no
se genera solo en los sectores tradicionales de servicios, como los servicios médicos,
los financieros vy los seguros, sino a través de los servicios en general.

Los productores tradicionales de bienes, por ejemplo, los fabricantes de autos,
computadores, etc., ahora se dirigen a algunos aspectos de los servicios de sus
operaciones con el proposito de establecer una ventaja que los diferencie en el

mercado, asi como generar mas fuentes de ingresos para sus empresas. En esencia,
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estas compaifiias, que antes competian comercializando “caja” (bienes tangibles), han
cambiado el nicleo de su capacidad para competir y ahora lo colocan en brindar a
sus clientes servicios inigualables vy sin paralelo.

Existen muchas pruebas que documentan la transicion de vender “caja” a competir
en los servicios. Las industrias que siempre han producido bienes, como la de los
automoviles, ahora hacen hincapié en algunos aspectos de los servicios de sus
negocios, como financiamiento barato, atractivas opciones de arrendamiento,
garantias de fabrica de defensa a defensa, garantias de mantenimiento barato y
servicios de transporte en camionetas gratis para los clientes. Al mismo tiempo, las
comunicaciones de marketing de estas empresas hablan menos de los aspectos
tangibles de los vehiculos, por ejemplo, de los kilometros por galon, la aceleracion y
los asientos de cuero. Asimismo, la industria de las computadoras personales
promueve las reparaciones en el hogar, el servicio al cliente las 24 horas y las ofertas
de arrendamiento. Ademas la television por satélite habla orgullosa de las ventajas
del servicio digital, las alternativas de pago por evento y las opciones de seguridad
para impedir que los nifios vean ciertos programas.

En términos generales, esta nueva “era de los servicios globales” se caracteriza
porque el sector de los servicios domina en las cifras de la mano de obra y las
economias; una mayor participacion de los clientes en las decisiones estratégicas de
los negocios; productos cada vez mas orientados hacia el mercado y que responden
mucho mas a las necesidades cambiantes de éstos; la tecnologia que ayuda al cliente
y a los empleados a brindar servicios; empleados que ahora tiene mas libertad y
discrecionalidad para elaborar soluciones a la medida de solicitudes especiales de los
clentes y para resolver las quejas; éstos, enseguida, con un minimo de
incomodidades; y el nacimiento de las nuevas industrias de servicios y el imperativo
de los servicios, gracias al cual los aspectos intangibles del producto se convierten
en las caracteristicas fundamentales que distinguen a los productos en los mercados.
Queda claro que los sectores de servicios de muchos paises han dejado de ser la
hermana fea de las manufacturas. Los servicios proporcionan la parte mas
importante de la riqueza y, en muchos paises, son una fuente fundamental de empleo

y de exportaciones. Ademas, existen infinidad de ejemplos en los que se ve el
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imperativo de los servicios como impulso para que sus negocios lleguen a las
utilidades y el crecimiento.

Aparentemente, el auge de los servicios continuard en un futuro proximo. ES poco
probable que un negocio pueda tener éxito si no fundamenta su estrategia
competitiva en los servicios. Los cambios en el papel que desempefia el
Departamento de Servicios de las empresas también reflejan la gran importancia que
siguen adquiriendo los servicios. En un pasado no muy lejano, el Departamento de
Servicios era considerado un mal necesario, era el lugar donde se arreglaba la “caja”
y se respondia por las promesas fallidas de la produccion. En la medida en que el
servicio se ha ido convirtiendo en una fuente bésica de la diferenciacion, el
Departamento de Servicios tambien ha ido adquiriendo importancia, muchas veces,
la fama de una empresa por su excelente servicio es lo que le permite cobrar precios
extraordinarios en el mercado; si la calidad del servicio justifica el precio mas alto
de una méaquina, entonces la importancia del Departamento de Servicios es mucho
mayor. En consecuencia, este Departamento se ha convertido en un lugar codiciado,
en vez de ser uno de castigo, como quiza fue alguna vez.!

1.1.1 Caracteristicas de los Servicios

Se han sugerido varias caracteristicas para ayudar a distinguir bienes y
servicios. Es la combinacion de estas caracteristicas la que crea el contexto
especifico en que debe desarrollar sus politicas de marketing una organizacion

de servicios.
Las caracteristicas mas frecuentes de los servicios son:
a) Intangibilidad

Los servicios son esencialmente intangibles. Con frecuencia no es posible
gustar, sentir, ver, oir u oler los servicios antes de comprarlos. Se pueden
buscar de antemano opiniones Yy actitudes; una compra repetida puede
descansar en experiencias previas, al cliente se le puede dar algo tangible

para representar el servicio, pero a la larga la compra de un servicio es la

! Hoffman, k. Douglas y Bateson, John E. G. Fundamentos de Marketing de Servicios, pp. 3 - 4.
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adquisicion de algo intangible. De lo anterior se deduce que la
intangibilidad es la caracteristica definitiva que distingue productos de
servicios y que intangibilidad significa tanto algo palpable como algo
mental. Estos dos aspectos explican algunas de las caracteristicas que

separan el marketing del producto del de servicios.
b) Inseparabilidad

Con frecuencia los servicios no se pueden separar de la persona del
vendedor. Una consecuencia es que la creacion o realizacion del servicio
puede ocurrir al mismo tiempo que su consumo, ya Sea este parcial o total.
Los bienes son producidos, luego vendidos y consumidos mientras que los
servicios se venden y luego se producen y consumen por lo general de
manera simultanea. Esto tiene gran relevancia desde el punto de vista
practico y conceptual, en efecto, tradicionalmente se ha distinguido
nitidamente funciones dentro de la empresa en forma bien separada, con
ciertas interrelaciones entre ellas por lo general a nivel de coordinacion o
traspaso de informacion que sirve de input para unas u otras; sin embargo,
aqui podemos apreciar mas una fusion que una coordinacion, el personal de
produccion del servicio, en muchos casos, es el que vende y/o interactla
mas directamente con el cliente o usuario mientras éste hace uso del
servicio (consume). Recordemos que en la manufactura por lo general el
personal de produccion y el proceso productivo en si, no suponen

interaccion directa con el consumidor.
c) Heterogeneidad

Con frecuencia es dificil lograr estandarizacion de produccion en los
servicios, debido a que cada "unidad", prestacion de un servicio puede ser
diferente de otras “unidades”. Ademés, no es fécil asegurar un mismo nivel
de produccion desde el punto de vista de la calidad. Asimismo, desde el
punto de vista de los clientes también es dificil juzgar la calidad con

anterioridad a la compra.
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d) Perecibilidad

Los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden almacenar. Por
otra parte, para algunos servicios una demanda fluctuante puede agravar las
caracteristicas de perecibilidad del servicio. Las decisiones claves se deben
tomar sobre qué maximo nivel de capacidad debe estar disponible para
hacer frente a la demanda antes de que sufran las ventas de servicios.
Igualmente hay que prestar atencion a las épocas de bajos niveles de uso, a
la capacidad de reserva o0 a la opcion de politicas de corto plazo que
equilibren las fluctuaciones de demanda. Tomemos el caso, por ejemplo,
en la capacidad de un hotel versus una empresa manufacturera, esta Ultima
tiene mayor flexibilidad para hacer frente a aumentos en la cantidad
demandada de bienes, y puede, en general, aumentar los turnos de
produccion para hacer frente a ella, pero, ¢qué ocurre en el caso de un hotel
cuando el nimero de pasajeros aumenta mas alla del nimero de
habitaciones que posee?, ¢qué ocurre cuando son muchos menos los que

acuden al hotel?
e) Propiedad

La falta de propiedad es una diferencia basica entre una industria de
servicios y una industria de productos, porque un cliente solamente puede
tener acceso a utilizar un servicio determinado. El pago se hace por el uso,

acceso o arriendo de determinados elementos.?

1.1.2 ; Qué quiere decir Servicios?

Admitimos que la diferencia entre los bienes y los servicios no siempre es
del todo clara. De hecho, es muy dificil ofrecer un ejemplo de un bien puro o

de un servicio puro. Un bien puro implicaria que los beneficios que recibe el

2 pujol Bengoechea, Bruno. Direccién de Marketing y Ventas, pp. 106 - 107
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cliente no contienen ningin elemento del servicio que éste brinda. Por otro
lado, un servicio puro no contendria ningin elemento de los bienes.

En realidad, muchos servicios contienen, cuando menos, algunos elementos
de los bienes, por ejemplo: el contenido de la carta de un restaurante
elegante, el estado de cuenta enviado por el banco de la localidad o la péliza
impresa entregada por una compafia de seguros. Ademas, casi todos los
bienes ofrecen un servicio. Por ejemplo, la simple sal de mesa se entrega a la
tienda, y la compafia que la vende tal vez ofrezca métodos de facturacion
innovadores que la diferencian incluso mas de sus competidores.

Las empresas que hacen negocios de los dos lados del campo oscurecen alin
més la diferencia que existe entre los bienes y los servicios. Por ejemplo,
General Motors, el coloso de la manufactura de “bienes”, genera 20 por
ciento de ingresos con sus negocios de financiamiento y seguros, y el mayor
proveedor de este fabricante de autos es BlueCross BlueShield, que no

proporciona piezas de acero, llantas ni vidrio, como supondria mucha gente.

No obstante la confusion, las siguientes definiciones nos ofrecen un punto de
partida para empezar a entender las diferencias entre los bienes y los servios.
En términos generales, podemos decir que los bienes son objetos, aparatos o
cosas, mientras que los servicios son actos, esfuerzos o actuaciones. Es mas,
cuando definimos la palabra producto, ésta se refiere tanto a bienes como a
servicios. Al final de cuentas, la diferencia basica entre los bienes y los
servicios es su intangibilidad; es decir, carecen de sustancia material. Como
consecuencia de las diferencias en la intangibilidad, aparecen infinidad de
problemas en el marketing de servicio, los cuales no siempre es posible
resolver correctamente usando las soluciones de marketing referidas a los
bienes.3

% Hoffman, k. Douglas y Bateson, John E. G. Op. Cit. P. 4.
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1.1.3 ¢Queé quiere decir Calidad de los Servicios?

El mejor camino para empezar una discusion sobre la calidad de los servicios
es tratar de diferenciar la medicion de la calidad de los servicios, de la
medicion de la satisfaccion de los clientes. Casi todos los expertos
concuerdan en que la satisfaccion de los clientes es una medida a corto plazo,
especifica de las transacciones, mientras que la calidad de los servicios es
una actitud a largo plazo debida a una evaluacion global, de un desempefio.
No cabe duda, que el concepto de la satisfaccién de los clientes y el de la
calidad de los servicios estan entrelazados. Sin embargo, la relacion que
existe entre estos dos conceptos no esta clara. Hay quienes piensan que la
satisfaccion de los clientes produce la calidad percibida en los servicios,
mientras que otros piensan que la calidad de los servicios lleva a la
satisfaccion de los clientes. Ademas, la relacion que existe entre estos dos
conceptos, y la forma en que estan relacionados con el comportamiento
adquisitivo, practicamente no ha sido explicada.

Una explicacion probable seria que la satisfaccion ayuda a los consumidores
a revisar sus percepciones acerca de la calidad de los servicios. La logica que
sustenta esta posicion dice que:

e Las percepciones de los consumidores con respecto a la calidad de los
servicios de una empresa, con la cual no han tenido experiencias

anteriores, estan fundadas en sus expectativas.

e Los encuentros posteriores con la empresa llevan al consumidor por el
proceso del desmentido y, de ahi, a revisar sus percepciones acerca de la

calidad de los servicios.

e Cada encuentro adicional con la empresa revisa y refuerza ain mas las
percepciones con respecto a los servicios; es decir, las percepciones
revisadas relativas a la calidad de los servicios, modifican las intenciones

de los consumidores para comprar, en el futuro, en esa empresa.
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Para ofrecerles a los clientes un conjunto consistente de experiencias
satisfactorias que se traduzcan en una evaluacion de la calidad elevada, se
necesita que toda la organizacién se concentre en esa tarea. La empresa
debe entender, detalladamente, las necesidades de los consumidores. Los
prestadores de servicios deben concentrarse en la calidad y el sistema
debe disefiarse de modo que respalde dicha mision, controlandolo
debidamente y brindando servicios de acuerdo con el proposito de su

disefio.4

1.1.4. (Cbémo fijar los precios de los servicios?

De entre las tradicionales variables de la mezcla del marketing que
utilizamos para influir en las decisiones de compra de los clientes, la de
elaborar estrategias efectivas para poner precios tal vez siga siendo la mas
importante. Los precios suelen ser una cuestion que desconcierta a
investigadores y administradores por igual.

La politica de precios es el Gltimo bastion medieval en la administracion
moderna. Poner precios sigue siendo una cuestion, en gran medida, intuitiva
0 casi mistica, en el sentido que la intuicion suele ser el elemento de mas

peso.

Probablemente, una de las ideas mas difundidas es la creencia equivocada de
que los costos de produccion determinan, o deberian determinar, los precios.
En el caso de los mercaddlogos de bienes industriales y de compafiias
constructoras, los precios son el Gnico elemento de juicio que permite que los
posibles negocios se hagan realidad. Sin embargo, de entre todas las
decisiones que se toman en este campo especializado, la menos racional es la
referente al establecimiento de precios.

Muchos directores administrativos no se preocupan por las minucias de
poner precios; algunos ni siquiera saben como se establecieron los precios de

sus productos.

4 Hoffman, k. Douglas y Bateson, John E. G. Op. Cit. pp. 324 - 325
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En Gran Bretafia, determinar los precios es como jugar la ruleta rusa; es
decir, lo hacen principalmente aquellos que estan pensando en suicidarse.

Tal vez sea légico que los mercaddlogos apenas estén empezando a fijarse
seriamente en coOmo poner precios debidamente. Las técnicas para determinar
el valor no han adquirido importancia sino hasta después de que los
administradores han dominado las técnicas para crearlo.

Hoy en dia, los precios siguen siendo uno de los campos menos conocidos o
investigados del marketing. Concretamente, faltan investigaciones y
conocimientos acerca de cOmo poner precios a los servicios, aunque muchos
de los conceptos elaborados para los bienes también son aplicables a los
servicios. Este capitulo habla de como aplicar los enfoques para poner
precios y de cdmo las politicas de precios de los servicios difieren, en mayor

o menor medida, de las de los bienes.®

1.1.4.1 Percepciones del valor

Las formas en las que los compradores perciben el valor son el
resultado de la relacién que éstos hacen entre los beneficios del
servicio y el costo que tendran que pagar por él. En el caso de los
clientes, los costos son algo mas que sélo el precio monetario que
pagan por el servicio. Otros serian los costos por concepto del
tiempo, de energia y psicologicos; que reflejan el tiempo y las
molestias que el cliente tiene que soportar para adquirir el servicio.
De igual manera, el valor total para el cliente va mas alla del valor
del producto e incluye el valor del servicio, el valor del personal y
el valor de la imagen.

Por ejemplo, el cliente que quiere comprar un sistema satelital de
18 pulgadas tendra que cubrir el precio monetario correspondiente
al plato y el receptor, asi como los cargos mensuales por los
servicios de video que recibird. Por ejemplo, el cliente ha optado
por un sistema Sony por las ventajas que ofrece su hardware y su

5 Hoffman, k. Douglas y Bateson, John E. G. Op. Cit. p. 166
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software, la calidad ligada a la marca, en lugar de elegir uno de la
competencia. Ademas, la garantia de Sony era mejor que las
alternativas principales. El cliente compr6 el sistema en una Tienda
debido a que el representante de ventas conocia mejor el producto,
en comparacién con la mala calidad de la informacion que recibio
en los establecimientos alternativos para realizar la compra.

Ademéas del costo monetario, el cliente incurri6 en costos por
concepto de tiempo y energia que invirtid en recorrer diversos
establecimientos para realizar la compra y pedir informacion a los
representantes de ventas acerca de distintas marcas de los sistemas
satelitales; tambien, por concepto del tiempo qu invirti6 mientras
esperaba a que alguien le instalara el sistema de hecho. La
instalacion, que deberia haber tardado dos horas, tardd meses.
Asimismo, el camién del instalador, derram6 una cantidad
considerable de aceite en la entrada de la casa del cliente, su
escalera rayo la pintura exterior de la casa y dejo caer al suelo, por
accidente, el receptor del satélte de la enorme pantalla del
televisor. Cada uno de estos hechos aumentd el costo psicoldgico
de toda la experiencia.

En términos generales, si el cliente determina que el costo total es
un sacrificio con relacion al valor, entonces el precio tendrd un
efecto negativo o de repulsion y podria disminuir la demanda. Por
el contrario, si llega a la conclusion de que el servicio lo beneficia,
entonces el precio sera un iman y podria aumentar la demanda.
Dado que los compradores establecen una relacion estrecha entre el
costo y el beneficio, éstos tendran estimulos mas altos o bajos para
el precio. Por ejemplo, los compradores tal vez no querrdn comprar
cuando perciben que el precio es demasiado bajo, sencillamente
porque consideran que indicaria mala calidad.

Los consumidores aportan su dinero, tiempo y esfuerzo a cambio
del paquete de beneficios que ofrece el prestador de un servicio. La

teoria econdmica dice que los consumidores tienen de antemano un
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precio que le conceden a estos beneficios y cuando el costo total
para el consumidor sea inferior al que ellos ya establecieron, estard
dispuesto a comprar; si obtiene un precio menor al ya pensado, el
consumidor tendrd un superavit. Las ocho dimensiones del valor,
antes descritas, determinaran las estrategias que le permitiran a las

de servicios diferenciarse de sus competidores.®

1.2 Satisfaccion del cliente

Es imposible no exagerar la importancia de la satisfaccion de los clientes. Sin clientes,
la empresa de servicios no tendria razon de existir. Todo negocio de servicios tiene
que definir y medir, permanentemente, la satisfaccion de los clientes. Esperar a que
éstos se quejen para poder identificar los problemas en el sistema de prestacion del
servicio o evaluar el avance conseguido por la empresa, relativa a la satisfaccion de los

clientes, con base en la cantidad de quejas recibidas seria muy ingenuo.’

El concepto "Satisfaccion del Cliente” adquiere un notable relieve en el &mbito de la
Biblioteconomia en los afios 80, tal como lo refleja la literatura profesional.
Habitualmente aparece unido a otros dos términos que han entrado con una fuerza

similar: la calidad y la evaluacion.

Desde entonces, estos conceptos se han ido adaptando poco a poco a la realidad
bibliotecaria, tal como habia ocurrido con anterioridad en otras organizaciones de
servicios, como, por ejemplo, hospitales, bancos, universidades y también en
instancias  gubernativas, como los ministerios Los tres elementos se presentan
consecutivamente, es decir, se efectla la evaluacion para poder aplicar la calidad y

conseguir con ello la satisfaccion del cliente.®

® Hoffman, k. Douglas y Bateson, John E. G. Op. Cit. pp. 166 — 168
" Hoffman, k. Douglas y Bateson, John E. G. Op. Cit. p. 295
8 Kotler, Philip y Bolven, John. Mercadotecnia, p. 139
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La satisfaccion del cliente y su fidelizacion son componentes esenciales para
incrementar la competitividad de las organizaciones. La identificacion de las
necesidades y expectativas de los distintos segmentos de clientes es fundamental para

alcanzar su satisfaccion.®

1.2.1 ¢Qué entendemos por Satisfaccion / Insatisfaccion de los Clientes?

Si bien existen varias definiciones alternativas de la satisfaccion /insatisfaccion
de los clientes, la mas popular dice que se trata de una comparacion de las
expectativas de los consumidores con sus percepciones relacionadas con el
encuentro real del servicio. La comparacion de las expectativas de los clientes
con sus percepciones, se funda en los que los mercaddlogos llaman el modelo
de las expectativas desmentidas. En pocas palabras, si las percepciones de los
clientes cumplen con sus expectativas, entonces, se dice que estas han sido
confrmadas y el cliente estard satisfecho. Si las percepciones y Ilas
expectativas no son iguales, entonces se dice que las expectativas han sido

desmentidas.

Si bien la palabra desmentida parece una experiencia negativa, no siempre lo
es. Hay dos tipos de desmentidos. Si las percepciones de los clientes en
realidad estan por debajo de sus expectativas, el resultado sera un desmentido
negativo, el cual desembocara en la insatisfaccion del cliente y podria llevar a
una publicidad negativa, de boca en boca, y la desercion del cliente.

Por otra parte, el desmentido positivo ocurre cuando las percepciones, estan
por arriba de las expectativas y dan por resultados la satisfaccion del cliente, la
publicidad positiva de boca en boca y la retencion de éste.

Los consumidores utilizan el paradigma del desmentido todos los dias cuando

comparan sus expectativas con sus percepciones.10

9 Senlle, Andrés. 1so 9000 en la Practica. Como Evaluar su Calidad. p. 100
10 Hoffman, k. Douglas y Bateson, John E. G. Op. Cit. p. 298
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1.2.2 Los Beneficios de la Satisfaccién de los Clientes

Hay quienes dicen que en ocasiones los clientes no son razonables, pero no
existe mucha evidencia de que tengan expectativas extravagantes, Por
consiguiente, satisfacerlos no es una tarea imposible. De hecho, cumplir sus
expectativas, o0 superarlas, puede producir varios beneficios valiosos para su
empresa. La publicidad positiva, de boca en boca, que generan los clientes
existentes muchas veces se traducen en mas clientes nuevos.

Los clientes actuales satisfechos muchas veces compran mas productos, con
mayor frecuencia, y es menos probable que decidan irse con la competencia
que los clientes insatisfechos.

Las compafiias que obtienen calificaciones altas en la satisfaccion de los
clientes, al parecer, también son capaces de aislarse de las presiones de la
competencia, sobre todo de la de precios. Los consumidores muchas veces
estan dispuestos a pagar mas y a permanecer con una empresa que satisface sus
necesidades, que a correr el riesgo que implica optar por una oferta de
servicios mas barata. Por dltimo, las empresas que se enorgullecen de sus
esfuerzos por satisfacer a los clientes, normalmente ofrecen un entorno mejor
para trabajar, en estos entornos laborales positivos, se desarrollan culturas
organizacionales que presentan un reto para el desempefio de los empleados en
consecuencia, sus esfuerzos son premiados.

Las encuestas de la satisfaccion de los clientes también proporcionan, por su
propia esencia, diversos beneficios. Estas encuestas ofrecen un medio formal
de retroalimentacion de los clientes a la empresa, la cual podria identificar
problemas existentes o en potencia. Las encuestas de satisfaccion también
transmiten a los clientes el mensaje de que la empresa se preocupa por su

bienestar y valora la informacion relativa a sus operaciones.!?

1 Hoffman, k. Douglas y Bateson, John E. G. Op. Cit. p. 299
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1.2.3 ¢Por qué medir la Satisfaccion?

Las empresas y su gente se desempefian mejor en aquellas areas que son
mensurables. Las mediciones hacen que ciertos aspectos de desempefio se
hagan visibles para los responsables y para el resto de la organizacion.

La medicion de satisfaccion provee insumos que alertan sobre brechas entre lo
que los clientes esperan y lo que efectivamente se les estd brindando. La
medicion de satisfaccion de clientes puede ofrecer dos tipos de informacion
con dos finalidades distintas. Podemos tener informacion a nivel agregado
sobre satisfaccion con los diversos aspectos del disefio y produccion del
servicio. Por otra parte, la empresa deberia contar con informacion a nivel
individual, que sirva de insumo para las acciones de recuperacion sobre
clientes insatisfechos en forma personaliza. En ambos aspectos, las mediciones
de satisfaccion tienen un caracter practicamente imprescindible en la estrategia
de marketing de toda empresa, ya sea de bienes o0 servicios, sobre todo en estas
ultimas, que dependen en mayor medida de las referencias personales.

Por cierto, deben poner especial cuidad en qué dicen los clientes sobre ellas:
sabido es que los clientes insatisfechos son mucho mas proclives a manifestar
su disgusto a amigos y conocidos que los satisfechos su aprobacion.

Finalmente, la medicion de satisfaccion puede ser utilizada como un elemento
de gestion o control de la empresa. La satisfaccion de los clientes suele
utilizarse como un indicador dentro de los cuadros de mando, que sirve para
fijar las remuneraciones de los managers y personal de contacto. La
satisfaccion de los clientes de una empresa es un activo importante. Si bien los
sistemas contables no prevén un renglon para su valor, la satisfaccion es
claramente un elemento generador de ingresos actuales y futuros.

En el caso de los servicios, donde por lo general productor y receptor
interactian personalmente, es habitual que lo responsables de la empresa
sientan que ellos “conocen la opmion de los clientes” y “saben lo que éstos
quieren”. Es muy probable que en gran medida sea asi, pero no debe olvidarse
que normalmente existe una importante brecha entre lo que las empresas y sus

empleados piensan de si mismos y lo que los clientes perciben. Por lo tanto
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debe evitarse la tentacion de pensar que las mediciones “no nos van a decir
nada que no separamos”. Ademas, deben verse como el trabajo de un auditor
externo, que en lugar de verificar la correccion de procesos administrativos,

mide si la empresa esta realizando bien su trabajo frente a sus clientes.12

1.2.4 Caracteristicas de un buen sistema de medicion de satisfaccion

Como surge de lo antedicho, la satisfaccion de los clientes debe ser parte
integral de la estrategia de negocios de la empresa. Para medir si este objetivo
realmente se esta logrando, ésta debe contar con sistema de medicion que

reina las siguientes caracteristicas:

a) Debe ser permanente

Esto no implica que se tengan resultados generalizables para toda la
poblacion de clientes en todo momento. Se refiere a la necesidad de que las
mediciones se realicen en forma sistematica y periddica, por las razones

expuestas:

e La satisfaccion es un fenomeno dindmico, ya que estd afectado por las
acciones de los competidores. La medicibn permanente permite

detectar cambios en la satisfaccion de manera més rapida.

e Al realizar mediciones continuas, el tema de la satisfaccion estd
presente todo el tiempo y no solamente en el momento en que se realiza
la medicion. Se reduce la “contaminacion” por hechos cercanos a la
medicion. Independientemente de que los resultados totales se deseen
semestral o anualmente, por razones metodologicas es recomendable
que no se realicen todas las encuestas en un mismo momento, SN0 que
se distribuyan lo més homogéneamente posible a lo largo del periodo

en su totalidad. De esta manera se evitan eventuales efectos

12 Fernandez, Pablo y Bajac, Héctor. Lagestion del Marketing de Servicios, pp. 446 - 447

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =% DE SANTA MARIA

coyunturales capaces de distorsionar los resultados ya sea de manera

favorable o desfavorable.

e Permite una mas rapida deteccion de fallas en el servicio.

e Permite evaluar mas rapidamente los efectos de las medidas tomadas.

e Puede transformarse en un mecanismo de medicion de gestion de la

empresa.

b) Debe proveer un punto de comparacion competitivo

Las mediciones de satisfaccion no solamente deben abarcar la opinion de
los clientes acerca del desempefio de la empresa, sino también del de las
empresas competidoras mas relevantes o del sector en general. Esto se

debe a las razones que se enumeran a continuacion.

e La satisfaccion no es un fenémeno absoluto sino relativo. La
satisfaccion de los clientes de wuna determinada empresa debe
compararse con la satisfaccion de esos mismos clientes con otras
empresas competitivas. Los clientes satisfechos de una determinada
empresa la abandonaran si simplemente encuentran otro proveedor mas

satisfactorio.

e Permite identificar cudles son los competidores mas proclives a quitar

clientes a la empresa.
c) Debe ofrecer informacion a nivel de cada local
En caso de que la empresa tenga varias sedes, las mediciones deben

efectuarse en cada una de ellas y no ser consideradas en conjunto. La

dificultad para esto es econdmica, ya que implica tener una muestra que
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cuente con un ndmero significativo de casos por cada local y no
simplemente para la totalidad. Pero méas alla del problema del mayor costo,
los resultados conseguidos de esta manera son extremadamente mas (tiles
desde el punto de vista gerencial. Podria afirmarse que las investigaciones

que no permiten registrar sus resultados por local son de utilidad relativa.

Esto se debe a varios factores:

e Las mediciones que generan informacion agrupada son Utiles para
conocer la satisfaccion de la base de clientes pero ocultan las

diferencias entre los locales.

e Las mediciones agrupadas no permiten detectar qué locales son los que
deben recibir mas atencion y mejoras.

e Las mediciones a nivel de cada local permiten establecer sistemas de

incentivos por local asociados a la satisfaccion de los clientes.

d) Debe ser de administracion sencilla y econémica

e Existe una gran diversidad de técnicas para la medicion de satisfaccion.
Es importante utilizar aquélla que se adecue més al tipo de cliente
/consumidor y su relacion con la empresa.

e La administracion del cuestionario debe ser sencilla, de forma de

reducir los porcentajes de rechazo.

e La medicién debe realizarse utilizando la técnica mas econdmica para
cada caso, de forma de mejorar la frecuencia de indagacion y las

muestras utilizadas.
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e Encuestas transaccionales: cuestionarios hechos después del uso del

servicio.

e Captura de quejas, comentarios y preguntas: registro, clasificacion y

seguimiento de los contactos de los clientes con la empresa.

e Encuestas del mercado en su conjunto: medicion de la satisfaccion de
los clientes con la empresa en su totalidad, y con otras empresas

competidoras.

e Encuestas a empleados: sabido es que la satisfaccion del personal tiene
un impacto significativo sobre la satisfaccion de los clientes, por lo
tanto la empresa no debe olvidar este segundo publico a satisfacer y

retener.13

1.3 Expectativas

Se da el nombre de “expectativas” a las previsiones que los agentes realizan sobre la
magnitud en el futuro de las variables econdmicas. EI comportamiento de los agentes
dependera, logicamente, de cuales sean sus expectativas. Por ejemplo, las demandas
salariales de los trabajadores, y las subidas que los empresarios estan dispuestos a
conceder, dependen de las expectativas que ambos tengan sobre el comportamiento
de la inflacion en el préximo afio.

Esto ha sido entendido por los economistas desde hace mucho tiempo y Keynes, entre
otros muchos, lo tuvo presente al elaborar sus modelos. Pero hasta hace muy pocos
afios no se habia elaborado ninguna teoria sobre la forma en que se crean las
expectativas. Keynes habia considerado que las expectativas eran un factor exdgeno,
que se generaban mediante mecanismos que no tenian nada que ver con el
funcionamiento del sistema econdmico. Los keynesianos que elaboraron grandes

modelos macroecondmicos en los afios sesenta se vieron en la obligacion de afadir

1% Fernandez, Pablo y Bajac, Héctor. Op. Cit. pp. 454 - 457
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algo més: pensaron que los agentes economicos utilizaban los datos de los Ultimos

afios para predecir la situacion de los siguientes.

El enfoque mas usual era el de las expectativas adaptables. Se suponia que los agentes
ponderaban las tasas de inflacion de los Gltimos afios para estimar la de los siguientes;
a la del dltimo afio se le daba una ponderacion alta y a la de afios anteriores mas baja.
Era un enfoque que podia ser facilmente expresado en forma matematica e

incorporado a los modelos macroeconémicos al uso.

En el caso més sencillo, se suponia que los agentes esperaban que la inflacion del
proximo periodo fuese igual a la del dltimo dato conocido. En términos mateméaticos
eso significa asignar a la inflacion del Ultimo afio una ponderacion uno y a la de los
anteriores una ponderacion cero. Si los agentes esperan que la inflacion de cada afio
sea igual a la del anterior, la inflacion esperada serd siempre inferior a la real. Los

errores presentaran un sesgo sistematico: seran negativos Y crecientes.

En la realidad, la gente sabe que hay algunos acontecimientos que provocan el
aumento de la inflacion; si el precio del petroleo sube bruscamente en los mercados
internacionales, o si el gobierno aumenta la cantidad de dinero en circulacion y baja
los tipos de interés, los agentes econdmicos pensardn que como consecuencia de ello
habra una subida de los precios. Pero el modelo de las expectativas adaptables no
recoge esa realidad; al ignorar ese tipo de acontecimientos se estd suponiendo de
hecho que cuando la inflacion aumenta, la gente se ve siempre sorprendida. A
mediados de los afios setenta se empez6 a utilizar un nuevo enfoque, el de las
expectativas racionales, propuesto por la corriente de pensamiento llamada Nueva

Economia Clasica.

El supuesto basico de este modelo es que la gente aprende de sus propios errores. Si
los errores presentan un sesgo sistematico, los agentes son capaces de corregirlo para
hacer predicciones més exactas. Las predicciones puede que sigan siendo erroneas,
pero esos errores ya no seran sistematicos sino aleatorios. El supuesto de la
racionalidad de las expectativas es interpretado a veces de forma equivocada como

una pretension de que las previsiones de los agentes son siempre acertadas; es una

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =% DE SANTA MARIA

interpretacion equivocada; si las expectativas de los agentes son racionales, seguiran

cometiendo errores, pero diferentes en cada ocasion.

¢Como se elaboran las expectativas? En teoria se puede suponer que los agentes
utilizan los modelos econémicos mas avanzados para realizar sus calculos. En la
realidad los Unicos que realizan esos calculos son los expertos, que posteriormente

difunden sus andlisis a través de los periodicos y la television.

La aplicacion del supuesto de las expectativas racionales para el andlisis de las
politicas economicas tiene consecuencias demoledoras. Recuérdese que cuando
estudiamos la ecuacion cuantitativa, en el tema anterior, se afirmé que el aumento de
la cantidad de dinero en circulacion provocaria aumentos tanto en el nivel de precios
como en las cantidades realmente producidas. El modelo de las expectativas
racionales conduce a desechar este dltimo efecto: el anuncio por parte del gobierno
del aumento en la cantidad de dinero provocara expectativas de mas alta inflacion
para el siguiente afio. Los agentes acomodaran sus demandas salariales y los precios
de sus productos a esas expectativas por lo que todo el efecto de la politica monetaria
serd trasladado a un inmediato aumento de los precios sin afectar para nada a la
produccion real.

Hay otras consecuencias del modelo algo méas estimulantes. Si el gobierno anuncia
que seguird una politica monetaria muy rigida, restringiendo la cantidad de dinero en
circulacién, los agentes adaptaran sus expectativas como consecuencia del anuncio y
la inflacion bajara jAunque el gobierno no lleve a cabo esa politica! Se podria asi
cortar la inflacién sin provocar los desagradables efectos que sobre el producto real y
el nivel de paro tienen las politicas restrictivas. Desgraciadamente para que ese
mecanismo funcione es imprescindible que los agentes econdmicos se crean a pie

juntillas las afirmaciones de los ministros de economia, prueba de fe infrecuente. 4

14 www.gs/fccd/anales/ad03/ad09_2000 / 26/02/2006
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1.3.1 El cliente y sus expectativas del servicio
Significado Y tipos de expectativas de servicio
e Las expectativas hay que comprenderlas, medirlas y administrarlas.
e Los clientes sostienen distintos tipos de expectativas de servicio.
Servicio esperado: Existen dos niveles de expectativas:
Primer nivel de expectativa
Servicio deseado que es el nivel de servicio que el cliente espera recibir, es
una combinacion entre “"lo que puede ser" y lo que se considera que "debe

ser'.

Segundo nivel de expectativa
Servicio adecuado que es el umbral del servicio aceptable.

Zona de tolerancia

Es decir, representa "la expectativa minimo tolerable".

e Los servicios son heterogéneos en el sentido de que su ejecucion puede

variar de un proveedor a otro, e incluso entre un mismo empleado.

e El grado en que los clientes reconocen y aceptan esta variacién se le

denomina 'zona de tolerancia".

e Cuando el servicio se sita por debajo del servicio adecuado -el nivel
minimo aceptable-, el cliente estd muy insatisfecho, mientras que si se
sitta por encima del servicio deseado, el cliente se sentira muy

satisfecho.
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Los clientes tienen diferentes zonas de tolerancia, unos la tienen méas
estrecha y tienen tendencia a estar insatisfechos, mientras que otros la

tienen mas amplia y tienen tendencia a estar mas satisfechos.

1.3.2 Factores que influyen las expectativas del cliente en relacion con el

servicio

1.3.2.1 Necesidades personales

Son los estados o condiciones esenciales para el bienestar fisico o
fisiologico del servicio, son factores fundamentales que configuran

el nivel del servicio deseado.

1.3.2.2 Intensificaciones permanentes del servicio.

Son factores individuales y estables que incrementa la sensibilidad
del cliente ante el servicio uno de estos factores mas importantes

suele denominarse:

e Expectativas derivadas del servicio que se presentan cuando las
expectativas del cliente son dirigidas por otras personas. otro

factor importante es:
> La filosofia personal del servicio, es la actitud genérica que

subyace en los clientes acerca del significado del servicio y

la conducta apropiada de los proveedores del servicio.
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1.3.3 Las necesidades y expectativas del cliente final constituye la razén de ser

de la organizacion

El valor central de la organizacion no puede ser otro que prestar al cliente el
mejor servicio posible, siendo tratado, en todo el proceso de prestacion del
servicio, con el respeto, amabilidad y la eficacia inherentes a una
organizacion centrada en la persona. ES necesario tener en cuenta, por otra
parte, que el usuario efectivo del servicio (la persona con retraso mental)
puede necesitar el apoyo (servicio) de los profesionales para expresar su

demanda y manifestarse como cliente (no simplemente como “beneficiario”).

Tal valor central ha de ser asumido por todos los miembros de la
organizacion, de forma que la estructura, los procedimientos, las normas, las
relaciones entre profesionales, equipos, departamentos, etc., estén siempre

subordinados a las necesidades y expectativas del cliente final.

De aqui proviene la nocion de “cliente interno” y de que la funcion intrinseca
a cualguier tarea o puesto de trabajo consista en facilitar informacion,
instrumentos, productos intermedios, etc., necesarios para la realizacion de la
tarea correspondiente a otro puesto de trabajo. De esta forma, cualquier
miembro de la organizacion forma parte de una red en la que es proveedor de
otros (sus clientes internos), siendo a la vez cliente de un proveedor en la
medida en que recibe, de otro miembro, una prestacion o servicio que facilita
el cumplimiento de su tarea o funcion. Por ejemplo, no es posible que un
profesional ayude a una persona a Vestirse correctamente si otro profesional
no le proporciona la ropa lavada, planchada, etc. No es posible que un
profesional confeccione una dieta idonea para una persona con problemas

digestivos si otro profesional no le suministra informacién sobre el problema.
La definicibn de las expectativas/necesidades del cliente, asi como sus

compromisos, unido a los requisitos y compromisos exigibles al proveedor,

constituyen la base fundamental de una organizacion orientada al cliente y
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constituyen, a su vez, instrumentos importantes para la evaluacion de la

calidad de los procesos y la calidad de los servicios.

1.3.4 Elevando las expectativas del cliente

La mayoria de los esfuerzos para mejorar la calidad en el campo de la salud y
la planificacién familiar se han enfocado en la prestacion de servicios y en
otros factores relacionados con los suministros. Asimismo, es importante
desarrollar una expectativa de buena calidad entre los clientes de manera que
ellos exijan servicios de buena calidad. Los programas de salud pueden
educar a los clientes sobre la calidad de atencion que deben esperar y
corregir los conceptos erroneos de varias maneras; entre ellas figuran mostrar
carteles y folletos en las clinicas, convocar reuniones y eventos comunitarios,
y tilizar los medios masivos de comunicacién. Uno de los enfoques consiste
en crear un modelo para el comportamiento, es decir, presentar ejemplos de
comportamiento deseable para que la gente lo imite. Al presentar
simulaciones o socio dramas de visitas a clinicas en los medios masivos de
comunicacién, se puede demostrar qué es la atencién de buena calidad tanto
a los clientes como a los profesionales de salud; por ende, se puede crear
nuevas y mas altas normas de calidad. Por ejemplo, en el Proyecto de
comunicacién por radio realizado en Nepal, se crearon dos programas de
radio complementarios, una telenovela para el publico y una serie de
educacién a distancia para los profesionales de salud, a fin de ayudar a
cambiar tanto las actitudes de los clientes como las de los profesionales de
salud. Los programas de radio mostraron a los prestadores de servicios como
personas respetuosas y atentas. También mostraron a los clientes como
participantes en su propia atencion. Asimismo, los programas les ensefiaron a
los profesionales de salud como desarrollar mejores habilidades de
comunicacién interpersonal. El escuchar los programas de radio ayud6 a los
prestadores de servicios a mejorar apreciablemente sus habilidades de
orientacion, incrementd la participacion de los clientes y aumentd el uso de

servicios de planificacion familiar.
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Otro enfoque, es mejorar la imagen publica de los prestadores de servicios,
asi como sus habilidades. Al promover el hecho de que los profesionales de
salud son competentes y les importa la salud de sus clientes, una campafia de
comunicacion puede elevar las expectativas publicas con respecto a la
calidad de atencion. Cualquier comunicacion dirigida hacia los clientes debe
vincularse a la capacitacion y a otros esfuerzos que mejoren la calidad de
atencion. Si la imagen de un programa es mejor que la realidad, los clientes

quedaran desilusionados e insatisfechos.®

15 www.infoforhealth.org/pr/prs/sj47chap3_5.shtml / 26/02/2006
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PLANTEAMIENTO TEORICO

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Enunciado del problema
RELACION ENTRE EL NIVEL DE EXPECTATIVAS Y LA SATISFACCION DEL
SERVICIO ACADEMICO-ADMINISTRATIVO DEL PREGRADO EN LA
UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS, AREQUIPA, 2006

1.2. Descripcion

1.2.1. Area

Comunicacion y Marketing
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1.2.2. Variables

Variable Dimensiones Indicadores Sub-indicadores
Independiente

Infraestructura e Moderno

e Atractivo Visual

Equipamiento e Laboratorios
e Modernos
e Bibliotecas
Servicio e Docentes e Alta calificacion profesionaly
Académico Académica

e Predica de valores humanos
e Atenciona solicitudes de

Nivel de estudiantes

expectativas: e Disposicién a ayudar a los
Se entiende por alumnqs

expectativas, e Cortesia

cualquier esperanza e \estimenta y pulcritud

de conseguir algo, e Transmision de confianza a
si se presenta la estudiantes

oportunidad que se

desea 0 la o Competitividad o Nivel de competitividad
posibilidad de

alcanzar - algo al ['servicio * Autoridades o Cumplimiento de promesas
ocurmr un SUCEso | Administrativo e Interés por problemas de los

que se preve. estudiantes

¢ Disposicion a ayudar a los
estudiantes

e Atencion de solicitudes de los
estudiantes

e Evitar tramites administrativos
burocraticos

e Sistemas de informacién
adecuados

e Administrativos e Cortesia
Pulcritud y vestimenta
Disposicion a ayudar a los
alumnos

e Atencion de solicitud de
estudiantes

e Practica valores humanos
Esfuerzo por no cometer errores
Servicio rapido
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Variable
Dependiente

Dimensiones

Indicadores

Sub-Indicadores

Satisfaccion del
servicio académico
administrativo:

Es el resultado de
una consideracién
positiva del
consumidor sobre
un aspecto
especifico de una
experiencia.

Infraestructura

Moderno

Atractivo Visual

En extremo satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

Equipamiento

Laboratorios

Bibliotecas

En extremo satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

Servicio
Académico

Docentes

En extremo satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

Competitividad

En extremo satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

Servicio
Administrativo

Autoridades

En extremo satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

Administrativos

En extremo satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

Tasas educativas

En extremo satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho
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1.2.3. Interrogantes bésicas
a) ¢Cudl es el nivel de expectativas de los estudiantes de pregrado de la
Universidad Alas Peruanas, acerca de la infraestructura, equipamiento,
servicio académico y servicio administrativo 2006?
b) ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la
Universidad Alas Peruanas, acerca de la infraestructura, equipamiento,

servicio académico y administrativo 20067

c) ¢Existe relacion entre el nivel de expectativas y el nivel de satisfaccion de los

estudiantes de pregrado de la Universidad Alas Peruanas 20067

1.2.4. Tipo y nivel de investigacion

El tipo de investigacion es de campo

El nivel es Relacional
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1.3. Justificacion

Una de las razones por las cuales se decidid por este problema, radica en la importancia
que tiene la educacién en general y la educacion universitaria en especial, en el

desarrollo de cualquier pais.

La calidad en el servicio educativo universitario puede producir o dar como resultado,
hombres y mujeres de solida formacion académico-profesional y axioldgica o, por el
contrario, profesionales sin nivel competitivo, condenados al fracaso y por tanto,

limitados en el mercado laboral.

El problema es pertinente, pues la globalizacién exige mas que nunca, competitividad a
todo nivel y en todo orden de cosas; en tal sentido, la educacion universitaria debe ser
competitiva. La existencia de varias universidades en la ciudad de Arequipa, y de la mas

nueva, Alas Peruanas, exige evaluarla para conocer sus fortalezas y debilidades.

El proyecto es factible, pues la investigacion se desarrollara en la ciudad de Arequipa en
los ambientes de la mencionada universidad, y cuenta con la aprobacién de su Vice-

rector adjunto.

Un trabajo sobre niveles de satisfaccion que perciben los estudiantes es importante en la
medida, que si el estudio arroja debilidades, las autoridades de esta casa superior de
estudios, tendrd a mano los resultados de la investigacion, para corregir deficiencias, y
los directamente beneficiados seran los estudiantes.

La sociedad postmoderna y globalizada exige competitividad no sélo en los mercados
tradicionales, sino fundamentalmente en el de la educacion superior, y como quiera que
la Universidad Alas Peruanas forma profesionales, es necesario saber, como los
estudiantes perciben la formacion acadeémica, axioldgica, administrativa y su

infraestructura.
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Hoy en dia, el marketing de servicios puede dar pautas para que los servicios educativos

se optimicen para beneficio de los usuarios y de la sociedad en general.

1.4. Antecedentes

Universidad Catolica de Santa Maria

Programa Profesional de Comunicacion Social

Titulo: “Opinion de los estudiantes de pregrado sobre los servicios Académico y
Administrativo que brinda la Universidad Catdlica de Santa Maria, Arequipa
1999”

Presentado por: Rivera Alosilla, Doris Adelina

Conclusiones

Primera: Respecto a la tenencia de la opinion de los estudiantes de pregrado acerca de
los servicios académico y administrativo que les brinda la universidad, la
mayoria opma que son ‘“Regulares” y se observa una ligera tendencia
favorable, puesto que el segundo segmento mas importante los categoriza

como ‘“Buenos”.

Segunda: Las caracteristicas que presentan las opiniones de los estudiantes de pregrado
son la neutralidad en cuanto a direccion, por no situarse ni a favor ni en
contra. Y asimismo es neutral en cuanto a su intensidad porque se ubica en los

grados intermedios que no precisan extrema intensidad.

Tercera: La opinién de la mayoria de los estudiantes categoriza a la infraestructura que
apoya la actividad académica como “Regular”, salvo el caso de auditorios Yy

teatrines, a los cuales los califican de “Buenos” a “Excelentes”.
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Cuarta: En lo que se refiere al aspecto administrativo, los principales problemas que
afrontan la mayoria de los estudiantes en la realizacion de tramites es la

“Demora”, seguida por la falta de buen trato por parte del personal
administrativo.

1.5. Objetivos

a) Determinar el nivel de expectativas de los estudiantes de pregrado, acerca de la
infraestructura, equipamiento, servicio académico-administrativo de la Universidad

Alas Peruanas.

b) Precisar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de pregrado acerca de la
infraestructura, equipamiento, servicio académico-administrativo de la Universidad
Alas Peruanas.

c) Determinar si el nivel de expectativas de los estudiantes de pregrado acerca de la
infraestructura, equipamiento, servicio académico-administrativo, tienen relacion

con la satisfaccion del usuario de Alas Peruanas.

1.6. Hipotesis

La competitividad, calidad y éxito de las empresas educativas dependen en gran medida
del servicio académico, del equipamiento y el servicio administrativo. En ese sentido, las
instituciones educativas tratan de optimizar los aspectos mencionados para ofrecer un

servicio competitivo en favor de los usuarios.

Es probable que a un mayor nivel de expectativas de los estudiantes de pregrado de la

Universidad Alas Peruanas, exista un menor nivel de satisfaccion y viceversa.
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PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. TECNICA (S) E INSTRUMENTO (S)
1.1 Técnica (s)
Encuesta: Se usé esta técnica para recoger la informacion correspondiente.
1.2 Instrumento (S)
Cuestionario: El instrumento cuenta con dos cuestionarios, el primero con veinte (20)

preguntas, y el segundo con weintin (21) preguntas que estan

relacionadas con los indicadores.
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2. CAMPO DE VERIFICACION

2.1. Ambito de Localizacién

La investigacion se desarrollé en el campus de la Universidad Alas Peruanas.

2.2. Unidades de estudio

2.2.1. Universo

Estd integrado por 5,000 estudiantes. (Fuente: Centro de Informatica de la
Universidad Alas Peruanas).

2.2.2. Muestra

La muestra con la que se trabajara, serd de 370 alumnos del I, 111, V, VIl y IX

semestres de pregrado de la Universidad Alas Peruanas, de acuerdo con la
siguiente formula:

Aplicando la formula N x400 = 370 encuestados
N + 399

Donde

N.- Tamafio de la poblacion
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Estratificacion de la muestra

| semestre (55 encuestados)
Il semestre (82 encuestados)
Hombres (280 encuestados) V semestre (49 encuestados)
VIl semestre (62 encuestados)

IX semestre (32 encuestados)
| semestre (25 encuestados)
Il semestre (16 encuestados)
Mujeres (90 encuestados) V semestre (12 encuestados)

VIl semestre (22 encuestados)

IX semestre (15 encuestados)

2.3. Temporalidad

La investigacion se realizd entre los meses de enero a abril del 2006.

3. ESTRATEGIAS DE LA RECOLECCION DE DATOS
3.1. Criterios y Procedimientos
Se,
e Aplicé la prueba piloto
e Suministré el cuestionario a la poblacion determinada
e Elaboraron las tablas y gréficas para la presentacion de resultados

e Analizaron e interpretaron los datos

e FElaboré el informe
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4. CRONOGRAMA DE TRABAJO

MESES / SEMANAS

Actividades Enero Febrero Marzo Abril

1 |2|3|4|1 (2 (3|41 (2|3 (41|23 |4
Elaboracion del | X |X

proyecto
Presentacion y X X[ X[ X |X
aprobacion  del

proyecto
Elaboracion del X | X

Marco Teorico

Elaboracién vy X | X
aplicacion de

instrumentos

Ordenamiento X

tabulacién de
datos
Estudio de datos X

Informe final X
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CUESTIONARIO “A”

En base a sus experiencias como consumidor de servicios educativos, piense en el tipo de
empresa educativa que brinda un servicio de excelente calidad. Piense en el tipo de empresa
con el que usted estaria complacido de estudiar; marque en qué medida usted piensa que esta
empresa de servicios educativos poseeria atributos descriptivos en cada una de las
afirmaciones. Si usted observa, que una caracteristica no es para nada esencial para un
servicio educativo de excelencia como el que tiene en mente, marque 1, si la caracteristica es
absolutamente esencial para un servicio educativo excelente, marque 7, si sus sentimientos
son intermedios, marque un ndmero intermedio. Téngalo bien presente: No hay respuestas
correctas ni incorrectas, sélo estamos interesados en los numeros que realmente refleja sus

sentimientos hacia empresas educativas que brindarian un servicio de calidad excelente:

1 Empresas de calidad educativa deben tener infraestructura moderna

3 Los docentes y administrativos de las empresas educativas deben estar vestidos con
pulcritud

4  El equipamiento asignado con el servicio (laboratorios, bibliotecas, etc.), seran de

tecnologia de punta
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5 Cuando las empresas educativas prometen algo, lo deben de cumplir en un

determinado tiempo

6 Cuando un estudiante tiene un problema, la empresa educativa mostrard un sincero
interés en resolverlo

7 Las empresas educativas, brindaran el servicio en el momento en que prometieron

hacerlo

8 Las empresas educativas, se esforzaran por no cometer errores en las notas y los

tramites administrativos

9 Las autoridades universitarias procuraran un servicio rapido y eficiente a los

alumnos

10 Los administrativos y docentes de las empresas educativas estaran siempre

dispuestos a ayudar a los estudiantes

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

(A ]
TESIS UCSM =2  DE SANTA MARIA

11 Los administrativos de las empresas educativas nunca estardn demasiado ocupados

para atender solicitudes de los estudiantes

12 El comportamiento de los administrativos y docentes de empresas educativas

trasmitiran confianza a los estudiantes

13 Los administrativos, docentes y autoridades de las empresas educativas seran

siempre corteses

14 Las empresas educativas tendran horarios de atencion convenientes para todos sus

alumnos

15 Las empresas educativas brindaran un servicio académico comparable con las
mejores universidades del &mbito local

16 Las empresas educativas brindaran sus servicios académicos con una tasa educativa

compatible con la situacién econémica del pais
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17 Las empresas educativas deberan evitar tramites administrativos burocréaticos

innecesarios

18 Las empresas educativas deberan contar con sistemas de informacion adecuados y
de calidad

19 Los docentes de las empresas educativas deberan ser calificados en su especialidad

20 Los docentes y administrativos de las empresas educativas deben predicar los

valores humanos con el ejemplo
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CUESTIONARIO “B”

En base a su experiencia de pregrado en la Universidad Alas Peruanas, piense en el tipo de
servicio que recibe de esta institucion. Marque con una (X) en uno solo de los recuadros de
acuerdo con la percepcién; no hay respuestas correctas ni incorrectas, solo estamos

interesados en sugerir mejoras del servicio educativo y administrativo. Muchas Gracias.

1 Con respecto a la infraestructura de la Universidad Alas Peruanas usted esta...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

2 En cuanto al atractivo visual de las instalaciones fisicas de la Universidad Alas

Peruanas, esta usted...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

3 En lo que se refiere a la presentacion formal (vestido y pulcritud), de docentes y

administrativos, se siente...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho
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4 A propoésito del equipamiento laboratorios, bibliotecas, etc., esta...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

5 En relacion a la puntualidad y cumplimiento del servicio educativo, esta...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

6 En relacion con la puntualidad y cumplimiento del servicio administrativo, se

siente...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho
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7 Cuando tuvo un problema (si lo tuvo) en lo administrativo y/o académico, la
Universidad Alas Peruanas mostr6 un sincero interés en resolverlo, por lo tanto

esta...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

8 En cuanto a los servicios en general de la Universidad Alas Peruanas, le brindan en

el tiempo en que prometieron hacerlo y por tanto, se siente...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

9 En el aspecto de notas y tramites administrativos, la Universidad Alas Peruanas, se

esfuerza en no cometer errores, por lo que esta...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho
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10 En su experiencia personal, la Universidad Alas Peruanas, brinda un servicio

administrativo, rapido y eficaz?, entonces, se siente...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

11 La ayuda que recibe y/o recibié de docentes y administrativos de la Universidad
Alas Peruanas, cuando lo necesitd, prueba la disposicion de éstos a ayudar a los

estudiantes, por lo que puede afirmar que se siente...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

12 Los trabajadores administrativos de la Universidad Alas Peruanas, nunca estan
demasiado ocupados para atender solicitudes de los estudiantes, y por tanto se

siente...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho
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13 El comportamiento personal de administrativos y docentes de la Universidad Alas

Peruanas, transmite confianza a los estudiantes, en tal caso esta...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

14 En cuanto a la cortesia de docentes y administrativos, se siente...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

15 En lo que se refiere a los horarios de atencion a los estudiantes, esta...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

16 En cuanto al servicio académico que brinda la Universidad alas Peruanas, se

siente...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho
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17 En cuanto a las tasas educativas, se siente...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

18 En cuanto a los tramites administrativos que realiza, esta...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

19 En cuanto a la informacion que recibe de la Universidad Alas Peruanas, se siente...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

20 En cuanto a la calificacién académica de sus docentes, esta...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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21 En cuanto a los valores de los docentes y administrativos, esta...

En extremo satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

En extremo insatisfecho

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




