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Resumen

La presente investigacion tiene como objeto evalaaralidad del servicio
otorgado por el Instituto Superior Tecnoldgico Batiano de Tecnologia [ITB] a sus
clientes externos, se procede a realizar un améésios indicadores, con la finalidad
de conocer los puntos débiles que se deben megs@ecto a la calidad del servicio.

Los servicios por su naturaleza son heterogéndndala que los resultados de
su prestacion pueden variar dependiendo del di@and®o del cliente o del ejecutivo
de la empresa que atiende, por tal efecto se aaatia investigacion cuantitativa para
conocer las percepciones y expectativas de losteieexternos, ligado a las cinco
dimensiones que propone el modelo SERVQUAL, doadevestigacion se enfoca en
el andlisis del GAP 5: Expectativas del Consumigwsus Percepcion del Servicio.

El tamafio muestral utilizado en la presente ingaston fue 367 unidades de
estudio y como resultado de la investigacion seloge que las percepciones que
tienen los estudiantes sobre el ITB son inferi@das expectativas, por lo tanto se

propone el disefio de un modelo integral de ateradiéhiente.

Palabras clave: Calidad del servicio, Servicidiahte, SERVQUAL, Disefio de

modelo integral de servicio al cliente, Institufecnoldgicos, Educacion Superior.
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Abstract
The objective of this research is to evaluate thaity of the service provided by the
Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Telogba [ITB] to its external
customers, an analysis of the indicators is cawigd for the purpose of knowing the
weaknesses that should be improved regarding thktyaf the service.
Services by their nature are heterogeneous dueetoesults of their provision may
vary depending on the day, the mood on custometiseoexecutive of the company,
for this purpose a quantitative research is caraetito know the perceptions and
expectations of the external customers, linkedhé&ofive dimensions proposed by the
SERVQUAL model, where the research focuses ontlaé/sis of GAP 5: Consumer
Expectations versus Service Perception.
The sample size used in the present investigatas387 units of study and as a result
of the research it is concluded that the perceptibat the students have about the ITB
are lower than expectations, therefore the desfganocintegral attention model is

proposed to the customer.

Keywords: Quality of service; Customer service, SERJAL, Integral model design

for customer service, Technological Institutes, iéigEducation.
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Introduccion

La calidad no se la debe analizar solo en los mtodutambién es importante
analizarla en el servicio al cliente. La calidad wtal para el funcionamiento de las
Instituciones de educacioén superior (IES), debidaepuede marcar la diferencia con
la competencia. Se debe reconocer que en la ata@ddbs clientes se comportan mas
exigentes y no solo se fijan en ciertos atributesi@ precio, producto, entre otros,
ahora los clientes valoran mas un buen servicitiaite.

Todo lo mencionado toma mayor peso cuando la canpkt es mayor y es lo
qgue sucede en el sector de la educacion superingnido en cuenta que a partir del
afio 2011 con la implementacion del examen nacipaeh la educacion superior
(ENES) se evidencia una disminucion en la matra@atade educacion superior del
30,1% a 26,6% en el afio 2013 (INEC, 2013), aqussidebe a que los alumnos no
obtienen el puntaje minimo para el ingreso a algumersidad publica, ya sea por la
falta de cupos en dichas instituciones o porqeestudiantes que aprueban el examen
obtienen el acceso a una carrera que ellos nomeséadiar, dichos factores generan
un menor acceso a los habitantes del Ecuador parantinuidad de una educacion
superior gratuita (INEC, 2013) y a la vez se crea gran oportunidad para las IES
privadas con preferencia en los Institutos Tecriot®g por razén de que ofertan
carreras cortas que les permiten luego la contatujmhra un titulo de tercer nivel y
adicionalmente los horarios son flexibles, pordalgpueden buscar algin empleo que
les permita subsistir entre su época de estudipoEtl motivo, que las IES adicional
de ofertar carreras pertinentes para el pais, també deben enfocar en que las
expectativas de los clientes sean menores quedagmon del servicio ofrecido y de

aguella forma se logre proveer un servicio de adlsin competencia.
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La calidad del servicio al cliente es tan vital coehmarketing y es por eso que
el llamado padre del servicio al cliente mencionaw libro lo siguiente:

La capacidad de una organizacion para producirfioere se deriva de la

impresion general que dejan todos sus empleadessedlientes. Los medios

para crear esa impresion son la calidad y la efiadlos productos y servicios
qgue los empleados venden (la calidad, el cuidadbabilidad y la rapidez de
los servicios), y el acento en la calidad que sgraces de impregnar en sus

relaciones con los clientes. (Tschohl, 2014, p. 11)

El Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano dechelogia (ITB) es una
institucion de educacion superior cuya oferta épada esta compuesta de seis
carreras entre técnicas y tecnoldgicas, en arelssddud y administrativas, también
cuenta con cuatro campus ubicados en la ciudadudga@uil. Hasta la actualidad la
institucion no ha realizado alguna investigaciorapaedir la calidad en el servicio que
ofrece a sus estudiantes, se plantea la preseetgigacion para identificar sus puntos
criticos en la atencion al cliente y a su vez diseiim modelo integral.

En el capitulo | se revisa los principales térmiga@onceptos de reconocidos
autores que son de gran ayuda para el desarrdlpyalecto.

En el capitulo 1l se presenta el marco refereneratjonde se analizan proyectos
de investigacion internacionales sobre la calidgdédrvicio.

En el capitulo Ill se presenta la metodologia, pdicacion del modelo
SERVQUAL y el andlisis de los resultados.

En el capitulo IV se presenta un disefio de modédgial de atencion al cliente

gue ayude a la mejora de los indicadores de satisfa



Antecedentes

Segun la Secretaria de Educacion Superior, Ciefieiologia e Innovacion
[SENESCYT], en la ciudad de Guayaquil existen Ziilatos Superiores Técnicos y
Tecnoldgicos [ISTT], en donde cuatro de ellos slipos y 21 son privados (SNIESE
, 2017). En el afio 2015 inici6 el dltimo procesoevaluacion y acreditacion de las
instituciones de educacion superior, con un moeéstablecido por el Consejo de
Evaluacioén, Acreditacion y Aseguramiento de la €ali de la Educacién Superior
[CEEACES]. El modelo fue enfocado en cinco factopes son: pertinencia, curriculo,
calidad de la docencia, infraestructura y ambiemgtucional. Luego de una a ardua
evaluacion se dieron a conocer los resultados aficeR016, certificando cuales ISTT
fueron acreditados y cuales no aprobaron dichogsmdCEAACES, 2016). Estudiar
en una institucion acreditada genera mayor condiansatisfaccion al estudiante
debido a que se esta cumpliendo con todos los ga@spara brindar una educacion
de calidad.

Para el presente afio se graduaron del bachillerasode 162 mil estudiantes
en el régimen costa (Ministerio de educacion, 2@1Basandose en afios anteriores
gran parte de ellos aplican para la obtencién ge en las instituciones publicas pero
son muy pocos los que realmente lo consiguen ys apdican directamente a los
privados. En Guayaquil se puede percibir la difeieque existe entre ambos tipos de
instituciones y esto va desde la infraestructusdahla forma en la que atienden a sus
estudiantes.

El'ITB, localizado en la ciudad de Guayaquil eédgr a nivel de Tecnologicos,
siendo acreditado con un 97% por los organismaswigol y hasta el segundo periodo

2017 registra 8.079 estudiantes distribuidos ¢atta su oferta académica (ITB, 2017).
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Actualmente existe mucha competencia, por endeekisdiantes tienen varias
alternativas y en vista a eso se considera neossambcer las necesidades del cliente
y darle un valor agregado para captar nuevos estigdi y fidelizar a los que ya se
tienen.

Segun la entrevista realizada a la Directora dghatamento de Asuntos
Estudiantiles del ITB, en el afio 2017 el porcentgedesercion estudiantil fue de
10,10% (Caicedo, 2018), lo que genera preocupaciéon fuersas que una de las
causas hacia hincapié al Servicio ofrecido pomktitlcion, siendo aquello poco
irrazonable al reconocer que la institucion comées alta calificacion en el proceso de
evaluacién de la calidad de educacién superiora ls&do escéptico en la calidad del
servicio al cliente ofrecido a sus estudiantes.

Si bien es cierto, respecto al tema de deserctadiastil existen factores como
econodmicos, problemas familiares, viajes, embagaecsse dan a lo largo de la carrera
y que la institucién no los puede controlar perg ti@os que efectivamente si, como
es el caso del servicio al cliente otorgado, siaagieella la sexta causa de desercion.

Para cualquier empresa que oferte un bien o serya@ano solo basta con vender
el producto sino que se debe incluir un servicics@malizado que genere un valor
agregado y que supere las expectativas del clipata,que aquello se cumpla se debe
contar con la participacion y compromiso de logdivos, personal administrativos,
docentes y de todo el personal necesario paralqueceso sea 6ptimo, se debe tener
en claro como dar una respuesta inmediata y easel de que surja alguna queja o
reclamos se debera manejar un modelo cooperativar-@anar, siendo este el mas

idéneo para resolucion de problemas (Rico, 2017).



Problema de investigacion
Definicion del Problema

ElITB cuenta con un departamento llamado AsuBgtadiantiles cuya funcién
es conocer las necesidades o quejas de los esasglyatender sus requerimientos.
Segun el informe dado por dicho departamento se puadlizar el nimero de quejas
recibidas en los Ultimos tres afios por parte destisdiantes de las diversas carreras.
En el afio 2015 se receptd 121 quejas por diferéateses, durante el 2016 la cantidad
de quejas aument6 a 170 y en el dltimo informeus pbservar que en el 2017 se
incrementa en un 65,29% el nimero de quejas, sies@doultima de 281 (Caicedo,
2018).

Se hizo el andlisis del nimero de quejas refer@otda departamento del ITB
y lamentablemente en cada departamento existeradanena queja por parte de los
estudiantes, sin embargo los departamentos quéaresie manera negativa son
secretaria general y caja, con un 14.95% vy 49.4&%bectivamente, siendo los
porcentajes mas altos en cuanto a las quejas aglzaptCaicedo, 2018).

Del 10,10% de estudiantes que se retiraron afi@R017 del ITB, el 10,45%
de ese segmento se da por un mal servicio al eli&aticional, el nUmero de quejas
presentadas por parte de los estudiantes del IT&imentado en 132,23% en lo que
va del afio 2015 al 2017 (Caicedo, 2018).

A partir de la informacién receptada, es necegatificar que ITB no cuenta
con un modelo integral de atencion al cliente f@sareas que tienen contacto directo
con los estudiantes, todos los procesos realizsmode forma empirica pero nunca se
ha efectuado una investigacion para conocer laepeiones de los estudiantes y los

puntos criticos en la atencion que brinda la lnsitin, con la finalidad de poder
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mejorar los estandares de calidad en el serviaoa Blantear y establecer dichos
estandares se debe conocer la percepcion dedosedirespecto al servicio actual que
se ofrece, con el objetivo de realizar mejoraleindicadores de calidad a través de
un modelo de atencion al cliente.

Formulacion del Problema

¢ Qué aspectos crean mayor insatisfaccion en lawiasuexternos y genera
brecha entre la expectativa y percepcion de laaaldel servicio? El identificar los
aspectos y los puntos criticos que generan inaatigh en el servicio ayudara a los
Directivos de la Institucién a tomar decisionesy ebobjetivo de mejorar la percepcion
respecto al servicio que se ofrece en el ITB y aeaudisefiar un modelo integral de
atencion al cliente.

Justificacion

La importancia de brindar un buen servicio ardié debe ser prioridad para
cualquier empresa. Obtener la satisfaccion delteibace que se genere la fidelizacion
y se hable bien de la empresa que le ha brindaskenétio.

En las IES, los clientes externos son los estesaque reciben un servicio de
educacion superior y la satisfaccion de ellos dépem de diferentes factores que
deben ser analizados a través de una investigao@mitativa que permita medir la
percepcion y las expectativas que tienen los esttes del ITB.

La falta de estudios previos sobre la calidadsdelicio otorgado en el ITB, ha
generado que sus directivos desconozcan los aspgue se deben mejorar para
incrementar la calificacion de la calidad del saovipor parte de los estudiantes, por
lo tanto el presente proyecto pretende contribairel ITB para aumentar el indice de

calidad del servicio al cliente.



Con las diferentes quejas que la institucion éeeptado por parte de los
estudiantes respecto al servicio ofrecido en li@seatites areas que tienen contacto con
ellos, se desea identificar de forma objetiva lomtps criticos que afectan la
percepcién del servicio al cliente otorgado po@ y al mismo tiempo conocer las
expectativas que tienen los clientes respecto icse para contrastarlo con la
percepcién del mismo, con la finalidad de condosraspectos del servicio a mejorar
para luego implementar un modelo integral de sirakcliente.

Hipotesis

H1: Existe diferencia significativa entre la egfativa y percepcion sobre la
calidad del servicio al cliente por parte de logsau®s externos del Instituto Superior
Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia.

Para la hipotesis H1 se detalla 22 sub hipétesis.

- H1.1: No hay diferencia entre la expectativa y ppoidn con respecto a

las instalaciones fisicas.

- H1.2: No hay diferencia entre la expectativa y ppoidn con respecto a

las aulas y equipos.

- H1.3: No hay diferencia entre la expectativa y ppoidn con respecto al

personal debidamente uniformado.

- H1.4: No hay diferencia entre la expectativa y ppoidn con respecto a

la publicidad.

- H1.5: No hay diferencia entre la expectativa y ppotdn con respecto al

interés del personal para resolver los requerirogent

- H1.6: No hay diferencia entre la expectativa y ppotdn con respecto al

compromiso en hacer algo en un tiempo determinado.
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H1.7: No hay diferencia entre la expectativa y ppcton con respecto a
gue el personal ofrezca un buen servicio desderteefa vez que se
atiende.

H1.8: No hay diferencia entre la expectativa y ppeidn con respecto a
gue el personal cumpla con el servicio en el tieegiablecido.

H1.9: No hay diferencia entre la expectativa y ppcton con respecto a
gue el personal tenga los documentos y fichassledtudiantes en orden
y sin fallas.

H1.10: No hay diferencia entre la expectativa yppcion con respecto a
gue el personal informe el tiempo en que tendnduesta de algin
requerimiento.

H1.11: No hay diferencia entre la expectativa yppcion con respecto a
gue el personal preste servicio con prontitud.

H1.12: No hay diferencia entre la expectativa yppcion con respecto a
gue el personal siempre esté dispuesto a ayudar.

H1.13: No hay diferencia entre la expectativa yppcion con respecto a
gue siempre exista personal disponible para ayeatalos
requerimientos.

H1.14: No hay diferencia entre la expectativa yppcion con respecto a
gue el personal transmita confianza.

H1.15: No hay diferencia entre la expectativa yppcion con respecto a

sentir seguridad al momento de realizar un tramite.



H1.16: No hay diferencia entre la expectativa yppcion con respecto a
la amabilidad del personal.

H1.17: No hay diferencia entre la expectativa yppcion con respecto a
gue el personal esté capacitado para dar respuesitiables a los
requerimientos.

H1.18: No hay diferencia entre la expectativa yppcion con respecto a
la atencion personalizada.

H1.19: No hay diferencia entre la expectativa ycppcion con respecto al
numero de personal adecuado para brindar una étepersonalizada.
H1.20: No hay diferencia entre la expectativa yppcion con respecto a
los horarios de atencion al cliente.

H1.21: No hay diferencia entre la expectativa yppcion con respecto a
gue el personal se preocupe por el bienestaridetel

H22: No hay diferencia entre la expectativa y pecn con respecto a

gue el personal entienda los requerimientos.
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Objetivos
Objetivo General
Evaluar la calidad del servicio de los usuariogmds del Instituto Superior
Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia con la fidatl de disefiar un modelo
integral de atencion al cliente.
Obijetivos especificos.
1. Analizar los principales aportes teoricos de sénat cliente y del modelo
SERVQUAL.
2. Revisar diferentes investigaciones o publicaciaiestificas internacionales
gue hagan referencia a la calidad del servicio.
3. Determinar la calidad del servicio mediante el o&ERVQUAL.
4. Disefar un modelo integral de atencion al cliente.
Delimitacion
La presente investigacion se la ha delimitadmesiduiente:
- El estudio se lo realiza a los estudiantes delrsdmperiodo académico del
2017 [septiembre 2017 a febrero 2018].
- El espacio geogréfico en donde se realiza el esgai en los cuatros campus
del ITB ubicados en la ciudad de Guayaquil.
- Lainvestigacion va orientada solo a los clientdsra@os del ITB.
- En la investigacion se llegara hasta el disefiondmadelo integral de
atencion al cliente, mas no a la implementaciéomdsino.
Limitacion
Entre las limitaciones que se presentan en etliesson:

- Acceso de informacion relevante para el desarddlgroyecto.

- Disponibilidad de los usuarios externos para regpoal cuestionario.
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Capitulo 1: Marco Tedrico
Los Servicios

Definicion.

Segun Lovelock y Patterson (2015) tradicionalméatsido dificultoso definir
gué es un servicio y gran parte de aquello se a@sbediversidad, sin embargo lo logra
conceptualizar como un acto o experiencia que wamte pfrece a la otra, siendo
esencialmente intangible, sin embargo crea valoraHa parte que la recibe.

Para Wirtz (2012) los servicios cubren una granedad de actividades
diferentes y a menudo son muy complejas. Hace astetentre los bienes y servicios,
argumentando que tienen caracteristicas diferehtesendo hincapié en la falta de
transferencia de propiedad al comprar un servicio.

Segun Mudie y Pirrie (2012) define a los servi@omo actos, procedimientos
o0 esfuerzos y su creacion puede o no estar rekadoron un producto tangible. Lusch
y Vargo (2014) menciona que los servicios soncgsos que conlleva la aplicacion
de recursos operantes para el beneficio de otros.

Con base a las definiciones de diferentes aut@gsusde concluir que los
servicios son actividades que implican esfuerzodnay en ocasiones hasta productos
fisicos. Para que un servicio se concrete se nexjdeedos partes, refiriendose al que
da prestacion del servicio y quien lo recibe. Lewigios son claramente intangibles,
el cliente paga por algo que no serd de su propiste solo una prestacion, no
obstante lo que se busca es satisfacer las negesida los usuarios.

Historia del servicio al cliente.

Hace méas de 150.000 afios empieza la historia deelvgcios. Se considera

gue desde que surge la presencia del cliente, loégico es que haya surgido la
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atencion al cliente. Desde que comenzaron a eXsirprimeros comerciantes

profesionales hace aproximadamente 3.000 afios, icéelewambio de bienes y

servicios se mantuvo cara a cara. Aquello suponéacgda servicio de atencion al
cliente se adaptaba al cliente en cuestion. Haata melativamente poco, cada
comerciante conocia a todos sus clientes y portaloia un interés personal en cuidar
bien de ellos (Carreno, 2017)

Evolucion del servicio al cliente.

El servicio al cliente ha tenido grandes cambioglgivos en las ultimas
décadas, debido a que ha existido trascendentaiabi@s tecnoldgicos lo que ha
generado un cambio en la forma de comunicarse ¢adrg@ersonas. Uno de los
primeros dispositivos fue el teléfono dominandaneldio de comunicacion, era la
forma mas rapida y facil en aquellos tiempos y g cierta satisfaccion. Con el
transcurso del tiempo llego el internet y fue méitlo como medio de comunicacion,
haciendo uso de los correos electronicos que garoomunicarse de forma escrita y
se quedaba en la espera de alguna respuesta, agigenses mantenia en el buzon un
respaldo de la informacion enviada y recibida. €ogran auge que tuvo el internet a
inicios del afio 2000 muchas empresas se preocugedvaener un sitio web y los
clientes esperaban encontrar informacion de lodymtos y servicios, facilitando al
usuario el tiempo de busqueda y despejando cualdquigiietud a través de las
preguntas frecuentes publicadas (Unipymes, 2014).

Para aumentar el grado de satisfaccion de lostetiese procedié a incluir los
chats en linea para logar una respuesta instantinego surgio la aparicion de los
teléfonos moviles, siendo este un dispositivo migyiicativo para los usuarios,

facilitando aun mas la comunicacion entre el cégnta empresa. Por ultimo y lo que
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actualmente se esté utilizando para generar comigit son las redes sociales en
donde se encuentran muchos usuarios generandoltesnguexigiendo un buen
servicio (Unipymes, 2014).

Segun Frascaroli (2017) el servicio al cliente daetaplarse a los cambios de
la tecnologia, debido a que esta evolucionandotaotgnente. Menciona que los
usuarios que atienden las empresas son omnicanadce, que exigen ser atendidos
y reconocidos por todos los canales de comunicagiértenga la empresa.

Caracteristicas de los servicios.

Los servicios estan compuestos de cuatros carstatas que son: intagibilidad,
inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad (284€) Acontinuacién se realizara
una breve descripcién de cada uno de ellos.

Intangibilidad: es la diferencia mas basica y festa sobre los bienes y
servicios. A diferencia de los bienes tangibles siervicios generalmente no se pueden
ver, probar, sentir, escuchar u oler antes des®unidos (Mudie y Pirrie, 2012). De
acuerdo a lo citado por los autores, los servewsindiscutiblemente intangibles por
lo tanto no pueden ser percibidos por ninguno dstnoas sentidos mientras no se lo
haya consumido.

Inseparabilidad: representa que los serviciosse@ueden separar de su
proveedor. Significa que los servicios se gengrae consumen dentro del mismo
marco de tiempo (Rahman, 2017).

Aquello implica que en el momento del consumo dsermicio se convierta en
un evento calificador y que el cliente pueda apresiila experiencia fue buena o mala.

A diferencia de los productos, que en el caso destar satisfecho se puede realizar
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una devolucion pero en los servicios esto no esblgosno se puede borrar la
experiencia mala.

Heterogeneidad: segun Osés (2016) es dificil detgarservicio siempre con la
misma calidad. Menciona que cada prestacion décgms\es una experiencia unica.
La alta variabilidad de los servicios es un prolalgrara la estandarizacion. Aun con
pautas y recursos similares, los resultados puseemuy variables de empleado a
empleado, de cliente a cliente, de dia a dia. Rde se dificulta poder asegurar una
calidad uniforme, lo que puede ser una causa irmptEtde insatisfaccion del cliente.

Conforme a lo mencionado por el autor los servisms heterogéneos porque
son brindados por personas y muchas veces depehelstaldo de animo de la persona
gue otorga y de la que recibe el servicio, poralttd nunca dos servicios similares
seran iguales.

Caducidad: segun Mudie y Pirrie (2012) los seogdaio se pueden almacenar
para venta 0 uso posterior. Si no se usa un serv@y, se pierde para siempre. Las
habitaciones de hotel no ocupadas, los asientdmel®s aéreas no adquiridos y los
lugares de la universidad que no se llenan no edgoureclamar. Como los servicios
son actividades, no pueden almacenarse.

Acorde a lo citado por los autores los servicias aansumidos en el instante
por ende no se pueden almacenar para ser vendigesdos después. Las empresas
suelen perder el control cuando la demanda de nitigese excede por mucho, por
eso se debe elaborar estrategias para poderbeguil oferta y la demanda.

La calidad
A continuacion se detallara algunos conceptos yiopés de calidad por parte

de cuatro autores reconocidos.
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- Uno de los principales autores menciona que:

La calidad reside en la traduccion de las necesgladuras del usuario a
caracteristicas conmensurables, de forma que éupto se pueda disefiar y
fabricar proporcionando satisfaccion por el pragi@ tenga que pagar el
usuario. La calidad solo puede definirse en fundéhsujeto.( (Deming,
1989, p. 132)

- Juran y Medina (1990) indica que no es facil alaanm acuerdo sobre la
definicion de calidad pero de manera breve la dafomo la adecuacion al uso.

- Kaotler (2004) menciona que la calidad entra poojos del cliente por la tanto
no se puede definir el concepto de calidad en mmaesa sin preguntarle a los
clientes.

- Ishikawa (1997) menciona que “De manera somerdarabignifica calidad del
producto. Méas especifico, calidad es calidad @dldjo, calidad del servicio,
calidad de la informacion, calidad de procesodealide la gente, calidad del
sistema, calidad de la compafiia, calidad de obgtistc”.

Concorde a lo mencionado por los autores la dédimide la calidad se la puede
obtener segun la perspectiva del cliente, debidaeatradicionalmente es que si un
bien o servicio cumple las necesidades y satidéscexpectativas entonces se habla
de calidad. Existen diferentes tipos de consumgjore todos van a optar por resaltar
las mismas caracteristicas y muchas veces influgstado de animo del cliente, sin
embargo existen ciertas caracteristicas que laesapeconoce que deben tener su

producto o servicio para lograr la satisfacciorug gean considerados de calidad.
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Costo de la calidad.

Si las empresas desean ofrecer un servicio o pi@dieccalidad tienen

gue pagar un costo para que aquello se cumplarf®ee como costo de calidad

a la suma de los costos operativos de la calidad gostos del aseguramiento

de la calidad, que se relacionan especificamemeldogro o no del producto o

con la calidad del servicio y estan asociados eonréacién, identificacion,

reparacion y prevencion de defectos (Barrios, 20EBesfuerzo del personal

operativo, administrativo y el equipo que sea rmoegara realizar mejoras

continuas y asi mantener o mejorar la calidad sosiderados como costo de la

calidad.

Segun Garcia (2002) el costo de calidad esta diremite ligado al

estudio de la calidad desde sus inicios:

Costo de la Inspeccion y Ensayos: el costo se gbaezn el instante que se
realizaba la inspeccion y ensayos frente a pasromaodelos, aquellos costos
eran altos porque la inspeccién se realizaba sbipreducto terminado y luego
si no cumplia con las especificaciones estos ptodise depositaban para su
posterior recuperacion o eliminacion (Garcia, 2002)

Costo del Control de Calidad: existencia de um argefatura de control de
calidad conformado por un pequefio grupo de perspreatenian que controlar
y verificar el trabajo realizado por otras personas cada punto
predeterminado, con esto el costo de la calidadigegjendo alto (Garcia,
2002).

Costo del Aseguramiento de la Calidad: la emprasiaapia logrado asegurar

un estandar de calidad, es decir que manufactyadzhuctos iguales, para
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aguello se implementa el Sistema de Gestion del&hlSO 9000, asegurar la

calidad no es suficiente, hay que mejorarla (Gaggaz2).

« Costo de la Gestion Total de la Calidad: surge essiparalelo con el
aseguramiento de la calidad y se cuenta con umaagade conocimientos,
estilos y herramientas que permiten el despliegudadcalidad en toda la
empresa (Garcia, 2002).

« Costo del Mejoramiento Continuo de la Calidad: danpetitividad ha
impulsado que las empresas practiquen el benchngada su sector,
para esto el aseguramiento de la Calidad ISO, yasaio seria
aseguramiento, sino también se incidiria en el ragj@nto, mejor
dicho, el aseguramiento de la calidad ya habia tdmpgu cometido
(Garcia, 2002).

Con el transcurso del tiempo se ha ido transfornteadiea sobre el costo
de la calidad y aquello se debe a que las emphesadesarrollado cambios para
resolver los problemas cuando han surgido prodacsesvicios de mala calidad.
Ninguna empresa desea que sus clientes recibaodngbo defectuoso o un mal
servicio, por tal motivo es necesario realizar $olde& inspecciones, control y
mejoramiento de la calidad con finalidad de obtéaeatisfaccion del cliente.

Costo de NO calidad.

La calidad genera ganancia a la empresa pero lzaliad o mala calidad
representa todo lo contrario. La mala calidad pyselgudicar a las empresas sin
importar cual sea el giro del negocio y eso seeflejado en los estados financieros.
El costo de la mala calidad es importante porquel@ay medir el desemperio e indica

en donde se debe llevar a cabo una accidn commectjue sea rentable (Barrios, 2013).
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Segun Obando y Leon (1994) los costos de la ndazhbe clasifican en directos
e indirectos y son:

Costos directos de no calidad.

Costos controlable de la mala calidad.

- Costos de prevencion.

- Costos de evaluacion.

- Costos resultante de no calidad.

- Costos de los errores internos.

- Costos de los errores externos.

- Costos indirectos de la no calidad.

- Costos que incurren en el cliente.

- Costos de la insastifaccion del cliente.
- Costos de la perdida de reputacion.

Es preferible realizar una inversion para llegala ecalidad debido a que
indiscutiblemente seria mas costosa la no calidddchas personas tienen la
percepcion de que la calidad es costosa y esolse m@que no han realizado la
medicion de lo que costaria la mala calidad.

Calidad del servicio.

A continuacién se puede observar algunos criteobse la calidad del servicio.

* Melara (2013) define a la calidad del servicio cam@umplimiento y expresa

gue la calidad la define directamente el clientahdose en las expectativas.
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* En la evaluacion de la calidad del servicio, losstonidores comparan el
servicio que esperan con las percepciones delcgeiyiie reciben (Grénroos,
1984).

* La calidad de servicio es uno de los factores nefesvantes que pueden
asegurar la permanencia de la empresa en el mgidaga, 2016).

* La calidad del servicio percibida se define como/dloracién que hace el
consumidor de la excelencia o superioridad deligerVEs una modalidad de
actitud, relacionada, pero no equivalente a satigia, que resulta de la
comparacion entre expectativas y las percepcioslededempenfio del servicio.
Toda la calidad es percibida por alguien (Zeithdrd88).

En los criterios de los autores se puede obsemwarhacen hincapié en las
percepciones, practicamente porque la calidadereicio se trata de eso, la calidad es
percibida. Para conocer la percepcion que tienteglte se debe medir los niveles de
satisfaccién para recolectar la informacion necasarasi poder elaborar estrategias
con la finalidad de mejorar la calidad del servigitograr una ventaja competitiva.

Ciclo de la calidad del servicio.

El ciclo dela calidad del servicio tiene el enfoque directaiméracia el cliente
y estd compuesto por cinco procesos que conlleifaredtes especificaciones que

deben ser cumplidag-rias, Gonzélez, Gonzalez y Cruz, 2016)
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Proceso de la
mercadotecnia

Interrelacion
con los
clientes

Proceso de
disefo

Analisis y
mejora del
desempefio

Proceso de la
prestacion

Figura 1: Ciclo de la calidad del servicio. Tomado de: §8aal.(2016)

El ciclo tiene un punto de partida que es el proais mercadotecnia, segun
Kotler (2009) este proceso consiste en analizagsitigar las oportunidades y definir
los mercados para poder disefiar las estrategrasudeting. Una vez que se reconozca
las necesidades del mercado meta se constitypra@so de disefio, integrando todas
las caracteristicas especificas para que se cucopldas expectativas. En cuanto al
proceso de prestacion, este debe ser medido, Eddng evaluado para retroalimentar
el proceso de analisis y de mejora de desempefmtestacion (Frias et al., 2016).
El dltimo de los procesos y uno de los mas impeetas la relacion que se debe tener
con el cliente, debido a que son ellos quieneslpatg califican la calidad del servicio
prestado.

Teoria del comportamiento del consumidor
Para Schiffman (2005) el comportamiento del condomse origind en la

década de los 50 como una estrategia del markétiegyn los mercaddlogos que se
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percataron en que podrian tener mayores ventassdaenes y servicios si producian
lo que los consumidores necesitaban, en vez desnoarios para que compren lo que
ya se habia producido. Las actividades que realaapersonas y que van desde la
seleccion hasta el consumo de un bien o servicidoegue se concibe como
comportamiento del consumidor (Moll4, 2006).

Existen varias teorias que indican como reaccidnanconsumidores ante
diferentes factores (UNID, 2013). A continuacion detalla las teorias mas
importantes:

Teoria econdmica: para Garcia (2013) la teoriaigmaria de Marshall, el cual
menciona que las personas siempre buscan maxisuzgilidad, es decir que se basa
en el costo beneficio que representa el consunumdéen o servicio.

Teoria del aprendizaje: este comportamiento se basdas experiencias
positivas o0 negativas sobre algin consumo, esgeeiel consumidor antes de adquirir
un bien o servicio ya lo ha conocido y consumideviamente, esto hace que el
consumidor se sienta motivado o no al momento dizee una compra (Arellano,
Rivera, y Molero, 2013).

Teoria psicoanalitica: es conocida también comdetaia freudiana y se
fundamenta en las necesidades e impulsos incotssipara satisfacer los impulsos
sexuales y agresivos, los mismos que se presergarforsna oculta en el
comportamiento cotidiano (Garcia P. , 2013).

Teoria sociologica: se basa en los patrones deatampientos de consumo de
las personas con el fin de integrarse o parecersgn agrupo social, aquel
comportamiento no tiene fundamento econdmico ®fiEyco, solo es el simple hecho

de quedar bien con las demas personas (UNID, 2013).
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Modelo SERVQUAL
El modelo SERVQUAL fue elaborado por Zeithaml, Raraman y Berry
(1985) como un modelo de la escuela americanab@e® a previas investigaciones y
considerando el concepto de calidad percibidaesarll6é dicha herramienta que les
permitia realizar la medicién de la calidad delveéo y le dieron el nhombre de
SERVQUAL que hace referencia las palabras Servicdity. La herramienta permite
evaluar las expectativas y percepciones de loateBe En sus comienzo el modelo
constaba de diez dimensiones pero realizaron disestudios y se percartaron que las
dimensiones no eran necesariamente independieatgeuntras y lograron reduciralas
a cinco dimensiones (Duque, 2005).
Dimensiones del modelo SERVQUAL.
Parasuraman et al., (1985) han establecido cinoerdiiones dentro del modelo
SERVQUAL y son las siguientes:
1. Empatia: es la atencion personalizada, va maslalla cortesia. Es dedicarse
a atender al cliente y satisfacer de forma correasanecesidades.
2. Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio mpatido de forma fiable y
cuidadosa.
3. Seguridad: se basa en actitudes y aptitudes paesageconfianza a los clientes.
4. Capacidad de respuesta: es la atencion al clienfercha rapida y eficiente.
5. Tangible: es la parte visible del servicio refidése a la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y matsiatle comunicacion

(Parasuraman et al., 1985).
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Modelo de las brechas.

Las brechas que proponen los autores del SERVQUtocParasuraman et
al,. (1985) mencionan las diferencias que existalgnnos aspectos sobre la calidad
del servicio y la prestacion que se realiza haotadonsumidores. Luego de una
investigacion se determinaron las cinco brechas glanodelo, las mismas que causan
problemas al ofrecer un servicio y repercuta eraldicacion final del cliente sobre la
calidad del servicio.

A continuacion se presentan las cinco brechas qu@open los autores de
SERVQUAL:

Brecha 1. Diferencia entre las expectativas de doasumidores y las
percepciones gerenciales. Muchas veces los diosctie comprenden cuales son las
necesidades de los clientes, siendo asi es madicadapelaborar las estrategias para
cumplir con las expectativas de los clientes. SeBtias et al,. (2016) en la brecha se
conecta a la empresa con el mundo exterior mediasfenciones de marketing.

Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de doectivos y las
especificaciones de las normas de calidad. La areehorigina por la falta de
especificaciones del servicio prestado, se deleg &anclaro cuales son las expectativas

para poder evitar la brecha en mencion.
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Comunicacion Necesidades Experiencias
Boca - boca personales anteriores

| |
<—| Servicio esperado |<—

GAP -5 i

Cliente

| Servicio percibido |

GAP -4
.. Comunicacion
Empresa Servicio real prestado
externa

GAP -3

| Servicio normado |

GAP -2

GAP -1 Percepcion de los directivos
de las expectativas de los
clientes externos e internos

Figura 2: Modelo SERVQUAL. Tomado de: Parasuraman et &8%)

Brecha 3: Diferencia entre las especificacionessdelicio y prestacion del
servicio. Aquello generalmente ocurre cuando apdgmente se tiene todas las
especificaciones del servicio pero si embargo anerio de dar la prestacion del
servicio no se cumplen.

Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion deligerny la comunicacion
externa con el cliente. Es la brecha mas comurddebgue en algunas ocasiones las
empresas para atraer clientes hacen publicidaddwegrandes expectativas y que al
momento de la prestacion del servicio se les hagglicado cumplirlas.

Brecha 5: Es la diferencia entre las expectativasod clientes frente a las
percepciones de ellos. En la brecha se incluyerishas uno, dos, tres y cuatro.

Las brechas permiten identificar en que aspectosmpresa esta fallando

(Parasuraman et al,. 1985).
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Capitulo 2: Marco referencial

En el presente capitulo se citan y explican algumasstigaciones donde se
analiza la calidad del servicio en empresas no oaales como lo son las Instituciones
de Educacién Superior. Los casos que se expondraa sivel internacional donde
han utilizado el modelo SERVQUAL para los respagianalisis.

Caso 1: México

La primera investigacion que se expone en el ptesteabajo es el que se
realizé en el Estado de Nuevo Lebn -México, la tieale como titulo “Percepcion de
los estudiantes sobre la calidad de las universglpdvadas en Monterrey” Alvarado,
Luyando y Picazzo (2015), la misma que fue pubbgaolr la Revista Iberoamericana
de Educacién Superior [RIES].

Hoy en dia debido a las diferentes institucionesativas que ofrecen diversas
ofertas académica, las universidades del mund@aeatiiferentes actividades para
marcar la diferencia entre las otras, aquello péceetambién en México donde las
estadisticas presentadas en la investigacion cdadauestran la tendencia de los
habitantes de ese pais en seguir sus estudiosténdiones particulares, es por eso
gue la disputa por futuros estudiantes hacen cqueraersidades se preocupen por
demostrar que cuentan con las mejores instalagigloegntes, servicios y otros. A
partir de aquello, en dicha investigacion se andk percepcion de los estudiantes
sobre la calidad de los servicios que reciben deadi instituciones (Alvarado et al.,
2015).

Los autores en la investigacion resaltan como noéngéh dos métodos vitales
para su tipo de investigacion, como son el mod&R\BQUAL y SERVPERF los

cuales son utilizados para medir la calidad deliser.
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El modelo SERVPERF contiene las mismas dimensiotels modelo
SERVQUAL, la unica diferencia es que solo se maaejauestionario de percepcion
y se descarta el cuestionario de sus expectatada a que su creador consider6 que
el SERVQUAL no era el adecuado por la interpretagjoe le daban al concepto de
expectativas, por la variabilidad en el transcuisda prestacion del servicio, y en la
redundancia respecto a las percepciones del serecibido (Cronin y Taylor, 1994,
c.p. Ibarra y Medina, 2014).

Adicional es necesario mencionar que la muestratdaa estudio fue de 487
unidades distribuidas en 18 Universidades y etunsnto para el levantamiento de
informacion consto de 40 preguntas divido en 2xsgdonde en el primero contiene
preguntas ligadas a las caracteristicas del alyneheegundo esta enfocado a motivos
de estudio, eleccion de la Institucion, entre oaiggectos. Es necesario ratificar que el
cuestionario se aplicO6 mediante escala de Likertldal 5 donde 1 es la mayor
calificacion y 1 la menor (Alvarado et al., 2015).

Al analizar los resultados, se observo que el 24,88 la poblacion objetivo
dicen pertenecer a una clase socioeconomica ntadiajén resalta que el 82,34% de
los estudiantes oscilan entre 18 a 24 afios (Alzaghdl., 2015).

Para el analisis de los datos se aplico el métedecdaciones estructurales
[MES] que sirve para asociar las variables coma@ntal docente, instalaciones,
programas acadeémicos, satisfaccion alcanzadg,eto.ayuda al analisis para estudiar
la percepcion de los estudiantes respecto a lagediles caracteristicas del servicio
ofrecido por las universidades.

Los resultados respecto a las variables ligadagarcepcion de la calidad del

servicio de las Instituciones, se observo que laabke con mayor indice de
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satisfaccion es la pregunta 11 realizada en elionasio, la misma que se refiere al

nivel de conocimiento que tiene el profesorado mémor calificada es la pregunta 18
gue trata sobre las actividades extra-académiecas conferencias, visitas a empresas,
museos. También se observo un buen indice respdatoinstalaciones (Alvarado et

al., 2015).

Luego se realiz6 un andlisis factorial que redasepreguntas a 4 factores que
son: Componente fisico, Planta Docente, Habilidadddte y Desarrollo Integral. Los
mismos que fueron sometidos a diferentes pruelbadisicas como bondad de ajuste,
tratamiento de valores perdidos con Case Wise Beplant y Factor Weighting
Schame para obtener los resultados (Alvarado,2Gil5).

Con los resultados obtenidos en dicho modelo dstalcse pudo afirmar de
forma general que la percepcion de la calidad dthacan cuanto al grupo objetivo
analizado se fundamenta en mayor impacto en lardiide desarrollo integral [47,3%)]
gue contiene variables como: disposicion del pmfen ayudar a los alumnos,
actividades extracurriculares, interés en las slgge parte de los profesores, entre
otras variables, seguido de componente fisico 8} gue contiene aspectos como:
Equipos, Materiales relacionados con la ensefi&imaacondicionados, lluminacién
y biblioteca. Otra dimension importante con un 120} es la planta docente que
engloba los siguientes aspectos: conocimientogsierbfesores, forma de explicar,
entre otros y para finalizar también se debe censida dimension habilidad docente
con un 5,8% que se refiere a la combinacion dadie pedrica y préactica (Alvarado et

al., 2015).
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Caso 2: Venezuela

Se cita la siguiente investigacion que fue realizgdéra la Facultad de
Ingenieria de la Universidad de Carabobo — Venezgelyo titulo de investigacion es
“Evaluacion de la Calidad de los Servicios Univarsds No Académicos en una
Universidad Venezolana” Mejias, Teixeira, Rodrigyérzola (2010), fue presentada
en Latin American and Caribbean Conference for Eggjiing and Technology 2010
[LACCEI], la misma que se realizé en Arequipa <Rdesde el 01 — 04 de Junio.

Debido a que en Venezuela y en muchos paises delaoras vital la calidad y
los ciudadanos tienen derecho a productos y sesvide calidad, se analizd la
percepcién del cliente sobre los servicios No atect#s ofrecidos por la institucion
antes mencionada, por lo cual, con base al modeRVQUAL se utiliza el modelo
denominaddervqualing el mismo que fue creado por Mejia et al., (20&p)icado
a una muestra de 115 unidades de estudio [estygioratorio — no probabilistico],
donde la poblacion objetivo sometida a estudiodindos estudiantes de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad de Mejia et al., (901&n dicha investigacion se
analizaron las siguientes dimensiones: Elementogibkes, Confiabilidad, Capacidad
de Respuesta, Seguridad y Empatia, las mismasqaéase les aplicé un analisis de
factores para identificar los componentes que ohétan la calidad de los servicios no
académicos, en la cual detallan los factores gedopninan para dicho andlisis. Es
necesario recalcar que el cuestionario que se@n la investigacion contenia 23
variables las mismas que eran medidas mediantased.ikert [1 al 7, siendo 7 la
mayor calificacion o totalmente de acuerdo y 1 &nar o totalmente en desacuerdo]

(Mejias et al,, 2010).
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Los resultados de los indicadores oscilan entr@ £,8,57. Donde segun
Mejias et al., (2010) afirman que:
“El factor Capacidad del Servicio, contiene vamgblelacionadas con el grado de
compromiso y responsabilidad con el trabajo pardJtaversidad; Eficiencia de
Servicio, la capacidad de comprender las necessddde cliente, eficiencia y la
disponibilidad para ofrecer el servicio; Elemerniasgibles variables que describen
las condiciones de las instalaciones y equipossguetilizan en las prestacion del
servicio y el aspecto del personal que interviesrerl proceso”. (p. 5-6).

Los resultados del estudio presenta que el niveltisfaccion del servicio es
2.893 lo que representa un nivel de servicio deB3tb, el cual es un indicador
considerado como regular, por lo tanto la Instingometida a estudio debe mejorar
en aquellos factores ya que son muy importantes lparestudiantes y fueron mal
valorados por ellos mismos. También es necesadalo@ que para medir la
confiabilidad del constructo utilizado en la invgation se utilizo Alfa de Cronbach
por cada una de las 23 variables y para cada ulos dactores obtenidos, los mismos
gue arrojaron valores cercanos a 1 lo que indicasgn fiables.
Caso 3: México

La tercera investigacion que se cita es la queeakzé para la Facultad de
Ciencias Humanas [FCH] de la Universidad Auténom8dja California [UABC] del
Campus Mexicali — México, tiene como titulo de istigacion “Percepcion de la
Calidad del Servicio de la Educacion UniversitalgaAlumnos y Profesores” Reyes
Sanchez & Reyes Pasos (2012), la cual fue publipadda Revista Internacional

Administracion & Finanzas [RIAF].
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Basicamente al igual que el caso de Venezuela,eseadidentificar las
dimensiones que estan ligadas fuertemente y quetaafea los indicadores de
percepcion de la calidad del servicio educativeatto por la Institucion sometida a
estudio, solo que en esta ocasion se toma dosgiaids objetivos que son: Poblacién
1: Estudiantes de la Facultad de ciencias Humaeat dJABC y Poblacion 2:
Profesores a tiempo completo de la Facultad ensiéReyes Sanchez & Reyes
Pasos, 2012).

En la investigacion se utilizé el modeb@rvqualingplanteado por Mejia et
al., (2005) donde se analizaron cinco dimensioglesaentos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia y seguridad.

El cuestionario o instrumento para el levantamiesgoinformacion estaba
compuesto por 22 variables mediante escala detlykel tamafio muestral para la
poblacion 1 es de 473 unidades de estudio distidisupor programas de estudios y
para el caso de los docentes a tiempo completaéug4, donde la muestra fue
seleccionada de forma No aleatoria (Reyes et@l2)R

El indicador promedio de dichos factores obtepidioparte de los alumnos es
de 3,1340 el cual puede ser considerado como re@iriacambio el indicador que se
obtuvo de los profesores es de 3,0656 que tambiéonsiderada como regular, siendo
un indicador muy semejante al obtenido en los ésties.

Con el andlisis efectuado y al reorganizar lasabdes aplicando técnicas
estadisticas de correlacion como lo es el coefieida Pearson, se concluye que en la
parte de estudiantes de las 5 dimensiones se @albacar en 4, las mismas que son:

Compromiso con la Eficiencia, Servicio eficaz, Edgntos Tangibles y Empatia; y en
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el caso de los docentes se deben mantener lasdimeasiones: Atencion Empética,
Respuesta Segura, Satisfaccion Eficaz, Comunic&fiéaz y Confianza.
Marco legal

Las universidades, escuelas politécnicas, lostumssi superiores técnicos y
tecnologicos, pedagodgicos, de artes y los conseivat son considerados como
instituciones del sistema de educaciéon superior.eEcuador, las instituciones
mencionadas, sean publicas o privadas estan rdgajlatas normas de la ley organica
de educacion superior [LOES].

Segun el articulo 15 de ley organica de educastiperior (2010, p. 8) existen
dos organismos publicos que rigen el Sistema dedgittn Superior son:
1) El Consejo de Educacion Superior [CES].
2) El Consejo de Evaluacion. Acreditacion y Aseguiento de la Calidad de la
Educacion Superior [CEAACES].
CES

Es el organismo encargado de planificar, regulapgrdinar el Sistema de
Educacion Superior, y la relacion entre sus dissistctores con la funcidn ejecutiva y
la sociedad ecuatoriana; para asi garantizar ddamiladadania una educacion superior
de calidad que contribuya al crecimiento del paisg, 2012).
CACES

Con la reformatoria de ley de educacion supegoestablecio el cambio de
nombre del CEAACESS, ahora se lo denomina CACE&<siglas significa Consejo
de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion r&upg son los encargados de

ejercer la rectoria politica para la evaluaciomeditacion y el aseguramiento de la
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calidad de las Instituciones de Educacion Supesim programas y carreras (CACES,
2018).

Acreditacion.

El proceso de la acreditacion se lo realiza cadeocafios y consiste en una
evaluacion minuciosa basada en un modelo de evaluaobre los diferentes
estandares vy criterios de la calidad de la edusasigperior. El Gltimo proceso de
acreditacion de las IES inicié en el afio 2014, coyadelo de evaluacién estaba
compuesto de cinco criterios que son: pertineraigijculo, calidad de la docencia,
Infraestructura y ambiente institucional. (LOES1@0p. 17)

Los resultados de la dltima evaluacion de los timsts Superiores Técnicos y
Tecnoldgicos fueron presentados el 18 de mayo 6 R@ueron calificados como:

No acreditados: los que obtuvieron un desempefio%edl 20%.
Fuertemente condicionado: los que obtuvieron uerdpsefio del 21% al 40%.
Condicionados: los que obtuvieron un desempefndi¥él al 60%.
Acreditados: los que obtuvieron un desempefio dil &1100%.

El ITB fue el Instituto Superior Tecnoldgico detuador que obtuvo la
calificacion mas alta, siendo del 97% colocandedeedas instituciones acreditadas
(ITB, 2017).

SENESCYT

La Secretaria Nacional de Educacion Superior, ciaenTecnologia e
Innovacion [SENESCYT] es otro de los organismosdrtgnte en el sistema de
educacion superior. Entre las funciones mas retesajue ejerce son:

* Registro de los titulos de educacion superior mat@&s 0 extranjeros.
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* Reconocimiento de los titulos.

» Sistema de nivelacion para los bachilleres corbgtivo de generar igualdad
en cuanto a las oportunidades para acceder adtsi@iones de educacion
superior.

Reformatoria a Ley Organica de Educacion Superior

El 2 de agosto del presente afio la Asamblea Ndciapeob6 la Ley
Organica Reformatoria a la Ley Organica de Eddeca8uperior. A continuacion se
detallan algunos principales articulos que fuengstitsiidos y agregados a la nueva
LOES (CACES, 2018).

Que, el articulo 352 de la Constitucion deterngna el Sistema de Educacion
Superior estara integrado por Universidades y déssupolitécnicas; institutos
superiores técnicos, tecnologicos y pedagogicosngervatorios superiores de musica
y artes, debidamente acreditados y evaluados. ks#giciones, sean publicas o
particulares, no tendran fines de lucro.

Articulo 88.- Sustitiyase el Art. 115 de la Ley @miga de Educacion Superior,
por el siguiente: “Art. 115.- De las instituciordssla formacion técnica y tecnoldgica.-
Son instituciones de educacién superior técnicaolégica, los institutos superiores
técnicos, tecnoldgicos, pedagdgicos y de artes.”.

Articulo 89.- A continuacion del Art. 115 de la L&rganica de Educacion
Superior, agréguese los articulos 115.1., 11515.31, 115.4., 115.5., 115.6., 115.7.,
115.8., 115.9.,, 115.10. y 115.11. con el sigui¢exéo: “Art. 115.1.- Creacion.- Los
institutos superiores técnicos, tecnologicos, pédags y de artes seran creados

mediante resolucion expedida por el Consejo de &aildic Superior, previo informes
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favorables del Consejo de Aseguramiento de la @alak la Educacion Superior, y
del organismo nacional de planificacion, supedit@tlis requerimientos del desarrollo
nacional. Suplemento — Registro Oficial N° 297 pgef de agosto de 2018 — 21. Para
el caso de los institutos superiores pedagogicoseg@erira mecanismos de
coordinacion con el 6rgano rector de la educaciara el caso de los institutos
superiores de artes se requerird mecanismos deilcacion con el érgano rector de la
cultura. No se daré lugar al tramite de creaci@e $iubieren prescindido de alguno de
estos informes o si fueren desfavorables. Art. 21%e la condicion de Institutos
Superiores Universitarios.- Los institutos supe&sotécnicos y tecnoldgicos publicos
son instituciones de educacion superior, descorasag, dedicadas a la formacion
profesional en disciplinas técnicas y tecnolégitas. institutos superiores técnicos y
tecnologicos particulares son instituciones de addo superior con personeria
juridica propia, autonomia administrativa, finangig organica. Estan dedicadas a la
formacion profesional en disciplinas técnicas yntdgégicas. Los institutos superiores
técnicos y tecnoldgicos publicos y particularesrandener la condicion de superior
universitario, previo el cumplimiento de los redgpais establecidos en el reglamento a
esta ley y la normativa que para el efecto explidoasejo de Educacion Superior. El
Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la EdutaSuperior acreditara o
cualificara a los institutos para que puedan afgrdégégrados técnico-tecnoldgicos.
Articulo 92.- Sustitiyase el Art. 118 de la Ley @miga de Educacion Superior,
por el siguiente: “Art. 118.- Niveles de formacide la educacién superior.- Los
niveles de formacion que imparten las instituciatesSistema de Educacion Superior

son:
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1. Tercer nivel técnico-tecnoldgico y de grado céenivel técnico-tecnologico

superior.

a) El tercer nivel técnico- tecnolégico superiatgntado al desarrollo
de las habilidades y destrezas relacionadas @plitacion, adaptacion
e innovacion tecnoldgica en procesos relacionadiesacproduccion de
bienes y servicios; corresponden a este niveltlale$ profesionales de
técnico superior, tecnélogo superior o su equitalen tecnélogo

superior universitario o su equivalente.

Los institutos superiores técnicos y tecnolégiamdran otorgar titulos de tercer
nivel tecnoldgico superior; y, los institutos supers que tengan la condicién de
instituto superior universitario podran otorgar rads los titulos de tercer nivel
tecnologico superior universitario y posgrados odgicos; se priorizara la oferta
técnico-tecnologica en estos institutos frenteafdata de las universidades y escuelas

politécnicas.
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Capitulo 3: Metodologia y resultados
Enfoque

Definir el enfoque que se le dara a la investi@aeis una de las decisiones mas
importante porque se establecera la forma en Isguecolectara la informacion y se
obtendrd los resultados que daran respuestasobjkts/os establecidos. Dzul (2013)
explica que existen dos tipos de enfoques y samititativa y cualitativa, menciona
gue el enfoque cuantitativo usa la recoleccionatesdpara probar una hipétesis con
base a la medicion numérica, mientras que la atiaht no suele probar teorias o
hipotesis sino que se generan mediantes los rdesltbtenidos.

Segun Sanfeliciano (2018) el enfoque cuantitats’@eruencial y probatorio,
es decir que cada etapa es consecuente a la sggyidara respuesta a las preguntas
de la investigacion. Hincapié (2014) menciona duenéoque cuantitativo parte del
estudio del analisis de datos numéricos y repraseos en donde la estadistica tiene
un rol fundamental para dar solucion a preguntagndestigacion, para refutar o
verificar una hipétesis. Algunas de las caractedstfundamentales que tiene dicho
enfoque, es que mide fenomenos, utiliza la esteajsprueba hipotesis y realiza
analisis de causa y efecto (Araya, 2015).

Con base a las teorias mencionadas anteriormerte;oncluye que la
investigacion cumple con las caracteristicas paesefjenfoque dado sea cuantitativo,
debido principalmente a que la hipoétesis se hdlkesido previamente, la misma que
sera probada con los resultados numéricos queteagaim y con el andlisis de los

cuadros estadisticos.
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Alcance

Una investigacion con enfoque cuantitativo puesheit hasta cuatro tipos de
alcances, refiriendose a la exploratoria, dese@aptcorrelacional y la explicativa.
Cuando se trata de un tema en la que existe poicgona informacion sobre el objeto
de estudio, se estaria aplicando un alcance exptimrauyo propdsito sera recolectar
la informacion para futuras investigaciones refereh mismo tema. Por otra parte el
alcance descriptivo tiene la finalidad de descidwsrcaracteristicas de las personas o
procesos que forman parte del estudio a realizadiférencia de la ultima, la
correccional adicionalmente analiza y determingépel de relacion que puede existir
entre dos o mas variable y por ultimo el alcangdieativo basicamente se enfoca en
explicar por qué ocurren los hechos y la manemguerse presentan (Carballo, 2013).

El alcance que tendra el presente proyecto esipgaidebido a que se trabaja
con el cuestionario del modelo SERVQUAL en la geedetallan 22 preguntas
empleadas tanto para medir la percepcion y lascexipeas, con la finalidad de
descubrir la brecha que existe entre ambas, ash tsrcaracteristicas que implican
mayor y menor relevancia.
Método

Existen varios tipos de métodos que se le pueda diaa investigacion. Dulcey
(2015) explica que una investigacion con enfoquanttativo conlleva a que el
método que se utilice sea hipotético deductivadarde uno de los principales pasos
es la creacion de una hipétesis para que seadafataceptada. Con base a dicha
teoria, se plantea en que el método a utilizaa prdsente investigacion es el hipotético

de deductivo.
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Disefio

El disefio de la investigacion tiene como propésésponder a todas las
preguntas que tiene la investigacion, cumplir cos tbjetivos y comprobar la
hipétesis. Cuando la investigacién tiene enfoquantitativo hay dos tipos de disefios
gue se pueden aplicar y son la experimental ydaexperimental. El disefio
experimental se utiliza cuando el investigadoredesonocer el efecto que causa al
manipular una o mas variables independientes, mioael disefio no experimental
no se enfoca en manipular variables sino que stracen la observacion de un
fendmeno en su ambiente natural para luego realizaanalisis. Los disefios no
experimental se clasifican en transeccional y itodgal. El disefio transeccional
trabaja con la recoleccion de datos en un momespecéico y se divide en tres tipos:
experimental, descriptivo y causal, en cambio faitudinal lo hace en diferentes
momentos para conocer los cambios que se han agkner través del tiempo
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

En la presente investigacion se aplica el diseficexyerimental de tipo
transeccional porque es sistematica y empiricasenaealizara manipulacion de
ninguna variable sino que se trabaja sobre unacsitn ya existente en donde se hace
el uso de un cuestionario para conocer si existedifierencia significativa entre la
percepcion y expectativas que tienen los usuaxtesnos sobre la calidad del servicio
del ITB.

Poblacion
Para medir la calidad del servicio de los usuaidsrnos del ITB, se dirige la

investigacion a la siguiente poblacion objetivo.
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Poblacion: los 8.079 estudiantes activos del seypediodo académico 2017
[septiembre 2017 a febrero 2018] que cursan lasatifes carreras que ofrece el ITB.

En el estudio se realiza analisis univariados yirariados, también se efectia
un contraste de las brechas para conocer la ddi@rsignificativa entre la percepcion
y las expectativas en donde se reflejen los putdbiies que se debe mejorar en la
atencion al cliente, con el propésito de planteajonas y en futuros estudios obtener
mejores indicadores en cuanto a la calidad delserv
Muestra

El tipo de muestra que se emplea en el presenidiests la probabilistico
estratificado, debido a que el cuestionario seajlicualquier persona que cumpla con
las caracteristicas de la poblacién. Esto quiece dele la muestra es tomada de los
estudiantes del ITB, segun la carrera a la queepecen. Se obtuvo el nimero de
estudiantes por carrera y se determind la propomi@ representa cada carrera sobre
el total. En la tabla 1 se muestran los valores.
Tabla 1:

Proporcion de Estudiantes por Carrera.

Carrera Porcentaje
Enfermeria 48%
Administraciéon 25%
Contabilidad 16%
Sistemas 9%
Podologia 1%
Gerontologia 1%

Total 100%
Nota: Tomado de Sistema de Gestion Académica, por ItstBuperior Tecnoldgico

Bolivariano, 2018.
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Antes de iniciar el estudio se emplea una muestodopque consta de 40
encuestados con caracteristicas de la poblacione@ea el analisis de Alfa de
Cronbach para analizar la validez del instrument® $e utiliza. Luego de confirmar
la validez del instrumento de medicion, se proaddglculo del tamafio muestral de
la poblacién objetivo y se la detalla en la sigteditha técnica.

Ficha técnica para la poblacién objetivo.

Poblacion Objetivo: estudiantes activos del ITB quesan las diferentes
carreras que ofrece el Instituto. El ITB regist@78 estudiantes (ITB, 2017).

Enfoque de la investigacion: Cuantitativo.

Forma de recoleccion de informacién: Encuestaseposales en los cursos de
los diferentes campus del ITB.

Disefio y seleccion de la muestra: El tipo de maesta utilizar es el
probabilistico estratificado.

Tamafio de la muestra: Para el calculo del tamafla deuestra se toma en
consideracion los siguientes parametros:

N= 8079 estudiantes activos en el ITB.
Z= 95% de confianza, es el cuantil de una distidouoormal que equivale a 1.96.
E= 5% error para el tamafio muestral.
P=50% de probabilidad de que el evento ocurra.
Q= 50% de que el evento no ocurra
Tamafio de la muestra n= 367
Formula utilizada.
Segun Bernal (2010) hay dos formulas para estian&fio de la muestra y

la formula a aplicar dependera de la poblaciorutfiea la formula infinita cuando se
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desconoce el numero de la poblacion y la formuligafise aplica cuando se conoce el
numero total de la poblacion.
En la presente investigacion se tiene como polbia:id79 estudiantes por ende

la formula a utilizar es la finita y se la detalaontinuacion.

Z?p q N

e(N-1)+2pq

Distribucion de la muestra.

En la tabla 2 se observa la distribucion de la tnaentre los estudiantes de las
seis carreras del ITB. Los dos cuestionarios sboamos a la misma muestra.
Tabla 2:

Distribucion de la muestra de la poblacion segumekstreo Estratificado.

Carrera Cantidad
Enfermeria 176
Administracién 92
Contabilidad 59
Sistemas 33
Podologia 4
Gerontologia 3

Total 367

Instrumento

El instrumento que se aplica es el cuestionario ndetielo SERVQUAL.
Zeithaml et al. (1985) explica que el modelo fueadlo para evaluar las percepciones
y expectativas de los clientes, para aquello ebtamario esta compuesto de 22

preguntas distribuidas en las cinco dimensionesquaeempatia, fiabilidad, seguridad,
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capacidad de respuesta y tangibilidad. Los creaddeé modelo determinan cinco
brechas que podrian causar problemas al ofreceemnitio, lo que hace que influya
en la calificacion en cuanto a la calidad del s@ovi

Para desarrollar el cuationario se procede a hawerdaptacién del modelo
original del SERVQUAL, cambiando el termino clientpor estudiantes, haciendo
referencia al publico objetivo y al servicio que ferta en el ITB. Se utiliza un
cuestionario para la percepcién y otro cuestiongaoa las expectativas, ambos
compuestos por 22 preguntas en donde el gradadlifleazadn esta compuesta por la
escala de likert del uno al siete, siendo uno eheeor calificacion y siete el de mayor
calificacion.

Para cada cuestionario las preguntas estan enfeadas cinco dimensiones
gue se describen a continuacion.
Tabla 3:

Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Dimensiones Descripcion
Aspectos de las instalaciones, equipos de comfaldotratorios,
Tangibilidad: personal, otros.

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de forma caiagcconfiable.
Capacidad di Destreza y voluntad del personal para ayudariehtel en sus
repuesta: requerimientos.

Conocimientos y habilidades del personal para quotay
Seguridad: confianza y credibilidad.

Empatia: Atencion personalizada ofrecida a los estudiantes.

Basandose en las dimensiones del modelo se pracddeadaptacion del

cuestionario.
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Para la tangibilidad el enfoque es netamente aldestle las instalaciones,
equipos fisicos, uniformidad del personal y pudici atrayente, se hace preguntas
como: ¢Las instalaciones fisicas se encuentranuen bstado? para el caso del
cuestionario de percepciéon y para el cuestionaeidad expectativas se mide la
importancia que tienen las instalaciones fisicasa@ahento de elegir la institucion. En
cuanto a la fiabilidad, el cuestionario hace refei@ sobre el compromiso e interés del
personal al receptar algun requerimiento y unasi@teguntas que se realizan es: ¢ El
personal del ITB muestra interés por resolver sgsigrimientos? En la dimension
capacidad de respuesta se espera conocer la dispogiel tiempo de respuestas que
tarda el personal para atender las solicitudesodes$tudiantes y para aquello se
desarrolla preguntas como: ¢ El personal del ITBtarel servicio con prontitud? ¢ El
personal del ITB siempre esté dispuesto para ap®i&n lo que respecta a la
seguridad se enfoca en el conocimiento que tiepemsional y la destreza para dar
solucién a lo que se requiere, en esta dimensidéefes#tian preguntas como: ¢El
personal del ITB le genera confianza? y por Ultpaca la dimension de empatia se
hace referencia a la atencidén personalizada quddegl personal a sus estudiantes y
se desarrolla preguntas como: ¢ Los horarios deiétea los estudiantes del ITB son
adecuados? todas las preguntas que componen eionade estan relacionadas
fuertemente para medir la calidad referente a dadansion.

Herramienta
Una vez aplicado el instrumento se procede a rezdainformacion y analizar

los resultados, para aquello se hace el uso qedgsamas de Excel y SPSS.
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Aplicacion Investigativa

Sub-escala de las expectativas.

Para conocer las expectativas que tienen las meyssobre la calidad del
servicio del ITB, el cuestionario encabeza unaymmeggeneral para que de enfoque a
la encuesta y es la siguiente: ¢Qué tan importsmelos siguientes aspectos al
momento de elegir al ITB? El encuestador realizaelacuestas en las aulas de los
campus del ITB, a los estudiantes de las distcda®ras. Se procede a realizarle cada
pregunta del cuestionario y se solicita que lerasign valor del uno al siete segun la
escala Likert establecida, donde uno hace hincapi@e el aspecto es para nada
importante y donde siete implica a que el aspeetoannado por el encuetado es muy
importante al momento de elegir al ITB. Se considggmnimero cuatro como un punto
intermedio (ver apéndice A).

Tabla 4:

Modelo de escala en Encuestas SERVQUAL — Expexdativ

Para usted qué tan importante son los siguierpest®s al momento de elegir al ITB:
Calificar del 1 al 7, siendo 7 la mayor calificac{®luy Importante) y 1 la menor calificacién (Nddgportante)

Calificacior
Instalaciones fisicas en buen estado. 1 2 3 4 5 6 7

P >
< >

Nada Importante  Muy Important:

Sub-escala de Percepcion.

En sub-escala de la percepcion se hace enfoqupesdapcion que tienen los
estudiantes activos del ITB. El cuestionario enzahma pregunta general para que de
enfoque a la encuesta y es la siguiente: ¢combcad al ITB respecto a los

siguientes aspectos? El encuestador realiza lagstas en las aulas de clases, dando
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una breve explicacion de la forma en que puedéeficaalcada aspecto, asignando una
escala de Likert del uno al siete, en donde unoifgig que nunca se cumple dicho
aspecto y siete hace referencia a que el aspestpie se cumple. Se considera el
namero cuatro como un punto intermedio. A contimrase muestra la sub-escala de
la percepcion (ver apéndice B)

Tabla 5:

Modelo de escala en Encuestas SERVQUAL — Percepcion

Usted como calificaria al ITB respecto a los siguientes aspectos:
Calificar del 1 al 7, siendo 7 la mayor calificacion (Siempre) y 1 la menor calificacién (Nunca)

¢Las instalaciones fisicas se encuentran en buen estado? 1 2 3 4 5 6
— e —
Nunca Siempre

Alfa de cronbach.

Segun Lopez, Hernandez y Jiménez (2013) el alferal@bach es uno de los
coeficiente mas utilizados para estimar la conliiddnil, arroja valores que van de cero
a uno. Para obtener el indice de cronbach se phacder el calculo utilizando el
programa SPSS. Un alfa de cronbach de 0.7 esal wdwhimo aceptable, por debajo
de ese valor la consistencia interna de la esd#itzada es baja, un valor superior a
0.7 indica una fuerte relacion entre las preguntas.

El alfa de conbrach se utiliza para conoceplasistencia o la adecuacion de
una encuesta. Cuando el alfa se aproxima a uncequéeir que las preguntas tienen
una relaciéon paralela, por lo tanto significa ga® personas que fueron encuestadas
entendieron la encuesta sin ningun inconvenien& adfa fuese bajo significaria todo

lo contrario, debido a que se refleja resultadanadtados dispersos. Para que los
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resultados de una encuesta sean validos deberredataonados de forma paralela y
homogénea (Llopis, 2013).

En el presente andlisis se realiza de forma inigiahuestreo piloto con el cual
se analiza la fiabilidad del constructo medianteeficiente de Alfa de Cronbach para
observar la consistencia de los items sometidagualie, por lo cual se presenta a
continuacion los resultados obtenidos de este addic tanto para el estudio de
expectativas y percepcion.

Alfa de Cronbach en encuesta piloto de expectativas
En el estudio piloto de expectativas se presentediciente de alfa de cronbach
obtenido en dicho segmento y se observa que eZ G8®95omo se lo muestra en la
tabla 6, lo que indica que la confiabilidad de didonstructo es excelente ya que es
cercano a uno. Adicional se comprueba que loge2isi 0 preguntas sometidas a
analisis estan fuertemente correlacionados lo aquenife tener mejor indicadores
respecto a lo que se desea estimar o medir.

Tabla 6:

Estadisticas de fiabilidad — Expectativas en lagtra piloto.

Alfa de N de
Cronbach elementos
,957 22

En la tabla 7 se presenta los resultados deldetalementos y es vital fijarse
en la columna de “correlacion total de elementagegida” que es el coeficiente de
homogeneidad corregido, en el cual el item masapera cero o negativo deberia
eliminarse para de esa forma mejorar el coeficidateonfiabilidad, el cual se presenta

en la columna “Alfa de Cronbach si el elemento aestiprimido”. Por lo tanto se
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observa que el item o pregunta INSTALACIONES FiS&CEN BUEN ESTADO

(Pregunta 1) es la que presenta menor grado delacidn 0,447 y si se elimina ese

items el nuevo coeficiente de Alfa de Cronbachas@/®58, que es basicamente el

mismo que se obtuvo al realizar este andlisis)J@tanto no se tendria que eliminar

ningun items o preguntas, porque todos estan foerte correlacionados.

Tabla 7:

Estadisticas de total de elemento — Expectativda prueba piloto.

Mediade  Varianzade Correlacion Alfa de
escalasiel escalasiel total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se

ha suprimido ha suprimido  corregida  ha suprimido
insta_fisicas 139,83 88,456 447 ,958
aulas_equipos 139,68 88,020 ,610 ,956
pers_unifor 139,63 87,881 ,643 ,955
Publicidad 139,75 84,346 ,669 ,956
pers_interes 139,53 87,384 , 761 ,954
pers_cumple 139,63 86,087 ,821 ,953
buen_servicio 139,58 86,302 ,832 ,953
cumple_tiempo 139,60 86,605 , 784 ,954
doc_en_orden 139,65 86,079 ,697 ,955
informa_tiempo 139,83 84,404 , 766 ,954
servicio_prontitud 139,73 84,512 ,812 ,953
dispuesto_ayudar 139,68 86,122 , 7194 ,954
pers_disponible 139,73 86,051 , 7185 ,954
genera_confianza 139,68 84,892 , 7192 ,954
Seguridad 139,78 84,846 , 732 ,954
Amabilidad 139,75 86,244 ,590 ,957
resp_confiables 139,58 85,892 ,875 ,953
atencion_personal 139,80 88,215 ,530 ,957
numero_adecuado 139,70 88,267 ,634 ,955
horarios_adecuados 139,60 89,631 ,533 ,957
bienestar_est 139,58 88,815 124 ,955
entiende_requer 139,58 89,071 ,692 ,955
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Alfa de Cronbach en encuesta piloto de percepcion.

En el estudio piloto de percepcion se presentaeflaente de alfa de cronbach
obtenido en ese segmento y se observa que est@|&Bno se lo muestra en la tabla
8, lo que indica que la confiabilidad de dicho ¢omgo es excelente porque esta
cercano a uno. Adicional también se comprueba lgee22 items o preguntas
sometidas analisis estan fuertemente correlacienxdque nos permite tener mejor
indicadores respecto a lo que se desea estimadin. me
Tabla 8:

Estadisticas de fiabilidad — Percepcién en la praugioto.

Alfa de N de
Cronbach elementos
,946 22

En la tabla 9 se presentan los resultados deldetalementos y es vital fijarse
en la columna de “correlacion total de elementagegida” que es el coeficiente de
homogeneidad corregido, en el cual el item masaner@a cero o negativo deberia
eliminarse para de esa forma mejorar el coeficidateonfiabilidad, el cual se presenta
en la columna “Alfa de Cronbach si el elemento aestiprimido”. Por lo tanto se
observa que el item o pregunta DOCUMENTOS EN ORDEMNgunta 9) es la que
presenta menor grado de correlacién 0,359 y silisgina ese items el nuevo
coeficiente de Alfa de Cronbach seria 0,946, qubasicamente el mismo que se
obtuvo al realizar el andlisis, por lo tanto nonesesario eliminar ningun items o

preguntas, porque todos estan fuertemente commwakbs.
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Tabla 9:

Estadistica de total de elemento — Percepcion gmuaba piloto

Varianza Alfa de
Media de de escala Cronbach
escalasie siel Correlacion si el
elemento elemento total de Correlacion elemento
se ha seha elementos mdultiple al se ha
suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
insta_fisicas 129,73 251,692 ,633 ,832 ,943
aulas_equipos 129,68 248,840 ,496 ,842 ,946
pers_unifor 129,43 253,840 ,599 ,719 ,944
publicidad 129,48 257,281 ,410 , 785 ,946
pers_interes 130,13 242,984 ,582 ,830 ,945
pers_cumple 129,83 240,866 , 769 ,873 ,941
buen_servicio 130,20 240,779 ,560 ,887 ,946
cumple_tiempo 129,88 250,010 ,510 ,848 ,946
doc_en_orden 129,30 262,215 ,359 671 ,946
informa_tiempo 129,55 253,023 ,675 ,698 ,943
servicio_prontitud 129,55 249,433 , 781 ,841 ,942
dispuesto_ayudar 129,53 242,204 ,822 ,910 ,940
pers_disponible 129,35 249,618 ,760 ,932 ,942
genera_confianza 129,43 248,046 ,801 ,864 ,941
Seguridad 129,40 249,990 778 ,869 ,942
amabilidad 129,58 245,225 ,671 ,800 ,943
resp_confiables 129,40 249,631 ,852 941 ,941
atencion_personal 129,40 246,503 ,826 ,894 ,941
numero_adecuadc 129,73 248,717 , 731 ,832 ,942
horarios_adecuadc 129,30 257,754 ,488 ,650 ,945
bienestar_est 129,38 247,984 , 796 ,865 ,941
entiende_requer 129,55 245,074 ,836 ,923 ,941

Analisis e interpretacion de resultados

Desarrollo de la metodologia SERVQUAL.

Para obtener el resultado de la brecha, se cuantifidas las calificaciones
obtenidas por cada pregunta y se les calcula laanegdconjunto con la desviacion
estandar, el proceso se lo realiza tanto paraestticunario de percepcién como para el

de expectativas. Se procede a obtener el promediogola una de las dimensiones y
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al final se hace el comparativo de la percepciérpectativa por cada dimension, con
la finalidad de conocer los puntos criticos y emaalsi la brecha es significativa.

Alfa de Cronbach en encuesta de Expectativas.

En la tabla 10 se puede observar que el coeficamitalfa de cronbach para el
estudio de expectativas es de 0.957, por lo tamfoodconstructo se lo considera
excelente debido a que esta cercano a uno. Tasdiéomprueba que los 22 items o
preguntas sometidas a andlisis estan fuertememgammonados lo que permite tener
mejor indicadores respecto a lo que se desea esiimadir.

Tabla 10:

Estadisticas de fiabilidad — Expectativas

Alfa de N de
Cronbach elementos

,957 22

En la tabla 11 se muestra los resultados del tatlementos, en donde se
puede analizar que el primer item correspondiers @stalaciones fisicas tiene un
correlacion total de elementos corregida de 0.dieddo este el mas cercano a cero y
si se llegase a eliminar dicho item el alfa de loach seria de 0.959 pero en vista de
gue no existe una diferencia considerable en cudrglba de cronbach del estudio no

se excluira ningun item debido a que todos est&mefmente correlacionados.
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Tabla 11:

Estadisticas del total de elementos — Expectativas.

Media de Varianza de . Alfa de

. . Correlacion . .

escala si el escalasi el total de Correlacion Cronbach si

elemento se elemento se clementos multiple al el elemento
suptr]iiﬂido sup:amido corregida cuadrado suz(railz?do

insta_fisica 139.9( 86.22¢ A45(C : .95¢
aulas_equipc 139.7¢ 85.81: .61(C . .95¢
pers_unifo 139.7: 85.62: .64¢ . .95¢
Publicidac 139.8¢ 82.26¢ .664 . .95¢
pers_intere 139.6: 85.16¢ 762 . .95t
pers_cumpl 139.7: 83.91¢ .82: . .95¢4
buen_servici 139.6¢ 84.12( .83¢ . .95¢
cumple_tiemp 139.6¢ 84.40¢ .78¢€ . .95¢
doc_en_orde 139.7¢ 83.89: .70C . .95¢
informa_tiemp 139.9: 82.25¢ .76¢ . .95t
servicio_prontitu 139.8: 82.36: .81¢ . .95¢4
dispuesto_ayud 139.7¢ 83.91 .79¢ . .95¢4
pers_disponibl 139.8: 83.87¢ .78 . .95¢4
genera_confian: 139.7¢ 82.76: 794 . .95¢4
Seguridar 139.8¢ 82.69: 73€ : .95t
Amabilidac 139.8¢ 84.10¢ 582 : .957
resp_confiable 139.6¢ 83.72¢ .87¢ . .95¢
atencion_person 139.8¢ 85.91° 53¢ . .957
numero_adecua 139.7¢ 85.97" .64( . .95¢€
horarios_adecuad 139.6¢ 87.23: .55¢ . 957
bienestar_e 139.6° 86.51: 728 . .95¢€
entiende_requ 139.6¢ 86.76( .70z . .95¢€

Alfa de Cronbach en encuesta de percepcion.

En latabla 12 se puede observar que el coeficamitalfa de cronbach para el
estudio de percepcién es de 0.942, por lo tantmodionstructo se lo considera
excelente debido a que esta cercano a uno.

Tabla 12:

Estadisticas de fiabilidad — Percepcion

Alfa de N de
Cronbach elementos

,942 22
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También se comprueba que los 22 items o pregunnastisias a analisis estan
fuertemente correlacionados lo que permite tengommadicadores respecto a lo que
se desea estimar o medir. En la tabla 13 se muestrasultados del total de elementos,
en donde se puede analizar que el noveno iterspomdiente a la pregunta que hace
hincapié al orden de la documentacion de los emttel, tiene un correlacion total de
elementos corregida de 0.420, siendo este el ntéantea cero y si se llegase a
eliminar dicho item el alfa de cronbach seria @® pero en vista de que es igual al
alfa de cronbach del estudio no se excluira ningéim debido a que todos estan
fuertemente correlacionados.

Tabla 13:

Estadisticas del total de elementos — Percepcién

Media de Varianza de . Alfa de
. , Correlacion L .
escala si el escala si el Correlacion Cronbach si

elemento se elemento se total de multiple al el elemento
elementos

ha ha correaida cuadrado se ha

suprimido  suprimido 9 suprimido
insta_fisica 131.9¢ 204.78 .641 704 .93¢
aulas_equipc 131.8¢ 203.98¢ .56¢ .67(C .94(
pers_unifo 131.7¢ 211.72 .451 451 .94z
Publicidac 131.8: 211.44: 431 57¢ .94z
pers_intere 132.3: 197.54¢ .64( .78¢ .94(
pers_cumpl 132.2( 198.76! 704 .75C .93¢
buen_servici 132.2: 198.42° .58t 702 .941
cumple_tiemp 132.1¢ 205.67¢ 48¢ .59t .94z
doc_en_orde 131.6¢ 214.70: .42( A41C .94z
informa_tiemp 131.9( 209.87¢ .58¢ .53z .94(
servicio_prontitu 131.8¢ 205.06( 77 .751 .937
dispuesto_ayud 131.7: 200.64! .83: .867 .93¢
pers_disponibl 131.6: 206.12: .78C .901 .937
genera_confian: 131.7¢ 206.34: 757 .75¢& 93¢
segurida 131.6¢ 206.19¢ .79¢ .84: 937
amabilidas 131.8: 204.88t .58¢ .63¢ .94(
resp_confiable 131.7: 206.58! .83(C .831 .937
atencion_person 131.7( 203.63¢ .831 .87( 937
numero_adecua 131.9¢ 205.71° 707 702 93¢
horarios_adecuad 131.6( 213.37: 492 .55¢ .941
bienestar_e 131.6¢ 206.60¢ .75¢ .81¢ .93¢
entiende_requ 131.7: 204.91¢ .75(C 75¢ .937
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Resultados de encuesta de expectativa.

A continuacion se muestran los resultados obtemd@s estudio realizado para
analizar las expectativas de las personas al mondmtelegir una institucion de
educacion superior para cursar sus estudios

En la tabla 14 se detalla la descripcion de calificaaion, siendo 7 la mas alta
calificacion, refiriéendose a que el cumplimiento de variable es muy importante,
mientras que 1 significa que la variable consuleglaada importante.

Tabla 14:

Calificacion segun cuestionario de expectativa

Calificacion Descripcion

7 Muy importante

6 Importante

5 Algo importante
Neutral

3 Poco importante
Casi nada

2 importante

1 Nada importante

Segmento Tangibilidad.

1.- Instalaciones fisicas en buen estado.

Se observa los resultados de la pregunta en anéhsla tabla 15, se puede
inferir que para el 63,2% de las personas enal@st@s muy importante las
instalaciones fisicas ya que calificaron como halicariable, el 24,8% la calificaron
con6y el 12,0 % con 5, lo que arroja un ingic@nedio en esta variable de 6,51, el
cual es un muy buen indicador debido a que estamera la maxima calificacion que

es 7.
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Tabla 15:

Expectativa de las instalaciones fisicas.

Respuesta Cant. Porc.

7 232 63,2%
6 91 24,8%
5 44 12,0%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,51
Desviacion Estandar 0,70
Asimetria -1,10
Curtosis -0,15

Adicional se observa que los datos presentan umeetita negativa lo que
proyecta una mayor concentracion del lado derenHa distribucion tal como se
observa en la figura 3, por ende se observa qi@08b de los encuestados

calificaron dicha variable entre 5y 7.

80,0%
70,0% 63,2%
60,0% -
50,0% -
40,0%
30,0% -
20,0% -

100% 7 0,0% 0,0% 00% 0,0%
0,0% T T T T
1 2 3 4 5 B 7

Figura 3: Expectativa de las instalaciones fisicas.
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2.- Aulas y equipos (laboratorios, cOmputos) con ¢eologia de punta.

En la tabla 16 se puede observar el grado de impoé de las aulas y los
equipos que conformen la institucion. El 70% masith que este aspecto es muy
importante para el desempefio académico, un 24,5%nkidera como importante y el
4,9% dio una calificacién de 5, haciendo refer@e que las aulas y equipos son algo
importante.

Tabla 16:

Expectativa de las aulas y equipos.

Respuesta Cant. Porc.

7 259 70,6%
6 90 24,5%
5 18 4,9%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,66
Desviacion Estandar 0,57
Asimetria -1,44
Curtosis 1,09

El promedio de la variable es de 6,66 siendo urcaadr muy bueno por su
cercania a la més alta calificacion. La asimetsian@gativa, lo que indica que los
resultados recaen en el lado derecho. En la fgusa observa que el 100% dieron una

calificacion entre 5y 7.
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80,0% -
70,0%
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -

20,0% -

] 4,9%
180% 1 00% 0,0% 00% 0,0%
0,0% T T T T
1 2 3 4 5

24,5%

70,6%

Figura 4: Expectativa de las aulas y equipos

3.- Personal debidamente uniformado e impecable.

En la tabla 17 se puede observar que existe um@xhectativa en cuanto a la

uniformidad del personal que conforme la institaciél 75,5% dio una calificacion de

7, lo que corrobora la gran importancia que ti@neariable. El 19,6% calificé con 6 y

el 4,9% con 5. El promedio de la variable es dé&,Giéndo considerado un indicador

muy bueno ya que esta cercano a 7.

Tabla 17:

Expectativa Uniformidad del personal.

Respuesta Cant. Porc.

7 277 75,5%
6 72 19,6%
5 18 4,9%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,71
Desviacion Estandar 0,55
Asimetria -1,74
Curtosis 2,07
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La asimetria es negativa, lo que indica que logltaatos recaen en el lado

derecho. En la figura 5 se observa que el 100%liena calificacion entre 5y 7.

80,0% - 75,5%

70,0% 4
60,0%
50,0% -
40,0% -
30,0% -
' 19,6%
20,0% -
] 4,9%
100% 7 0o0% 0,0% 00% 0,0%
0,08 T T T T
1 2 3 4 5 =1 7

Figura 5: Expectativa Uniformidad del personal.

4.- Publicidad suficientemente atractiva y explica.

En los resultados obtenidos se puede analizarlglie¥6 considera que es
muy importante que la institucion tenga publicidddctiva y explicita.
Tabla 18:

Expectativa de la publicidad..

Respuesta Cant. Porc.

7 266 72,5%
6 64 17,4%
5 19 52%
4 18 4,9%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,57
Desviacion Estandar 0,8
Asimetria -1,98
Curtosis 3,16
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En la tabla 18 se observa que el 17,4% calificamn6, manifestando que si
es importante dicho aspecto, el 5,2% calificaromigntras 4,9% dio una opinion
neutral. El promedio de la variable en estudio e6&%7 siendo considerado muy
bueno, debido a que esta cercano a la calificanémalta.

La asimetria es negativa, lo que indica que loslta$os recaen en el lado

derecho. En la figura 6 se observa que el 95,1%miena calificacion entre 5y 7.

B0,0% - 72,5%
70,0% -
60,0%
50,0% -
40,0% -
30,0% -

20,0%

] 4,9% 5,2%
10.0% 1 00% 0,0% 0,0%
0,0% T T T
1 2 3 4 5 =t 7

Figura 6: Expectativa de la publicidad.

Resumen de Indicadores de Tangibilidad.

Después de analizar cada una de las variablesdiméamsion correspondiente
a tangibilidad se presenta en la tabla 19 los audtices obtenidos en cada una de las
variables analizadas en dicho segmento, el cuajaaun indicador global de la
dimension de 6,61, se considera un muy buen indicdebido a que se aproxima a 7,
pero es necesario indicar que los items 2 y 3@®lie representan mayor grado de
expectativa para los estudiantes, es muy imporfzante ellos que las aulas y equipo
sean los adecuados y de Ultima tecnologia , aso ¢damniformidad por parte del

personal que les brindara atencion.
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Tabla 19:

Indicadores de Tangibilidad.

TANGIBILIDAD: Promedio DESViacion
Estandar
1.- Instalaciones fisicas en buen estado. 6,51 0,70
Aulas y equipos (laboratorios, coOmputos) con
" tecnologia de punta. 6,66 0,57
3.- Personal debidamente uniformado e impecable. 6,71 0,55
4.- Publicidad suficientemente atractiva y explicita. 6,57 0,8
Promedio Tangibilidad: 6,61 0,66

Segmento Fiabilidad.

5.- Que el personal muestre Interés por resolver suequerimientos.

En la tabla 20 se puede observar que los resultauteaidos oscilan entre 5y
7. El 85% califico con el mas alto puntaje, maridagdo que es muy importante que
el personal se muestre interesado en dar soludasraquerimientos.
Tabla 20:

Expectativa del interés del personal.

Respuesta Cant. Porc.

7 312 85,0%
6 37 10,1%
5 18 4,9%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,80
Desviacion Estandar 0,51
Asimetria -2,55
Curtosis 5,53

El 10,1% califico con 6 que se refiere a que esomamte que se cumpla la

variable y el 4,9% con 5 declarando que es algmitapte. No existe calificacion
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neutral, ni inferior a 4. El promedio de la varmkk 6,8 siendo un indicador cercano a
7 por lo tanto es muy bueno. La asimetria es neggdti que indica que los resultados
recaen en el lado derecho. En lafigura 7 se gasgre el 100% dieron una calificacion

entre5y7.

90,0% - 85,0%
80,0% -
70,0% -
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%

20.0% 10,1%

10.0% 1 op% 0,0% 0,0% 0,0%
0,0%: T T T T T
1 2 3 4 5 B 7

Figura 7: Expectativa del interés del personal.

6.- Si el personal se compromete en hacer algo emtiempo determinado,
debe cumplirlo.

En la tabla 21 se puede observar que los resultztilan entre 5y 7.
Tabla 21:

Expectativa sobre el compromiso del personal.

Respuesta Cant. Porc.

7 277 75,5%
6 72 19,6%
5 18 4,9%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,71
Desviacion Estandar 0,55
Asimetria -1,74
Curtosis 2,07
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El 75,5% calificd con el mas alto puntaje, mandesb que es muy importante
el compromiso del personal en cumplir lo que se mromete en un tiempo
determinado, el 19,6% calificé con 6 y el 4,9% Bohlo existe calificacion neutral, ni
inferior a 4. El promedio de la variable es 6,#ndb un indicador cercano a 7 por lo
tanto es muy bueno.

La asimetria es negativa, lo que indica que loslta$os recaen en el lado

derecho. En la figura 8 se observa que el 100%6nliena calificacion entre 5y 7.

80,0% - 75,5%

70,08 -
60,09 -
50,09 -+
40,0%
30,09 -
20,09 -+
100% | 00%  00% 0,0% 00%
0,09 T T T T

1 2 3 4 5 G 7

Figura 8: Expectativa sobre el compromiso del personal.

7.- Que el personal ofrezca un buen servicio desldeprimera vez que es
atendido.

Se observa los resultados de la pregunta en anéhsla tabla 22, se puede
inferir que para el 80,1% de las personas enalests muy importante que se ofrezca
un buen servicio desde la primera vez ya que caliin como 7 dicha variable, el 15%
la calific6 con 6y el 4,9 % con 5, lo que arrojaindice promedio en esta variable

de 6,75.
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Tabla 22:

Expectativa del buen servicio desde la primera vez.

Respuesta Cant. Porc.

7 294 80,1%
6 55 15,0%
5 18 4,9%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,75
Desviacion Estandar 0,53
Asimetria -2,09
Curtosis 3,40

Adicional se observa que los datos presentan unset®m negativa o que
proyecta una mayor concentracion del lado derechta elistribucion tal como se
observa en la figura 9 por ende se observa qug08blde los encuestados calificaron

dicha variable entre 5y 7.

90.0% 1 80,1%
80,0%
70,0%
00,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10.0% 1 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

0,0% T T T T

15,0%

4,9%

1 2 3 4 5 =] 7

Figura 9: Expectativa del buen servicio desde la primera vez
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8.- Que el personal cumpla con el servicio en ekthpo establecido.

En la tabla 23 se puede observar que los resultaztesidos oscilan entre 5y
7, en donde el 77,7 % calificé con el mas alto gentmanifestando que es muy
importante el cumplimiento del servicio en el tiengstablecido.
Tabla 23:

Expectativa del cumplimiento del servicio en ehfie establecido.

Respuesta Cant. Porc.

7 285 77, 7%
6 64 17,4%
5 18 4,9%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,73
Desviacion Estandar 0,55
Asimetria -1,89
Curtosis 2,63

El 17,4% califico con 6 y el 4,9% con 5. No exisadificacion neutral, ni

inferior a 4.

77,7%

80,0%
70,0% 1
60,0% -
50,0% 1
40,0% 1
30,0% -
20,08 1
100% 1 50% 00% 00% 00%
0,0% T T T T

1 2 3 4 5 G 7

Figura 10: Expectativa del cumplimiento del servicio en efrtpo establecido.
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El promedio de la variable es 6,71 siendo un irdbc@ercano a 7 por lo tanto
es muy bueno. La asimetria es negativa, lo queangliie los resultados recaen en el
lado derecho. En la figura 10 se observa queG@¥ldieron una calificacion entre 5y
7.

9.- Que el personal tenga sus documentos y fichas estudiante en orden y
sin fallas.

En la tabla 24 se puede observar que los result#ttesidos oscilan entre 5y
7. EI 77,7 % calific con el mas alto puntaje, nfestando que es muy importante que
los documentos y ficha se encuentren en orden fakas. El 12,5% calificé con 6 y
el 9,8% con 5. No existe calificacion neutral,nferior a 4. El promedio de la variable
es 6,68 siendo un indicador cercano a 7 por l@testmuy bueno.

Tabla 24:

Expectativa sobre el orden de los documentos.

Respuesta Cant. Porc.

7 285 77,7%
6 46 12,5%
5 36 9,8%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,68
Desviacion Estandar 0,64
Asimetria -1,80
Curtosis 1,78

La asimetria es negativa, lo que indica que logltaa$os recaen en el lado

derecho. En la figura 11 se observa que el 100%migna calificacion entre 5y 7.
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77,7%

80,0% -
70,0%
80,0%
50,0%
40,0%
30,0%

20,0% - 12,5%

9.8%
10,0% -

0,0%

0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

1 2 3 4 5 B 7

Figura 11: Expectativa sobre el orden de los documentos.
Resumen de Indicadores de Fiabilidad.
Tabla 25:

Expectativa de los indicadores de fiabilidad.

FIABILIDAD: Promedio DESViacion
Estandar
5 . Que el personal muestre Interes por resolver sus
" requerimientos. 6,80 0,51
6. Si el personal se compromete en hacer algo en un
" tiempo determinado, debe cumplirlo. 6,71 0,55
7. Que el personal ofrezca un buen servicio desde la
" primera vez que es atendido. 6,75 0,53
5. Que el personal cumpla con el servicio en el tiempc
" establecido. 6,73 0,55
9.- Que el personal tenga sus documentos y fichas de
" estudiante en orden y sin fallas. 6,68 0,64
Promedio Fiabilidad: 6,73 0,56

Después de analizar cada una de las variablesdiméamsion correspondiente
a fiabilidad se presenta en la tabla 25 los indicesl obtenidos en cada una de las
variables analizadas en dicho segmento, el cuajaatm indicador global de 6,73
siendo el promedio mas alto en cuanto a las dirmeasidel modelo, lo que implica

que fiabilidad es la expectativa mas importanta pas estudiantes y se lo considera
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un muy buen indicador debido a que se aproximdanhién se observa que los items
5,7 y 8 son los que representan mayor grado dewtpa para los estudiantes, es muy
importante para ellos el interés que muestre eooal, el buen servicio desde la
primera vez y el cumplimiento en el tiempo estadec

Segmento Capacidad de Respuesta.

10.- Que el personal le informe del tiempo en quested tendra
solucion/respuesta de su requerimiento.

En los resultados obtenidos se puede analizar Ip@ 2% considera que es
muy importante que el personal informe en que tense dard solucion al
requerimiento. En la tabla 26 también se obsena &ju24,5% calificaron con 6,
manifestando que si es importante y el 12,3%icatidn con 5, declarando que el
cumplimiento de dicho aspecto es algo importantepr&medio de la variable en
estudio es de 6,51 siendo considerado muy bueridal@ que estd cercano a la
calificacion mas alta.

Tabla 26:

Expectativa sobre la informacion del tiempo deaodlude los requerimientos.

Respuesta Cant. Porc.

7 232 63,2%
6 90 24,5%
5 45 12,3%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,51
Desviacion Estandar 0,70
Asimetria -1,09
Curtosis -0,17
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Adicional se observa que los datos presentan unset® negativa o que
proyecta una mayor concentracion del lado derechta elistribucion tal como se
observa en lafigura 12, por ende se observa di@éb de los encuestados calificaron

dicha variable entre 5y 7.

80,0% -
70,0% - B63,2%
20,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -

0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
0,0% T T T

1 2 3 4 5 & 7

Figura 12: Expectativa sobre la informacion del tiempo deisidin de los
requerimientos.

11.- Que el personal preste el servicio con prontitl.

En la tabla 27 se puede observar que los result@utesidos oscilan entre 5y
7, en donde 70,3% calific6 con el mas alto puntaj@nifestando que es muy
importante la prontitud del servicio, el 19,6% fiedi con 6 y el 9,8% con 5. No existe
calificacion neutral, ni inferior a 4. El promedit la variable es 6,60 siendo un
indicador cercano a 7 por lo tanto es muy buenmlfServa que los datos presentan
una asimetria negativa lo que proyecta una mayaresdracion del lado derecho en la
distribucion tal como se observa en la figura I8,gnde se observa que el 100% de

los encuestados calificaron dicha variable enyy&5
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Tabla 27:

Expectativa de la prontitud del servicio.

Respuesta Cant. Porc.
7 258 70,3%
6 73 19,9%
5 36 9,8%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,60
Desviacion Estandar 0,66
Asimetria -1,42
Curtosis 0,69

80,0% 7 70,3%

70,0% -

60,0% -

50,0% A

40,0% -

30,0% 1 19,9%

20,0% A 9,3%

100% T 00% 00% 00% 0,0%

0,0% T T T T

1 2 3 4 5 & 7

Figura 13: Expectativa de la prontitud del servicio.

12.- Que el personal esté siempre dispuesto en agud.

En la tabla 28 se puede observar el grado de iapad en la disposicion del
personal para ayudar al estudiante. El 70,3% nemstéfique este aspecto es muy
importante, un 24,8% lo considera como importarge4,9% dio una calificacion de

5.
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Tabla 28:

Expectativa en la disposicion del personal.

Respuesta Cant. Porc.

7 258 70,3%
6 91 24,8%
5 18 4,9%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,65
Desviacion Estandar 0,57
Asimetria -1,42
Curtosis 1,05

El promedio de la variable es de 6,65 siendo urcaadr muy bueno por su
cercania a la més alta calificacion. La asimetsian@gativa, lo que indica que los
resultados recaen en el lado derecho. En la figidrse observa que el 100% dieron

una calificacion entre 5y 7.

80,0% - 70,3%
70,0% -

60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -

20,0% -

10,0% 4,9%

0,00 0,0% 00% 0,0%
0,0% T T T
1 2 3 4 5 G 7

Figura 14: Expectativa en la disposicion del personal.
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13.- Que siempre exista personal disponible para agtarlo con sus
requerimientos.

En los resultados obtenidos se puede analizar i %26 considera que es
muy importante que siempre haya personal dispongdea ayudar en los
requerimientos. En la tabla 29 también se obseuneady 30,2% calificaron con 6,
manifestando que si es importante dicho aspectel ¥,9% calificaron con 5. El
promedio de la variable es de 6,60 siendo un iddicenuy buen por su cercania a la
mas alta calificacion.

Tabla 29:

Expectativa en la existencia de personal dispueataudar.

Respuesta Cant. Porc.

7 238 64,9%
6 111 30,2%
5 18 4,9%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,60
Desviacion Estandar 0,58
Asimetria -1,14
Curtosis 0,31

La asimetria es negativa, lo que indica que logltaados recaen en el lado

derecho. En la figura 15 se observa que el 10@¥6iiuna calificacion entre 5y 7.
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80,0% -
70,0%
20,0% -
50,0%
40,0%
30,0% -
20,0%

10,0% - 4,9%

0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
0,0% T T T

1 2 3 4 5

Figura 15: Expectativa en la existencia de personal displeatadar.

64,9%

Resumen de Indicadores de Capacidad de Respuesta.

Tabla 30:

Expectativa de los indicadores de capacidad deussa.

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Promedio DESv/acion
Estandar
0.- Que el personal le informe del tiempo en que ustec
" tendra solucion/respuesta de su requerimiento. 6,51 0,70
11.- Que el personal preste el servicio con prontitud. 6.60 0,66
12.- Que el personal esté siempre dispuesto en ayudar 6.65 0.57
13.- Que siempre exista personal disponible para ayud:
" con sus requerimientos. 6,60 0,58
Promedio Capacidad de Respuesta:
P P 659 0,63

Después de analizar cada una de las variablesdiméamsion correspondiente
a Capacidad de respuesta, se presenta en la @aldsa iBdicadores obtenidos en cada
una de las variables analizadas en dicho segmeintaal arroja un indicador global
de 6,59 siendo el promedio mas bajo en cuanto ditasnsiones del modelo, sin
embargo no deja de ser menos importante y se Isidema un muy buen indicador

debido a que se aproxima a 7, también se obsee/bglitems 11,12 y 13 son los que
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representan mayor grado de expectativa para ladiastes, es muy importante para
ellos la prontitud del servicio, la disposicioniggbnibilidad por parte del personal.

Segmento de Seguridad.

14.- Que el personal le transmita confianza.

En los resultados obtenidos se puede analizar Igife %o considera que es
muy importante que el personal transmita confiaBpda tabla 31 también se observa
que el 14,7% calificaron con 6, manifestando quessmportante dicho aspecto y el
9,8% calificaron con 5.

Tabla 31:

Expectativa de la confianza del personal.

Respuesta Cant. Porc.

7 277 75,5%
6 54 14,7%
5 36 9,8%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,66
Desviacion Estandar 0,65
Asimetria -1,68
Curtosis 1,40

El promedio de la variable es de 6,66 siendo urcaudr muy buen por su
cercania a la mas alta calificacion. La asimetsiamegativa, 10 que indica que los
resultados recaen en el lado derecho. En la fiGrase observa que el 100% dieron

una calificacién entre 5y 7.
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80,0% -
70,0%
60,0% -
50,0%
40,0% -
30,0% 4
20,0%
10,0% -

0,0% 0,0% 0,0% O0,0%
0,0% T T T T

1 2 3 4 5

14,7%

9,8%

75,5%

Figura 16: Expectativa de la confianza del personal.

15.- Que usted sienta seguridad al momento de resdr algun tramite.

En la tabla 32 se puede observar que los result@utesidos oscilan entre 5y

7. El 68,4% califico con el mas alto puntaje, festando que es muy importante la

seguridad al momento de realizar un tramite, 8%%alificé con 6 y el 12,3% con 5.

No existe calificacion neutral, ni inferior a 4. bmedio de la variable es 6,56 siendo

un indicador cercano a 7 por lo tanto es muy bueno.

Tabla 32:

Expectativa en la seguridad al realizar un tramite.

Respuesta Cant. Porc.

7 251 68,4%
6 71 19,3%
5 45 12,3%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,56
Desviacion Estandar 0,70
Asimetria -1,29
Curtosis 0,22
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Se observa que los datos presentan una asimegdévaelo que proyecta una
mayor concentracion del lado derecho en la distidnutal como se observa en la
figura 17, por ende se observa que el 100% denasiestados calificaron dicha

variable entre 5y 7.

B80,0%

68,4%

70,00
60,0% -
50,0% -
40,0%

30,0% -
19,3%

20,0% - 12,3%

10,0% -

0,0% 0,0% 00% 0,0%
0,0% T T

T
1 2 3 4 5 B 7

Figura 17: Expectativa en la seguridad al realizar un tramite

16.- Que el personal sea amable con usted.

En la tabla 33 se puede observar que los estudidateen expectativas altas
en cuanto a la amabilidad del personal.
Tabla 33:

Expectativa de la amabilidad del personal.

Respuesta Cant. Porc.

7 266 72,5%
6 45 12,3%
5 56 15,3%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,57
Desviacién Estandar 0,74
Asimetria -1,38
Curtosis 0,23
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El 72,5% manifiesta que este aspecto es muy impuertan 12,3% lo considera
como importante y el 15,3% dio una calificacionsd€l promedio de la variable es
de 6,57 siendo un indicador muy bueno por su céacata mas alta calificacion. La
asimetria es negativa, lo que indica que los r@dodt recaen en el lado derecho. En la
figura 18 se observa que el 100% dieron una caifon entre 5y 7.

80,0% 72,5%
70,0%
B0,0% -
50,0% -
40,0%
30,0% -
200% -
100% 7 00% 0,0% 00% 0,0%
0,0% T T T

1 2 3 4 5 = 7

Figura 18: Expectativa de la amabilidad del personal.

17.- Que el personal esté capacitado para dar resgstas confiables a sus
requerimientos.

En la tabla 34 se puede observar que los resultaztesidos oscilan entre 5 y
7, en donde 80,1% califico con el mas alto puntajanifestando que es muy
importante que el personal esté capacitado, el d8#tco con 6 y el 4,9% con 5. No
existe calificacion neutral, ni inferior a 4. Ebpnedio de la variable es 6,75 siendo un

indicador cercano a 7 por lo tanto es muy bueno.

Tabla 34:
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Expectativa sobre personal capacitado para daruestas confiables a los requerimientos.

Respuesta Cant. Porc.

7 294 80,1%
6 55 15,0%
5 18 4,9%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,75
Desviacion Estandar 0,53
Asimetria -2,09
Curtosis 3,40

La asimetria es negativa, lo que indica que logtaados recaen en el lado

derecho. En la figura 19 se observa que el 10@¥6iiuna calificacion entre 5y 7.

90,0% 1 80,1%
B0,0% A
70,0% -
B0,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% 1
10.0% 7 go0% 0,0% 00% 0,0%
0,0% T T T T
1 2 3 4 5 B 7

15,0%

4,9%

Figura 19: Expectativa sobre personal capacitado para dpuestas confiables a los
requerimientos.

Resumen de Indicadores de Seguridad.

Después de analizar cada una de las variablesdiméamsion correspondiente
a Seguridad, se presenta en la tabla 35 los inglieadbtenidos en cada una de las

variables analizadas en dicho segmento, el cugjpaun indicador global de 6,64 y se
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lo considera un muy buen indicador debido a gupsexima a 7, también se observa
gue los items 14 y 17 son los que representan ngagoo de expectativa para los
estudiantes, es muy importante para ellos quersbpal les transmita confianza y que
estén capacitados para dar respuestas confiables.

Tabla 35:

Expectativa de los indicadores de seguridad.

SEGURIDAD: Desviacion
Promedio Estandar
14.- Que el personal le transmita confianza. 6,66 0,65
15, Que usted sienta seguridad al momento de realiza
algun tramite. 6,56 0,70
16.- Que el personal sea amable con usted. 6,57 0,74
17.- Que_el personal esté capqcitado para dar respuest
confiables a sus requerimientos. 6,75 0,53
Promedio Seguridad: 6,64 0,66

Segmento Empatia.

18.- Que el personal le brinde una atencion persolizada.

En la tabla 36 se puede observar que los result@utesidos oscilan entre 5y
7, en donde 59,9% calific6 con el mas alto puntaj@nifestando que es muy
importante la atencion personalizada, el 32,7%icalcon 6 y el 7,4% con 5. No existe
calificacion neutral, ni inferior a 4. El promedite la variable es 6,53 siendo un
indicador cercano a 7 por lo tanto es muy buenadimetria es negativa, lo que indica
gue los resultados recaen en el lado derecho. figula 20 se observa que el 100%

dieron una calificacion entre 5y 7.

Tabla 36:
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Expectativa sobre la atencion personalizada.

Respuesta Cant. Porc.
7 220 59,9%
6 120 32,7%
5 27  7,4%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,53
Desviacion Estandar 0,63
Asimetria -0,99
Curtosis -0,10
80,0% -

70.0% 1 59,9%
60,0% -

50,0%

40,0% -

30,0%

20,0% -

10,0% 7:4%

0,0% 00% 00% 0,0%
0,0% . . . .
1 2 3 4 5 & 7

Figura 20: Expectativa sobre la atencion personalizada.

19.- Que el numero del personal sea adecuado paraezerle una atencion
personalizada.

En la tabla 37 se puede observar que los resultaztesidos oscilan entre 5y
7, en donde 65,4% califico con el méas alto puntajanifestando que es muy
importante que el niamero del personal sea el adeceh 32,2% calific6 con 6 y el
2,5% con 5. No existe calificacion neutral, ni iide a 4.

Tabla 37:
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Expectativa sobre el nimero del personal.

Respuesta Cant. Porc.

7 240 65,4%
6 118 32,2%
5 9 2,5%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,63
Desviacion Estandar 0,53
Asimetria -1,02
Curtosis -0,03

El promedio de la variable es de 6,63 siendo urcausdr muy bueno por su

cercania a la mas alta calificacion.

B0,0%
20,0% 65,4%
B0,0% -
50,08
40,08
30,0% -
20,08
100% 1 00% 00% 00% 0,0% 2°%
0,0% T T T T

1 2 3 4 5 5} 7

Figura 21: Expectativa sobre el nimero del personal.
La asimetria es negativa, lo que indica que lagdtados recaen en el lado derecho.

En la figura 21 se observa que el 100% dieron ahfcacion entre 5y 7.

20.- Que los horarios de la atencion al cliente seés adecuados.
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En los resultados obtenidos se puede analizarlgte56 considera que son
muy importantes los horarios de atencion haciaébsdiantes.
Tabla 38:

Expectativa sobre los horarios de atencion.

Respuesta Cant. Porc.

7 277 75,5%
6 82 22,3%
5 8 2,2%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,73
Desviacion Estandar 0,49
Asimetria -1,6
Curtosis 1,66

En la tabla 38 también se observa que el 22,3%czabn con 6, manifestando
gue si es importante dicho aspecto y el 2,2%icatién con 5. El promedio de la
variable es de 6,73 siendo un indicador muy buestosp cercania a la mas alta
calificacion. La asimetria es negativa, lo quedadjue los resultados recaen en el lado

derecho. En la figura 22 se observa que el 100%miena calificacién entre 5y 7.
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80,0% - 75,5%

70,0%
B60,0% -
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
100% 7 00% 00% 00% 00% 22%
0,0% T T T T T

1 2 3 4 5 B 7

Figura 22: Expectativa sobre los horarios de atencién.

21.- Que el personal se preocupe por su bienestar.

En la tabla 39 se puede observar que los result@utesidos oscilan entre 6 y
7, en donde 74,9% califico con el mas alto puntajenifestando que es muy
importante que el personal se preocupe por su steng el 25,1% calificd con 6. El
promedio de la variable es 6,75 siendo un indicadocano a 7 por lo tanto es muy
bueno.
Tabla 39:

Expectativa sobre la preocupacion de personal sebteenestar del estudiante.

Respuesta Cant. Porc.

7 275 74,9%
6 92 25,1%
5 0 0,0%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,75
Desviacion Estandar 0,43
Asimetria -1,16
Curtosis -0,67
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La asimetria es negativa, lo que indica que logltaatos recaen en el lado

derecho. En la figura 23 se observa que el 100%migna calificacion entre 6y 7.

80,0% - 74,9%
70,0% A
50,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% A

0,0% 00% 00% 00% 0,0%
0,0% T T T T
1 2 3 4 5 6 7

Figura 23: Expectativa sobre la preocupacion de personaksalsienestar del
estudiante.

22.- Que el personal entienda sus requerimientos.

En la tabla 40 se puede observar que los resultauteaidos oscilan entre 6 y
7.
Tabla 40:

Expectativa sobre el personal al entender a logegoientos

Respuesta Cant. Porc.

7 277 75,5%
6 90 24,5%
5 0 0,0%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,75
Desviacion Estandar 0,43
Asimetria -1,19
Curtosis -0,59
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El 75,4% calificd con el mas alto puntaje, mandesb que es muy importante
gue el personal entienda sus requerimientos. BPR24alifico con 6. El promedio de
la variable es 6,75 siendo un indicador cercangar 7o tanto es muy bueno.

La asimetria es de -1,19, lo que indica que losltados recaen en el lado
derecho. En la figura 24 se observa que el 100%migna calificacién entre 6y 7.

80,0% - 75,5%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,09 00% 00% 00% 0,0%

0,0%
1 z 3 4 5 & 7

Figura 24: Expectativa sobre el personal al entender adogrienientos

Resumen de Indicadores de Empatia.

Después de analizar cada una de las variablesdiméamsion correspondiente
a Empatia, se presenta en la tabla 41 los indieadutenidos en cada una de las
variables analizadas en dicho segmento, el cugjbaun indicador global de 6,68 y se
lo considera un muy buen indicador debido a quspsexima a 7. También se observa
gue los items 20,21 y 22 son los que representgorngaado de expectativa para los
estudiantes, es muy importante para ellos logiosrede atencién, la preocupacion por

su bienestar y la atencion a sus requerimientos.

Tabla 41:
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Expectativa de indicadores de empatia.

EMPATIA: Promedio Déggﬁgg’r”
18.- Que el personal le brinde una atencion personalize g 53 0,63
19.- Que el nimero del personal sea adecuado para
" ofrecerle una atencion personalizada. 6,63 0,53
o.. Que los horarios de la atencion al cliente sean los
" adecuados. 6,73 0,49
21.- Que el personal se preocupe por su bienestar. 6,75 0,43
22.- Que el personal entienda sus requerimientos.
6,75 0,43
Promedio Empatia: 6,68 0,50

Resumen de las Cinco Dimensiones del Modelo SERVQUA

Expectativas.

Se analiza en la tabla 42 que el promedio generkasicincos dimensiones que
conforman el cuestionario de expectativa es de. 8,85 dimensiones de mayor
importancia para los estudiantes son la fiabiligédempatia, aquellas son las que mas
resaltan debido a que se encuentra por encimaatekgio general.

Tabla 42:

Resumen de las Cinco Dimensiones del Modelo SERVQB®pectativas

RESUMEN POR DIMENSIONES: __ Desviacion

Promedio Estandar
1.- Tangibilidad 6,61 0,66
2.- Fiabilidad 6,73 0,56
3.- Capacidad de Respuesta 6,59 0,63
4.- Seguridad 6,64 0,66
5.- Empatia 6,68 0,50
PROMEDIO GENERAL 6,65 0,60
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Resultados de encuesta de percepcion.

De igual forma, se presentan a continuacion Issltados obtenidos en el
estudio realizado para analizar las percepciondssestudiantes actuales del ITB,
respecto al nivel de atencion al cliente que lidadt les ofrece a los clientes. En la
tabla 43 se detalla la descripcion de cada catifica siendo 7 la mas alta calificacién,
refiriéndose a que siempre se cumple la variablentnas que 1 significa que la
variable consultada nunca se cumple.

Tabla 43:

Callificacion segun cuestionario de percepcion.

Calificacion Descripcion
Siempre

Casi siempre
Muchas veces
Neutral

Pocas veces
Casi nunca
Nunca

P NWRAOOTIO N

Segmento Tangibilidad.

1.- ¢Las instalaciones fisicas se encuentran en huestado?

Los resultados de la pregunta en andlisis en la tabse puede inferir que el
49% de los estudiantes activos del ITB califiaghdivariable con 7, manifestando que
siempre las instalaciones fisicas se encuentranem estado, el 26.4% la calificé con
6, el 18% con 5, el 4.9% con 4 y el 1.6% la aadifcon 2, lo que arroja un indice
promedio en esta variable de 6,15, el cual es ynbmen indicador ya que esta cercano

a la maxima calificacion que es 7.
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Tabla 44:

Percepcion de las instalaciones fisicas.

Respuesta Cant. Porc.

7 180 49,0%
6 97 26,4%
5 66 18,0%
4 18 4,9%
3 0 0,0%
2 6 1,6%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,15
Desviacion Estandar 1,05
Asimetria -1,4
Curtosis 2,32

Adicional se observa que los datos presentan umetita negativa lo que
proyecta una mayor concentracioén del lado derenHa distribucion tal como se
observa en la figura 25, por ende se observa (@@ % de los encuestados

calificaron dicha variable entre 5y 7.

80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -

49,0%

40,0% -
30,0% -

20,08 -
o,

100% 7 g% 1.6% 0,0% 4,9%
0,0%: T T T
1 2 3 4 5 =} 7

Figura 25: Percepcion de las instalaciones fisicas.
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2.- ¢ EI ITB cuenta con aulas y equipos (laboratorsy computos) con
tecnologia de punta?

Se puede visualizar en la tabla 45, en la prequrga confirma que el 62.4%
de los estudiantes activos afirman que el ITB srenspentan con aulas y equipos
con tecnologia de punta ya que calificaron dichraalibe con 7.

Tabla 45:

Percepcion de las aulas y equipos.

Respuesta Cant. Porc.

7 229 62,4%
6 48 13,1%
5 72 19,6%
4 6 1,6%
3 0 0,0%
2 6 1,6%
1 6 1,6%
Total 367 100,0%
Media 6,25
Desviacion Estandar 1,22
Asimetria -2,15
Curtosis 5,52

El 13.1% califico la variable en analisis con 61816% con 5, el 1.6% con 4,
el 1.6% con 2 y el 1.6% con 1, lo que arroja uncadior de esta variable de 6,25 que
incluso es un poco mas alto que el de la variablpot lo cual este indicador es
considerado como muy bueno ya que se aproxima madsaxima calificacion que es
7. Aligual que la variable anterior se observaasieetria negativa lo que indican que
los datos se concentran a la derecha, por taloegecbbserva en la figura 26 que el

95.1% de la poblacion calificé dicha variable efine7.
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80,0% -
70,0% - 62,4%
80,0% -
50,0% -
40,0%
30,0% +

19,6%
20,0% 13,1%

100% 1 1,6% 1,6% 00% 16%
0,0% T T T T
1 2 3 4 5 B 7

Figura 26: Percepcion de las aulas y equipos.

3.- ¢ El personal del ITB se encuentra debidamenteniformado e
impecable?

El 60.8% de los encuestados calificaron con unéuagion de 7, refiriéndose
a que el personal del ITB siempre refleja una apara uniforme e impecable.
Tabla 46:

Percepcion de la uniformidad del personal.

Respuesta Cant. Porc.

7 223 60,8%
6 78 21,3%
5 36 9,8%
4 30 8,2%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,35
Desviacion Estandar 0,96
Asimetria -1,3
Curtosis 0,52

En la tabla 46 también se observa que el 21.3%rigna calificacion

de 6 considerando que casi siempre se cumple dggecto, el 9,8% califico con una
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puntuacion de 5, mientras que el 8,2% lo califiah &, siendo esta ultima la

calificacion méas baja obtenida. El indicador promoezs de 6,35, estando a 0,65 de
alcanzar la maxima calificacion. La asimetria dprisgunta 3 es -1.3, lo que significa
gue los datos recaen del lado derecho, por lo squabserva en la figura 27 que el

91,9% dio una calificacién entre 5 a 7.

80,0% -
70,0% -

60,8%

B60,0% -
50,0% -
40,0% -
300% -
20,0% -
100% 71 gow 0,0% 0,0%
0,0% T T

1 2 3 4 5 =} 7

Figura 27: Percepcion de la uniformidad del personal.
4.- ¢La publicidad del ITB es lo suficiente atractia y explicita?

En la tabla 47 se observa que 58,9% de los eramasstalificaron con
un valor de 7 la publicidad del ITB, considerandee da misma siempre es lo
suficientemente atractiva y explicita. El 23.2%sidara que casi siempre la publicidad
es atractiva, el 11,4% dio una calificacion sobree53,3% se mantuvo en una
calificacion neutral y otro 3,3% calificé con unrpaje de 3, siendo la calificacion mas
baja. Sin embargo la media obtenida es de 6,3idsien valor no muy lejano a 7.

El resultado de la asimetria en la pregunta 4resalor negativo, lo que

significa que la mayor cantidad de datos recaesl E&do derecho.

Tabla 47:
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Percepcion de la publicidad.

Respuesta Cant. Porc.
7 216 58,9%
6 85 23,2%
5 42 11,4%
4 12 3,3%
3 12 3,3%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,31
Desviacion Estandar 1,02
Asimetria -1,59
Curtosis 2,06

80,0% -

70.0% 7 58,9%

60,0% -

50,08 -

40,09 -

30,0% -

20,0% -

10,0% - 0,0% 0,0% 3,3% 3,3%

0,0% T T T

1 2 3 4 5 B 7

Figura 28: Percepcion de la publicidad.
En la figura 28 se observa que el 93.5% se corareetrtre calificaciones de 1 al 7.
Resumen de los Indicadores de Tangibilidad.
Después de analizar cada una de las variablesdiimégsion correspondiente
a Tangibilidad, se presenta en la tabla 48, losaubres obtenidos en cada una de las
variables analizadas en ese segmento, el cualaawmjindicador global de esa
dimension de 6,27, el cual es un muy buen indicgdajue se aproxima a 7, pero es

necesario indicar que el items 1 y 2 deben tonmarsmnsideracion de mejora ya que
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estan en un nivel inferior al indicador promedioedée segmento, donde el item 1 se
refiere a las instalaciones y el 2 a las aulasuypeg con tecnologia de punta.
Tabla 48:

Percepcion de los indicadores de Tangibilidad.

TANGIBILIDAD: Promedio D&SViacion
Estandar

1.- ¢Las instalaciones fisicas se encuentran en buen 6.15 1,05
estado?
¢El'ITB cuenta con aulas y equipos (laboratorios,

2.- ¢, ; 6,25 1,22
coOmputos) con tecnologia de punta?

5. ¢El personal del ITB se encuentra debidamente 6.35 0.96
uniformado e impecable?

4.- g,La,pgbIludad del ITB es lo suficiente atractiva y 6.31 1,02
explicita?
Promedio Tangibilidad: 6,27 1,06

Segmento Fiabilidad.

5.- ¢ El personal del ITB muestra interés por resobr sus requerimientos?

Segun la tabla 49, se puede observar que el 4d&8ffiesta que el personal
del ITB siempre muestra interés en resolver losiegmientos. El 24,5% considera
gue casi siempre hay interés, el 16,6% calificO woa puntuacion de 5, mientras que
el 9,8% calificaron de manera neutral, por otrmlat6,5% calificaron entre 1 y 3 la
variable consultada.

La media obtenida en la pregunta 5 es de 5,8, Giesi# el promedio mas bajo
de los resultados del cuestionario de percepcmmempde se considera en que hay que
trabajar fuertemente para mejorar la calificaciéhedvariable. La asimetria es de -1,36
lo que significa que los datos recaen del ladodterepor lo que se observa en la
figura 29 que el 83,6% dio una calificacion enti@ B

Tabla 49:
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Percepcion del interés del personal.

Respuesta Cant. Porc.
7 156 42,5%
6 90 24,5%
5 61 16,6%
4 36 9,8%
3 6 1,6%
2 12 3,3%
1 6 1,6%
Total 367 100,0%
Media 5,80
Desviacion Estandar 1,42
Asimetria -1,36
Curtosis 1,56

80,0% -

70,0% -

60,0% -

50,00

40,0% -

30,0% -

20,0% -

10,0% -

0,0%

Figura 29: Percepcion del interés del personal.

6.- ¢ Cuando el personal del ITB se compromete hacalgo en un tiempo
determinado, lo cumple?

Segun la tabla 50, Los resultados obtenidos envesiable muestran que el
45.8% considera que el personal siempre cumpledousecompromete en hacer algo

en un tiempo determinado. El 24,8% piensa que siasipre lo cumple, el 11,4%
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califico con un puntaje de 5, manifestando que rasicleces el personal lo cumple.
Un 14,7% dio una calificacion neutral, mientras elie3,2% calificoO entre 2 y 3
refiriéndose a que pocas veces 0 casi hunca lablarse cumple.

Tabla 50:

Percepcion sobre el compromiso del personal.

Respuesta Cant. Porc.
7 168 45,8%
6 91 24,8%
5 42 11,4%
4 54 14,7%
3 6 1,6%
2 6 1,6%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 5,93
Desviacién Estandar 1,25
Asimetria -1,03
Curtosis 0,23

80,0% -

70,05 -

50,0%

50.0% - 45,8%

40,0% -

30,0% -

20,08 -

10,0%

0,0% 1,6% 1,6%
0,0% T T
1 2 3 4 5 B 7

Figura 30: Percepcion sobre el compromiso del personal.
La media obtenida en la pregunta 6 es de 5,93dsiam promedio

relativamente bueno pero de igual forma se corsider que se debe mejorar la
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calificacion de la variable. La asimetria es d831¢ que significa que los datos recaen
del lado derecho, por lo que se observa que el@8%na calificacion entre 5a 7.

7.- ¢ El personal del ITB ofrece un buen servicio dele la primera vez que
es atendido?

En la tabla 51 se observa que mas de la mitadsdericuestados consideran
gue el personal del ITB siempre ofrece un buenigerdesde la primera que son
atendidos.

Tabla 51:

Percepcion del buen servicio desde la primera vez.

Respuesta Cant. Porc.

7 193 52,6%
6 54 14,7%
5 72 19,6%
4 12 3,3%
3 18 4,9%
2 12 3,3%
1 6 1,6%
Total 367 100,0%
Media 5,90
Desviacion Estandar 1,49
Asimetria -1,45
Curtosis 1,49

El 14,7% cree que la variable casi siempre se aymgll 19,6% dio una
calificacion de 5, refiriéndose a que ese aspecithas veces se cumple. Un 3,3% dio
una opinién neutral, el 8,2% calificaron con un taggentre 2 y 3, mientras que el
1,6% califica que el personal nunca ofrece un ls@ewvicio.

La media de la pregunta 7 es de 5,9 y se |lo comside promedio bueno, sin

embargo hay que prestarle mayor atencidon a lahlarara que se acerque mas a la
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alta calificacion. La asimetria es de -1,45 lo sjgaifica que los datos recaen del lado
derecho, por lo que se observa en la figura 3368% dio una calificacion entre 5 a

7.

80,0% -
70,0%:
60,0% - 52,6%
50,0%
40,0% -
30,0% -
20,0%

100% - 169 3.3% %H3% 3,3%
0,0% T |=| T
1 2 3 4 5 6 7

Figura 31: Percepcion del buen servicio desde la primera vez.

8.- ¢ El personal del ITB cumple con el servicio el tiempo establecido?

Los resultados que se obtuvieron de la variablgfigeun 46% de la poblacién
sometida a estudio consideran que el personal eungi el servicio en el tiempo
establecido, en la tabla 52 también se visualizaed22,9% percibe que casi siempre
se cumple, el 19,6% dio una calificacion de 5, mnéenque el 8,2% se mantuvieron en
una posicién neutral, también se muestra que éb 8li2ron una calificacion 1y 2,
refiriéndose a que casi nunca sucede aquellol@iBeEl resultado de la media fue de
5,95 y se lo considera un promedio bueno pero be dmbajar para mejor los
resultados de la variable.

Tabla 52:

Percepcion del cumplimiento del servicio en elpiestablecido.

Respuesta Cant. Porc.
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Total
Media

Desviacion Estandar

Asimetria
Curtosis

169 46,0%

84 22,9%
72 19,6%
30 8,2%
0 0,0%
6 1,6%
6 16%
367 100,0%
5,95

1,29

-1,54

2,83

La asimetria es de -1,54 lo que significa que &esirecaen del lado derecho,

por lo que se observa en la figura 32, el 88,584da calificacién entre 5a 7.

80,00 -
70,0%
80,0% -
50,0% A
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

1,6% 1,6% 0,0%

0,0%

1 z 3

46,0%

Figura 32: Percepcion del cumplimiento del servicio en ehppe establecido.

9.- ¢ El personal del ITB tiene sus documentos y fias de estudiante en

ordeny si

n fallas?

En la tabla 53 se puede observar que un 64% amtgestados consideran que

el ITB siempre mantiene en orden su documentaai®22,9% piensa que aquello casi

siempre se cumple, el 9,8% lo considera que se wzhas veces y 3,3% dio una
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calificacion neutral. No existe calificacion menque cuatro para la variable
consultada.
Tabla 53:

Percepcion sobre el orden de los documentos.

Respuesta Cant. Porc.
7 235 64,0%
6 84 22,9%
5 36 9,8%
4 12 3,3%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,48
Desviacion Estandar 0,80
Asimetria -1,46
Curtosis 1,30

B0,0% -

70,0% - 64,0%

60,0% -

50,0% -

40,0% -

30,0%

20,0% -

100% 7 0,0% 0,0% 0,0%

0,0% T T

1 2 3 4 5 G 7

Figura 33: Percepcion sobre el orden de los documentos.
La asimetria es de -1,46 lo que significa que &ssirecaen del lado derecho,

por lo que se observa en la figura 33 que elP®@&]ib una calificacion entre 5a 7.
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Resumen de los Indicadores de Fiabilidad.

Después de analizar cada una de las variablesdiméamsion correspondiente
a Fiabilidad es necesario recalcar que en esteesggria mayoria de los indicadores
oscilan entre 5,80 y 5,95 a excepcidn el de labéai9 que arrojé un indicador de 6,48,
los cuales los pueden observar en la tabla 54.n#8icador promedio general
correspondiente a esta dimension es de 6,01 el esiaonsiderado como buen
indicador, pero se observa que este estadistiomeasr al obtenido en la dimension
Tangibilidad e incluso se observa que es necesagjorar los items 5,6,7 y 8 que
corresponde a: interés en el personal para resslgeproblemas, cuando el personal
se compromete en hacer algo en un tiempo determitad@umple?, el personal del
ITB le ofrece un buen servicio desde la primera yee que es atendido? y el
cumplimento del servicio en el tiempo establecido.
Tabla 54:

Percepcion de los indicadores de fiabilidad.

FIABILIDAD: Promedio DESYiacion
Estandar
5. ¢El pe_rsc_)nal del ITB muestra interés por resolusr s 580 1,42
requerimientos?
¢,Cuando el personal del ITB se compromete hacer
6.- ) : 5,93 1,25
en un tiempo determinado, lo cumple?
_ ¢El personal del ITB ofrece un buen servicio désde
£ primera vez que es atendido? 5,90 1,49
3. g_,EI personal de! ITB cumple con el servicio en el 505 1,29
tiempo establecido?
9.- ¢El personal del ITB tiene sus documentos y fickeas 6.48 08

estudiante en orden y sin fallas?
Promedio Fiabilidad: 6,01 1,25
Segmento Capacidad de Respuesta.

10.- ¢ El personal del ITB le informa del tiempo elue tendra

solucién/respuesta de su requerimiento?
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Se observa en la tabla 55 que no hay respuestar@sesd. Tan solo un 4,4%
se mantuvo en una posicion neutral. El 47,4% censidue el personal del ITB
siempre les informa del tiempo en que tendré sotuailo que se requiere. El 31,3%
manifiesta que la variable casi siempre es cumplidal8% opina que aquello muchas
veces se cumple.

Tabla 55:

Percepcion sobre la informacion del tiempo de stfude los requerimientos.

Respuesta Cant. Porc.

7 174 47,4%
6 115 31,3%
5 66 18,0%
4 12 3,3%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,23
Desviacion Estandar 0,86
Asimetria -0,77
Curtosis -0,41

El resultado de la media fue de 6,23 y se lo canaidn promedio muy bueno
debido a que esta cercano a 7. La asimetria esivegaque significa que los datos
recaen del lado derecho, por lo que se obsenla fegura 34 que el 96,7% dio una

calificacién entre 5 a 7.
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80,0% -
70,0% -
B50,0% -

47,4%

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0% 0,0% 0,0%
0,0% T T

1 2 3 4 5 6 7

Figura 34: Percepcion sobre la informacion del tiempo decétude los
requerimientos.

11.- ¢ El personal del ITB presta el servicio con pntitud?

En latabla 56 se observa que el 52,3% dio lacatifon mas alta, considerando
gue el personal del ITB siempre presta el sengomprontitud. Un 26,4% cree que la
prontitud se da casi siempre, el 18% opina quellagumeichas veces sucede, mientras
gue 3,3% dieron una opinién neutral. No existeuesfa menor a 4.0
Tabla 56:

Percepcion de la prontitud del servicio.

Respuesta Cant. Porc.

7 192 52,3%
6 97 26,4%
5 66 18,0%
4 12 3,3%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,28
Desviacion Estandar 0,87
Asimetria -0,87
Curtosis -0,36
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La media de la variable es de 6,28 por lo que semsidera un promedio muy
bueno, debido a que se acerca a 7. La asimettia signdo negativa al igual que el de
las otras variables, lo que quiere decir que léssd@caen al lado derecho, tal como lo

muestra la figura 35.

B0,0% -
70,0%
60,0% - 52,3%
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -

0,0% 0,0% 0,0%
0,0% T T T
1 z 3 4 5 & 7

Figura 35: Percepcion de la prontitud del servicio.

12.- ¢ El personal del ITB siempre esté dispuesto gaayudarlo?

En la tabla 57 se observa que el 68,9% maniftpsteel personal siempre esta
dispuesto a ayudarlo.
Tabla 57:

Percepcion del personal dispuesto en ayudar atiesite.

Respuesta Cant. Porc.

7 253 68,9%
6 42 11,4%
5 48 13,1%
4 18 4,9%
3 6 1,6%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,41
Desviacion Estandar 0,99
Asimetria -1,59
Curtosis 1,57
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Un 24,5% considera que casi siempre o muchas \egasiable se cumple. El
4,9% se mantuvo en una posicidn neutral, mientuaset| 1,6% cree que pocas veces
aquello sucede. El resultado de la media fue d& ¥,de lo considera un promedio
muy bueno debido a que esta cercano a 7. La ag@nastde -1,59 lo que significa que
los datos recaen del lado derecho, por lo quéserea en la figura 36 que el 93,4%

dio una calificacibn entre 5 a 7.

80,0% -

68,9%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%

30,0%

20,0% - 13,1% 11,4%

10,0% 4,9%

0,0% 0,0% L106%

0,0% T
1 2 3 4 5 B 7

Figura 36: Percepcion del personal dispuesto en ayudardiaste.

13.- ¢ Siempre existe personal disponible para ayuda con sus
requerimientos?

El 67,3% de los encuestados tienen la percepciénqud siempre existe
personal disponible para ayudarlo con sus requenitms. La tabla 58 también muestra
qgue el 19,6% percibe que la variable casi siemprample. El 11,4% considera que
muchas veces existe personal disponible, mientragl,6% opina que pocas veces
aguello sucede. No hubo respuestas neutralescaoestados que crean que nunca se
cumpla lo consultado. El resultado de la mediaee6,81, siendo un efecto favorable
debido a que se acerca a 7. La asimetria es naghtique significa que los datos
recaen hacia el lado derecho. La figura 37 muegteael 98,3% dio una calificacion

entre5y7.
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Tabla 58:

Percepcion de la existencia de personal dispuesjoidar.

Respuesta Cant. Porc.

7 247 67,3%
6 72 19,6%
5 42 11,4%
4 0 0,0%
3 6 1,6%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,51
Desviacién Estandar 0,82
Asimetria -1,89
Curtosis 3,93

80,0% -

70.0% - 67,3%

60,0% -

50,0% -

40,0% -

50.0% 1 19,6%

20,0% 1 11,4%

0% 0,0% 00% 1.6% 0,0%

0,0% T T T T

1 2z 3 4 5 B 7

Figura 37: Percepcion de la existencia de personal disp@esyoidar.

Resumen de los Indicadores de Capacidad de Respues

En la tabla 59 se muestra los indicadores de lasasivariables analizadas,
correspondientes a la dimension de capacidad daest, el indicador general que se
obtuvo es de 6,36, considerado un indicador muydyugebido a que no esta lejano

de 7. También se observa que la pregunta 10 y i ieiméddo los promedio mas bajo,
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siendo de 6,23 y 6,28 respectivamente, aquellossiteacen referencia sobre si el
personal informa del tiempo en que se dara solucgwbre la prontitud del servicio,
aguellos aspectos deben ser mejorados, puestolasjunelicadores estan por debajo
del promedio.

Tabla 59:

Percepcion de los indicadores de capacidad de estau

) . Desviacion

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Promedio Estandar
¢El personal del ITB le informa del tiempo en que

10.- . . Y 6,23 0,86
tendra solucion/respuesta de su requerimiento?

11.- ¢El personal del ITB presta el servicio con pradt 6,28 0,87

12.- ¢ El personal del ITB siempre esté dispuesto para 6.41 0.99
ayudarlo?

13.- ¢ Siempre existe personal disponible para ayudaric 6.51 0.82
sus requerimientos?
Promedio Capacidad de Respuesta: 6,36 0,89

Segmento Seguridad.

14.- ¢ El personal del ITB le genera confianza?

En la tabla 60 se muestra los resultados obteswlo® |la confianza que genera
el personal del ITB. El 57,5% considera que sienmgenera confianza. Un 27,8%
opina que la confianza se da casi siempre, el 1djg¥sa que aquello se da muchas
veces. El promedio de los resultados obtenidog €s4] siendo este valor cercano a 7,
por ende se lo considera un indicador muy buencadimetria es de -1,53, lo que

implica que los datos recaen del lado derechaotalo lo muestra la figura 38.

Tabla 60:
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Percepcion de la confianza del personal.

Respuesta Cant. Porc.
7 211 57,5%
6 102 27,8%
5 48 13,1%
4 0 0,0%
3 6 1,6%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,40
Desviacion Estandar 0,84
Asimetria -1,53
Curtosis 2,72

80,00 -

70,00

60,0% 57,5%

50,0% -

40,00

27,8%
30,0% -

20,0% - 13,1%

100% 7 g0 0,0% 1.6% 0,0%

0,09 T T T T
1 2 3 4 5 = 7

Figura 38: Percepcion de la confianza del personal.

15.- ¢ Siente seguridad al momento de realizar algaramite en el ITB?

En la tabla 61 se observa que el 60,8% siempréesiaeguridad al momento
de realizar un tradmite. Un 26,2% manifiestan que si@mpre sienten seguridad. Hay
un porcentaje del 9,8% que considera que muchassv&e han sentido seguro al
realizar un trdmite, mientras que el 3.3% dio wipuesta neutrdtl promedio de los
resultados obtenidos es de 6,44, siendo estec@&icano a 7, por ende se lo considera

un indicador muy bueno.
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Tabla 61:

Percepcion en la seguridad al realizar un tramite.

Respuesta Cant. Porc.

7 223 60,8%
6 96 26,2%
5 36 9,8%
4 12 3,3%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,44
Desviacion Estandar 0,80
Asimetria -1,36
Curtosis 1,10

La asimetria es de -1,36, lo que implica que lassdeecaen del lado derecho,
tal como lo muestra la figura 39, en donde el 96¢%0s encuestados dieron una

calificacion que oscilaentre 5y 7.

80,0%
70,0% 7 60,8%
60,0% -
50,0% 1
40,0% 1
30,0% 4
200% 1

100% 7 00% 0,0% 0,0%

0,0%

T T
1 2 3 4 5 6 7

Figura 39: Percepcion en la seguridad al realizar un tramite.

16.- ¢ El personal del ITB es amable con usted?
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En la tabla 62 se observa que el 62,1% de losestados manifestaron que el
personal del ITB siempre es amable con ellos, &%3pina que casi siempre lo son
y el 4,9% considera que muchas veces son amablese Ein porcentaje neutral de
3,3% y un porcentaje de 6,5% que manifiesta qpersional pocas veces lo es.
Tabla 62:

Percepcion sobre la amabilidad del personal.

Respuesta Cant. Porc.
7 228 62,1%
6 85 23,2%
5 18 4,9%
4 12 3,3%
3 24  6,5%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,31
Desviacion Estandar 1,14
Asimetria -1,84
Curtosis 2,48

B80,0% -

70,0% 62,1%

60,0% -

50,0% A

40,0%

30,0% -

20,0%

100% 7 0.0%  0,0%

0,0% T

Figura 40: Percepcion sobre la amabilidad del personal.

108



El resultado de la media es de 6,31, siendo uncefacorable debido a que se
acerca a 7. La asimetria es negativa, lo que ggrglie los datos recaen hacia el lado
derecho. La figura 40 muestra que el 90,2% diocatiicacion entre 5y 7.

17.- ¢ El personal del ITB esta capacitado para daespuestas confiables a
sus requerimientos?

El 58,9% de los encuestados manifiestan que eopeal siempre esta
capacitado para dar respuestas confiables a lagenegentos. En la tabla 63 se
muestra que el 24% consideran que casi siempstdo,enientras que un 16,3% piensa
gue muchas el personal les da respuestas confifesxisten respuestas neutrales,
ni calificaciones menos de 4.

Tabla 63:

Percepcion sobre la capacidad del personal parareispuestas confiables.

Respuesta Cant. Porc.

7 216 58,9%
6 91 24,8%
5 60 16,3%
4 0 0,0%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,43
Desviacion Estandar 0,76
Asimetria -0,88
Curtosis -0,71

El resultado de la media es de 6,43, siendo uricefacorable debido a que se

acerca a 7. La asimetria es negativa, lo que &grgtie los datos recaen hacia el
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lado derecho. La figura 41 muestra que todosrnosestados dieron una calificacion
entre5y7.

80,0% -
70,0% -

58,9%

60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -
0,0% 0,0% 00% 0,0%
0,0% . . . .

1 2 3 4 5 B 7

Figura 41: Percepcion sobre la capacidad del personal par@sjauestas confiables
a los requerimientos.

Resumen de los Indicadores de Seguridad.

En la tabla 64 muestran los cuatros items correipotes a la dimension de
seguridad, en donde el indicador global de la dsita es de 6,40 siendo considerado
como un indicador muy bueno, debido a que est@uera la calificacion mas alta.
Tabla 64:

Percepcion de los indicadores de seguridad.

SEGURIDAD: Promedio DESv/acion
Estandar
14.- ¢El personal del ITB le genera confianza? 6,40 0,84
15.- ¢ Siente seguridad al momento de realizar algun 6.44 0.80

tramite en el ITB?
16.- ¢El personal del ITB es amable con usted? 6,31 1,14
17.- ¢ El personal deI_ ITB esta capamtado para dar 6.43 0.76
respuestas confiables a sus requerimientos?
Promedio Seguridad: 6,40 0,89
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También se observa que la pregunta 16 tiene unqationgue esta por debajo
del indicador global, siendo de 6,31 por lo targe, considera en trabajar en la
cordialidad del personal hacia los estudiantes.

Segmento Empatia.

18.- ¢ El personal del ITB le brinda una atencion psonalizada?

En la tabla 65 se analiza que el 64% de los esttedijancuestados considera
gue el personal siempre les brinda una atenci@opalizada, el 19,6% menciona que
casi siempre ocurre, el 11,4% opina que muchassvacatencion es personalizada,
mientras que el 4,9% dan una opinidn neutral.

Tabla 65:

Percepcion sobre la atencion personalizada.

Respuesta Cant. Porc.

7 235 64,0%
6 72 19,6%
5 42 11,4%
4 18 4,9%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,43
Desviacion Estandar 0,88
Asimetria -1,39
Curtosis 0,85

El resultado de la media fue de 6,43 y se lo cengidn promedio muy
bueno debido a que esta cercano a 7. La asimstda €.,39 lo que significa que los
datos recaen del lado derecho, por lo que sewabserla figura 42 que el 95% dio

una calificacibn entre 5a 7.
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80,0% -
70,0% - 64,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0% 0,0% 0,0%
0,0% T

1 I 2 3
Figura 42: Percepcion sobre la atencion personalizada.

19.- ¢ El nimero de personal es adecuado para ofreleeuna atencion
personalizada?

En la tabla 66 se observa que el 49% consideralguémero del personal es
siempre el adecuado para brindar una atencionmedizada. El 26,4% manifiesta que
casi siempre lo es, el 19,6% opina que muchas w&ceamero de personal es el
adecuado, mientras que 19,6% dieron una opiniétraieu
Tabla 66:

Percepcion del numero de personal adecuado.

Respuesta Cant. Porc.

7 180 49,0%
6 97 26,4%
5 72 19,6%
4 18 4,9%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,20
Desviacién Estandar 0,92
Asimetria -0,78
Curtosis -0,54
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El resultado de la media fue de 6,20 y se lo canaidn promedio muy bueno
debido a que esta cercano a 7. La asimetria esiveefaque significa que los datos

recaen del lado derecho, tal como se observafiguta 43 el 95% dio una calificacion

entre5a’.
B80,0% -
70,0% -
e0.0% 7 49,0%
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% 1 - o . . H9%
oo 0,0% | 0,0% | 0,0% —_—

1 2 3 4 5 B 7

Figura 43: Percepcion del nimero de personal adecuado.

20.- ¢ Los horarios de atencién a los estudiantesl d€B son adecuados?

En latabla 67 se observa que el 67,3% dio lacatifon mas alta, considerando
gue los horarios de atencion siempre son los adesukl 21,3% cree que casi siempre
lo son, un 8,2% manifiesta que muchas veces laaribsrson adecuados y el 3,3%
dieron una opinidn neutral. No existen califica@smenores a 4 para esta variable. El
resultado de la media es de 6,35 y se lo conside@momedio muy bueno debido a
gue esta cercano a 7. La asimetria es de -1,64elsignifica que los datos recaen del
lado derecho, tal como se observa en la figuraekg6,8% dio una calificacion entre

5a7.
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Tabla 67:

Percepcion de los horarios de atencion.

Respuesta Cant. Porc.

7 247 67,3%
6 78 21,3%
5 30 8,2%
4 12 3,3%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,53
Desviacion Estandar 0,78
Asimetria -1,64
Curtosis 1,96

80,0% -

67,3%

70,0%
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -

20,0%

8,2%

10,0% - 3,3%

0,0% 0,0% 0,0%
0,0% T T T
1 2 3 4 5 6 7

Figura 44: Percepcion de los horarios de atencion.

21.- ¢ El personal del ITB se preocupa por el bienes de los estudiantes?

En la tabla 68 se observa que el 67,3% manifiegtenel personal del ITB
siempre se preocupa por el bienestar de los estedicEl 18% opina que casi siempre
se preocupan, un 11,4% considera que muchas \&ewgasidble se cumple y el 3,3%

dieron una respuesta neutral.

114



Tabla 68:

Percepcion sobre la preocupacion del personal seldeenestar del estudiante.

Respuesta Cant. Porc.

7 247 67,3%
6 66 18,0%
5 42 11,4%
4 12 3,3%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,49
Desviacion Estandar 0,82
Asimetria -1,49
Curtosis 1,17

El resultado de la media fue de 6,49 y se lo canaidn promedio muy bueno
debido a que esta cercano a 7. La asimetria ek4f® lo que significa que los datos
recaen del lado derecho, por lo que se obserda &gura 45 el 96,7% dio una
calificacion entre 5 a 7.

80,0% -

67,3%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0% -
30,0% -
20,0%
10,0% -

0,0% 0,0% 0,0%
0,0% T T T
1 2 3 4 5 G 7

Figura 45: Percepcion sobre la preocupacion de personal sbbienestar del

estudiante.

115



22.- ¢ El Personal del ITB entiende los requerimiens de los estudiantes?

En la tabla 69 se puede observar que mas de la mi@aos encuestados
consideran que el personal siempre entiende lagriggientos de los estudiantes, el
24,5% opinan que los requerimientos son casi sieraptendidos. El 9,8% cree que
muchas veces aquello sucede. También hay 6,5%iermn dina calificacion neutral.
El resultado de la media fue de 6,36 y se lo caenaidn promedio muy bueno debido
a que esta cercano a 7.
Tabla 69:

Percepcion sobre el personal para entender a lggagmientos

Respuesta Cant. Porc.

7 217 59,1%
6 90 24,5%
5 36 9,8%
4 24  6,5%
3 0 0,0%
2 0 0,0%
1 0 0,0%
Total 367 100,0%
Media 6,36
Desviacion Estandar 0,91
Asimetria -1,31
Curtosis 0,71

La asimetria es de -1,31 lo que significa quedbites recaen del lado
derecho, tal como se observa en la figura 46, @itise concluye que el 93.5% de

las personas calificaron entre 5y 7.
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Figura 46: Percepcion sobre el personal al entender a lagreqgjentos.

items y cuyo indicador global es de 6,40 siendaligl indicador de seguridad,

convirtiéndose ambos los indicadores mas altoasidimensiones del cuestionario de

59,1%

0,0% 0,0% 0,0%

1 2 3 4 5 [ 7

Resumen de los Indicadores de Empatia.

En la tabla 70 se puede observar que la dimeesifratia esta compuesta de 5

percepcion.

Tabla 70:

Percepcion de los indicadores de empatia.

18.-

19.-

20.-

21.-

22.-

-~ . Desviacion
EMPATIA: Promedio Estandar
¢El persgnal del ITB le brinda una atencion 6.43 0.88
personalizada?
¢El nUmero de personal es adecuado para ofrecer

P . 6,20 0,92
atencion personalizada?
¢,Los horarios de atencion a los estudiantes del ITt 6.53 078
son adecuados?
¢El perso_nal del ITB se preocupa por el bienegtar 6,49 0.82
los estudiantes?
¢El Persqnal del ITB entiende los requerimientos ¢ 6.36 0.91
los estudiantes?
Promedio Empatia: 6,40 0,86
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De igual forma se observa que los items con merngdio son el 19 y 22
con un promedio de 6,20 y 6,36 respectivamenteaunbiose por debajo del indicador
global, por lo tanto se considera que se debej&maba la mejora de aquellos.

Resumen de las cinco dimensiones del modelo SERVQUA/&Rercepcion.

Al igual que se analiz6 cada variable sometidatadesy luego se obtuvo el
indicador promedio por dimensién, es necesarionabtel indicador general de todas
las dimensiones, que basicamente arroja el indicteleatisfaccion general respecto a
todas las variables sometidas a analisis. Pomko tan la tabla 71 se puede observar
qgue el indicador promedio total es 6,29 y se losm®rada como un muy buen
indicador, pero tal como se habia mencionado anteeinte se debe mejorar mucho
en el segmento de fiabilidad y también se debe t@maconsideracion Tangibilidad
porque presenta indicadores menores al promedib tot
Tabla 71:

Resumen de las Cinco Dimensiones del Modelo SERVcREkcepcion.

RESUMEN POR DIMENSIONES: Promedio D&SViacion

Estandar
1.- Tangibilidad 6,27 1,06
2.- Fiabilidad 6,01 1,25
3.- Capacidad de Respuesta 6,36 0,89
4.- Seguridad 6,40 0,89
5.- Empatia 6,40 0,86
PROMEDIO GENERAL 6,29 0,99

Analisis de brechas — resultados
En las siguientes figuras se puede observar lah&seexistentes entre las

preguntas de los cuestionarios de percepcion gxasctativas de los estudiantes.
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Figura 47: Brechas entre las expectativas versus percepcion.

En la figura 47 se observa que ningun items sometidstudio tiene brecha
positiva, todas son negativas lo que indica queslg®ctativas son superiores a la
percepcion, por lo cual si se desea mejor la ahlitdaservicio y generar lealtad en los
clientes, se debe tratar de llegar a que el serafriecido por el ITB supere las
expectativas de los clientes. También se puedalizan claramente que los items p5,
p6, p7 y p8 son los que presentan mayor brechatimegéos mismos que estan
relacionados con la dimension de fiabilidad. Potadoto se considera que son los
principales aspectos que se deben mejorar.

En la figura 48 se observa que en el segmentoat®lieiad, con énfasis en la
preguntas 5, 6, 7 y 8 existe mayor diferencitreetos indicadores obtenidos,
existiendo menores indicadores de percepcion enitsus.
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B Expectativas EPercepcion

Figura 48: Contraste entre expectativas y percepcion porsitem
En la figura 49 se observa claramente que exisy@nuiferencia en las

dimensiones de Fiabilidad seguido por Tangibilidad.

6,80 6,73
£,68
6,61 .59 6,64
£,60
6,40 6,40
6,40 6,36
6,27
6,20
5,01
5,00
5,80 I
5,60
Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de  Seguridad Empatia
Respuesta
B Expectativas B Percepcign

Figura 49: Contraste entre expectativas y percepcion pormbinaes.
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Resultados dimension Tangibilidad.

En la tabla 72 se puede observar las brechas mbestde las cuatro preguntas
gue conforman la dimension de Tangibilidad, el itasio promedio es negativo, lo
gue indica que existe insatisfaccion en la dimensio
Tabla 72:

Andlisis de las Brechas - Tangibilidad.

Expetativas Percepcion
TANGIBILIDAD: Prom Desv. Prom Desv. Brecha
Estand Estand

Instalaciones fisicas en buen

1.- estado. 6,51 0,7 6,15 1,05 -0,36
Aulas y equipos (laboratorios,

2.- computos) con tecnologiade 6,66 0,57 6,25 1,22 -0,41
punta.
Personal debidamente

3-- uniformado e impecable. 6,71 0,55 635 0,96 -0,36
Publicidad suficientemente

4- atractiva y explicita. 657 08 631 1,02 -0,26
Promedio Tangibilidad: 6,61 0,66 6,27 1,06 -0,35

La brecha mas relevante es sobre las aulas y eqdéeta institucion con una
brecha de -0,41, mientras que en la de menor daltas brechas es la publicidad con
-0,26.

Dimension Fiabilidad.

Para la fiabilidad se obtuvo una brecha promedjative de - 0,72, siendo la dimension
con la brecha mas amplia de todas. Tal como setrenggsla tabla 73, la dimension esta
compuesta de cinco preguntas en donde la brechaay@n diferencia es sobre el interés por
parte del personal para resolver los requerimielatdss estudiantes, mientras que la brecha de

menor grado es de -0,20 que se refiere al orderddeumentacion y fichas.
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Tabla 73:

Analisis de las Brechas — Fiabilidad.

5.-

6.-

esta compuesta de cuatro preguntas en donde aslagelchas son negativas y cuyo
promedio general es de -0,23, siendo la dimensidnla brecha menos amplia pero
sin embargo no deja de ser importante. La brechantayor grado es de — 0 ,32
refiriéndose a que existe mas insatisfaccion @ndatitud de la prestacién del servicio

y la menor brecha es de -0.09 cuyo aspecto es sabegistencia del personal

Expectativas Percepcion
FIABILIDAD: Prom Desv. Prom Desv. Brecha
Estand Estand

Que el personal muestr_e I_nteres 680 051 580 142 11,00
por resolver sus requerimientos
Si el personal se compromete e
hacer algo en un tiempo 6,71 0,55 593 1,25 -0,78
determinado, debe cumplirlo.
Que el personal ofrezca un bue
servicio desde la primeravez qu 6,75 0,53 590 1,49 -0,85
es atendido.
Que el personal cumpla con el
servicio en el tiempo establecid 6,73 0,55 595 129 0,78
Que el personal tenga sus
documentos y fichas de 6,68 0,64 6,48 0,8 -0,20
estudiante en orden y sin fallas.
Promedio Fiabilidad: 6,73 0,56 6,01 1,25 -0,72

Dimension Capacidad de Respuesta.

En la tabla 74 se puede observar que la dimensd&apacidad de respuesta

disponible para atender los requerimientos dedaslentes.
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Tabla 74:

Andlisis de las Brechas - Capacidad de respuesta.

Expectativas Percepcién
CAPACIDAD DE RESPUESTA: Desv. Desv. Brecha
Prom . Prom .
Estand Estand

Que el personal le informe del tiem
10.- en que usted tendr& solucion/respue 6,51 0,70 6,23 0,86 -0,28
de su requerimiento.

11 - Que el personal preste el servicio « 66 0,66 628 087 -0,32

prontitud.
12.- Que el personal esté siempre dispu 6.65 0.57 641 0.99 .0.24
" en ayudarlo. ' ' ' ' '
_ Que siempre exista personal dispon i
13. para ayudarlo con sus requerimiento ' 0.58 651 082 0,09
Promedio Capacidad de Respuesta: 6,59 0,63 6,36 0,89 -0,23

Dimension Seguridad.

Para la Seguridad se obtuvo una brecha promeditiveege - 0,24. Tal como se
muestra en la tabla 75, la dimensién esta compiesizatro preguntas en donde la brecha con
mayor diferencia es -0,32 que trata sobre el parsapacitado para dar respuestas confiables a
los estudiantes, mientras que la brecha de meaw gs de -0,12 que se refiere a la seguridad
al momento de realizar un tramite.

Tabla 75:

Andlisis de las Brechas — Seguridad.

Expectativa Percepci6
SEGURIDAD: Prom Desv. Prom Desv. Brecha
Estand Estand

14.- Que el personal e transm 6,66 065 640 084 026

confianza.
_ Que usted sienta seguridac 656 0.70 644 080 0,12

momento de realizar algun tramite.

16.- uqutg de' personal sea amable 657 074 631 114  -026
Que el personal esté capacitado |

17.- dar respuestas confiables a sus 6,75 0,53 6,43 0,76 -0,32
requerimientos.
Promedio Seguridau 6,6/ 0,6€ 6,4C 0,8¢ -0,2¢
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Dimension Empatia.

En la tabla 76 se observa que no existe brechsiivias y que el promedio

general es de -0.28. La dimension estd compuestande preguntas, en donde la

brecha mas amplia es de -0,43, refiriéndose al rimel personal adecuado para

brindar una atencion personalizada y la brecha él@omgrado es de -0,10 que trata

sobre la atencion personalizada brindada por sbpet.

Tabla 76:

Andlisis de las Brechas — Empatia.

Expectativas Percepcion
EMPATIA: Desv. Desv. Brecha
Prom Estand Prom Estand
18.- Que el personal le brinde una 653 063 643 0.88 0,10

atencion personalizada.
Que el namero del personal se
19.- adecuado para ofrecerle una 6,63 0,53
atencion personalizada.
20.- Q_ue los horarios de la atenciér
" cliente sean los adecuados.
_ Que el personal se preocupe p

6,73 0,49

6,20 0,92 -0,43

6!53 0,78 '0,20

, 6,75 0,43 6,49 0,82 -0,26
Su bienestar.
29 . Que eI_ pe_,'rsonal entienda sus 675 0,43 636 001 10,39
requerimientos.
Promedio Empatia: 6,68 0,50 6,40 0,86 -0,28

Resumen de las brechas de las cinco dimensionekMedelo

SERVQUAL.

Una vez realizado el analisis de las brechas da gad de las preguntas que

contiene cada dimension, se procede a realizanéliss de manera global en donde

se detalla los promedios de las cinco dimensidaa$) de las expectativas como para

las percepciones. En la tabla 77 se puede obsguearinguna dimensién tiene brecha

positiva, es decir que no hay satisfaccion en magie las dimensiones por parte de
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los estudiantes y el promedio general es de -Q@8b6recha con mayor grado negativo
es la de fiabilidad con — 0,72 y la de menor gresita de capacidad de respuesta.
Tabla 77:

Andlisis de las Brechas de las cinco dimensiones.

Expectativas  Percepcion
RESUMEN POR

Brecha

DIMENSIONES: Desv. Desv.

Prom Estand Prom Estand
1.- Tangibilidad 6,61 0,66 6,27 1,06 -0,35
2.- Fiabilidad 6,73 0,56 6,01 1,25 -0,72
3.- Capacidad de Respuesta 6,59 0,63 6,36 0,89 -0,23
4.- Seguridad 6,64 0,66 6,40 0,89 -0,24
5.- Empatia 6,68 0,50 6,40 0,86 -0,28
PROMEDIO GENERAL 6,65 0,60 6,29 0,99 -0,36

Capacidadd-
-0,23

-0,80 -0,60 -0,40 -0,20 0,00 0,20

Figura 50: Brechas de las dimensiones.
De la misma forma en la figura 50, se observa gurlbilidad es la

dimensién que tiene mayor brecha con -0.72, segiedTangibilidad con -0.35.
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Pruebas de Hipotesis

En esta seccidn se prueban las 22 sub hipotesisuguen planteadas en el
capitulo 1. Para realizar estas pruebas, primedetsEmind si las variables de cada
dimension tienen o no una Distribucion de Probdadi Normal, y se establecié que
no tienen dicha distribucién. Por esta razén, Bezauna prueba No Paramétrica de
dos muestras relacionadas, con un nivel de signifia del 1 %. A continuacion se
muestran los resultados consolidados de todasitteigotesis:
Tabla 78:

Andlisis de las sub hipotesis.

Variable P P<a
H1.1: No hay diferencia entre la expectativa y
percepcidn con respecto a las instalaciones fisicas
H1.2: No hay diferencia entre la expectativa y
percepcion con respecto a las aulas y equipos.
H1.3: No hay diferencia entre la expectativa y
percepcién con respecto al personal debidamente ,000 serechaza
uniformado.

H1.4: No hay diferencia entre la expectativa y
percepcidn con respecto a la publicidad.
H1.5: No hay diferencia entre la expectativa y
percepcién con respecto al interés del personal par ,000 se rechaza
resolver los requerimientos.

H1.6: No hay diferencia entre la expectativa y

percepcién con respecto al compromiso en hacer algo,000  se rechaza
en un tiempo determinado.

H1.7: No hay diferencia entre la expectativa y

percepcidn con respecto a que el personal ofrezcau ,000  se rechaza
buen servicio desde la primera vez que se atiende.

H1.8: No hay diferencia entre la expectativa y

percepcién con respecto a que el personal cumplalco ,000 se rechaza
servicio en el tiempo establecido.

H1.9: No hay diferencia entre la expectativa y
percepcion con respecto a que el personal tenga los
documentos y fichas de los estudiantes en orden y s
fallas.

,000 serechaza

,000 se rechaza

,000 serechaza

,001 serechaza
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H1.10: No hay diferencia entre la expectativa y

percepcion con respecto a que el personal informe e ,000  se rechaza
tiempo en que tendra respuesta de algun requetonien

H1.11: No hay diferencia entre la expectativa y

percepcidn con respecto a que el personal preste ,000 serechaza
servicio con prontitud.

H1.12: No hay diferencia entre la expectativa y

percepcién con respecto a que el personal siersfiFe e ,000 se rechaza
dispuesto a ayudar.

H1.13: No hay diferencia entre la expectativa y

percepcién con respecto a que siempre exista @@rson ,146 se acepta
disponible para ayudar con los requerimientos.

H1.14: No hay diferencia entre la expectativa y

percepcidn con respecto a que el personal transmita ,000 se rechaza
confianza.

H1.15: No hay diferencia entre la expectativa y

percepcidn con respecto a sentir seguridad al mmmen ,080  se rechaza
de realizar un tramite.

H1.16: No hay diferencia entre la expectativa y
percepcién con respecto a la amabilidad del petsona
H1.17: No hay diferencia entre la expectativa y
percepcidn con respecto a que el personal esté
capacitado para dar respuestas confiables a los
requerimientos.

H1.18: No hay diferencia entre la expectativa y
percepcion con respecto a la atencion personalizada
H1.19: No hay diferencia entre la expectativa y
percepcidn con respecto al numero de personal ,000 serechaza
adecuado para brindar una atencién personalizada.

H1.20: No hay diferencia entre la expectativa y

percepcion con respecto a los horarios de ateation ,000  se rechaza
cliente.

H1.21: No hay diferencia entre la expectativa y

percepcion con respecto a que el personal se greocu ,000 se rechaza
por el bienestar del cliente.

H22: No hay diferencia entre la expectativa y

percepcion con respecto a que el personal entiesda ,000  se rechaza
requerimientos.

,004  serechaza

,000 se rechaza

,100 se acepta

Segun se muestra en la tabla 78, 20 de las 22igatesis fueron rechazadas

por ende se acepta la hipotesis H1.
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Capitulo 4: Propuesta
Determinacion del modelo integral de atencién al ignte.

Luego de obtener indicadores solidos sobre la per@e y expectativas que
tienen los estudiantes activos del ITB sobre elisierque brinda la Institucién, se
propone un disefio de modelo integral de atencidliealte, el cual se lo plantea con
base a los resultados que arrojé el modelo SERVQWAiediante el analisis de las
brechas entre las expectativas vs percepcion.

Respecto a lo mencionado, se conoce que en ldidatlilas expectativas que
tienen los estudiantes sobre el ITB son superiateservicio que ellos realmente
reciben en la Institucién, por tal efecto se présencontinuacion los aspectos que se
deben considerar con mayor énfasis en el modelbidalea que fueron los que
presentaron mayor diferencia entre lo que el estiteliespera versus lo que realmente
recibe:

Las instalaciones fisicas deben estar en buencestad

- Aulas y equipos deben tener tecnologia de punta.

- El personal debe estar uniformado.

- El personal debe mostrar interés para resolverelpserimientos.

- El personal debe cumplir lo que promete.

- El personal debe ofrecer un buen servicio desgdrzera vez.

- El personal debe cumplir con el servicio en el perastablecido.

- El personal debe informar del tiempo en que teresuesta del requerimiento.
- El personal debe proporcionar el servicio con praaht

- El personal debe estar siempre dispuesto en aglidatudiante.
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- El personal debe transmitir confianza.
- El personal debe ser amable.
- El personal debe estar capacitado para dar regguzstfiables.
- El nimero del personal debe ser el adecuado paexeofuna atencion
personalizada.
- El personal se debe preocupar por el bienestastigdliante.
- El personal debe entender los requerimientos destngliantes.
Objetivos del modelo integral de atencion al cliemst

Tal como se ha expresado en el transcurso de &stigacion, el ITB no ha
realizado nunca un estudio para medir la calidadeteicio, por lo tanto nunca se ha
planteado un disefio de modelo para la atencidleate, es por ello que en la figura
51 se presenta la primera propuesta del modelgraitde atencion al cliente, donde
los objetivos del mismo son:

- Considerar el 100% de los requerimientos del @digara que sean tomados en
cuenta para la mejora del servicio.

- Implementar medidas para mejorar y controlar lax@sos, con base a las
deficiencias descubiertas en los estudios pararr@edalidad del servicio.

- Establecer un cronograma de evaluacion, mejorpacitacion y desarrollo del
personal del ITB, con el Unico propdsito de creaa gultura de servicio al
cliente.

Disefio del modelo
En la figura 51 se muestra el disefio del modeleghatl de atencion al cliente
gue se propone para el ITB. El modelo cuenta ces é¢tapas para el proceso de

formacion del estudiante, las mismas que estanctaches con las areas de servicios y
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gue seran controladas por el departamento de talgria calidad del servicio para

realizar las mejoras necesarias y generar unatietentacion.

ASPIRANTES
ALITB

ETAPAS EN EL ’
PROCESO DE FORMACION
FORMACION

POST
GRADUACION

SATISFACCION DEL
> ESTUDIANTE

AREAS DE SERVICIOS

CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

!

e

NOIDV.LINIAINYOYULIY

Figura 51: Modelo de gestion integral de servicio al cliente.
Etapas del proceso de formacion.
Las tres etapas del proceso de formacién deliestigdse las detalla a
continuacion:
- Admision: se refiere a todo el proceso que el agparrealiza para ser
admitido y convertirse en estudiante del ITB.
- Formacién: es todo proceso académico que cruzatetliante durante sus
periodos de estudios.
- Post graduacion: es el proceso de seguimientogrdofsiados del ITB.
Para que las etapas de los procesos de formacmmsplan con efectividad se

requiere de diferentes areas de servicios, entséngar areas de servicios a los
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departamentos que mantendran contacto directo Icestudiante durante todos los
periodos académicos de la carrera y seran losgan@s de satisfacer las necesidades
de los estudiantes con la finalidad de generasfaation en ellos. En el modelo se
observa que las etapas de proceso de formaciéajarabdle forma reciproca con las
areas de servicios, debido a que si los estudidetEan realizar algin requerimiento
deberan de solicitarlo en el departamento correfipote, de igual forma los
departamentos que conforman las areas deberanmaaitttormado a los estudiantes
sobre todo lo que concierna durante el desarrellia dormacion.
Areas de servicio.

A continuacion se detalla cada uno de los departeraajue conforman las
areas del servicio al cliente:

- Admision: es el departamento encargado de brimf@rmacion de las ofertas
académicas del ITB y realizar las inscripciones.

- Caja: es el departamento encargado de receptagelde los aranceles de los
estudiantes y la venta de especies valoradas.

- Secretaria Generalson los encargados del proceso de matriculacion y
recepcion de toda la documentacion del estudi&#e! Unico departamento
autorizado para la emision de certificados dedéssu

- Bienestar estudiantil: es una unidad administratigatinada a promover la
orientacion vocacional, ayudas financieras, beceentivar la creacion de
servicios meédicos, psicologicos y recreacionales.

- Asuntos estudiantiles: son encargados de receggtauiejas y reclamos de los
estudiantes para tratar de resolverlos en la beglvgubsible y evitar la

desercion.
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- Unidades académicas: es el departamento que sendrecumayormente
involucrado con los estudiantes, puesto a que esnehcargados de los
cronogramas académicos, asignacion de aulas, @scghbrarios, también de
resolver cualquier inquietud del estudiante y tjaban el bienestar de ellos.
Control de la calidad de servicio.

Es vital la creacion del departamento de contraladielad del servicio, quienes
deben ser los encargados de realizar:

- Medicién del servicio: Se deben realizar de fornesidqulicas estudios que
midan la calidad del servicio para poder identifloa puntos criticos y mejorar
la atencion en dichas debilidades. Se pueden aea&udios cuantitativos y
cualitativos.

- Identificaciéon (Indicadores): Con los estudios izalos y con el analisis
estadisticos de la afluencia de los estudiantes distintos departamentos de
servicios, el departamento de calidad debe defiicadores de atencién
respecto al tiempo desde que el cliente llega ltpastaes atendido, tiempo del
servicio, tiempo de respuesta, entre otros.

- Mejoras: Una vez realizadas las investigaciondapksidos los indicadores,
se deben plantear un conjunto de mejoras paradeggdatamento con el Unico
objetivo de mejorar el servicio del ITB.

- Implementacion y seguimiento: Una vez planteadasriajoras se las debe
implementar en cada una de las areas afectadasitdtsel seguimiento,

coaching, capacitacion y retroalimentacion.
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Mejoras a realizar en las areas de servicio.

Para que el ITB pueda incrementar de manera y@sstis indicadores de
calidad, se detalla en la tabla 79 los diferengpeetos en que las areas de servicios
deben mejorar.

Tabla 79:

Propuesta de mejoras para las areas de servicios.

ACTUAL CAMBIOS/ACCIONES PROPUESTAS
Mejorar las instalaciones de los diferentes
Instalaciones con poco espacic departamentos donde los estudiantes puedan
poca comodidad para la atencis recibir el servicio con mayor comodidad. Debe
contar con sillas comodas y un buen clima.

Falta de turneros electronicos €

algunos de los departamentos Instalar turneros electronicos que indiquen el
gue prestan servicios no tiempo estimado de espera para ser atendido
académico a los estudiantes.

Computadores en aulas o
laboratorios que muchas veces
son lentos, tienen virus o no
funciona el audio.

Dar mantenimiento, cambiar o actualizar los
diferentes equipos de cOmputos que se
encuentran en las aulas.

Colocar en ciertas areas de mayor influencia o en
Falta de dispensadores de agu puntos estratégicos de cada campus, diferentes
café para que la estancia o esp dispensadores de agua o café para el consumo de
sea confortable los estudiantes. Esto hara méas confortable la
espera en cualquiera de los servicios.

Adquirir uniformes para el personal y controlar

Personal sin uniforme
el correcto uso.

Capacitar e informar al personal que brinda
informacién, lo importante que es el cliente para
la Institucion y que es vital su pasion para
ofrecer un buen servicio al cliente. El objetivo
es capacitar y crear una cultura de servicio.

No todo el personal saluda al
estudiante, no son amables, nc
muestran interés por resolver Ic
requerimientos del cliente.

Algunos ejecutivos del ITB no
conocen todos los
procedimientos de su
departamento y eso muchas
veces ocasiona problemas al
cliente.

Capacitacion a todo el personal para que conozca
de todos los procedimientos de su departamento
y adicional conozca los servicios o actividades
gue le compete a otros departamentos, con la
finalidad de poder ayudar al cliente en sus
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requerimientos y no enviarlo de departamento en
departamento.

El personal no informa el tiemp
en que el cliente tendra solucio
a su requerimiento y tampoco
ofrece un numero de contacto
para que pueda consultar comc
va su tramite en caso que dure
mas tiempo.

Personal debe informar del tiempo que dura el
tramite y debe proporcionarle al cliente su
namero de contacto para que el alumno pueda
consultar cual es el estado de su requerimiento.

No todos los departamentos de
servicios para los estudiantes
atienden en toda la jornada Los departamentos vitales en la atencion al
educativa. Por ejemplo: Asuntc estudiante deberan trabajar en toda la jornada
estudiantiles es vital que estudiantil, con énfasis los fines de semana.
funcione en toda la jornada
porque asi reciben las quejas d
los estudiantes.
No se realiza un control
frecuente al graduado, respectc
ya recibio su titulo, si esta Control frecuente a todos los graduados.
trabajando, donde estéa trabajar
y otros aspectos.
Creacion del departamento de Control de
Calidad del Servicio, que sera encargado de
Falta de estudios periodicos pa realizar investigaciones estadisticas, definir
medir, controlar y retroalimenta indicadores de atencion al cliente, mejorar los
el servicio ofrecido a los procesos internos con base a los resultados
estudiantes obtenidos en los estudios, capacitar, controlar y
retroalimentar cada uno de los departamentos
gue ofrecen servicio al estudiante.

Sugerencias para la implementacion.
Se considera que para la implementacion del magettebe tomar en cuenta
los siguientes puntos:
- Parainiciar la implementacién se debera dar corglamodelo a todo el

personal del ITB.
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- El modelo debe ser aplicado para todos los departt® que otorga atencion
al estudiante en todos los campus del ITB.

- El departamento de control de calidad del sendeioera estar conformado
por minimo 3 personas para realizar la gestiorodé@ y capacitacion.

- La capacitacion del personal debera ser realizada mes de manera general,
pero en caso de que algun departamento neces#eitzanpon inmediata se la
debera realizar.

- La medicion de la calidad del servicio debera salizado cada tres meses en
cada departamento.

Presupuesto para la implementacion del modelo
En la tabla 80 se detalla el presupuesto de tsses que se requieren para

la implementacion del modelo de gestién integradetwicio al cliente.

Tabla 80:

Presupuesto para la implementacion del modelo

Cant. Descripcion Valor unit. Total
Turneros $ 250,008 1.500,00
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10 Bancadas de espera de 3 puestos $ 208,0@.000,00
6 Dispensadores de agua $ 150,80 900,00
73 Uniformes (vestidos,blazer,pantalén,blusas) 404,85 $ 29.554,05
3 Escritorios - Dpto. Control de calidad $ 180,86 540,00
3 computadores - Dpto. Control de calidad $ @B8% 1.404,00
3 sillas gerenciales - Dpto. Control de calidad $30,00 $ 390,00
1 impresora - Dpto. Control de calidad $ 270,60 270,00
3 teléfonos - Dpto. Control de calidad $ 4580 135,00
6 Sillas interlocutoras Bpto. Control de calidad $ 40,00 $ 240,00
1 Cajonera - Dpto. Control de calidad $ 200,80 200,00
3 Sueldo para personal - Dpto. Control de calid§d1.200,00 $ 3.600,00
Mano de obra para adecuaciones en Dptos. $ 6.000,00

$ 46.733,05

Cronograma para la implementacion del modelo
En la tabla 8 se muestra el cronograma de la®reEsique van desde la
adecuacion de los Dptos. De las areas de senlicleate hasta la primera medicion

de la calidad del servicio realizada por el Dp®cdntrol de la calidad.

Tabla 81:

Cronograma para la implementacion del modelo

MES1| MES2| MES3] MES4 MES5 MESP

ACCIONES
112(3|4]1]/2|3|4]1|2|3|4]1|2|3]4(1|2|3]|4/1|2|3|4
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Adecuacion de los
Dptos. que
conforman las
areas del servicio
al cliente
Adquisicion de
uniformes para el
personal

Entrega de
uniformes para el
respectivo uso.
Mantenimiento
cada dos meses a
los equipo de
computos
Edificacion del
Dpto. de Control
de la calidad.
Reclutamiento y
contratacion del
personal para el
Dpto. de Control
de la calidad.
Capacitacion del
personal del Dpto.
de Control de la
calidad sobre las
funciones de cada
Dpto.
Capacitacion a
todo el personal
sobre el modelo d¢
gestion integral.
Capacitacion
mensual al
personal de las
areas del servicio
al cliente.
Medicién de la
calidad del servicig
cada tres meses.

1%

U

Conclusiones
Pregunta de investigacién: En cuanto a la preggota se refiere a ¢Qué

aspectos crea mayor insatisfaccion en los usuaxtesnos y genera brecha entre la
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expectativa y percepcion de la calidad del servic@mn base a los resultados de la
investigacion se concluye que la brecha mas araptéaenfocada en la dimension de
fiabilidad cuyos aspectos hacen hincapié al intel@spersonal para resolver los
requerimientos del estudiante, al compromiso dedqueal en hacer algo en el tiempo
determinado, brindar un buen servicio desde lagmanvez y el cumplimiento del
servicio en el tiempo establecido.

Hipdtesis: En cuanto a la hipotesis referente aegiste diferencia significativa
entre la expectativa y percepcion sobre la calitdervicio al cliente por parte de los
usuarios externos del ITB, se concluye en que seha la hipétesis, puesto a que el
91% de las sub hipétesis fueron rechazadas.

Objetivo general: En el ITB se debe realizar mejoea cada uno de los
departamentos que brindan atencion directa al iestied debido a que los resultados
obtenidos en la investigacion muestran que ningpeao supera las expectativas de
los estudiantes. Es importante que los direct®eosnfoquen mas en la satisfaccion de
los estudiantes y no creer que si el estudianteandesertado del ITB es porque se
encuentran satisfechos con los servicios brinddg@esnejor realizar cambios desde
ahora y evitar mayor insatisfaccion que conllevemaementar el porcentaje de
desercion por causa del mal servicio.

Objetivos especificos:

1.- Segun el aporte de varios autores, se congusel servicio al cliente forma
parte del éxito para cualquier empresa debido anmqushas veces eso incurre en la
fidelidad del cliente. Los clientes siempre tieegpectativas sobre el servicio que van
a adquirir pero a la hora de hacer uso de aguelcgese debe valorar la percepcion

del cliente y una de las herramientas mas utiligatael modelo SERVQUAL que
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permite evaluar la calidad del servicio por medidad percepciones y expectativas de
los clientes.

2.- Enlos tres casos de estudios analizados stugemue en las instituciones
de educacion superior tanto de México como Venazaslde gran importancia la
satisfaccion de los estudiantes, tanto en servataglémicos y no académicos, en
dichos estudios se utilizo la herramienta SERVQUAHaptando las variables a
conveniencia y con la finalidad de conocer cualetigidn esta mas afectada.

3.- Una vez analizados los cuestionarios de per@ely expectativas enfocado
en las dimensiones del modelo SERVQUAL, se obsguglas medias de cada una
de las dimensiones son negativas, unas mas g @ioa lo tanto se concluye que el
ITB debe trabajar fuertemente en los aspectos dke adianension.

4.- El modelo integral de atencion al cliente ealisefia con el objetivo de
realizar las mejoras necesarias en las areas dodabratencion directa a los
estudiantes con la finalidad de lograr satisfac@anellos para que en los futuros

estudios se obtenga resultados mas favorables.
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Recomendaciones

La evaluacion de la calidad de servicio al clientees algo que debe ser
realizado una sola vez. Para conocer mas a prafaddios puntos criticos de
insatisfaccién se recomienda realizar investigasqoeriodicamente con la finalidad
de realizar mejoras continuas.

Se sugiere que las proximas investigaciones &aeae sigan utilizando el
modelo SERVQUAL pero que no sea implementado deenaageneral como el
presente estudio, sino realizarlo por cada deparitony adaptar las variables del
cuestionario.

De igual forma se recomienda manejar un disefigitiadinal que consista en
iniciar la investigacion con el cuestionario de extptiva y sea aplicado a los
estudiantes en el momento que realizan la matddrapor primera vez y el

cuestionario de percepcion sea aplicado al culnmmaimmo el primer nivel de estudio.
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Apéndice A

Modelo de preguntas del cuestionario SERVQUAL -éttativas

Pregunta: Dimension de calidad
Instalaciones fisicas en buen estado. Tangibilidad
SLlJJrlIE'::. y equipos (laboratorios, computos) con tengial de Tangibilidad
Personal debidamente uniformado e impecable. Tangibilidad
Publicidad suficientemente atractiva y explicita. Tangibilidad

Que el personal muestre Interés por resolver sus
requerimientos.

Si el personal se compromete en hacer algo eremnpt Fiabilidad
determinado, debe cumplirlo.

Que el personal ofrezca un buen servicio desdert®®  Eiapilidad
vez que es atendido.

Que el personal cumpla con el servicio en el tiempo
establecido.

Fiabilidad

Fiabilidad

Que el personal tenga sus documentos y fichastdei@ste rjzpilidad
en orden y sin fallas.

Que el personal le informe del tiempo en que ustedra ~ Capacidad de

solucién/respuesta de su requerimiento. respuesta
Capacidad de
Que el personal preste el servicio con prontitud. respuesta

Capacidad de
Que el personal esté siempre dispuesto en ayudarlo.  respuesta

Que siempre exista personal disponible para ayudari ~ Capacidad de

sus requerimientos. respuesta
Que el personal le transmita confianza. Seguridad
de_usted sienta seguridad al momento de realigan a Seguridad
tramite.

Que el personal sea amable con usted. Seguridad

Que el personal esté capacitado para dar respuestas

, L Seguridad
confiables a sus requerimientos.

Que el personal le brinde una atencion personaizad ~ EmPatia
Que el numero del personal sea adecuado para iéreca

i . Empatia
atencion personalizada.
Que los horarios de la atencién al cliente sean los Empatia
adecuados. P
Que el personal se preocupe por su bienestar. Empatia
Que el personal entienda sus requerimientos. Empatia
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Apéndice B

Modelo de preguntas adaptadas del cuestionario RER - Percepcion

Pregunta: Dimension de calidad
¢ Las instalaciones fisicas se encuentran en bteso@s Tangibilidad
g,l?l ITB cuenta con aula:s y equipos (laboratorios, Tangibilidad
computos) con tecnologia de punta?
¢El personal del ITB se encuentra debidamente I

- - Tangibilidad
uniformado e impecable?
¢La pgbllCldad del ITB es lo suficiente atractiva y Tangibilidad
explicita?
¢El personal del ITB muestra interés por resolusr s Fiabilidad

requerimientos?
¢,Cuando el personal del ITB se compromete haceregi¢

: : Fiabilidad

un tiempo determinado, lo cumple?
¢El personal del ITB ofrece un buen servicio désde I

- : Fiabilidad
primera vez que es atendido?
¢El personal del ITB cumple con el servicio eneshpo -
establecido? Fiabilidad
¢El personal del ITB tiene sus documentos Y fideas Fiabilidad

estudiante en orden y sin fallas?
¢El personal del ITB le informa del tiempo en qeredta Capacidad de

solucion/respuesta de su requerimiento? Respuesta
Capacidad de
¢El personal del ITB presta el servicio con pradtt Respuesta

Capacidad de
¢El personal del ITB siempre esté dispuesto pardaaip? Respuesta
¢, Siempre existe personal disponible para ayudarisas Capacidad de

requerimientos? Respuesta
¢El personal del ITB le genera confianza? Seguridad
¢ Siente seguridad al momento de realizar algurtedan idad
el ITB? Segurida

¢El personal del ITB es amable con usted? Seguridad

¢El personal del ITB esta capacitado para dar essas
confiables a sus requerimientos?

¢El personal del ITB le brinda una atencién pers&zada? Empatia
¢El nUmero de personal es adecuado para ofrecerle u

Seguridad

i . Empatia

atencion personalizada?

¢,Los horarios de atencion a los estudiantes dekbrB .
Empatia

adecuados?

SEl p(_arsonal del ITB se preocupa por el bienesgtdns Empatia

estudiantes?

¢ El Personal del ITB entiende los requerimientolesle .
Empatia

estudiantes?
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Apéndice C

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO SEGUN MODELO SERVQUAL
EXPECTATIVAS

Buenos Dias/Tardes, estamos realizando un estudio para poder analizar sus expectativas respecto al servicio al
cliente al momento de elegir al ITB, donde es vital conocer la importancia de ciertos aspectos que usted valora en
ese momento. Los resultados obtenidos en el estudio serdn de beneficio mutuo, ya que nos permitira brindarles

un mejor servicio. Por tal efecto, le solicito que por favor nos ayude con unas preguntas. Gracias

Para usted qué tan importante son los siguientes aspectos al momento de elegir al ITB.
Calificar del 1 al 7, siendo 7 la mayor calificacion (Muy Importante) y 1 la menor calificacién (Nada Importante)

Aspectos de las instalaciones, equipos de cémputo,

Tangibilidad: laboratorios, personal, otros Calificacién

Instalaciones fisicas en buen estado. 1 2 3 4 5 6 7
Aulas y equipos (laboratorios, cémputos) con tecnologia de punta. 1 2 3 4 5 6 7
Personal debidamente uniformado e impecable. 1 2 3 4 5 6 7
Publicidad suficientemente atractiva y explicita. 1 2 3 4 5 6 7

Habilidad para realizar el servicio de forma correctay

Fiabilidad: confiable.

Que el personal muestre Interés por resolver sus requerimientos. 1 2 3 4 5 6 7
Si el personal se compromete en hacer algo en un tiempo determinado,

debe cumplirlo. 1 2 3 4 5 6 7
Que el personal ofrezca un buen servicio desde la primera vez que es

atendido. 1 2 3 4 5 6 7
Que el personal cumpla con el servicio en el tiempo establecido. 1 2 3 4 5 6 7

Que el personal tenga sus documentos y fichas de estudiante en orden y sin
fallas. 1 2 3 4 5 6 7

Destreza y voluntad del personal para ayudar al

Capacidad de Respuesta: cliente en sus requerimientos.

Que el personal le informe del tiempo en que usted tendra

solucién/respuesta de su requerimiento. 1 2 3 4 5 6 7
Que el personal preste el servicio con prontitud. 1 2 3 4 5 6 7
Que el personal esté siempre dispuesto en ayudarlo. 1 2 3 4 5 6 7

Que siempre exista personal disponible para ayudarlo con sus
requerimientos. 1 2 3 4 5 6 7

Conocimientos y habilidades del personal de ITB para

proyectar confianza y credibilidad.

Seguridad: Calificacién

Que el personal le transmita confianza. 1 2 3 4 5 6 7
Que usted sienta seguridad al momento de realizar algin tramite. 1 2 3 4 5 6 7
Que el personal sea amable con usted. 1 2 3 4 5 6 7

Que el personal esté capacitado para dar respuestas confiables a sus
requerimientos. 1 2 3 4 5 6 7

Empati Calificacién

Que el personal le brinde una atencién personalizada. 1 2 3 4 5 6 7

Que el niumero del personal sea adecuado para ofrecerle una atencién
personalizada.

Que los horarios de |la atencidn al cliente sean los adecuados.

Que el personal se preocupe por su bienestar.

Que el personal entienda sus requerimientos.

o e e
N[N |N|N
WlW|[Ww|Ww
ENENENES
v fnn|n
Q0[O
N [N NN

Datos Generales:
Nombre:
Telf conv:

Celular:

150



Apéndice D

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO SEGUN MODELO SERVQUAL
PERCEPCION

Buenos Dias/Tardes, estamos realizando un estudio para poder medir el nivel de la calidad de servicio respecto a la
prestacién proporcionada por el ITB a ustedes los estudiantes. Los resultados obtenidos en el estudio seran de beneficio
mutuo, ya que nos permitira brindarles un mejor servicio. Por tal efecto, le solicito que por favor nos ayude con unas
preguntas. Gracias

¢
Usted como calificaria al ITB respecto a los siguientes aspectos: I
Calificar del 1 al 7, siendo 7 la mayor calificacién (Siempre) y 1 la menor calificacién (Nunca)

éQué Campus/area de atencidn

Aspectos de las instalaciones, equipos de deberia mejorar con mayor énfasis
Tangibilidad cmputo, laboratorios, personal, otros Calificacion en este aspecto?
éLas instalaciones fisicas se encuentran en buen estado? 1| 2| 3| 4] 5] 6] 7
ZElITB cuenta con aulas y equipos (laboratorios, computos)
con tecnologiade punta? 1| 2| 3| 4 5] 6] 7
¢El personal del ITB se encuentra debidamente uniformado e
impecable? 1| 2| 3] 4] 5] 6] 7
éLla publicidad del ITB es lo suficiente atractivay explicita? 1| 2| 3] 4] 5] 6] 7

¢Qué Campus/area de atencidn

Habilidad para realizar el servicio de forma deberia mejorar con mayor énfasis
Fiabilidad: correctay confiable. fica en este aspecto?

¢El personal del ITB muestra interés por resolver sus

requerimientos? 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7

Cuando el personal del ITB se compromete hacer algo en un

tiempo determinado, lo cumple? 1| 2| 3] 4] 5| 6] 7

¢El personal del ITB ofrece un buen servicio desde la primera

vez que es atendido? 1| 2| 3| 4] 5] 6] 7

¢El personal del ITB cumple con el servicio en el tiempo

establecido? 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7

¢El personal del ITB tiene sus documentos y fichas de

estudiante en orden y sin fallas? 1| 2| 3] 4| 5| 6] 7
Destrezay voluntad del personal éQué Campus/area de atencidn
para ayudar al cliente en sus deberia mejorar con mayor énfasis

Capacidad de Respuesta: requerimientos. en este aspecto?

¢El personal del ITB le informa del tiempo en que tendra

solucién/respuesta de surequerimiento? 1| 2| 3] 4] 5] 6] 7

ZEl personal del ITB presta el servicio con prontitud? 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7

¢El personal del ITB siempre esté dispuesto para ayudarlo? 1| 2| 3 4] 5] 6] 7

éSiempre existe personal disponible para ayudarlo con sus

requerimientos? 1| 2| 3| 4| 5| 6] 7

Conocimientos y habilidades del personal de ITB ¢Qué Campus/area de atencién
para proyectar confianza y credibilidad. deberia mejorar con mayor énfasis
Seguridad: fica en este aspecto?
SEl personal del ITB le genera confianza?

éSiente seguridad al momento de realizar algin tramite en el
ITB? 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7

SEl personal del ITB es amable con usted? 1| 2| 3| 4| 5| 6] 7

¢El personal del ITB esta capacitado para dar respuestas
confiables a sus requerimientos? 1| 2| 3] 4 5] 6] 7

Atencidn personalizada ofrecida a los éQué Campus/area de atencidn

estudiantes deberia mejorar con mayor énfasis
Empatia: en este aspecto?
SEl personal del ITB le brinda una atencién personalizada? 1| 2| 3| 4| 5| 6] 7

¢El nimero de personal es adecuado para ofrecerle una

atencién personalizada? 1| 2| 3] 4| 5| 6] 7
éLos horarios de atencidn a los estudiantes del ITB son
adecuados? 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7
¢El personal del ITB se preocupa por el bienestar de los
estudiantes? 1| 2| 3| 4| 5| 6] 7

¢El Personal del ITB entiende los requerimientos de los
estudiantes? 1| 2| 3| 4| 5] 6| 7

Datos Generales:
Nombre:

Telf conv:
Celular:

Carrera:
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