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TITULO: “Calidad de servicio en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
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RESUMEN

La presente investigacion se realizd en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
Técnica de Cotopaxi, campus la Matriz, ubicado en la Av. Simén Rodriguez, Cantdn Latacunga,
Provincia de Cotopaxi; su objetivo fue evaluar el nivel de calidad de servicio prestada en la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Cotopaxi, aplicando la
metodologia de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental- transversal. Para la
recoleccion de datos se utilizo el instrumento SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1985), que consta de cinco dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles) compuestas por 22 items de expectativas y percepciones. La
poblacion de estudio fue 141 usuarios entre el personal docente y estudiantes de la Facultad de
Ciencias Administrativas. Los resultados obtenidos indicaron que la calidad de servicio segun la
percepcion de los encuestados muestra un nivel bajo en los aspectos de fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia; que refiere a la habilidad de prestar el servicio prometido, la voluntad que
tienen los empleados en ayudar a los usuarios y la atencion individualizada que ofrecen los
empleados; a excepcion de las dimensiones de elementos tangibles y la seguridad ya que se
demostrd un resultado positivo; que relaciona al conocimiento y atencién mostrado por los
empleados y la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y material de
comunicacion. En cuanto a las expectativas, se puede observar que los usuarios esperan obtener el
mejor de los servicios por parte de los empleados y de la Facultad demostrando un resultado
positivo en las cinco dimensiones. Se concluye que las expectativas esperadas por los usuarios son
mayores a las recibidas, por lo general es importante que la Facultad de Ciencias Administrativas
revisen constantemente la percepcion de sus clientes en cuanto al servicio brindado, Servqual es
una excelente herramienta para realizarlo, de modo que se llevard un control y monitoreo del
servicio, con el fin de evitar problemas, quejas, incomodidades de los usuarios y mejorar los
servicios prestados.

Palabras claves: Calidad de servicio, percepcion, expectativa.
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ADMINISTRATIVES SCIENCES FACULTY

TITLE: “Quality of service in Administratives Sciences Faculty at Technical University of
Cotopaxi”.

Author: Caseres Llumiguano Digna Narcisa

ABSTRACT

The present research was carried out Administratives Sciences Faculty at Technical University of
Cotopaxi, Matriz Campus, located in Av. Simon Rodriguez, Canton Latacunga, Cotopaxi Province.
The goal was to evaluate the level of service quality which is provided for the faculty mentioned
before. The methodology applied was quantitative type, descriptive level, non-experimental cross-
sectional design. The SERVQUAL instrument proposed by Parasuraman, Zeithaml and Berry
(1985) was used in order to get data collection. It consists of five dimensions (reliability, response
capacity, security, empathy and tangible elements), 22 questions; expectations and perceptions
items respectively. The population’s study was 141 users among the teaching staff and students at
Administratives Sciences Faculty. The results obtained showed that the service quality according
to people surveyed perception has a low level into the features: reliability, responsiveness and
empathy. It refers to the ability to provide the promised service, the employees’ willingness in
order to help the customers and the individualized attention offered by employees; except for the
tangible elements and security dimensions since a positive result was demonstrated; that relates to
the knowledge and attention shown by workers and the appearance of physical facilities,
equipment, employees and communication material. Regarding expectations, it can be seen that
customers expect to get the best service from employees and the faculty demonstrating a positive
result in terms of five dimensions. It is concluded that the expectations expected by the users are
greater than those received. It is generally important that the Administratives Sciences Faculty
continuously makes frequent reviews on clients’ perception about the service provided.
SERVQUAL is an excellent tool to carry it out, so that control and monitoring of the service will
be carried out. These actions will avoid problems, complaints, discomforts of the customers and
improve the services provided

Keywords: Quality of service, perception, expectation
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Titulo del Proyecto:
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Tutor: Ing. Wilson Fabian Travez Moreno CC. 0501854855
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Trabajo en equipo Yy habilidades ejecutivas, sexto ciclo.

Imagen corporativa, séptimo ciclo.

Linea de investigacion:

Linea 8

Administracién y Economia para el Desarrollo humano y social
Sub lineas de investigacion de la Carrera (si corresponde):

Estudios sobre gestion administrativa. Contribuye al estudio de la gestion de las organizaciones
desde la Optica de la Atencion al Cliente, la calidad, toma de decisiones, la Organizacion de Eventos

y logistica y la Imagen Corporativa.



2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. Justificacion de la investigacion

La presente investigacion permitira conocer el nivel de la calidad del servicio, segtn el modelo
SERVQUAL, en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Cotopaxi,
con una descripcion real y original de los aspectos respectivos a la empatia, elementos tangibles,
fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, que permitan hallar dicha relacion en la institucion.
Ademas, permitira realizar la verificacion empirica de la realidad con los paradigmas tedricos de
calidad de servicio, el modelo SERVQUAL entre otras tematicas que seran analizadas mediante el

avance de la investigacion.

Existen investigaciones relacionadas al tema de investigacion que se ha realizado con antelacion
lo cual permitira tener sustentacion teorica y bibliografica que servira de apoyo para la realizacion
de la investigacion. Mediante la investigacion seran beneficiados los estudiantes y docentes de la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Cotopaxi, también los clientes

externos que acuden ocasionalmente a las instalaciones de la facultad.

Esta investigacion cuenta con la factibilidad necesaria para su desarrollo, como es la capacidad de
conocimiento por parte de la investigadora respecto a la tematica de estudio, del mismo modo con
el permiso y la aceptacion de la institucion y sus departamentos para la aplicacion del instrumento,
también se dispone con los recursos econdémicos que permitirdn continuar con el desarrollo del

proceso de la investigacion.



2.2. Planteamiento del problema

La calidad de servicio en la actualidad es un tema de gran importancia debido a que todas las
empresas, instituciones, organizaciones entre otras, estan en contacto directo con el cliente
cualquier sea la actividad a que se dediquen, es asi que la calidad de servicio se convierte en el

pilar fundamental de mantenimiento y competencia de las instituciones.
La calidad del servicio completo es el desacuerdo entre resultado y expectativas.

La calidad del servicio es una actitud frente a la empresa y todos sus servicios, mientras que la
satisfaccion se expresa con respecto al servicio ofrecido localmente, y es de la calidad de
servicio percibida, de la que se derivan las intenciones de comportamiento. (Castillo, 2017, p.
23)

En la actualidad las organizaciones deben implementar factores que permitan su comparacion con
otras instituciones que desarrollan las mismas actividades, uno de esos factores es la calidad del
servicio, a la que se le debe dar mayor importancia ya que les permitird mejorar y renovar
continuamente el servicio que se brinda, de esta forma lograr enaltecer la satisfaccion del cliente

mediante la calidad de servicio prestada.
Garcia (1995) manifiesta que:

La calidad total en las instituciones publicas debe considerar en que todas las fases intervienen
en el desarrollo de la misma, no s6lo en cuanto al producto en si, sino a gestion de esta, tratando
de utilizar estrategias y recursos para prevenir errores y este debe involucrar a todos los
trabajadores, (...). Se debe tener en cuenta las necesidades y expectativas de los clientes con la

finalidad de satisfacerlas. (p.24)

De esta manera las empresas tendran una buena relacion con los clientes, ademas conservaran una
buena reputacion al momento de recomendar los servicios o productos que ofrecen, por lo que toda
organizacion con el factor de calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente. Sin embargo,
realizar un servicio de calidad no es tarea facil y requiere de un cambio cultural de la organizacion
que involucra todos los actores de la institucion, en areas de satisfacer las necesidades y

preferencias de los clientes.



En cuanto a calidad de servicio se considera como uno de los contenidos mas importantes entendida
como satisfaccion, ya que se enfoca en la prestacion de servicios de calidad para lograr cumplir
con los requerimientos y expectativas de los clientes a través del servicio. “Es la amplitud de la
diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y su percepcion de superacion
por el servicio prestado (...) no es solo satisfacer, sino también superar las expectativas del cliente”
(Garcia, 1995, p. 3). Las expectativas del cliente en este caso son muy importantes conocerlas para
brindar una excelente calidad de servicio, asi conseguir que los clientes vuelvan a realizar sus

peticiones y sean atendidos de la mejor manera.

Esta investigacion se basa en las experiencias propias y de los usuarios, donde se demuestra
inconformidad hacia el servicio que presta la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Técnica de Cotopaxi, ya que los empleados que laboran en el departamento son los
encargados de cumplir maltiples funciones y procesos administrativos, y esto genera un déficit en

la calidad de servicio y no se logra satisfacer las expectativas de los usuarios.

Como se puede evidenciar en la Facultad de Ciencias Administrativas no hay una persona
designada para ofrecer atencion al cliente, el departamento tiene mas afluencia de usuarios en los

procesos de matriculas, titulacion.

Queda claro que la calidad de servicio depende de varios factores, que ayuden a mejorar la
comunicacion con los clientes, siendo asi una ventaja en cuanto a la fidelizacion de sus clientes,
debido a que ellos son los que solicitan y perciben los servicios. Concretamente, con la realizacion

de la investigacion propuesta se pretende responder la siguiente interrogante:

¢Cual es el nivel de calidad de servicio prestada en la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Técnica de Cotopaxi?

2.3. Formulacion del problema o pregunta de investigacion

¢Cual es el nivel de calidad de servicio prestada en la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Técnica de Cotopaxi?



2.4. Objetivos

2.4.1 Objetivo General

Evaluar el nivel de calidad de servicio prestada en la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Técnica de Cotopaxi.

2.4.2. Objetivos Especificos

Tabla 1. Objetivos especificos, actividad

Productos
Plan de investigacion.

Actividades
Revision bibliogréafica, de
las variables consideradas
en la investigacion.

Objetivo especifico
Describir los principales
conceptos y teorias que
sirvan de fundamento
para evaluar la calidad de
servicio.

Medir la calidad de
servicio a través de las
dimensiones: Elementos
tangibles, Capacidad de
respuesta, Seguridad,
Empatia y Fiabilidad.

Cronograma
Semana 1-4.

Adaptacion del modelo | Semana 5-11. Guias de observacion.

SERVQUAL.

Aplicacién del
instrumento adaptado.

Analizar la calidad de
servicio prestada en la
Facultad de Ciencias
Administrativas de la
Universidad Técnica de
Cotopaxi.

Analisis de la calidad de
servicio prestado en la
Facultad de Ciencias
Administrativas de la
Universidad Técnica de
Cotopaxi.

Semana 12-16.

Informe final.

Fuente: Autoria propia

3. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

La investigacion beneficiara a la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica
de Cotopaxi, que esta conformada por lo estudiantes, personal académico, administrativo y

visitantes.

Los beneficiarios directos son todos los docentes, estudiantes de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Técnica de Cotopaxi. Mientras que los beneficiarios indirectos

son las personas que visitan la Facultad.



4. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

4.1 Antecedentes de la investigacion

Para realizar la presente investigacion se reviso varias investigaciones de diferentes autores y paises
que tienen relacion con el tema de estudio, que ayudaran a sustentar con la indagacion aportando

un mayor conocimiento, entre estas se destacan las siguientes:

Un primer trabajo corresponde a Salazar y Cabrera (2016), desarrolla una investigacion titulada
“Diagnostico de la calidad de servicio, en la atencion al cliente, en la Universidad Nacional de
Chimborazo — Ecuador” teniendo como objetivo general medir la percepcion de la calidad de
servicio en los procesos administrativos por parte de los estudiantes de la Universidad Nacional de
Chimborazo. Esta investigacion es de tipo (descriptiva transversal) es el resultado de un trabajo de
campo, en donde se realizd un anélisis de la informacion recolectada, a través de encuestas
aplicadas a los estudiantes, mediante el modelo SERVQUAL. Los resultados muestran que la

calidad de servicio es regular de acuerdo a la actitud de los clientes.

En una segunda investigacion corresponde a Ibarra y Casas (2015) con el tema “Aplicacion del
modelo Servperf en los centros de atencion Telcel, Hermosillo: una medicion de la calidad en el
servicio” esta investigacion tiene como proposito usar un cuestionario estandarizado de 15 items,
mediante el modelo Servperf (Service Performance) propuesto por Croniny Taylor (1992), el cual
recoge la percepcion del cliente en el desempefio de la calidad del servicio otorgado. Se trabajo
con los cinco centros de atencion a clientes Telcel; el objetivo fue identificar qué factores que
determinan la satisfaccion del cliente por medio de la calidad del servicio, para demostrar si existe

una relacion positiva entre el servicio y el grado de satisfaccion del cliente.

Un tercer documento que corresponde a Suarez (2016), el titulo de su investigacion fue “Nivel de
calidad del servicio aplicando el modelo SERVQVAL en el Centro de Idiomas de la Universidad
Nacional del Callao” con el objetivo general que es Determinar si el modelo SERVQUAL muestra
el nivel de calidad de servicio del Centro de Idiomas de la Universidad Nacional del Callao durante
el periodo 2011-2012. EI modelo empleado ayudaréa a establecer planes de mejora para cada area

del interés del alumno, mejorando la calidad del servicio han de ser una organizacion competitiva.



La investigacion es de tipo descriptiva, ya que se resefian hechos, situaciones y caracteristicas de

un objeto de estudio.

En un cuarto trabajo corresponde Cevallo (2011), realiz6 una investigacion denominada
“Metodologias de medicion de la calidad de los servicios aplicadas a una biblioteca universitaria”,
que tiene como objetivo realizar un estudio comparativo de las dos metodologias de medicion de
la calidad de servicios mas aceptadas, esto es las metodologias Service Quality SERVQUAL y
Service Performance SERVPERF, y los avances que existen en la actualidad sobre el tema.
Investigaciones realizadas dentro del sector educativo universitario, se prob6 el uso de las técnicas
de redes neuronales y agrupacion con k means; dando un resultado equivalente al del analisis
factorial. En el caso de redes neuronales se utilizaron las de Aprendizaje Competitivo con Learning
Vector Quantitative LVQ.

Una quinta investigacion corresponde a Atencio y Gonzalez (2007), con el tema “Calidad de
servicio en la editorial de la Universidad del Zulia (EDILUZ)”, como objetivo principal determinar
la calidad del servicio que ofrece la Editorial de la Universidad de Zulia, el tipo de investigacion
fue descriptiva, con disefio de campo, no experimental, para lo cual se aplicé un instrumento de
recoleccidn de datos en la universidad a una muestra de 45 usuarios. Los resultados indicaron que
la calidad en la prestacion de servicio segun las encuestas es favorable en los aspectos como:
fiabilidad, empatia y tangibilidad: a excepcion de la capacidad de respuesta, siendo negativa como

respuesta.

Estas investigaciones sirven como referencia tedrica, dado que contienen teorias validadas de
diferentes autores que tienen tematicas relacionadas con el presente tema de investigacion, lo cual

permitira tener mayor conocimiento sobre la tematica planteada.

4.2. Fundamentos tedricos

Mediante la investigacion bibliografica que se realiza se pudo analizar que varios autores utilizan
diferentes conceptos con distintos puntos de vista, entre ellos son los siguientes temas que se

detallan a continuacion.



4.2.1. Calidad

Calidad es un factor que determina el éxito de una institucion mediante el cumplimiento de las

necesidades de los usuarios.

Calidad en la prestacion de servicio es un concepto muy subjetivo, ya que cada cliente la percibe
de manera diferente, de acuerdo con el trato que espera recibir, (...). Las organizaciones que
ofrecen productos o servicios tienen la obligacion de satisfacer con calidez y calidad las
necesidades del consumidor (Olvera y Scherer, 2013, p.1).

Caliad es producir un bien o servicio de manera correcta como el cliente lo desea, asemejando a la
perfeccion mediante la diferencia del servicio que espera el cliente. “Calidad es una estrategia
competitiva, y que la competitividad de una empresa se refleja a su entorno cuando sus productos

o servicios finales se convierten en una inversion para sus clientes” (Cerna, 2017, p.20).

De acuerdo con el criterio de los autores, la calidad es un elemento intangible, que cada persona la
percibe de diferente manera, y tienen distintas expectativas del servicio que va a recibir o espera
recibir; por tal motivo, las organizaciones y el profesional estan Ilamado a ser el mejor, desde el
comienzo de su actividad y cumplir con las exigencias y requerimientos que solicitan los clientes

de sus servicios.

4.2.2. Importancia de la calidad

Actualmente, la sociedad cambia de manera acelerada, donde influye Ila tecnologia
significativamente en la vida de las personas, también en la mayoria de las instituciones, en lo que
importa al desempefio de los profesionales. Riveros y Berne (como se citd en Cahuaya y
Nahuincopa 2016) “ En la actualidad, el profesional busca oportunidades de aprendizaje
independientemente de los planes trazados por la institucion a la que pertenece. Entre los valores
mas destacados por las instituciones sobresalen la autonomia y el autodesarrollo, fundamentales
para la construccién de nuevos conocimientos. Y por ende el profesional logra identificar la
necesidad de ampliar sus conocimientos y estar atento al surgimiento de nuevas tecnologias,

empleadas como herramientas de gestion de sus actividades (Cahuaya y Nahuincopa, 2016). Se
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puede decir que el futuro de nuestro pais depende de nuestras habilidades para ofrecer bienes y

servicios de mas alta calidad.

Riveros y Berna (como se cit6 en Cahuaya y Nahuincopa 2016) definen mediante varias
investigaciones, que la calidad no es un concepto universal y grobal, en el cual ensefia cuatro tipos

de definiciones.

1. Calidad como excelencia: define como “lo mejor” en sentido absoluto. Pero los responsables
de las organizaciones definen excelencia atn con el riesgo de no ser igual al pensamiento que
tendrian los clientes.

2. Calidad como valor: divide segun el tipo de cliente, en la Facultad analizamos a los clientes
internos como son los docentes y estudiantes.

3. Calidad como ajuste a las especificaciones: significa certificar que el producto o servicio final
es tal como se ha determinado en base a especificaciones previas.

4. Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta premisa se centra en la
percepcion que tiene el cliente, la principal aportacion es que se puede reconocer los deseos de
los clientes a la hora de determinar los parametros que fallen la calidad de una producto o

servicio.

Calidad en la actulidad permite comparar las expectativas de los clientes en relacion a la percepcion
de los servicio que prestan las instituciones. De este modo, estas cuatro definiciones hace referencia
a los clientes externos, que seran analizados sus respuestas segun los parametros de las expectativas
que tienen los usuarios. Ademas las instituciones actualmente estdn enfocados en desarrollar

nuevos metodos para tener un mejor desarrollo en los servicios para la vision del cliente.

4.3. Servicio

Servicio es una actividad humana que se lleva a cabo entre organizaciones, proveedores y los
clientes, con el fin de brindar una satisfaccion escuchando sus peticiones. Restrepo F., Restrepo
Ferro, y Estrada Mejia (2006) definen, “el servicio esta enmarcado en atraer, conquistar y mantener
la fidelidad del usuario, resultado de la gestién administrativa de las relaciones con el cliente donde
se satisface las necesidades”, la prestacion de servicio consiste en atender a cualquier persona sin

importar su estatus, es el mejor marketing para diferenciar de los demas.
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El servicio en una practica gerencial que tiene por objetivo, aumentar el nivel de satisfaccion de
los clientes; consiste en actividades identificables, diferenciables y esencialmente intangibles
que proveen beneficios individuales o colectivos y que no estan necesariamente atadas a la venta
de un producto, (...). Servicio es cualquier acto o desempefio que una persona ofrece a otra.

Israel (como se cit6 en Cerna, 2017,p.22)

Respecto a las definiciones de los autores, servicio es una actividad que desarrolla el ser humano,

con el proposito de servir, ofrecer su tiempo, habilidades y conocimientos en beneficio de los

demads, tomando en cuenta que las expectativas de los clientes son diferentes dependiendo de su

actividad, cultura y necesidades, sin embargo todos requieren el mismo servicio.

4.3.1. Caracteristicas del servicio

Por su parte Olvera y Scherer (2013) afirman que: “Un servicio no es un elemento fisico por su

totalidad, sino que es el resultado de las actividades generadas por la actividad humana para

satisfacer al cliente” (p.33). Ademads es necesario conocer las diferentes caracteristicas que éste

tiene.

Las principales caracteristicas de los servicios son:

a)

b)

Una actividad o proceso. El servicio representa una actividad constante, debido a que se
encuentra en contacto con dos tipos de clientes, tanto el interno como el externo.
Intangibilidad. Un servicio no es percibido por los sentidos (gusto, tacto, olfato y vista) como
tal, pero si se perciben las actitudes y objeto material que se usa para ofrecer un servicio, un
producto o un bien. Por ello es importante que el servicio de lo intangible se convierta en
tangible.

Inseparabilidad. Este concepto implica que la prestacion de servicio con el producto o el
consumo son inseparables, porque el usuario se ve envuelto en el mismo.

Heterogéneos. El resultado del servicio depende de la persona que lo day de la que recibe, asi
como las circunstacias bajo las que se genera; su percepcion depende de la persona que lo
contrata.

Caracter perecedero y fluctuante de la demanda. Este concepto esta relacionada con las
actitudes y aptitudes, si tiene la aptitud de ofrecer el servicio, sabra manejar su actitud. Esto

puede suceder antes, durante y después del sevicio.
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En este tema se puede analizar las principales caracteristicas que estan relacionadas al servicio
como tal, a la actividad, al servicio o producto, a los clientes, las aptitudes y actitudes de las
personas que dan y reciben el servicio, estas caracteristicas influyen en el analisis que se realiza a

los usuarios de modo que, los empleados deben tomar en cuenta para brindar un servicio de calidad.

4.3.2 Etapas de la evolucidn del servicio

Cahuaya y Nahuincopa (2016) realizan un analisis del proceso de la evolucion de las actividades
relacionadas con la calidad e indica cuatro etapas en la evalucion del concepto:

Etapa 12 Calidad mediante inspeccidn. Idea original en la que al final del proceso se compara el

producto con un estandar determinado. Esta etapa coincide con la revolucién industrial.

Etapa 22 Control estadistico de la calidad. El precursor de esta etapa fue Shewhart. Exponen que
mayores controles y la indagacion final de toda la elaboracion no era sinGnimo de una mejor

calidad, lo optimo es crear un control a muestras planeadas.

Etapa 3% Aseguramiento de la calidad. Afirman que la calidad no s6lo puede delimitar al registro

y medicion sino que debia planificarse y examinar sistémicamente en toda la organizacion.

Etapa 4? La calidad como estrategia competitiva. En esta etapa la calidad pasa a ser de interés para
la direccion, se relaciona con rentabilidad, se la define desde el punto de vista del cliente y se

incluye dentro de la planificacion, convirtiendo en un factor clave de competitividad.

Mediante el analisis de las etapas se puede comprender que las dos primeras, son propias de un
tipo de empresa industrial y en las que se considera como eje fundamental el producto. A partir de
la tercera etapa es cuando surge un estudio de los conceptos de la calidad de los servicios, que
influyen como estrategias para tomar nuevas alternativas y mejorar la calidad de servicio de la

Facultad de Ciencias Administrativas.
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4.3.3 Tridngulo del servicio

Permite concebir el servicio como un todo, que se encadena y actla alrededor del cliente, con
relaciones entre la estrategia, la gente y el sistema Restrepo F., Restrepo Ferro, y Estrada Mejia
(2006):

Figura 1. Tridngulo del servicio

Fuente: Restrepo Ferro, y Estrada Mejia (2006)
Este modelo considera tres elementos claves: las estrategias, las personas y los sistemas de servicio. Estos
tres elementos deben estar enfocados en el cliente como elemento central de la gestion. Como el principal
elemento es el cliente, es importante saber a quién vamos o servir o atender, y ademas entender sus

necesidades y motivaciones.
4.3.4 Elementos del servicio (5 “C”)

Alvarez (2017) menciona que, para fortalecer los procesos en la entrega de servicio de calidad al

cliente, se ha considerado cinco elementos importantes:



14

Figura 2. Elementos del servicio
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Fuente: Autoria propia
Es una herramienta muy importante que permite conocer a nuestros clientes potentes y sus necesidades. Estos elementos permiten
observar las acciones y actitudes de las personas que entran en contacto directo con los clientes produciendo un impacto sobre el
nivel de satisfaccion del cliente, en las dimensiones como: elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, ya que involucran la cortesia,

comunicacion, compromiso que tienen los empleados al momento de ayudar a los usuarios inspirando confianza, respecto a la
capacidad de respuesta hace referencia a la disposicién y voluntad de ayudar.

A continuacion se explica cada uno de los elementos que se menciond anteriormente:
Cortesia: Es el producto estrella donde la persona ofrece el servicio. La sondrisa y el saludo debe
ser la carta de presentacion de la institucion.

Condiciones fisicas: Representa la imagen de la empresa, ya que es el primer contacto que el
cliente encuentra al observar las instalaciones. Se debe mostrar la comodidad, seguridad, respeto
al cliente de tal manera se sienta como en casa.

Comunicacion: Es parte importante para ofrecer un servicio excelente, ademas consiste en el
dialogo entre el cliente y el personal administrativo con la seguridad, confianza y conocimiento.
Capacidad de respuesta: Conocimiento del vendedor para responder preguntas que soliciten los
clientes y poderles atender.

Compromiso: Es ofrecer un servicio que cumpla o supere las expectativas de nuestros clientes,

ademas es la capacidad que tiene una persona para tomar consciencia.

De acuerdo a los elementos que el autor Alvarez indica, es importante analizar cada uno de los

conceptos y aplicar en la vida laboral ya que las acciones y actitudes se reflejan en el
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comportamientode las personas, con las cuales el cliente entra en contacto y es donde se puede
observar el nivel de satisfaccion del cliente. Las instituciones deben tener personal capacitado que
reciban a los clientes, con una sondrisa, un saludo para hacerle sentir bien, la sondrisa es la mejor

estrategia para romper el hielo entre el vendedor y el cliente.
4.4 Servicio al cliente

4.4.1 Cliente

Es la persona importante y la razon de ser de las empresas, es por ello que todos los dias se

esfuerzan para satisfacer sus necesidades.

El cliente, es toda persona que teniendo una necesidad, deseo o demanda sobre un determinado
producto o servicio, se acerca a cualquier empresa en busca de una solucion inmediata a sus
peticiones. Es la persona que toma la decision de compra de un producto o servicio para

satisfacer una necesidad. (Alvarez, 2017,p. 65)

De acuerdo al autor, cliente es el nacleo principal de cualquier empresa, es por ello, que hay que
ensefar siempre a dar mas de lo que la gente espera; de esta forma el cliente se sentira satisfecho,

contento a gusto con el servicio que presta la empresa.

4.4.2 Servicio al cliente

Es la atencidén que ofrece una empresa o negocio hacia el cliente que adquiere una informacion,

pedidos o reclamos. Christopher H.Lovelock (como se cit6 en Peralta, 2009) piensa que:

El servicio al cliente, implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva,
que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o
por correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefiar, y comunicar teniendo en mente dos

objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional. (p.12)

Al analizar el servicio al cliente involucra a las acciones que realizan los empleados de la Facultad
a favor de los clientes para satisfacer las peticiones de los clientes internos, ademas la comunicacion
tiene una conexion profunda que las vincula en este concepto y analisis con la dimensién empatia,

con la atencién individualizada que brindar los empleados.
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4.4.3 Tipos de clientes.

Es importante recordar de los diferentes tipos de clientes, ya que muchas veces nos olvidamos de
los clientes internos al pensar que s6lo son proveedores del servicio y no los reconocemos como

clientes a quienes les debemos dar un servicio y una atencion especial.

Los autores Olvera y Scherer (2013) dan a conocer los siguientes tipos de clientes:

e Cliente interno. Es aquel que pertenece a la organizacion y que no por estar en ella deja de
requerir de las prestaciones del servicio por parte de los demas empleados. Incluye a los
comparieros de trabajo, jefes, secretarias, subordinados, empleados en general, etc. Dentro de
los clientes internos también encontramos a todos aquellos que de alguna manera forman parte
de la empresa, como: proveedores, gobierno y saciedad, entre otros.

e Cliente externo. Es aquella persona que no pertenece a la organizacion; sin embargo, es a quien
la atencion esté dirigida, ofreciéndole un producto o servicio. Es decir, al que normalmente se
le conoce como “consumidor” o “cliente”, que requieren nuestros servicios.

De acuerdo a los autores Olvera y Scherer, los dos tipos de clientes son muy importantes, ya que

el cliente interno es aquella persona que aprecia todo lo que ocurre en el interior de la institucion y

acatando de lo que aprecie y reciba mostrara una actitud con los clientes externos. Es por ello que

dentro de la Facultad todo debe funcionar correctamente, evitando conflictos, problemas, que
pueden ocasionar graves consecuencias con los clientes; de la misma manera se debe cuidar la

imagen de la empresa, porgue el ganarse la confianza de un cliente resulta muy complicado.

4.5 Satisfaccion del cliente.

La satisfacion es una forma de ganar el éxito cumpliendo con las necesidades que los clientes lo

requiera.

Satisfaccion del cliente es la percepcion cognitiva del comprador puede ser adecuada o
inadecuadamente recompensada por los sacrificios que él puede percibir,(...). Es el principal
criterio cuando se trata de determinar la calidad del producto o servicio, y es la clave para la
perdurabilidad de la empresa dado que influye en la decisidén del cliente de repetir en la
experiencia del servicio y su efecto multiplicador en términos de comunicacion “boca en

boca”. (Lopez, 2018,p.28)
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Segun el autor la satisfaccion del cliente estd enfocado por las caracteristicas del producto o servicio
y las percepciones de la calidad, ademés actuan sobre satisfaccion de las respuestas emocionales,
ya que el objetivo principal es ganarse un lugar en la mente del cliente y lograr el éxito de la

empresa.

4.5.1 Elementos que conforman la satisfaccion del cliente.
Cerna (2017) manifiesta que la satisfaccidn del cliente esta conformada por tres elementos:

1. El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio que el cliente considera haber obtenido
luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el resultado que el cliente
percibe que obtuvo en el producto o servicio que adquirié. El rendimiento percibido tiene
caracteristicas como: determinar el punto de vista del cliente, basa en las percepciones del

cliente.

Dada su confusion, el rendimiento percibido puede ser determinado luego de una profunda
investigacion que comienza y termina en el cliente, en cuanto a la entrega de valor que el cliente

cree haber recibido.

2. Las expectativas: Son esperanzas que clientes tienen por adquirir algo. Las expectativas de los
clientes se originan por la consecuencia de una o0 mas de éstas cuatro situaciones:

e Promesas que hacen las instituciones en beneficio que brinda el producto o servicio.

e Experiencias anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién.

e Promesas que ofrecen los competidores.

Es importante que las empresas tengan cuidado con las expectativas que establecen a los clientes,
pueda ser que los decepcionen al no cumplir con lo que prometen al momento de ofrecer un

producto o servicio, en este caso la comunicacion es la que influye principalmente.

3. Niveles de satisfaccion: Luego de realizar la compra o adquisicién de un producto o servicio,
los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion o insatisfaccion: Se produce

cuando el desemperio percibido del producto no alcanza las expectativas del cliente.
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Satisfaccién: Se origina cuando el desempefio percibido del producto concuerda con las

expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.
Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal. En cambio, el cliente complacido serd leal a

una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional.

Mediante el analisis de estos elementos se puede comprender que es muy importante ser directos
con los usuarios, de esto depende que genere la primera impresion de la institucion y de los
empleados de acuerdo al servicio que le prestan. Estos elementos ser’sn tomados en cuenta y
relacionados a la dimension de fiabilidad que tiene que ver con el cumplimiento del servicio que

prometen cumplir.

4.6. Calidad de servicio

Cuando se habla de calidad de servicio se debe tener en cuenta que es el resultado de un proceso
de evaluacion donde los clientes comparan sus expectativas frente a sus percepciones que reciben
de la institucion u organizacion. Fisher (1988) define el servicio como “el conjunto de actividades,
beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacion con las
ventas o servicios”. Al hablar de calidad de servicio se refiere a la actividad que se dedica la persona

que esta encargada a estar en contacto directo con el cliente.

La calidad del servicio en como determinar una diferencia entre las percepciones reales de
los clientes y las expectativas formadas a priori, y de esta manera este cliente de productos o
servicios realizard una valoracion positiva 0 negativa de acuerdo a su experiencia.

Parasuraman, Zeithaml, y Berry 1985 (como se citd en Cerna, 2017,p.23).

Calidad de servicio comprende como satisfaccion de las necesidades y expectativas que tienen los
usuarios sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades al momento de acudir a la
institucion a solicitar alguna informacion, documentacion u peticiones que el usuario necesita,
mediante la prestacion de servicio depende la imagen que el usuario forma ante el departamento y

los empleados que laboran.
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4.6. 1. Importancia de la calidad de servicio.

La satisfaccion del cliente que va muy de la mano con la calidad del producto o servicio y la
planificacion estratégica. Importancia Calidad de Servicio (Vasquez. T, 1996) “Es estar
fuertemente influenciada por el liderazgo gerencial e impacta los resultados financieros con costos
mas bajos y relaciones de beneficio mas altas” (P.12). En la investigacion se demuestra que la
gerencia debe promover la pasion por la calidad con la participacién, desarrollo y educacién del

talento humano.

4.6.2. Caracteristicas de la calidad de servicio

Render Barry y Jayzer (como cité en Churampi, 2016) considera que “las caracteristicas de la
calidad de servicio se refieren a la fiabilidad, pronta capacidad de respuesta, cortesia, amabilidad,
credibilidad, seguridad, comunicaciéon, comprension para las necesidades del cliente” (p.15). por
ende, una ligera capacidad de respuesta es trascendente para que el cliente desarrolle su nivel de
satisfaccion, al mismo tiempo, la aplicacion de las normas de cortesia, la comunicacion clara de
los beneficios del producto o servicio y la seguridad que conceda el vendedor o personal de la

organizacion que brinda el servicio a los clientes, puede responder la méxima calidad del servicio.
4.6.3. Expectativas y percepciones del cliente
4.6.3.1. Expectativas.

Son predicciones o pensamientos que va mas alla de lo que se puede observar, mediante ideas que
pueden o no cumpir al momento de dirigir a la persona por una sugerencia, pedido o

documentacion.

Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que sirven como estadares o
puntos de referencia para juzgar el desempefio de la empresa. Es lo que espera el cliente de
un servicio, y éstas son creadas por la comunicacion, por la experiencia de otras personas en
el servicio. (Matsumoto, 2014, p.185)

De acuerdo al autor la expectativa es una prediccion que el cliente tiene que ocurra durante una

transaccion al momento de dirigir a una empresa para solicitar un servicio la persona ya tiene
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creado en su mente sobre como va ser el servicio. Es por ello, que las empresas estén preparadas

para lograr la satisfaccion de los clientes y superar sus expectativas.

4.6.3.2. Percepcion.

Es la impresion que el cliente obtiene al momento de estar en frente del proveedor, en ese momento
el cerebro detecta las sensaciones que recibe a través de los sentidos y forma una opinion consciente
de la realidad de su entorno.

La percepcion es como valoran las personas los servicios. Es decir, como las reciben y
evalian los servicios de una empresa. Las percepciones estan enlazadas con las
caracteristicas o dimensiones de la calidad del servicio que son; confiabilidad, seguridad,
sensibilidad, empatia y elementos tangibles. (Matsumoto, 2014, p.185)

Ademas se puede decir que la percepcion es el conjunto de actividades o procesos que tienen
relacion con los sentidos, es por ello, que intervienen las dimensiones de la calidad de servicio y

las personas generan pensamientos, ideas de la realidad fisica.

4.7. Modelos de calidad de servicio
4.7.1. Modelo SERVQUAL.

Es un modelo que fue publicado por primera vez en el afio 1988, desde entonces ha sido el mas
experimentado. Ademas, es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio, y poder conocer las expectativas de los clientes en como ellos
evalGan el servicio. Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los
clientes, ademas aporta con informacidn detallada sobre; opiniones de los cliente en el servicio de
las empresas, mediante, comentarios y sugerencias para las mejoras en ciertos factores, con
respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. (Matsumoto, 2014). Ademas éste modelo es
una herramienta que permite una mejora y comparacién con respecto a otras instituciones,

empresas o departame ntos.

También el autor Mendoza (2009) afirma:

Existen diferentes modelos que han sido definidos como instrumento de medida de calidad de
servicio siendo el SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985, 1988) y el SERVPERF
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(Cronin y Taylor, 1992) los que mayor namero de trabajos han aportado a la literatura sobre el
tema. La principal diferencia entre ambos se centra en la escala empleada: el primero utiliza una
escala a partir de las percepciones y expectativas mientras que el segundo emplea Unicamente las

percepciones.

El modelo SERVQUAL define la calidad de servicio como la diferencia entre las percepciones
reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado
previamente. De esta forma, el cliente valorard negativamente (positivamente) la calidad de un
servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas

que tenia. (p.11)

El modelo Servqual, es uno de los instrumentos que permiten saber las opiniones de los usuarios
segun sus experiencias, vivencias en los diferentes departamentos, instituciones, organizaciones,

empresas entre otras, que tienen contacto directo con los usuarios al momento de prestar el servicio.

4.7.2. Dimensiones del modelo Servqual.

A continuacion, el modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio

Zeithaml, Bitner y Gremler (como se citd en Matsumoto, 2014) mencionan los siguientes:

e Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir,
que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro ddel servicio, solucién de
problemas entre otros.

e Sensibilidad (Capacidad de respuesta): Es la disposicion para ayudar a los ususarios en la
prestacion de un servicio rapido y adecuado. Ademas, se refiere a la atencion y prontitud al
tratar las solicitudes, responder las preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

e Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.

e Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresa a sus clientes.
Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado al gusto del cliente.

e Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas. Como la infraestructura,

equipos, materiales, personal.
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El nivel de importancia de cada una de las dimensiones depende mucho del tipo de servicio que
brinda la institucion como del valor que cada una involucra para el cliente, lo cual se vera expresado
directamente en los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes. Se elaboran 22 items que
permiten medir las expectativas y percepciones de los usuarios. Por un lado, respecto a las
expectativas que tienen los usuarios sobre las empresas de servicios, por otro lado, respecto a la
calidad percibida de una empresa en concreto del sector analizado. Estas dimensiones seran
analizadas después de aplicar las encuestas a los usuarios.

4.7.3. Brechas del modelo SERVQUAL.

En su teoria las brechas que plantean los autores del modelo Servqual sefialan diferencias entre
aspectos significativos de un servicio como son las necesidades de los clientes, la experiencia
misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados con relacion a las exigencias de
los clientes (Cahuaya y Nahuincopa, 2016). A continuacion los autores presentan las cinco brechas
principales de la calidad de los servicios:

Brecha 1: Discrepancia entre los usuarios y percepciones de los directivos. Es importante
comprender esta brecha, ya que los jefes superiores consideran que la satisfaccion o insatisfaccion
de los clientes se basan en quejas y los clientes insatisfechos es minima. Es recomendable a las
empresas tengan comunicacion con el personal que esta en contacto directo con el cliente, ya que

es la persona indicada de identificar sus actitudes y comportamientos.

Brecha 2: Discordia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones o normas de
calidad. Se analiza esta brecha debido a que las normas no son claras para el personal, lo que crea

ciertas inconveniencias.

Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion de servicio.
La causa de esta brecha es la falta de orientacidn de las normas hacia las necesidades del cliente,

que se ve reflejado en el servicio de mala calidad.

Brecha 4: Se produce entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa. Esto sucede
principalmente como efecto de una mala promocién y publicidad, en la que el mensaje comunica

al consumidor no es el correcto.
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Brecha 5: Representa la diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del

servicio y las percepciones que tiene del servicio.

Se puede comprender que este modelo culmina y plantea en la disminucién de las diferencias en
las empresas, los cuales han sido desarrollados por los propios autores que han realizado

investigaciones de los factores que pueden afectar la dimension de las diferencias.

4.8. Modelo de calidad de servicio de Gronroos

Este tipo de modelo se refiere y manifiesta la calidad del servicio que es percibida de las

experiencias de la actividad del marketing tradicional.

La calidad percibida por el cliente se obtiene cuando la calidad es experimentada y satisface las
expectativas del cliente todo esto se dard en funcion a los factores como: La comunicacion de
marketing (publicidad, relaciones publicas, promocion de ventas...), comunicacion “boca a oido”,
la imagen corporativa local y las necesidades del cliente. La experiencia de calidad, es influida por
la imagen corporativa local y a su vez por otros dos componentes distintos Gronroos 1993 (como
cité Cerna, 2017).

1. La calidad técnica: Esta referida a que el servicio sea correcto y técnicamente nos lleve a
resultados aceptables, esto esta referido a la dimension lo que el consumidor recibe.
2. La calidad funcional: Forma en que el consumidor trata de desarrollar en la produccién del

servicio, la dimension del “como” el consumidor lo recibe.

Se comprende que la calidad que brinda la empresa depende mucho para la experiencia del cliente,
y luego poder evaluar la calidad. Se puede decir que la calidad total recibida no esta expresa por el
nivel de calidad funcional y técnica, sino mas bien por las discrepancias que estén entre la calidad

esperada y la calidad experimentada.
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Figura 3. Modelo de Grénroos.

Calidad total percibida

Calidad
experimentada

>

Imagen

Comunicacién de marketing
. Imagen

. Comunicacién "boca-oido"
. Necesidades de los clientes

Calidad
funcional:
como

Calidad
técnica:
queé

Fuente: (Cerna, 2017)

Es el modelo plantea que la calidad de servicio es el resultado de integrar la calidad total de los tres tipos de dimensiones: calidad

técnica, calidad funcional y la imagen, que tienen efecto sobre la percepcion global del servicio.

4.9. Modelo de calidad de servicio SERVPERF

Es uno de los modelos que mas contribuciones tiene conjuntamente con el modelo SERVQUAL,
ya que son modelos que analizan los resultados de los clientes mediante las expectativas como las
percepciones del servicio que reciben de una determinada institucion u departamento. Cronin y
Taylor ( como se cité en Duque, 2005) afirma que, establecieron una escala mas conocida que
SERVQUAL vy la llamaron SERVPERF. Esta nueva escala esta basada exclusivamente en la
valoracion de las percepciones, con una evaluacion similar a la escala SERVQUAL, la cual tiene

en cuenta tanto las expectativas como las percepciones.

Cronin y Taylor (1992) se basan en la Carman (1990) para afirmar que la escala.
SERVQUAL ( teoria de gaps de Parasuraman, Zeithaml, y Berry [1985]) no representaba
mucho apoyo tedrico y evidencia empirica como punto de partida para medir la calidad de
servicio percibida,(...). Esta escala intenta superar las limitaciones de utilizar las expectativas
en la medicion de la calidad de servicio percibida, sin definir concretamente el tipo y el nivel
de expectativa a utilizar (expectativas de desempefio, experienciales, predictivas, normativas,
etc). (p.11)
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Mediante el analisis y de acuerdo a los autores, el modelo SERVPERF tiene la misma escala que
el SERVQUAL, lo que diferencia es el enfoque de evaluacion y las preguntas de instrumentos. Sin
embargo, sugiere que la calidad de servicio deberia medirse por medio de las actitudes y opiniones
de los usuarios para el analisis de los resultados, respecto a las interrogantes que sea aplicado.

5. METODOLOGIA EMPLEADA
5.1. HipOtesis

La hipdtesis planteada es la siguiente:

H1: La Universidad Técnica de Cotopaxi cumple con los estandares de la calidad de servicio segun
el modelo SERVQUAL.

HO: La Universidad Técnica de Cotopaxi no cumple con los estandares de la calidad de servicio
segun el modelo SERVQUAL.

5.2. Nivel de la investigacion

Esta investigacion es descriptiva ya que da a conocer los hechos tal como se presentan en el

momento de la recoleccion de datos y se describe la situacién encontrada.

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se
someta a un andlisis. Es decir, Gnicamente pretenden medir o recoger informacién de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su

objetivo no es indicar como se relacionan éstas. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014,p.92)

5.3. Tipo de la investigacion

Considerando el énfasis en el entorno de los datos tratados se conoce de un tipo de investigacion

cuantitativa, ya que se expresan en valores y datos numéricos.

Para esta investigacion se utilizara el enfoque cuantitativo ya que buscamos obtener datos para
probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer

pautas de comportamiento y probar teorias para determinar el nivel de calidad de servicio que
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presta la Facultad, para su posterior andlisis y discusion. (Herndndez, Fernandez, y Baptista,
2014,p.5).

5.4. Disefio de investigacion

En esta investigacion el disefio es No experimental — transversal, al respecto Hernandez (2014)
menciona que bajo este enfoque se observa y analiza el fendmeno tal y como se da en su contexto
natural, sin manipular las variables. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado. Transversal porque recolecta datos en un solo momento, en un
tiempo Unico, y su proposito es describir variables y analizar su acontecimiento e interrelacion en

un momento dado.

5.5. Poblacion y muestra

La poblacion de estudio en esta investigacion esta constituida por todos los docentes y estudiantes
de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

Tabla 2: Datos de la Facultad de Ciencias Administrativas

Némina de Estudiantes/ Docentes Total de Estudiantes

Numero de estudiantes de la Carrera de 455

Administracién de Empresas/Comercio

Numero de estudiantes de la Carrera de 622
Contabilidad y Auditoria.
Numero de estudiantes de la Carrera de Gestion 323

de la Informacion Gerencial/Secretariado

Ejecutivo Gerencial.

Namero de docentes de la Facultad de Ciencias 62
Administrativas.

TOTAL 1462

Fuente: Autoria propia

En la presente tabla se detallan los datos obtenidos para la muestra, esta conformado por
estudiantes, docentes de las tres carreras que tiene la Facultad de Ciencias Administrativas, dando

un total de 1462 personas involucradas para el muestreo de la investigacion.
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Para la obtencién del tamafio de la muestra se utilizar4 el muestreo probabilistico, porque la
poblacién tiene mas de 1000 personas entre docentes y estudiantes de la Facultad de Ciencias

Administrativas, puesto que son clientes habituales.

Para calcular el tamafio de la muestra se utilizara la siguiente formula determinado en (Valencia,
2015)

PQON

n = o2
(N=1)—5+PQ

Nomenclatura:

n = Tamaro de la muestra

P= probabilidad del éxito = 0,5

Q=1-P=05

PQ= constante de la varianza poblacional (0,25)

N = Total de elementos que integran la poblacion = 1.462 miembros de la Facultad de Ciencias
Administrativas entre docentes y estudiantes.

Z= Coeficiente de correccion del error (1,96).

e = Error maximo admisible (al 5%)

Aplicacion de la formula

. (0,25)(1.462) _ 365.5 _ 3655 _
n= (0.05)2 T 146 1 5e T g 141,12 personas
(1.462—1)(1’96)2+0,25 461) 610, )

La muestra de la investigacion es igual a 141 usuarios obtenidos mediante la formula aplicada a la

poblacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.
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Tabla 3: Determinacion del plan muestral

PORCENTAJE NUMERO DE

DETALLE POBLACION
% ENCUESTADOS

Numero de estudiantes de la Carrera de
Administracién de Empresas/Comercio 455 31% 43
Numero de estudiantes de la Carrera de

. L, 622 43% 61
Contabilidad y Auditoria.
Numero de estudiantes de la Carrera de
Gestion de la Informacion

. ) . ) 323 22% 31
Gerencial/Secretariado Ejecutivo
Gerencial.
Numero de docentes de la Facultad de

. N 62 4% 6

Ciencias Administrativas.
TOTAL 1.462 100% 141

Fuente: Autoria propia

En la siguiente tabla se determinan el plan muestral, donde se puede observar el nimero de
encuestados a realizar, obteniendo un total de 141 personas, de la Facultad que estd conformado
entre docentes y estudiantes de las tres carreras de la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Técnica de Cotopaxi.

5.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Churampi.R (2016) menciona:

En esta investigacion se aplicara el cuestionario SERVQUAL para la recoleccion de datos,
tomando en cuenta el servicio que brinda la institucion. Ademas, para el desarrollo de la
investigacion se realizara un cuestionario con 22 interrogantes a una escala de tipo Likert, las
escalas tienen valor de 4 a 1, tomando el mayor nimero como positivos (4 y 3) y el menor valor (2
y 1) como negativos, en la escala se desarrollé adecuaciones de acuerdo a la necesidad del

investigador, las mismas que contienen elementos del modelo SERVQUAL.

El cuestionario consta de 22 preguntas representativas de las cinco dimensiones, distribuidas de
acuerdo a la importancia que cada dimensidn tenga para la institucién. Es importante considerar

los principios estadisticos para la aplicacion de las encuestas y para el analisis de los resultados
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y su representatividad. Este analisis se llevara a cabo mediante la evaluacidn de las brechas que
sugiere el modelo SERVQUAL.

El SERVQUAL esta basado en un modelo de evaluacién del cliente sobre la calidad de servicio en
el que: a) Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y percepciones de
los clientes. b) Sefiala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios. c)
Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para

valorar la calidad en un servicio.

Para comprobar la validez del instrumento se utiliz6 el alfa de Cronbach que permite analizar el
coeficiente de la fiabilidad, para obtener la fiabilidad debe alcanzar el valor de al menos 0.6 para
ser una escala confiable. En la presente investigacion el valor que arroja del alfa de Crobach es de
0,714, es una aceptable adecuacion.

El Modelo SERVQUAL esta conformado por sus diferentes dimensiones (elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) y la relacion con la calidad de servicio.

Figura 4. Modelo de medicion de la satisfaccion del cliente

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicacion
“hoca aboca” personales externa
Dimensiones del servicio h 4

1. Fiabilidad Servicio

2. Capacidad de respuesta Esperado (expectativa)

3. Seguriyad Calidad

4. Empatia : percibida

5. Elementos tangibles Savicio en el servicio

Percibido

{percepciones)

Fuente: Churampi (2016)
Este modelo permitird obtener un resultado, seguidamente se podra realizar un analisis, para llegar

a la conclusion esperada asi poder plantear una mejora en el nivel de calidad de servicio que prestan
cada uno de los departamentos. De esta forma, lograr obtener la diferencia ante las demas
instituciones, departamentos, oficinas, ya que los usuarios en la actualidad esperan sentir muy bien

atendidos y que los empleados generen confianza, seguridad.



6. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS SECCION 1: PERCEPCIONES

Tabla 4: Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido.

1. FIABILIDAD: Habilidad para 1.En 2. Ligeramente 3. Moderadamente 4. De
ejecutar el servicio prometido. desacuerdo en desacuerdo de acuerdo acuerdo

1. Cuando los empleados de la

Facultad prometen hacer algo en

cierto tiempo, cumplen con lo 58 45 31 7
prometido.

2. Cuando usted tiene un problema

con la prestacion de los servicios, el

empleado de la Facultad muestra con 34 53 50 4
interés en solucionarlo.

3. En las oficinas de la Facultad se

presta el servicio de la manera

correcta sin necesidad de repetir los 37 53 40 11
procesos.

4. El personal de la Facultad presta
sus servicios en el tiempo que

promete realizarlos. 63 a4 28 6
5. En la Facultad se insiste en

registrar formatos, documentos, etc. 38 45 57 1
libres de errores.

Porcentaje total 33% 34% 29% 4%

Fuente: Autoria propia

Figura 5. Fiabilidad de los encuestados, habilidad, capacidad de cumplir con el servicio prometido

1. FIABILIDAD: Habilidad para ejecutar el servicio prometido.
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1.En desacuerdo 2. Ligeramente en 3. Moderadamente de 4, De acuerdo
desacuerdo acuerdo

Fuente: Autoria propia
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Del total de encuestados respecto a la fiabilidad, el 34% manifiestan que estan ligeramente en
desacuerdo con la habilidad que ejecutan el servicio prometido; el 33% de los usuarios estan en
desacuerdo, el 29% estan moderadamente de acuerdo, 4% expresan estar de acuerdo. Se puede
observar que la mayoria de los encuestados estan en desacuerdo frente al cumplimiento de las
promesas en cierto tiempo, y al momento de no concluir la actividad en el plazo prometido, por
otro lado los usuarios estan ligeramente en desacuerdo respecto al interés en la resolucion de
problemas y al realizar el servicio a la primera sin necesidad de repetirlo, mientras que el resto de
encuestados indican que estan moderadamente de acuerdo respecto a no cometer errores al

momento de registrar los formatos.

Mediante el analisis se puede evidenciar que existe una debilidad e insatisfaccion por parte de los
usuarios hacia los empleados, ya que no son atendidos con responsabilidad y seriedad al momento
de no cumplir con lo que prometen hacer algo en cierto tiempo, siendo necesario que se planifiquen

estrategias que busquen satisfacer las necesidades a los clientes y mejorar la fiabilidad.

Tabla 5: Capacidad de respuesta/ Sensibilidad: Disposicién y voluntad de los empleados para ayudar al cliente.

2. Capacidad de respuesta/

Sensibilidad: Disposicién y voluntad 1.En 2. Ligeramente S 4. De
Moderadamente

de los empleados para ayudar al desacuerdo en desacuerdo acuerdo

cliente de acuerdo

6. Los empleados de la Facultad le

comunican a usted exactamente

cuando lo atenderan o solucionaran sus 36 49 37 19
necesidades.

7. Los empleados de la Facultad le
brindan un servicio rapido. 46 45 49 1

8. Los empleados de la Facultad,
siempre estan dispuestos a ayudarle. 33 56 51 1

9. Los empleados de la Facultad nunca

estan demasiados ocupados como para 22 58 55 6
responder a sus necesidades.
Porcentaje Total 24% 37% 34% 5%

Fuente: Autoria propia
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Figura 6. Capacidad de respuesta/ Sensibilidad: Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente.

2. Capacidad de respuesta/ Sensibilidad: Disposicion y voluntad de los
empleados para ayudar al cliente.
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Fuente: Autoria propia

Del total de encuestados la mayoria de la poblacién estan ligeramente en desacuerdo con el 37%
respecto a la capacidad de respuesta, el 34% estan moderadamente de acuerdo, el 24% de los
encuestados estan en desacuerdo y el 5% estan de acuerdo con la disposicién y voluntad de los
empleados para ayudar a las peticiones de los usuarios. La informacion alcanzada permite
determinar que el mayor porcentaje de encuestados estan ligeramente en desacuerdo respecto a los
colaboradores comunicativos, a los colaboradores dispuestos a ayudar y a los colaboradores que
responden a las necesidades, mientras que el resto de encuestados mencionan estar moderadamente

de acuerdo ante los empleados de la Facultad que brindan un servicio rapido.

De acuerdo a los resultados permite conocer que los empleados no demuestran voluntad para
solucionar las necesidades que les ofrecen, el no cumplir con el plazo o no hacer caso a las
inquietudes pueden aumentar insatisfaccion del cliente contra la Facultad, en este caso el cliente es
una prioridad, en donde se puede dar la oportunidad de servir a los usuarios, mientras que los

problemas y cuestiones de servicio disminuiran.
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Tabla 6: Seguridad: Conocimiento y atencion mostrado por los empleados.

. - . 3.

3. Seguridad: Conocimiento y 1.En 2. Ligeramente 4. De

Y, Moderadamente
atencion mostrado por los empleados. = desacuerdo  en desacuerdo - acuerdo
10. El comportamiento de los
empleados de la Facultad, le inspiran
confianza. 37 29 59 16
11. Se siente seguro con los tramites
que realiza en la Facultad. 39 52 46 4
12. Los empleados de la Facultad, son
respetuosos, atentos y amables con 42 48 50 1

usted.

13. Los empleados de la Facultad
tienen el conocimiento para responder 31 54 51 5
a sus solicitudes o necesidades.

Porcentaje Total 26% 32% 37% 5%
Fuente: Autoria propia

Figura 7. Seguridad: Conocimiento y atencién mostrado por los empleados.

3. Seguridad: Conocimiento y atencion mostrado por los empleados.

40% 37%
35% 32%
30% 26%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

5%

1.En desacuerdo 2. Ligeramente en 3. Moderadamente de 4. De acuerdo
desacuerdo acuerdo

Fuente: Autoria propia

Del total de encuestados con respecto a la seguridad; el conocimiento y atencion mostrado por los
empleados de la Facultad el 37% responden gque estan moderadamente de acuerdo, el 32% estan

ligeramente en desacuerdo, el 26% estan en desacuerdo y un 5% estan de acuerdo.
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Estos resultados evidencian que el nivel de mayor calificacion corresponde al comportamiento de
los empleados que inspiran confianza, que son atentos, respetuosos, amables, con los clientes,
ademas tienen conocimiento para responder a las peticiones o necesidades, de lo que se puede
considerar un aspecto positivo; por otra parte, el nivel bajo corresponde a que no se sienten seguros
de los tramites que realizan en la Facultad y por el conocimiento para responder a las solicitudes o
necesidades de los usuarios, frente a esta situacion hay que tomar en cuenta en brindar la seguridad

y tener el conocimiento de los procesos a realizar.

Tabla 7: Empatia: Atencion individualizada que ofrecen los empleados a sus clientes.

4. Empatia: Atencion 1En 2. 3. 4 De
individualizada que ofrecen los ) Ligeramente  Moderadamente ‘

: desacuerdo acuerdo
empleados a sus clientes. en desacuerdo de acuerdo
14. La Facultad le brinda atencion
individualizada, es decir de manera 37 48 53 3
personal.
15. La Facultad tienen horarios de
atencion convenientes para todos los 36 57 46 5

clientes.

16. La Facultad tiene empleados los

cuales dan a usted una atencion

personalizada, tienen en cuenta la 40 45 50 6
complejidad de su situacion.

17. La Facultad tiene la solucion a sus

pece5|dades, peticiones mas 25 57 53 6
importantes.

18. Los empleados de la Facultad

entienden las necesidades de cada uno 50 52 32 7
de los usuarios.

Porcentaje Total 27% 37% 33% 3%

Fuente: Autoria propia
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Figura 8. Empatia: Atenci6n individualizada que ofrecen los empleados a sus clientes.

4. Empatia: Atencion individualizada que ofrecen los empleados a sus
clientes.
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Fuente: Autoria propia

Como se puede apreciar la mayoria de los usuarios estan ligeramente en desacuerdo con el 37%
respecto a la empatia que concierne con la atencién individualizada que ofrecen los empleados de
la Facultad a sus usuarios, mientras que el 33% sefialan estar moderadamente de acuerdo, el 27%
en desacuerdo, el 3% de acuerdo. La informacion obtenida permite conocer que la mayoria de
encuestados estdn moderadamente de acuerdo respecto a las interrogantes sobre la atencion
individualizada, atencion personalizada con los colaboradores ya que han sido corteses y amables
con las personas que acuden a las oficinas, mientras que el otro porcentaje de encuestados estan
ligeramente en desacuerdo debido a, los horarios convenientes de atencién, preocupacion por las

peticiones mas importantes de los clientes y comprension por las necesidades de los clientes.

En efecto a la empatia, segun el criterio de los usuarios no se ha cumplido con ciertos parametros,
siendo necesario que planifiquen nuevas estrategias que permita satisfacer a los clientes y mejorar

la atencidn y comprensidn de los requerimientos de los clientes.
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Tabla 8: Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de
comunicacion.

5. Elementos tangibles: Apariencia

de las instalaciones fisicas, equipos, 1.En 2. Ligeramente en 3. Moderadamentede 4. De
empleados y  materiales  de desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
comunicacion.

19. La Facultad tiene equipos de
aspectos modernos, actualizados, es
decir, computadoras y demas equipos.

35 39 54 13

20. Las instalaciones fisicas de la
Facultad, como son las oficinas son
; ; 33 49 56 3

visualmente atractivas.

21. Los empleados de la Facultad
siempre se ven pulcros y mantienen
una buena presentacion personal.

22. Los materiales asociados con el
servicio, como folletos, o0 documentos
que le proporcionan son visualmente
atractivos.

Porcentaje Total 16% 27% 43% 14%
Fuente: Auditoria propia

15 43 59 24

Figura 9. Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de

comunicacion.

5. Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, empleados y materiales de comunicacion.
50%
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40%

30% 27%
20% 16% 14%
- - -
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1.En desacuerdo 2. Ligeramente en 3. Moderadamente de 4. De acuerdo

desacuerdo acuerdo

Fuente: Autoria propia

La encuesta desarrollada respecto a los elementos tangibles en relacion con la apariencia fisicas,
equipos, personal y material de comunicacion, se obtiene que el 43% de encuestados estan
moderadamente de acuerdo, el 27% estan ligeramente en desacuerdo, el 16% estan en desacuerdo

y el 14% estan de acuerdo.
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Los resultados evidencian que los usuarios han experimentado una buena impresion, respecto a los
equipos de aspectos modernos, instalaciones fisicas visualmente atractivas, apariencia pulcra de
los colaboradores y el material de comunicacidn asociados con el servicio, lo que genera un nivel

satisfactorio ya que el cliente acude con frecuencia a las instalaciones de la Facultad.

De esta manera eleva la percepcion de los clientes con base en lo que se hace y no en lo que se
dice, ya que esta dimension permite a los clientes potenciales conocer y tocar los beneficios que la
Facultad posee generando; empatia, visibilidad, agrado y diferenciacion ante los demas.

Andlisis general de los resultados correspondientes a la seccidén de percepciones

Los resultados obtenidos respecto a la percepcién, indica la mayoria de la poblacién que estan
ligeramente en desacuerdo con los servicios que prestan los empleados de la Facultad de Ciencias
Administrativas respecto a la atencion recibida; en cuanto al nivel de percepcion segln
dimensiones, Fiabilidad, Capacidad de respuesta y Empatia, mientras los aspectos de Seguridad,
elementos tangibles tienen un nivel positivo donde mencionan estar moderadamente de acuerdo
respecto a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y material de

comunicacion.

Se puede observar que los resultados obtenidos en cada una de las cinco dimensiones evaluadas
fueron en la mayoria negativos; tales como no contar con empleados que cumplan con lo que
prometen, que no tienen el interés de solucionar lo solicitado, el porcentaje mas bajo en la fiabilidad
es por no cumplir con el tiempo que dice realizarlo y esto provoca molestias a los usuarios. La
dimension de capacidad de respuesta con el 37% de la poblacion estan ligeramente en desacuerdo
en base a que no comunican exactamente cuando atenderan dando a entender que estan ocupados
como para responder a las necesidades, por otro lado, el nivel de empatia es positiva ya que los
empleados inspiran confianza, son amables, mientras que un 32% estan ligeramente en desacuerdo
con los tramites y la facilidad para responder todo tipo de solicitud ya que dependen muchas veces
de los jefes superiores, respecto a la empatia la mayoria indican que esta ligeramente en desacuerdo
ya que no satisfacen las necesidades de cliente en comprender las peticiones, no hay horarios
convenientes para los clientes, finalmente la dimensién de elementos tangibles esta en un nivel
positivo ya que la infraestructura, las oficinas, los equipos modernos, material de comunicacién y

la apariencia personal estan en un rango satisfactorio.



Tabla 9: Fiabilidad, respecto a las expectativas.

RESULTADO DE LAS ENCUESTAS SECCION 2 EXPECTATIVAS

1. FIABILIDAD

1.En
desacuerdo

2. Ligeramente en
desacuerdo

3. Moderadamente 4. De
de acuerdo acuerdo

1. Esta de acuerdo con que los empleados
de la Facultad cumplan con los
requerimientos en la fecha establecida.

2. Qué tan de acuerdo esta con que la
Facultad debe mostrar interés en
solucionar los problemas que tienen los
usuarios con la prestacién de los
Servicios.

3. Qué tan de acuerdo esta con que la
Facultad, presta el servicio bien en el
primer intento, sin la necesidad de repetir.

4. Qué tan de acuerdo esta con que la
Facultad presta sus servicios en el
momento en que promete hacerlo.

5. Qué tan de acuerdo esta con que los
empleados de la Facultad se deben
caracterizar por documentos libre de
errores.

141

134

139

141

136

Porcentaje Total

0%

0% 2% 98%

Fuente: Autoria propia

Figura 10. Fiabilidad, respecto a las expectativas.
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Fuente: Autoria propia

3. Moderadamente de
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38
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Del total de encuestados respecto a la fiabilidad, el 98% estan de acuerdo con que deberian mejorar
la calidad de servicio, sequidamente el 2% indican estar moderadamente de acuerdo. En esta
investigacion se obtuvo que las expectativas de las personas en general son bastante altas, es decir
los clientes esperan una excelente atencion respecto al cumplimiento de los requerimientos en las
fechas indicadas, el interés en la resolucion de los problemas, en prestar el servicio a la primera sin
necesidad de repetirlo, concluir sus servicios en el plazo prometido finalmente con que se deben

caracterizar por documentos libre de errores.

Esta dimension representa el interés que tienen los empleados para atender de la mejor manera
desde la primera vez que optan por contar con los servicios de la Facultad, sin embargo, la fiabilidad
estd encaminada a solucionar posibles problemas que el cliente pueda tener al momento de su
pedido, en cuanto al tiempo de entrega, de esta manera puede cumplir con lo prometido y evitar

posibles errores.

Tabla 10: Capacidad de respuesta/ Sensibilidad, respecto a las expectativas.

2. 3.
2. CAPACIDAD DE RESPUESTA/ 1.En . 4. De
Ligeramente  Moderadamente

SENSIBILIDAD desacuerdo en desacuerdo de acuerdo acuerdo
6. Qué tan de acuerdo estd con que los
empleados de la Facultad deben comunicar

) g . 0 0 6 135
a sus usuarios exactamente cuando sera
prestado los servicios.
7. Qué tan de acuerdo estd con que los
empleados de la Facultad deben 0 0 3 138

proporcionar un servicio rapido a sus
usuarios.

8. Considera usted que los empleados de la
Facultad, deben estar dispuestos a 0 1 1 139
ayudarles a sus usuarios.

9. Qué tan de acuerdo estd con que los
empleados de la Facultad, nunca deben

. 0 2 15 124
estar demasiados ocupados para responder
a sus usuarios.
Porcentaje Total 0% 1% 4% 95%

Fuente: Autoria propia



Tabla 11. Capacidad de respuesta/ Sensibilidad, respecto a las expectativas.

CAPACIDAD DE RESPUESTA/ SENSIBILIDAD

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0%

0%

1.En desacuerdo 2. Ligeramenteen 3. Moderadamente de

1%

desacuerdo

Fuente: Autoria propia

4%
S

acuerdo

95%

4. De acuerdo

40

En cuanto a la encuesta ejecutada el 95% estan de acuerdo con la capacidad de respuesta respecto

a la disposicion y voluntad de ayudar a los usuarios, el 4% estdn moderadamente de acuerdo y el

1% ligeramente en desacuerdo. El porcentaje mas alto se evidencia que los usuarios proponen que

Tabla 12: Seguridad, respecto a las expectativas

dispuestos a ayudar, colaboradores que responden a sus usuarios.

exista disposicion y voluntad de ayudar a los usuarios de una forma rapida; en la comunicacion con

el tiempo exacto que sera prestado el servicio, proporcionar servicios rapidos, colaboradores

3

1.En 2. Ligeramente 1 4. De
SEECRI DA desacuerdo  en desacuerdo et G EmEi: acuerdo
de acuerdo

10. Qué tan de acuerdo estd con que el
comportamiento de los empleados, influye en

) . 0 0 0 141
la confianza por parte de los usuarios.
11. Qué tan de acuerdo esta con que los
usuarios se deben sentir seguros con sus 0 3 0 138
tramites.
12. Qué tan de acuerdo esta con que los
empleados de la Facultad, deben ser,
respetuosos, amables y atentos con los 0 2 1 138
usuarios.
13. Qué tan de acuerdo estd con que los
empleados de la Facultad, deben tener

- i 0 1 3 137
conocimiento y capacidad para responder a
las preguntas de los usuarios.
Porcentaje Total 0% 1% 1% 98%

Fuente: Autoria propia
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Figura 11. Seguridad, respecto a las expectativas
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Fuente: Autoria propia
Del total de encuestados respecto a la seguridad, el 98% manifiestan estar de acuerdo con el

conocimiento que deben mostrar los empleados para persuadir credibilidad y confianza; el 1%
estdn moderadamente de acuerdo, el 1% ligeramente en desacuerdo. Se puede observar que la
mayoria de encuestados esperan que los empleados tengan conocimientos, habilidades para
transmitir confianza; los clientes deben estar seguros con sus tramites, los colaboradores deben ser

amables y atentos, debe existir colaboradores bien formados.

La seguridad es un desafio que requiere el compromiso de todos los involucrados de la Facultad de
Ciencias Administrativas en el &mbito de mostrar confianza y seguridad, de tal forma que garantice
una competencia adecuada para brindar un servicio de calidad y libre de quejas al momento de

responder sus necesidades.



Tabla 13: Empatia en relacion a las expectativas
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1.En 2. Ligeramente .

. y . De
EMPATIA Moderadamente
desacuerdo  en desacuerdo de acuerdo acuerdo
14. Qué tan de acuerdo esta con que la
Facultad brinde a sus usuarios atencién
individual, es decir, atienden una persona a la 0 0 3 138
Vez.
15. Qué tan de acuerdo esta con que la
Facultad debe tener empleados que den
it - 0 0 4 137
atencion personal, a cada uno de los clientes.
16. Qué tan de acuerdo esta con que la
Facultad, tendra empleados los cuales daran
atencion personalizada a sus usuarios; es 0 0 4 137
decir, dependiendo la complejidad de las
necesidades de sus usuarios.
17. Qué tan de acuerdo estd con que los
empleados deben entender las necesidades
g - 0 0 7 134
mas importantes de sus usuarios.
18. Qué tan de acuerdo estd con que la
Facultad debe tener horarios de atencién para 0 0 2 139
los usuarios.
Porcentaje Total 0% 0% 3% 97%
Fuente: Autoria propia
Figura 12. Empatia en relacion a las expectativas.
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40%
20%
0% 0% 3%
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desacuerdo acuerdo

Fuente: Autoria propia
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La encuesta realizada en relacion a la empatia, el 97% estan de acuerdo que deberian mejorar la

atencion personalizada, mientras que el 3% indican estar moderadamente de acuerdo.

La informacion obtenida permite observar que la mayoria de encuestados estan de acuerdo que
deberian mejorar el nivel de servicio que el cliente espera recibir en relacion a; la atencién
individualizada, los horarios de atencion, la respuesta a las solicitudes de acuerdo a la complejidad
de necesidades, de esta manera la Facultad de Ciencias Administrativas pueda trasferir el servicio

personalizado o adecuado al gusto del usuario.

Tabla 14: Elementos tangibles respecto a las expectativas.

1.En 2.Ligeramente 3.Moderadamente 4. De

ELEMENTOS TANGIBLES desacuerdo en desacuerdo de acuerdo acuerdo

19. Qué tan de acuerdo esta con que 0 0 3 138
la Facultad que debe tener equipos
actualizados y moderno.

20. Qué tan de acuerdo esta con las 0 0 0 141
instalaciones fisicas de la Facultad,

como son las oficinas,

departamentos deben tener una

apariencia ordenada, aseada Yy

atractiva.

21. Qué tan de acuerdo esta con que 0 0 0 141
los empleados de la Facultad deben
tener buena presencia personal.

22. Que tan de acuerdo esta con los 0 0 3 138
materiales asociados con el servicio

(folletos,  afiches,  documentos

proporcionados por los empleados,

etc.) son visualmente atractivos para

la publicidad.

0, 0, 0, 0,
Porcentaje Total 0% 0% 1% 99%

Fuente: Autoria propia
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Figura 13. Elementos tangibles respecto a las expectativas.
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Fuente: Autoria propia

Del total de encuestados respecto a los elementos tangibles, el 99% estan de acuerdo con que la
Facultad tengan instalaciones fisicas, equipos modernos, material de comunicacion; el 1% estan

moderadamente de acuerdo.

La figura correspondiente a la dimension de los elementos tangibles, revel6 un alto porcentaje
correspondiente al 99% de la poblacion estan de acuerdo con que la Facultad de Ciencias
Administrativas, cuente con instalaciones modernas, materiales asociados con el servicio y la
presencia personal dentro de las instalaciones de la facultad. De esta manera evitar molestia en los
usuarios, ya que hoy en dia se escucha con frecuencia que la mayoria de instituciones desean

diferenciar de las demas a través de un servicio adecuado al cliente.
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Anélisis de los resultados respecto a las expectativas

El nivel de expectativas sobre la calidad de servicio en la Facultad de Ciencias Administrativas es
alto, puesto que todo cliente espera el mejor servicio para solucionar sus problemas, como se puede
evidenciar que el mayor porcentaje de la poblacion encuestada han manifestado estar de acuerdo
en que deberian mejorar el servicio en todas las dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles), de modo que la calidad de servicio es una herramienta
muy importante dentro de una institucion, empresa, negocio, aun mas cuando estan en contacto

directo con los clientes.

Es muy importante que la Facultad cuente con personal capacitado que esté al alcance de cumplir
con lo que promete hacer en cierto tiempo, con el interés de solucionar los problemas, que le
comuniquen exactamente cuando lo atenderan sus solicitudes, también deben contar con empleados
que inspire confianza, seguridad sean atentos, amables con los usuarios, de esta manera se podra

llenar las expectativas de los usuarios.

Diferencia de las expectativas y percepciones estudiadas.

Tabla 15. Porcentajes obtenidos de las encuestas

INDICADOR EXPECTATIVAS PERCEPCIONES
Ll L Ll Ll

81 82 o 8 312 8|2 ol 3

x & <wpAa x o & x| <wpg x

L s_uw OnQog ] L s_uw OQg w

ZD Z 2D < hw =) Z D ZD < ouw =)

wo < wQ ) O wo <wo | xH5 O

< c g | WSgo < < | X < |Ww=0 <

] 6 @B 18°< w D18 8]18°< w

[a) O a s o [a) O o s o

FIABILIDAD 0% 0% 2% 98% | 33% | 34% 20% | 4%
CAPACIDAD DE RESPUESTA 0% 1% 4w | o506 | 246 | 3706 | 24 | s%
SEGURIDAD 0% 1% 1% | 98% | 26% | 32% | 37% | 5%
EMPATIA 0% 0% 3% 97% | 27% | 37% 3B% | 3%
ELEMENTOS TANGIBLES 0% 0% 1% | 99% | 16% | 27% | 43% | 14%
TOTAL GENERAL 0% 04% | 2.2% | 97,4% | 252% | 33,4% | 352% | 6,2%

Fuente: Autoria propia



46

Figura 14. Diferencia entre expectativas y percepciones

DIFERENCIA ENTRE EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES
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Fuente: Autoria propia

En la figura presentada se identifica las diferencias que existen entre expectativas y percepciones
obtenidas mediante la aplicacion de la encuesta a los usuarios. De esta manera, se evidencia que
las expectativas superan en mayor porcentaje a las percepciones que tienen los usuarios ante los
servicios que presta la Facultad de Ciencias Administrativas, donde se observa que existe un déficit
al prestar los servicios. De acuerdo a los resultados segun las expectativas el 97,4% del total de
encuestados estan de acuerdo en mejorar las interrogantes de las cinco dimensiones, el 2,2% estan
moderadamente de acuerdo y solo un 0,4% estan ligeramente en desacuerdo que se cumplan con
lo que se promete. Mientras que en las percepciones se puede demostrar una gran diferencia a las
opiniones de los usuarios, el 35,2% estdn moderadamente en desacuerdo con el servicio que han
recibido, el 33,4% de encuestados estan ligeramente en desacuerdo, el 25,2% estan en desacuerdo,
y el 6,2% estan de acuerdo con el servicio que han recibido al momento de acudir a la Facultad de

Ciencias Administrativas.
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6.1. Discusion de los resultados

La calidad de servicio en los ultimos tiempos ha permitido ampliar el aspecto de la excelencia, la
que responde al cumplimiento justo de los requisitos y necesidades de los clientes, tomando en
cuenta que es un punto principal en las organizaciones dado que los clientes cada vez requieren un
mejor trato al momento de adquirir un producto o servicio. Los clientes ya no solo buscan precio,
sino también una buena atencién, un ambiente agradable, un trato personalizado, rapidez en el
servicio, comunicacién efectiva y veras, comodidad, seguridad y credibilidad desde que inicia el
contacto con el usuario hasta finalizar, para que asi los usuarios queden satisfechos, regresen y

recomienden el lugar por su buena atencion.

Con respecto a las hipotesis HO: La Universidad Técnica de Cotopaxi no cumple con los estandares
de calidad de servicio segun el modelo SERVQUAL. Y la hipotesis H1: La Universidad Técnica
de Cotopaxi cumple con los estandares de calidad de servicio segun el modelo SERVQUAL. De
acuerdo a los resultados obtenidos mediante la comparacion entre las expectativas y percepciones

rechaza la hipotesis positiva y acepta la hipotesis nula HO.

En razén de lo mostrado, el presente estudio se desarrollé con la finalidad de determinar las
expectativas y percepciones de los usuarios respecto a la calidad de servicio que brinda la
Facultad, de forma que los resultados de la investigacion seran de gran beneficio en la
planificacion y politicas de la Facultad a favor de la mejora de calidad de servicio. Este hecho
permite concluir que, tal como sefala el autor Cerna (2017), la percepcion de la calidad puede
estar influenciada por las expectativas que a su vez varian en las diferentes culturas y

circunstancias, que depende de las experiencias de las poblaciones.

Para la obtencidn de los resultados se aplico el instrumento denominado modelo SERVQUAL
que consta de 44 preguntas que estan divididas en dos grupos; 22 preguntas de expectativas y
22 de percepciones, el estudio adopta esta metodologia que identifica cinco dimensiones basicas
que definen a un servicio que son los siguientes: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles, indicadores que se utilizaron para la investigacion.

En cuanto a los resultados obtenidos respecto a la dimensidn de la percepcidn se observa en la tabla

4, que del 100% de la poblacion de encuestados respecto a la dimension de la fiabilidad, un 34%
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responden que estan ligeramente en desacuerdo, con la prestacion de servicios, el interés en
solucionar los problemas y la manera correcta de prestar el servicio sin repetir el proceso, mientras
que el 33% considero estar en desacuerdo con la puntualidad requerida para entregar el servicio
prometido, y que el personal no cumple con el tiempo que promete realizarlo; un 29% de los
usuarios indican estar moderadamente de acuerdo en que la Facultad se preocupa en registrar
formatos, documentos entre otros libre de errores y evitar repetirlos; un 4% del total de la poblacién
encuestada consider0 estar de acuerdo, respecto a la habilidad de ejecutar el servicio que promete.
Generalmente la fiabilidad hace referencia a la capacidad de cumplir exitosamente con el servicio
prometido sin embargo se pudo apreciar como puntos débiles que deben ser mejorados las
orientaciones y explicaciones brindadas, en el cumplimiento de las actividades, los tiempos

prometidos para evitar quejas y molestias.

En cuanto a capacidad de respuesta, la tabla 5 muestra que un 37% del total de encuestados estan
ligeramente en desacuerdo, ya que los empleados no indica exactamente cuando lo atenderad o
solucionara sus necesidades, no brindan un servicio agil, aln mas los empleados estan ocupados
por las multiples obligaciones de los superiores y no pueden responder en el tiempo indicado a las
necesidades, un 34% respondio estar moderadamente de acuerdo con la voluntad que brindan el
servicio. Como se puede evidenciar que el porcentaje mas alto representa el tiempo de respuesta
que dan los empleados de la Facultad para evitar molestias por parte de los usuarios, es importante
tomarse en consideracion el tiempo que se debe esperar para ser atendidos y comprender que los
empleados tienen actividades extras que cumplir. La capacidad de respuesta hace referencia a la
disposicion y voluntad de servir a los usuarios y proveerle un servicio rapido y oportuno en un
tiempo aceptable, los puntos bajos deben ser mejorados como en la rapidez con que se atiende los

problemas originados durante la atencion.

En cuanto a la seguridad se observa en la tabla 6, que el 37% contestaron estar moderadamente de
acuerdo con el comportamiento de los empleados que le inspiran confianza, son respetuosos y
atentos, seguido del 32% del total de encuestados estan ligeramente en desacuerdo con los tramites
que realizan, tienen el conocimiento para responder sus solicitudes; y el 26% opinan que estan en
desacuerdo con la confianza, respeto, conocimiento que tiene para responder a las solicitudes; solo
un 4% de la poblacion encuestada estan de acuerdo con el conocimiento y atencion mostrado por

los empleados. La dimensidn de seguridad se refiere a la confianza que crea la actitud del personal
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que brinda el servicio demostrando; conocimiento, cortesia, habilidad para comunicar, inspirar
confianza, respeto frente a los usuarios. En esta dimension indica un nivel favorable ya que
cumplen con las caracteristicas necesarias, €so no quiere decir que debemos dejar pasar o descuidar

mas bien debe preocupar el cumplir con el porcentaje del 100% de la seguridad.

Con relacion a la empatia, la tabla 7 muestra que los usuarios estan insatisfechos con la atencion
individualizada que ofrecen los empleados a sus clientes, en donde el 37% estan ligeramente en
desacuerdo con los horarios de atencién, con el tiempo de respuesta a las solicitudes mas
importantes, el 33% de encuestados estdn moderadamente de acuerdo con la atencion
individualizada, con la comprension de la situacién, mientras que un 27% en desacuerdo en
relacion a la respuesta y necesidad de cada uno de los usuarios y un 3% estan de acuerdo con todos
los servicios. Como se ha mostrado la empatia hace referencia a la capacidad que tiene una persona
para ponerse en el lugar de otra y entender como atender adecuadamente las necesidades del otro,
respecto a esta dimension se encontré que la mayoria de los usuarios perciben un nivel bajo de
servicio; se encontro que la principal problematica esta en dar respuesta segun las necesidades mas
importantes, el tiempo de demora y el interés por solucionar el problema, para mejorar el servicio
es recomendable que exista una persona encargada que brinde atencidn a los docentes y estudiantes

exclusivamente.

En relacion a los elementos tangibles en la tabla 8, muestra que el 43% del total de encuestados
estdn moderadamente de acuerdo con la infraestructura, equipos modernos, instalaciones, personal
y los materiales de comunicacion, que indican una tendencia positiva, en tal manera los demas
indicadores y escala tienen un porcentaje bajo. Este resultado muestra que la apariencia de las
instalaciones sean siempre lo mas impecable posible por representar la imagen de la institucion y

la Facultad.

Se puede observar como la expectativa es considerado alto a nivel de los indicadores: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Siendo elementos determinantes
para el usuario al solicitar el servicio, lo que implica que la Facultad esta positivamente encaminada
para ofrecer el servicio con la calidad que requieren los usuarios. Finalmente se puede analizar que

las expectativas estan sobre los niveles de las percepciones.
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Asi como el estudio realizado en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica
de Cotopaxi, los resultados podran servir como base para elaborar un proyecto de mejora de la
calidad de servicio; asi como para la elaboracion de un plan operativo de la institucion.

7. IMPACTOS (TECNICOS, SOCIALES, AMBIENTALES O ECONOMICOS)

7.1. Impacto social

Las expectativas y las percepciones de los usuarios dependen mucho del trato que ofrecen los
empleados de la Facultad de Ciencias Administrativas, de este modo la presente investigacion tiene
un impacto social, al momento de brindar un servicio de calidad, ofreciendo un trato personalizado,

servicio rapido y oportuno hacia los usuarios, logrando satisfacer las necesidades a sus peticiones.
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8. CONCLUSIONES

A través del desarrollo de esta investigacion, se evidencié que la calidad de servicio es muy
importante en la institucion, depende de esto el éxito o el fracaso de la misma. Para una
organizacion siempre es bueno que un usuario salga satisfecho para que asi ellos puedan

recomendar o regresar al lugar por su excelente servicio.

En la Facultad de Ciencias Administrativas existe un nivel bajo respecto a la calidad de servicio

que prestan los empleados a la hora de cumplir con sus funciones frente a los usuarios.

En el estudio realizado permitio identificar las dimensiones que presentaron menor nivel sobre la
calidad de servicio fueron fiabilidad, calidad de respuesta y empatia, estos se encuentran
relacionados con el trato, habilidad, voluntad, atencion y comunicacion de los empleados hacia el
usuario sobre su necesidad y respuesta del servicio prometido; mientras que las dimensiones con
nivel alto fueron seguridad y elementos tangibles respecto a las instalaciones fisicas, los equipos,

instalaciones, material de comunicacion y conocimiento mostrado por los empleados.

Se determinG mayor nivel de expectativas de los usuarios de la Facultad de Ciencias
Administrativas en las dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles, estos se encuentran relacionados a la habilidad para ejecutar el servicio
prometido, disposicion de ayudar, conocimiento y atencion individualizada, apariencia de las

instalaciones fisicas, equipos, personal y material de comunicacion.

Se pudo comprobar que modelo SERVQUAL y sus dimensiones son muy importantes para medir
el nivel de la calidad de servicio, y plantear estrategias con la finalidad de que haya mejor y mayor

fluidez de las actividades administrativas.
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9. RECOMENDACIONES

Los empleados de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Cotopaxi
deben tomar estos resultados como guia para evaluar y mejorar su servicio en todas las
dimensiones que refiere a la calidad de servicio, de esta manera lograr que los usuarios se
encuentren mas satisfechos del servicio recibido, con el fin de evitar problemas, quejas,

incomodidades por parte de los usuarios.

Aplicar el modelo Servqual, ya que es una herramienta adecuada que permite evaluar y medir la
calidad de servicio, su proposito es llevar un control y monitoreo del servicio para mejorar las

falencias que se pueden detectar.

Tomar estos resultados como base para futuras investigaciones a traves de un estudio exhaustivo
sobre la tematica, y plantear nuevas alternativas para mejorar la calidad del servicio mediante: el
trabajo en equipo, designacion de sus actividades, estableciendo tiempos entre otras actividades

para reforzar los lineamientos que llevaran al éxito.

Es importante disponer de una persona, responsable de la atencion y recepcion de los documentos
internos y externos de la Facultad de Ciencias Administrativas. Este personal debe estar
capacitado para las actividades de recogida, gestion, tramitacion, resolucion y comunicacion,

especialmente la capacidad de respuesta del usuario.
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Modelo de Cuestionario SERVQUAL aplicado a los encuestados

FORMULARIO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS DOCENTES Y ESTUDIANTES DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI.

Objetivo: Evaluar el nivel de calidad de servicio prestada en la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Técnica de Cotopaxi.

SECCION 1 PERCEPCIONES: Usted debe calificar al personal de la Facultad de Ciencias

Administrativas pensando en el trato y servicio que le han brindado.

Teniendo en cuenta como lo han tratado, marque con una “X” la casilla que
INSTRUCCIONES: | usted crea util, imagine las experiencias buenas o malas que haya tenido en las
oficinas de la Facultad de Ciencias Administrativas en las que usted ha estado.

ESCALA

2= Ligeramente en desacuerdo 4= De acuerdo

1= En desacuerdo 3= Modernamente de acuerdo

FIABILIDAD: Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido.

1. Cuando los empleados de la Facultad prometen hacer algo en cierto tiempo, cumplen con
lo prometido.

2. Cuando usted tiene un problema con la prestacion de los servicios, el empleado de la
Facultad muestra con interés en solucionarlo.

3. En las oficinas de la Facultad se presta el servicio de la manera correcta sin necesidad de
repetir los procesos.

4. El personal de la Facultad presta sus servicios en el tiempo que promete realizarlos.

I

5. En la Facultad se insiste en registrar formatos, documentos, etc. libres de errores.

I

Capacidad de respuesta/ Sensibilidad: Disposicion y voluntad de los empleados para
ayudar al cliente.

6. Los empleados de la Facultad le comunican a usted exactamente cuando lo atenderan o
solucionaran sus necesidades.

7. Los empleados de la Facultad le brindan un servicio rapido.

8. Los empleados de la Facultad, siempre estan dispuestos a ayudarle.

9. Los empleados de la Facultad nunca estan demasiados ocupados como para responder a
sus necesidades.
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Seguridad: Conocimiento y atencion mostrado por los empleados.

10. EI comportamiento de los empleados de la Facultad, le inspiran confianza.

11. Se siente seguro con los tramites que realiza en la Facultad.

12. Los empleados de la Facultad, son respetuosos, atentos y amables con usted.

13. Los empleados de la Facultad tienen el conocimiento para responder a sus solicitudes o
necesidades.

e
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Empatia: Atencion individualizada que ofrecen los empleados a sus clientes.

14. La Facultad le brinda atencién individualizada, es decir de manera personal.

15. La Facultad tienen horarios de atencidn convenientes para todos los clientes.

16. La Facultad tiene empleados los cuales dan a usted una atencion personalizada, tienen
en cuenta la complejidad de su situacion.

17. La Facultad tiene la solucion a sus necesidades, peticiones mas importantes.

18. Los empleados de la Facultad entienden las necesidades de cada uno de los usuarios.
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Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacion.

19. La Facultad tiene equipos de aspectos modernos, actualizados, es decir, computadoras y
demas equipos.




20. Las instalaciones fisicas de la Facultad, como son las oficinas son visualmente atractivas. | 1 | 2 | 3| 4
21. Los empleados de la Facultad siempre se ven pulcros y mantienen una buena
presentacion personal.

22. Los materiales asociados con el servicio, como folletos, o documentos que le
proporcionan son visualmente atractivos.

SECCION 2 EXPECTATIVAS: Como usted espera que deberia ser la Calidad de Servicio en la Facultad de
Ciencias Administrativas.

e Basandose en sus experiencias como usuario de los servicios que ofrece la
Facultad de Ciencias Administrativas como lo calificaria usted.

e Lea atentamente las preguntas y marque con una (X) la respuesta que usted
crea conveniente.

INSTRUCCIONES:

1. FIABILIDAD
1. Estéa de acuerdo con que los empleados de la Facultad cumplan con los requerimientos en

la fecha establecida. 12|34
2. Qué tan de acuerdo esta con que la Facultad debe mostrar interés en solucionar los 112134
problemas que tienen los usuarios con la prestacion de los servicios.

3. Qué tan de acuerdo esta con que la Facultad, presta el servicio bien en el primer intento, 112134
sin la necesidad de repetir.

4. Qué tan de acuerdo esta con que la Facultad presta sus servicios en el momento en que 112134
promete hacerlo.

5. Qué tan de acuerdo esta con que los empleados de la Facultad se deben caracterizar por 112134
documentos libre de errores.

SENSIBILIDAD

6. Qué tan de acuerdo esta con que los empleados de la Facultad deben comunicar a sus 112132
usuarios exactamente cuando seré prestado los servicios.

7. Qué tan de acuerdo esta con que los empleados de la Facultad deben proporcionar un 112132
servicio rapido a sus usuarios.

8. Consid_era usted que los empleados de la Facultad, deben estar dispuestos a ayudarles a 112132
SuS usuarios.

9. Qué tan de acuerdo esta con que los empleados de la Facultad, nunca deben estar 112132
demasiados ocupados para responder a sus usuarios.

SEGURIDAD

10. Qué tan de acuerdo esta con que el comportamiento de los empleados, influye en la 112132

confianza por parte de los usuarios.
11. Qué tan de acuerdo esta con que los usuarios se deben sentir seguros consus tramites. | 1|2 | 3| 4
12. Qué tan de acuerdo esta con que los empleados de la Facultad, deben ser, respetuosos,

. 11234
amables y atentos con los usuarios.
13. Qué tan de acuerdo esta con que los empleados de la Facultad, deben tener conocimiento 112132
y capacidad para responder a las preguntas de los usuarios.
EMPATIA
14. Qué tan de acuerdo estd con que la Facultad dara a sus usuarios atencion individual, es 112134
decir, atienden una persona a la vez.
15. Qué tan de acuerdo esta con que la Facultad debe tener empleados que den atencién
personal, a cada uno de los clientes. 112|314

16. Qué tan de acuerdo esta con que la Facultad, tendra empleados los cuales daran atencion
personalizada a sus usuarios; es decir, dependiendo la complejidad de las necesidadesdesus | 1 |2 | 3 | 4
usuarios.




17. Qué tan de acuerdo estd con que los empleados deben entender las necesidades mas 112032
importantes de sus usuarios.

18. Q_ué tan de acuerdo esta con que la Facultad debe tener horarios de atencidn para los 112134
usuarios.

ELEMENTOS TANGIBLES

19. Qué tan de acuerdo estad con que la Facultad que debe tener equipos actualizados y 112134
moderno.

20. Qué tan de acuerdo esta con las instalaciones fisicas de la Facultad, como son las 112134
oficinas, departamentos deben tener una apariencia ordenada, aseada y atractiva.

21. Qué tan de acuerdo estd con que los empleados de la Facultad deben tener buena 112134
presencia personal.

22. Qué tan de acuerdo estd con los materiales asociados con el servicio (folletos, afiches,

documentos proporcionados por los empleados, etc.) son visualmente atractivos para la |12 |3 |4
publicidad.

Tabla 16. Variables.

Variable Independiente

Definicién conceptual. Definicion operacional.

Calidad de servicio La variable calidad de servicio se mide a

Calidad de servicio es la satisfaccion de las , .
traves de la aplicacion del modelo

expectativas y necesidades del cliente de SERVQUAL, que sugiere la diferencia entre

acuerdo al servicio que presta. “Es el . . .
las expectativas y percepciones de los clientes

cumplimiento de un servicio en satisfacer las .

respecto al servicio prestado.
necesidades y deseos de los clientes; esta se
puede medir desde distintos enfoques, siendo
desde el punto de vista del usuario el mas

reconocido” (Maggi, 2018, p. 22).

Fuente: (Maggi, 2018, p. 22).



Figura 15. Comparacion de porcentajes generales de las expectativas y expectativas
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