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RESUMEN

La aplicacion del modelo SERVQUAL para medir el nivel de aceptacion y pertinencia
de los actores de Escuela Superior Politécnica de Chimborazo tiene como fin contar con
una herramienta estadistica que permita medir el nivel de calidad del servicio existente
en sus actores por lo cual se ha propuesto la elaboracion de dicho modelo y se ha
iniciado recabando informacion de todos los actores de la "ESPOCH" estos son
(estudiantes, profesores y empleados) y determinar cuales son las variables relevantes
para cada uno de ellos, al realizar un analisis de las variables principales se ha
estructurado encuestas dirigidas a cada actor de la institucion las cuales poseen 4
diferentes dimensiones. Al aplicar las encuestas a estudiantes, profesores y empleados
los resultados que se pudieron obtener fue apreciar las principales fortalezas y falencias
en los servicios educativos y administrativos, que percibe cada actor dandonos un punto
real y poder desarrollar diferentes estrategias tentativas que permitan prestar un servicio
educativo de excelencia, se concluy6 que la institucién necesita mejorar los servicios de
secretaria, procesos de matricula y canales de comunicacién internos y externos. Se
recomienda mejorar la eficiencia en los procesos administrativos y educativos para que
prevalezca el bien colectivo, esto servira llegar a los objetivos que se plantea la

institucion.

Palabra clave: MODELO SERVQUAL. PERTINENCIA. EVALUACION.
CALIDAD DE SERVICIO.

Ing. Wilian Enrique Pilco Mosquera

DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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SUMMARY

The application of the SERVQUAL model to measure the level of acceptance and
relevance of the actors of Escuela Superior Politecnica De Chimborazo has as a purpose
to have a statistical tool that allows to measure the level of quality of the existing
service in its actors for which it has been proposed the This model has been developed
and it has been started by gathering information from all the actors of the ESPOCH
these are (students, teachers and employees) and to determine what are the relevant
variables for each of them, when performing an analysis of the main variables Has
structured surveys directed to each actor of the institution which have 4 different
dimensions. When applying the surveys to students, teachers and employees, the results
that could be obtained were to appreciate the main strengths and shortcomings in the
educational and administrative services, perceived by each actor giving us a real point
and to be able to develop different tentative strategies that allow to provide an
educational service Of excellence, it was concluded that the institution needs to improve
secretarial services, registration processes and internal and external communication
channels. It is recommended to improve the administrative and educational processes so
that the collective good prevails, this will serve for a continuous improvement and reach

the objectives that the institution proposes.

Keyword: Model SERVQUAL, PERTINENCE, EVALUATION, QUALITY OF
SERVICE
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INTRODUCCION

Los requerimientos especificos del sector universitario, estan, cada vez mas exigente, ha
desarrollado la necesidad de concentrar esfuerzos en el estudio de la calidad de los
mismos, asi como en la medicion y aseguramiento, para el control de la toma de

decisiones.

La satisfaccion del cliente es una de los principales indicadores de la calidad de un
servicio, se debe medir la percepcion de cada individuo y las caracteristicas particulares

de cada servicio.

En este trabajo de investigacion se desarrolla un modelo para determinar la calidad
percibida por los actores de la ESPOCH. Se usdé como instrumento de medicién el

modelo SERVQUAL, esta escala esta disefiada para medir la calidad de los servicios.

El modelo SERVQUAL ha tomado gran importancia en las empresas especialmente en
Estados Unidos, el cual fue disefiado por Parasuraman, Zeitham y Berry (1998), los
autores formulan un cuestionario como instrumento, para medir la calidad de un
servicio con la escala SERVQUAL basada en la diferencia entre la percepcion y
expectativa de los clientes con respecto a las dimensiones mas importantes de un
servicio particular. EI modelo SERVQUAL presenta 22 variables para evaluar las
expectativas y 22 para las percepciones, agrupadas en 5 dimensiones, como, Elementos
Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. Estos fueron
modificados de acuerdo a la particularidad del tema de investigacion siguiendo los
métodos recomendados por el autor.

Los resultados cuantitativos que presenta el modelo sirven como pauta para determinar
la mala calidad en los servicios, y el valor de las inversiones que pueden ser econémica

y humana para la mejora continua de dichos servicios.

El objetivo de este trabajo es medir el nivel de aceptacion y pertinencia de los actores de

la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, para lograr esto se introduce el modelo



SERVQUAL, con objeto de exponer un (til instrumento para cuantificar la satisfaccion
del cliente, es decir, la diferencia entre el valor percibido del servicio y las expectativas
generales previamente a la prestacion del mismo. La calidad del servicio es un aspecto

fundamental para lograr una ventaja competitiva sobre los demas.

El trabajo de investigacion estd organizado por cinco capitulos donde se abordan las
diversas expresiones investigativas para determinar el problema cientifico y plantear

alternativas de solucion.

El primer capitulo conlleva de manera general el problema correspondiente a la
medicion de la calidad del servicio de los actores de la ESPOCH, exponiendo la

justificacién y objetivos de la investigacion.

El marco tedrico abarca el segundo capitulo, el cual contiene la descripcion conceptual

del modelo SERVQUAL vy los diferentes términos en relacion con el tema propuesto.

El tercer capitulo trata los aspectos metodologicos de la investigacion, la poblacion y la
muestra, ademas se realiz6 el anélisis e interpretacion de los resultados obtenidos el

aplicar los instrumentos apropiados, cuyos hallazgos fueron motivos de una disputa.

La propuesta como solucion al problema, se encuentra desarrollado en el cuarto
capitulo, para cumplir con los objetivos de la investigacion a lo que prosigue las

conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El acelerado proceso de acreditacion de las instituciones de educacion superior, ha
traido como consecuencia que dichas instituciones del Ecuador reorienten su interés
hacia la excelencia, en la calidad de sus servicios, dada la necesidad que tienen de

mejorar para obtener la acreditacion correspondiente.

El presente problema surge ya que actualmente la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo es una institucion de educacién superior que se dedica a la prestacion de
servicios académicos , la cual, no cuenta con herramientas sin el criterio de validez y
confiabilidad para la medicion y control de la calidad de servicio que prestan los
estudiantes, docentes y empleado del establecimiento educativo, para evaluar la
percepcion de los actores de la ESPOCH se debe aplicar el modelo SERVQUAL para la
obtencion de importante informacion sobre el nivel de aceptacion y pertinencia de los
actores de la ESPOCH.

Con el fin de poder cumplir modelos de calidad y ser considerada una institucion de
elite, la ESPOCH podra mejorar los procesos administrativos y servicios educativos que

lo llevard a cumplir sus objetivos colectivos.



1.1.1. Formulacion del Problema

¢De qué manera la aplicacion de un modelo SERVQUAL permitird medir el nivel de
aceptacion y pertinencia de los actores de la Escuela Superior Politécnica De
Chimborazo?

1.1.2. Delimitacion del Problema

Area de tematica: Marketing de Servicios (SERVQUAL).

Campo: Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

Area: ESPOCH.

Aspectos: Actores con necesidad de evaluar la calidad de servicios prestados por los

mismos, con el fin de mejora.

Delimitacion Espacial: Riobamba- Ecuador.

Delimitacion Temporal: Periodo 2016



1.2. JUSTIFICACION

Es importante evaluar la aceptacion y pertinencia de los actores de la ESPOCH, para
obtener la mejora continua del sistema educativo y procesos administrativos, esto debe
darse en el interior de la institucion, como en los salones de clases y en las oficinas
administrativas, para mantener un clima propicio para que directivos, docentes,
estudiantes y empleados puedan mejorar su desempefio en la gestion operativa y

administrativa, para beneficio de la comunidad politécnica.

La aplicacion de un modelo SERVQUAL permitird mejorar la calidad de servicio
ofrecido por la Institucién, la factibilidad de la aplicacion de este modelo se basa en el
disefio de un cuestionario que evaltua la calidad de servicio a lo largo de cinco
dimensiones, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos

tangibles.

El mejoramiento de la calidad del servicio de la institucion politécnica en referencia,
guarda concordancia con el cuarto objetivo del Plan Nacional del Buen Vivir 2013 —
2017 (Fortalecer las Capacidades y Potencialidades de la Ciudadania), que propicia un
mejoramiento de la calidad de educacion en todo sus niveles y modalidades, pretende
el aseguramiento de la eficiencia de los sectores estratégicos, como es el caso de la
educacién, que ademas de ser un derecho es considerado en la Constitucion de la
Republica como una actividad prioritaria para la generacién del desarrollo econémico y

social.

Cabe destacar que el modelo de Gestion de Calidad del Servicio (GAP) facilita la
medicién de la calidad del servicio, porque utiliza una escala multidimensional de
medicién denominada SERVQUAL, que fue desarrollada precisamente para determinar
los parametros que permiten evaluar la percepcion de calidad por parte de los propios
usuarios del servicio, para fortalecer el proceso de toma de decisiones y propiciar una

mejora de la actividad en estudio.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Aplicar el modelo SERVQUAL para la medicion del nivel de aceptacion y pertinencia

de los actores de la Escuela Superior Politécnica De Chimborazo.

1.3.2. Objetivos Especificos

» Fundamentar de forma tedrica la aplicabilidad y uso del modelo SERVQUAL para la

medicion de satisfaccion de los actores de la ESPOCH.

 Aplicar herramientas metodoldgicas para la obtencion informacion y referencias de
los actores de la ESPOCH.

 Disefiar una base estratégica que permita mejorar la aceptacién y pertinencia de los
actores de la ESPOCH.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO -CONCEPTUAL

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para obtener informacion pertinente al trabajo de investigacion se reviso varios trabajos
de investigacion con el modelo SERVQUAL, calidad de servicio, percepcion de los
servicios dichas investigaciones se desarrollaron en medios digitales como revistas
indexadas y paginas academicas, ademas de tomar como referencia el trabajo de
investigacion del Ingeniero Edgar Valencia referente al modelo SERVQUAL vy citado
como pilar fundamental el trabajo del Ingeniero William Pilco titulado DOCTORADO
EN GESTION EMPRESARIAL (Pilco, 2016)

Ademaés la investigaciones Claudio Rama con el tema EL NUEVO ESCENARIO DE
LA EDUCACION SUPERIOR PRIVADA EN AMERICA LATINA donde se puede
comparar la educacién publica y privada en diferentes &mbitos competitivos ademas
del articulo de Concepcion Lopez Ferndndez y Ana Maria Bedia con el tema
DIMESIONES Y MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS en este articulo
menciona varios instrumentos para llevar a cabo la medicion de calidad del servicio en
donde presenta el modelo SERVQUAL que se justifica por su amplia utilizaciéon en
todo tipo de servicios; al igual que Zeithamal, Valerie A. & Mary Jo Bitner., mencionan
que para mejorar la calidad de servicio existen cinco dimensiones importantes, con este
estudio emitié conclusiones y recomendaciones donde se mencionan al igual que la
presente investigacion la similitud de la aplicacion del método SERVQUAL para

medir la calidad del servicio.

2.2.1. Antecedentes Historicos

La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (ESPOCH), tiene su origen en el
Instituto Tecnoldgico Superior de Chimborazo, creado mediante Ley No. 6090,
expedida por el Congreso Nacional, el 18 de abril de 1969. Inicia sus actividades
academicas el 2 de mayo de 1972 con la Escuela de Ingenieria Zootécnica e Ingenieria
en Mecanica. Se inaugura el 3 de abril de 1972. El 28 de septiembre de 1973 se anexa la



Escuela de Ciencias Agricolas de la PUCE, adoptado la designacién de Escuela de
Ingenieria Agricola.

2.2.1.1. Base Legal

Segln Ley 6909 del 18 de abril de 1969, expedida por el Congreso Nacional publicada
por el registro Oficial No, 173 del 7 de mayo de 1969, se crea el Instituto Superior
Técnico de Chimborazo, iniciando sus labores academicas el 2 de mayo de 1972. El
cambio de denominacion a Escuela Superior Politécnica de Chimborazo ESPOCH, se
produce mediante Ley No. 1223 del 29 de octubre de 1973 publicada en el Registro
Oficial No. 425 del 6 de noviembre del mismo afio. Las Escuelas de Nutricio y Dietética
y de Ingenieria Zootécnica convirtieron en Facultades como se Estipula la Ley de

Educacion Superior en sus articulos pertinentes.

En 1978 se crea la Facultad de Quimica y Administracién de Empresas. El 15 de agosto
de 1984 se crea las Escuelas de Doctorado en Fisica Matematica que junto a las
Escuelas de Doctorado y Tecnologia en Quimica ya existentes entran a constituir la
Facultad de Ciencias.

La ESPOCH es una institucién con personeria juridica de derecho publico totalmente
autébnoma, se rige por la Constitucion Politica del Estado ecuatoriano, la ley de
educacién suprior y por su propio estatus y reglamentos internos y tiene su domicilio

principal en la ciudad de Riobamba.

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

La calidad del servicio es importante en el area educativa, la cual afiade valor al
producto académico que ofrece la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo. a sus
estudiantes, docentes y empleados siendo un factor clave para la generacién de mayor

competitividad.

Por otra parte, la calidad de servicios en establecimientos educativos esta intimamente

relacionada con el Sistema de Gestion de la Calidad, con la Administracién de



Empresas y con las actividades de control y presupuesto, por lo que forma parte de las

areas académicas en las que fuimos preparados.

El presente trabajo tiene tres secciones esenciales la primera relacionada con la calidad
del servicio, la segunda con el modelo de gestion que se desarrolla en la ESPOCH y que
es nuestro objeto del estudio y la tercera con la satisfaccion de los actores involucrados
por las actividades que le ofrece la ESPOCH vy la diferencia que existe entre lo que

perciben y las expectativas de los mismos.

Cada una de las secciones en referencia estd fundamentada bajo el criterio de los
expertos en el &mbito de la calidad del servicio y de la satisfaccion de los clientes,

haciendo referencia al modelo de gestion SERVQUAL.

2.2.1. Calidad

La calidad es un atributo de las cosas, que la mayoria de los autores consideran que nace
con la esencia del ser humano, debido a que desde sus inicios los individuos buscaron
por todos los medios, satisfacer sus necesidades y requerimientos, para obtener la

méaxima satisfaccion posible.

De esta manera el ser humano fue evolucionando, inventando objetos y creando

servicios intangibles que lograron satisfacer sus necesidades en una determinada Epoca.

La calidad siempre existid, pero de manera empirica, porque los individuos controlaban
las cosas que creaban y se esmeraban por entregar un producto que satisfaga los
requerimientos de los clientes, antes de la revolucién industrial, mas bien para evitar

problemas con ellos mismos, debido a la escasa tecnologia y competitividad existente.

Posteriormente a la revolucion industrial, el paradigma de los consumidores cambid
radicalmente, porque habia una mayor cantidad de productos en el mercado y ellos se

acercaban a los almacenes que tenian aquellos bienes de su preferencia.

Con el transcurrir del tiempo, la economia de escala fue tomando fuerza en los

mercados, la invencion del automovil y de los aviones, asi como las guerras mundiales,
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exigieron productos y servicios de calidad en el mercado, para ser mas competitivos, lo
que origin6 que a en el periodo post-guerra después de mediados del siglo XX, se diera
importancia a la calidad.

La calidad ya no solo se asignaba al producto sino también al servicio, se crearon
normas internacionales asociadas a este &mbito del conocimiento, al cual se lo analiz6
como una disciplina cientifica y como un area especifica en las organizaciones

empresariales, dada la importancia que tiene en la competitividad.

La calidad en la época moderna permite vender bienes y servicios, garantiza la maxima
satisfaccion de los consumidores o usuarios y es un sinénimo de competitividad. (Juran,
2005)

2.2.1.1. Calidad en la educacion superior

Actualmente la demanda por Educacion Superior se ha visto incrementada en el mundo
entero y la respuesta a esto ha sido una expansion de la oferta universitaria tanto al
interior de los paises como entre estos. (Brunner, J.J 2008). En este sentido, las
universidades se han visto permanentemente afectadas por las tendencias
internacionales y, en cierto grado, funciona mas alld de una gran variedad de
instituciones académicas de la comunidad internacional. Teniendo, por ende, la
globalizacion una fuerte influencia en la Educacion Superior. Es el interior de este
contexto donde el aseguramiento de la calidad en las instituciones de Educacion
Superior ha alcanzado el punto mas alto de la agenda politica en muchas naciones
(Rumbley & al, 2009).

Por ende, la calidad es un aspecto fundamental al interior de la Educacién Superior, ya
que tanto los estudiantes como la sociedad en su conjunto requieren una formacion
profesional que responda y se adecue a las necesidades del entorno laboral y social. Por
lo tanto, las universidades deben enfrentar el asunto de la calidad como una forma de
alcanzar esta meta, focalizandose hacia los clientes, considerando las interacciones entre
los sujetos como un elemento sustancial de la calidad del servicio (Rodriguez & et al,
2011).

10



A esto es importante sefialar que la calidad es un concepto multidimensional, cuyos
estandares para evaluar la Educacion Superior han establecidos en gran parte del
mundo. Con relacion a esto, un hecho que marcara un quiebre con el pasado, son las
nuevas tendencias que hacen que el proceso sea méas dependiente de sus pares que de las
autoridades gubernamentales. Ademads, las instituciones son méas frecuentemente
Evaluadas contra su propia mision, que frente a un modelo institucional definido por

una agencia regulada. (Rumbley & al, 2009)

El control de la calidad es un término utilizado para describir las técnicas operacionales
0 procedimientos sistematicos. Para este concepto hace referencia, a las politicas,
sistemas y procesos dirigidos a garantizar el mantenimiento y mejoramiento de la

calidad en la Educacion Superior (Ashworth & Harvey, 1994).

2.2.1.2. Concepto de calidad

La calidad es un término que expresa satisfaccion por el consumo de un producto o la
utilizacion de un servicio, siendo una parte importante dentro del crecimiento de la

empresa moderna en un mercado determinado.

“La ejecucion de las actividades de forma sistematica, aplicando el sentido comun para
optimizar los recursos de una actividad, de modo que se maximicen las ventas y/o

minimicen los costos.”

Las dimensiones mas utilizadas para determinar el grado de precision de la
planificacion con los resultados obtenidos, es precisamente la calidad, por lo tanto,
mientras mas se acerque el producto a la planeacion realizada por los administradores,
entonces, se dice que hubo mayor calidad en el proceso para su transformacion.
(Velasquez, 2008)

Por otro lado, la calidad mide el grado de satisfaccion percibido por el cliente al

consumir o utilizar un producto o un servicio, en este caso, no importa cuan bueno sea

el mismo, si no puede colmar las expectativas de los compradores.

11



También se dice que es el mecanismo de mayor racionalidad que tiene el ser humano

para satisfacer las expectativas de sus clientes en la produccion de bienes y servicios.”

Al definir la calidad como el “conjunto de aptitudes que tiene un buen, servicio o

proceso para satisfacer las necesidades de los consumidores o usuarios.” (Diaz & Facal,
2011)

La calidad depende de como el cliente la aprecie, porque es el quien recibe el servicio.
“El cliente percibe el servicio bajo sus propias condiciones. Es el cliente quien paga la
tarifa 0 no la paga por una razén o seis razones que él o ella determinan. Punto. No hay

debate. No hay discusion”.

La calidad esta constituida por una responsabilidad corporativa, donde estan implicados
todos los puestos de trabajo, ademas de cada uno de los aspectos y procesos que la
actividad de la empresa incorpora.

Un servicio de calidad no es ajustable a las especificaciones, como a veces se le defina,

sino mas bien, ajustarse a las especificaciones del cliente”.

(Peters, 2009)

2.2.1.3. Origen de la calidad

La calidad es un atributo, que estd asociada a la percepcion de quien consume o utiliza

un determinado bien o servicio, de satisfacciéon y bondad.

Por el concepto de la calidad es facil determinar su origen, porque en toda la historia de
la humanidad el hombre siempre tuvo necesidades insatisfechas y para llenar sus

expectativas cred un sinnimero de objetos tangibles e intangibles.

Sin embargo, fue con el nacimiento del comercio que se propago el término de la
calidad, que en la antigiiedad fue conocida con otros nombres, como el de satisfaccion,
agrado, ente otras palabras que denotaban que una persona que compraba algo en el

mercado, lo percibia como excelente 0 muy bueno. (Feigenbaum, 2009)
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Sin embargo, fue en el mundo empresarial donde en realidad tuvo lugar la evolucion de
la calidad, porque a raiz de la revolucion industrial, las empresas pudieron fabricar una
mayor cantidad de bienes y servicios, debido a la aparicion de la maquina de vapor y de

un incremento en el desarrollo de la tecnologia, en los siglos XVI11'y XIX.

Desde aquel entonces las empresas se esmeraron por incrementar sus ventas y estimaron
que debian aumentar la calidad de sus productos para poder comercializarlos en mayor
Cantidad en el mercado, sin que se vincule directamente el término satisfaccion al de

calidad.

La calidad nace desde el origen del ser humano en la faz de la tierra, sin embargo, es en
el siglo XX donde adquiere el caracter de disciplina cientifica, con la presencia del
mayordomo de calidad en las empresas de la primera década (1900-1910), luego surge
el control estadistico de la calidad en la década de 1950, posteriormente la gestion de
calidad total entre 1970-1980, ideado por Toyota, actualmente se tratan los sistemas de

la calidad organizacionales.” (Schlesinger & et al, 2011)

Sin embargo, fue a partir de mediados del siglo XX, cuando una corriente japonesa
liderada por Deming, Ishikawa, Taguchi, entre otros, pudo cambiar el concepto de la
calidad, que actualmente es una disciplina cientifica, un area especifica en las empresas,

la cual esta vinculada directamente a la percepcidn de satisfaccion del cliente.

Precisamente, estos lideres japoneses consideraron que la satisfaccion del cliente varia
en funcidn directa de la calidad, lo que significa que mientras mayor satisfaccion sentia
el cliente por un producto o servicio, entonces mayor era la calidad del objeto tangible o

intangible que consumia o utilizaba.

Es asi como a partir de las décadas de 1970 y 1980 se crearon una serie de normativas
para estandarizar los procesos, de manera que pueda medirse la calidad a traves de un
cuestionario previamente elaborado, el cual hace referencia a las normativas

internacionales de la familia 1ISO. (San Martin & et al, 2014)

Las reglas de los negocios cambiaron a partir de la creacion de estas leyes, que regulan

la calidad en todas las empresas y que buscan que, a través de la estandarizacion, asi
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como del registro de los problemas y de las soluciones dadas a los mismos, se pueda
asegurar la maximizacion del nivel de satisfaccion de los clientes, que es el producto

final de los sistemas de la calidad.
2.2.1.4. Enfoque de la Calidad

Se crea un modelo en el cual la calidad se aseguraba mediante la realizacion de cuatro

actividades ciclicas las cuales son las siguientes: planificar, hacer, controlar y mejorar.

Como parte del enfoque de la calidad, es necesario destacar el aporte de uno de los
precursores del aseguramiento de la calidad, en referencia a Edward Deming, quien fue
el creador del ciclo del control de la calidad que lleva su mismo nombre. (Deming,
2000)

Acerca del ciclo de Deming, este significa que, para obtener la mejora permanente de
los procesos, es necesario contar con una planificacion previa, que permita evaluar los

resultados obtenidos en la fase de control, para poder establecer las acciones correctivas

y preventivas que puedan lograr ese mejoramiento de manera continua, como se
presenta en el siguiente esquema:
Figura 1. Enfoque de la calidad

Rz

Perfeccion

Mejorar Controlar

Fuente: Gestion de Calidad
Elaborado por: Deming, W. E. (2000). The New Economics for Industry, Government, and Education.

boston: MIT Press.
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2.2.2. Servicio

“Un servicio es la actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o las
instalaciones fisicas de servicio, a fin de satisfacer un deseo o una necesidad de usuario”
(Rivas & Pecina, 2006).

Servicio es ‘“cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion

puede estar vinculada o no con un servicio fisico” (Kotler & et al, 1997).

Servicio es un proceso, es una actividad directa o indirecta que no produce un producto
fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el
proveedor. Puede entenderse el servicio como el conjunto de prestaciones asesorias de
naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafa a la prestacion principal. (Berry &
Brown, 1989)

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los productos de
acuerdo a la forma que son producidos, consumidos y evaluados. Estas caracteristicas
provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar y saber qué es lo que realmente

quieren los clientes. (Brown & et al, 2013)

Para mejorar la calidad de los servicios de los clientes se debe conocer y comprender
sus necesidades, una vez hecho esto se debe acoger los atributos de calidad acogidos por
los clientes. (Rodriguez & et al, 2011)

2.2.3. Calidad del servicio

La calidad es un atributo que se lo asociaba al producto, es decir, que cuando un bien

era consumido o utilizado por una persona que lo adquiria para satisfacer una necesidad,

era llamado de calidad si podia colmar las expectativas de este individuo.
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Actualmente, la calidad no solo esta asociada al producto sino también al servicio, tanto
asi que incluso en el comercio de bienes se utiliza el término de servicio al cliente,

cuando se ofrece una atencién personalizada al comprador.

En primer lugar, la calidad del servicio estuvo referida a la percepcion de bondad que
sentia un usuario al recibir un servicio, como por ejemplo los de tipo financiero, de
mantenimiento, de limpieza, entre otros, sin embargo, en la actualidad este término se lo

asocia con el contacto directo con el cliente.

Esto significa que la calidad del servicio estd inmersa en todos los ambitos de las
actividades economicas, sean estas de produccion, servicio o comercio, sin embargo,
por su naturaleza estd mas bien orientada en estas dos ultimas (Martienez & Martinez,
2009)

Para mejorar la calidad de los servicios de los clientes se debe conocer y comprender
sus necesidades, una vez hecho esto se debe acoger los atributos de calidad acogidos por

los clientes.

Hoy en dia la competitividad en el medio académico se traduce en mas opciones
disponibles para los estudiantes. Esto hace que las instituciones educacionales estén
permanentemente preocupadas de atraer y retener a los estudiantes. Siendo la calidad

un mecanismo clave para la atraccion y retencion de alumnos.

La calidad de servicio es también vista como un prerrequisito para establecer y sustentar
una relacion satisfactoria con el cliente. La relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion de clientes ha surgido como un asunto y tema estratégico para las
instituciones. La calidad de servicio es considerada como un antecedente a la
satisfaccion. (Diaz & Facal, 2011)

La calidad en el servicio es una evaluacion digitada que refleja las percepciones del

cliente han sido capaces de encontrar cinco dimensiones totales del funcionamiento del

servicio: Tangibles, Confiabilidad, Responsabilidad, Seguridad y Empatia.
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Figura 2. Percepcion de la calidad y satisfaccion del cliente

Confiabilidad
Responsabilidad
Calidad en Factores
el Servicio situacionales
l
Calidad del - Satisfaccion
. Producto # | del cliente
F Y
) Factores
Precio Personales

Fuente: Marketing de Servicios
Elaborado por: Valera Zeithaml

Las cinco dimensiones del funcionamiento del servicio dirigen el viaje hacia la calidad
de servicio, aungue estas dimensiones tendran una importancia diferente para los

variados segmentos de mercado, en unas bases globales son todas importantes.

En conjunto constituyen la esencia de los mandamientos de la calidad de servicios: ser
excelente en el servicio, intentar ser excelente en las cosas tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia. La mejora del servicio es una iniciativa humana.
La responsabilidad, seguridad y empatia resultan directamente de la actuacion, asi como
la fiabilidad que a menudo depende de la actuacion humana.

Las expectativas del cliente sobre las organizaciones de servicios son claras y
contundentes: debe contar con una buena apariencia, ser responsable, ser tranquilizador
por medio de la cortesia y la competencia, ser empatico, pero, sobre todo, ser digno de
confianza. Ademas de que prestara el servicio que ofrecio dar, es decir, que se lograra la

promesa de servicio.

El modulo en que los clientes juzguen un servicio puede depender tanto o méas del
proceso del servicio que del resultado del servicio. En los servicios, el “como” de su
realizacion es una parte clave del mismo. Los compradores de servicio juzguen la
calidad basandose tanto en las experiencias que tienen durante el proceso de servicio

como en lo que pueda ocurrir después.
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2.2.3.1. Caracteristicas de la calidad del servicio

Asi como la calidad del producto tiene sus propias caracteristicas y dimensiones,

también el término de la “calidad del servicio”, lleva implicito las mismas.

Se consideran que las caracteristicas de la calidad de servicio se refieren a la fiabilidad,
pronta capacidad de respuesta, cortesia, amabilidad, credibilidad, seguridad,

comunicacion, comprension para con las necesidades del cliente.

Una pronta capacidad de respuesta es vital para que el cliente maximice su nivel de
satisfaccion, ademas, la aplicacion de las normas de cortesia, la comunicacion clara de
los beneficios del producto o servicio y la seguridad que le ofrezca el vendedor o
personal de la organizacion que atiende a los clientes, puede garantizar la maxima

calidad del servicio.

Actualmente las empresas capacitan a su personal para que puedan atender de la mejor
manera a los clientes, en especial en los establecimientos econémicos que son visitados

con frecuencia por los compradores potenciales de determinados bienes o servicios.

Las principales caracteristicas del servicio serian: la intangibilidad, la no diferenciacién
entre produccion y entrega (heterogeneidad), y la inseparabilidad de la produccién vy el
consumo. A continuacion, se explican a detalle cada uno de ellas. (Horovitz, 1991)

La intangibilidad

La mayoria de los servicios son intangibles No son objeto méas bien resultados. Esto
significa que muchos servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes de su
compra para asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones

uniformes de calidad propias de los bienes.
Debido a su carécter intangible, una empresa de servicios suele tener dificultades para

comprender como perciben sus clientes la calidad de los servicios que presta.
(Gronroos, 1994)
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La heterogeneidad

El servicio puede variar de empresa prestadora para empresa prestadora, de consumidor
para consumidor y de dia para dia. Este hecho, la no- estandarizacion, es una diferencia

entre los productos y servicios.

La heterogeneidad de los servicios esta vinculada al hecho de que existe una variable en
la ejecucion y performance de los servicios, lo que dificulta obtener la estandarizacion.
Esa dificultad ocurre por la incapacidad del producto de ofrecer una calidad y
performance consistente, y se puede decir que cada experiencia es Unica, impidiendo la

estandarizacion.

La busqueda de la calidad en las empresas de servicio experimenta dificultades al
intentar entender y controlar el mismo, porque los servicios son performance, y

raramente pueden establecerse especificaciones de calidad uniforme.

La calidad puede cambiar de dia para dia porque diferentes empleados realizan el
servicio o porque la habilidad y la disposicion de los empleados varian, por ello la
empresa no puede estar segura que si el servicio brindado al consumidor es consistente

con lo planificado y comunicado.

Las dos actitudes que las compafiias pueden adoptar para controlar la calidad son las

siguientes.

Invertir en seleccion y capacitacion del personal buscando dar al proveedor del servicio
mejores condiciones de responder adecuadamente a cada situacion de consumo. Esta

accion se una a la caracteristica de inseparabilidad que se examinara mas adelante.

Intentar monitorear la satisfaccion del consumidor a través de investigaciones, sistemas
de sugerencia, sistema de queja, etc. Los servicios especialmente los del alto contenido
de trabajo son heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacion pueden
ser muy variables de productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto,
es dificil asegurar una calidad uniforme, porque lo que la empresa cree prestar puede ser

muy diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella.
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La inseparabilidad

En muchos servicios, la produccion y el consumo son indisociables (Grénroos, 1978).
En servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una interaccion entre el
cliente 'y la persona de contacto de la empresa de servicio. Esto afecta

considerablemente la calidad y su evaluacion.

Tabla 1. Lo que hace diferencia a los productos de los servicios.

SERVICIO IMPLICACIONES

Intangibles Los servicios no pueden inventariarse.

Los servicios no pueden patentarse.
Los servicios no pueden presentarse ni explicarse
facilmente.

Es decir, determinar su precio.

Heterogéneo La entrega del servicio y la satisfaccion del cliente
dependen de las acciones del empleado.

La calidad en el servicio depende de muchos factores
incontrolables.

No existe la certeza de que el servicio que se proporciona
en equiparable con lo que se planed y promovid

originalmente.

Promocion y Los clientes participan n la transaccion y la afectan.
Consumo Los clientes se afectan unos a otros.

Simultaneos Los empleados afectan el resultado del servicio.

La descentralizacion puede ser fundamental.

Perecederos Es dificil producirlos masivamente.
Resulta problematico sincronizar la oferta y la demanda

de los servicios.

Los servicios no pueden devolverse ni re-venderse.

Fuente: A Conceptual Model of Service Quality and Its Implicactions for Future Reserch
Elaborado por: Parasuraman, Valerie, Zeithaml, Berry.
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Para estas caracteristicas de los servicios implican cuatro consecuencias importantes en

el estudio de la calidad del servicio.

La calidad de los servicios es més dificil de evaluar que la de los bienes.

. La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de su
calidad y, consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente mas alto que en el

caso de la mayoria de bienes.

. La valoracion (por parte) de la calidad del servicio tiene lugar mediante una

comparacion entre expectativas y resultados.

. Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados como los

procesos de prestacion de los servicios.

2.2.3.2. Importancia de la calidad del servicio

Conceptualizado el término de la calidad del servicio, se puede manifestar que es muy
importante para las empresas contar con talento humano preparado para la atencion del
cliente, ademas que el producto o servicio que se comercialice debe tener las aptitudes

necesarias para satisfacer los requerimientos de los usuarios.

La importancia de la calidad del servicio “esta referido a la planificacion y 10s controles
que se realicen en los procesos, orientados a la satisfaccion de sus clientes.” (Berry &

Brown, 1989)

Entonces, el término de la calidad de servicio esta presente en toda la cadena de
suministro, porque los proveedores deben atender con mecanismos apropiados a las
empresas que le solicitan sus requerimientos, luego después de transformado el
producto o servicio, ahora la organizacion es quien tiene que atender adecuadamente a
sus clientes, ya sean los canales de comerciales o los consumidores finales. La calidad
del servicio es muy importante “porque estd referida directamente a la satisfaccion de

las necesidades delos clientes, para lo cual se requiere minimizar los defectos en los
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productos y servicios, minimizacion del despilfarro de tiempo y recursos, entre otros
aspectos.”

La calidad del servicio incrementa las ventas, aumenta la competitividad de la compafia
y maximiza la satisfaccion de las necesidades de los clientes, ello quiere decir, que
asegura el mantenimiento de las buenas relaciones con los usuarios. (Peris & et al,
2000)

2.2.3.3. Modelo de la calidad del servicio

2.2.3.3.1. Modelo Ruiz-Olalla

El modelo de la calidad del servicio estad formado por los mismos componentes o
funciones de los modelos administrativos, es decir, considera la planificacion,
ejecucion, evaluacion y la propuesta de acciones correctivas y preventivas como un

ciclo que debe repetirse continuamente para alcanzar la excelencia.

La calidad del servicio provee de insumos, informacion y recursos, que son adquiridos a
través de proveedores confiables, para luego ser procesados y transformados en
productos o servicios que son comercializados en un mercado determinado, el cual tiene

un impacto en la satisfaccién de los clientes.

Ademas, se debe considerar que la calidad es una dimension cuantitativa, que explicita
la informacion de la satisfaccion de los clientes en cantidades numeéricas y porcentuales,
entre las cuales se pueden establecer comparaciones entre periodos, areas y segmentos

de mercado, para determinar el nivel de percepcion de satisfaccion de los usuarios.

La disciplina de los sistemas de la calidad incluye varias metodologias de gran
relevancia para la consecucion de los objetivos organizacionales, en referencia a la
escala SERVQUAL, que no es otra cosa que un método para otorgar una calificacion

numerica a los diferentes elementos del servicio al cliente. (Olalla, 2011).
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Figura 3. Modelo de Ruiz
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Fuente: Gestion de la calidad del servicio
Elaborado por: Olalla, R. (2011). Gestion de la Calidad de Servicio. Control de Gestion .

2.2.3.3.2. El modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff
Se basa en las hipotesis de que el consumidor traduce sus expectativas en atributos
ligados tanto al servicio base (el porqué de la existencia de la empresa) como a los

servicios periféricos.

Para evaluar la calidad del servicio, el cliente puede optar por uno de los siguientes

planteamientos.

»  Seleccionar un unico atributo de referencia (el que para el consumidor tenga un

peso especifico mayor que el resto de atributos del servicio).

»  Seleccionar un unico determinante con la condicion de que le resto de los

atributos alcancen un minimo de satisfaccion.
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«  Considerar el conjunto de atributos segin un modelo compensatorio (es decir,
que el consumidor aceptara tener menos cantidad de un/os atributos a cambio

de una mayor cantidad de otro/s atributo/s)

Por lo tanto y considerando que uno de los atributos del producto del producto o
servicio lograra mayor impacto en el cliente, deben observarse todos para evaluar la

calidad en forma global. (Sasser & al, 1978)

2.2.3.3.3. El modelo de Gronross

Este modelo, también conocido como de la imagen, fue formulado por y relaciona la
calidad con la imagen corporativa, plantea que la calidad percibida por los clientes es la
integracién de la calidad técnica (que se da) y la calidad funcional (como se da), y estas

se relacionan con la imagen corporativa.

La imagen es un elemento basico para medir la calidad percibida. Por lo tanto, el cliente
esta influido por el resultado del servicio, pero también por la forma en que lo recibe y
la imagen corporativa. Todo ello estudia trasversalmente las diferencias entre servicio

esperado y percepcion del servicio.

La experiencia de calidad es influida por la imagen corporativa/local y a su vez por
otros dos componentes distintos: la calidad técnica y la calidad funcional. La calidad
técnica se enfoca en un servicio técnicamente correcto y que conduzca a un resultado
aceptable. Se preocupa de todo lo concerniente al soporte fisico, los medios materiales,
la organizacion interna. Es lo que denomina la dimensiéon de “que”. Lo que el
consumidor recibe. La calidad funcional se encarga de la manera en el que el
consumidor es tratado ene le desarrollo del proceso de produccién de servicio. Es la

dimension del “como”. Cémo el consumidor recibe el servicio. (Gronroos, 1994)
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Figura 4. Explicacion el modelo de Gronroos
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Fuente: Marketing y gestion de servicios
Elaborado por: (Gronroos, 1994)

Por lo tanto, menciona que el sub proceso de rendimiento instrumental se corresponde
con la dimensién denominada calidad técnica, es decir, lo que el cliente recibe. Esta
dimensidn técnica, suele ser mas facil de valorar por los clientes al disponer de mayor
numero de criterios objetivos. Por el contrario, el subproceso de rendimiento expresivo

es asociado a la dimensidn de calidad funcional, esto es, a como se presta el servicio.

Concluye que la calidad del servicio es el resultado de un proceso de evaluacion,
denominada calidad de servicio percibida, donde el cliente compara sus expectativas
con su percepcion del servicio recibido. Esto quiere decir que depende de dos variables:

el servicio esperado y el servicio recibido.

2.2.4. SERVQUAL

El andlisis de la calidad en el servicio se inicia formalmente con el articulo de
Prasuraman, Zeithaml y Berry, catedratico del marketing que realizaron una
investigacion de la calidad de los servicios en 1985, creando una escala para las
empresas de servicios de acuerdo a Cinco dimensiones: Tangibles, fiabilidad, respuesta,
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seguridad y empatia, y es a partir de esa investigacion que se propusieron en modelo de

calidad en el servicio.

Partieron del paradigma de la desconfirmacion, al igual que Grénroos, para desarrollar
un instrumento que permita la medicion de la calidad de servicio percibida. Luego de
algunas investigaciones y evaluaciones, tomando como base el concepto de calidad de
servicio percibida, desarrollaron un instrumento que permitira cuantificar la calidad de
servicio y lo llamaron SERQUAL. (Zeltham| & et al, 1997)

Este instrumento les permitié aproximarse a la medicion mediante la evaluacion por
separado de las expectativas y percepciones de un cliente, apoyandose en los
comentarios hechos por los consumidores en la investigacion. Lo cual apunta a diez
dimensiones establecidas por los autores y con una importancia relativa que, afirman,

depende del tipo de servicio y/o cliente.

2.2.4.1. Determinantes de la calidad de servicio.

Elementos tangibles: Apariencias de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

material.

. Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

. Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los clientes y para proveerlos

de un servicio rapido.

. Profesionalidad: posesién de las destrezas requeridas y conocimiento del

proceso de prestacion del servicio.

. Cortesia: atencion, respeto y amabilidad del personal de contacto.
. Credibilidad: veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee.
. Seguridad: inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
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. Accesibilidad: lo accesible y facial de contactar.

. Comunicacion: mantener a los clientes informados, utilizando un lenguaje que

puedan entender, asi como escucharlo.

. Comprension del cliente: hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus

necesidades.

Luego de las criticas recibidas. (Feigenbaum, 2009) Manifestaron que estas diez
dimensiones no son necesariamente independientes una de otra, realizaron estudios
estadisticos, encontrando correlacione entre las dimensiones iniciales, que a si vez

permitieron reducirlas a cinco:

» Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que
ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de

accesibilidad, comunicacidn y comprension del usuario).

« Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.
» Responsabilidad: seguridad, conocimiento y atencion de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores

dimensiones de profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

» Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles

un servicio répido.

» Tangibilidad: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.
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2.2.4.2. Escala multidimensional SERVQUAL

La calidad de servicio es medible a través de la aplicacion del método cuantitativo,
donde las variables cualitativas pasen a convertirse en cantidades numéricas y

porcentuales, a través de una escala de conversion.

A su vez, esta escala depende del criterio que tome el autor para proceder a la medicién
de la calidad del servicio, donde se puede calificar los aspectos positivos y negativos,
desde 0 a 5, 0 al 10, 0 al 100, entre otros, considerando que cada pardmetro que forma
parte de la escala, debe ser calificado bajo las mismas estimaciones.

La escala multidimensional SERVQUAL estad asociada directamente al modelo de
gestion de la calidad del servicio (GAP) debido a que satisface el GAP 5, que
corresponde precisamente al criterio del usuario acerca de lo que percibe y siente

cuando utiliza el servicio que propicia un grado de satisfaccion totalmente medible.

El origen de la escala multidimensional SERVQUAL data de 1988 y “fue creada por
Valerie Zeithaml, Parasuraman y Leonard Berry, quienes tuvieron el apoyo del
Marketing Science Institute, el cual fue mejorado por Michelsen Consulting y el

Instituto Latinoamericano de Calidad del Servicio en América Latina en 1992.”

La escala multidimensional SERVQUAL también es avalada por la Organizacion
Internacional de la Estandarizacién (ISO) que ha creado las normas internacionales de la
calidad de la familia 1SO 9001, las cuales son observadas a través de un checklist y

cuantificadas mediante una escala de valoracion.

Es una herramienta utilizada para la medicion de la calidad del servicio, que establece la
comparacion entre las expectativas de los usuarios y las percepciones que experimentan

por el servicio recibido.
La escala multidimensional en referencia, que satisface los requerimientos del modelo

de gestién de la calidad del servicio (GAP), puede constituir una medida para

cuantificar la calidad del servicio y determinar la brecha que existe entre lo que percibe
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y lo que espera el usuario, cuyo resultado debe ser de gran utilidad en el proceso de
toma de decisiones,

Los componentes mas importantes de la escala SERVQUAL que deben ser medidos
para satisfacer el modelo de gestion en analisis, se refieren a la confiabilidad, seguridad,
cortesia, actitud y la apariencia de las instalaciones, atributos los cuales manifiestan una
calificacion de la calidad del servicio, que permite medir la percepcion de satisfaccion
de los clientes y compararlo con lo que esperaban del servicio cuando lo contrataron.
Castillo Morales, Eduardo (2009).

2.2.4.3. Las GAPS

Se define vacio o GAP como una serie de discrepancias o definiciones existentes
respecto a las percepciones de la calidad de servicio de los ejecutivos y la tarea asociada
con el servicio que se presta a los consumidores. (Parasuraman, Zeithaml y Berry 1985,
p. 44) estas diferencias son los factores que afectan a la imposibilidad de ofrecer un

servicio que sea percibido por los clientes como de alta calidad.

Gapl: diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de la gestion de

dicha expectativa.

Evalla las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepcién que el personal
(generalmente el gerente) tiene de estas. Es importante analizar esta brecha, ya que
Generalmente los gerentes consideran el grado de satisfaccion insatisfaccion de sus
clientes en base a las quejas que reciben. Sin embargo, ese es un pésimo indicador, ya
que se ha estudiado que la relacién entre los clientes que se quejan y los clientes
insatisfechos es minima. Por eso se recomienda a las empresas tener una buena
comunicacion con el personal que estan en contacto al cliente, ya que es este el que

mejor puede identificar sus actitudes y comportamiento.

Gap 2: diferencia entre las percepciones de la gestion y las y las especificaciones de la
calidad del servicio.

Ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las expectativas del cliente, las

normas y los procedimientos de la empresa. Se estudia esta brecha debido a que en
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muchos casos las normas no son claras para el personal, lo cual crea cierta
incongruencia con los objetivos del servicio.
Gap 3: diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio

actualmente entregado.

Se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el servicio prestado. La
principal causa de esta brecha es la falta de orientacion de las normas hacia las
necesidades del cliente, lo cual se ve reflejado directamente en un servicio obre y de

mala calidad.

Gap 4: diferencia entre el servicio entregado y lo que es comunicado acerca del servicio

a los clientes.

Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se la entrega otra. Eso ocurre
principalmente como resultado de una mala promocion y publicidad. En la que el

mensaje que se trasmite al consumidor no es el correcto.

Gap 5: diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido.

Esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se generan los clientes
antes de recibir el servicio, y la percepcion que obtienen del mismo una vez recibido.

Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las ineficiencias en la gestion de los
servicios. Cada empresa debe orientar sus estudios hacia donde los principales
“sintomas” lo indiquen. Sin embargo, una brecha que se debe analizar y tomaren
consideracién en todos los casos es la brecha 5, ya que permite determinar los niveles

de satisfaccion de los clientes.

2.2.4.4. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL destaca que los servicios presentan una mayor problematica

para su estudio y suponen que:

. Al cliente le es mas dificil evaluar la calidad del servicio que la calidad de los

productos.
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. La percepcion de la calidad del servicio es el resultado de una comparacion del

cliente con el desempefio actual del servicio.

. Las evaluaciones del servicio no se hacen solamente a la entrega de este, sino

también es el proceso de realizacion del mismo.

El SERVQUAL esta basado en un modelo de evaluacion del cliente sobre la calidad de

servicio en el que:

1.- Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las percepciones,
de manera que, si estas superan a las expectativas, implicarian una elevada calidad

percibida del servicio, y alta satisfaccion con el mismo.

2.- Sefala ciertos factores claves que condicionan las expectativas de los usuarios:

. Comunicacién “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de amigos y

familiares sobre el servicio.

. Necesidades personales.
. Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.
. Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las

prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el ciudadano

tiene sobre las mismas.

3.- ldentifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan

los clientes para valorar la calidad en un servicio.
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Figura 5. Modelo SERVQUAL

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas
v
Dimensiones Calidad .
> Expectativas

= Elementos Tangibles .

= Fiabilidad 5| Calidadde

= Capacidad de Servicio

respuesta -~ - .

» Seguridad > Percepciones

= Empatia
Fuente: Control de calidad principios y précticas de administracion
Elaborado por: (Feigenbaum, 2009)
2.2.4.5. Fortalezas del SERVQUAL
EL SERVQUAL proporcionan la informacion detallada sobre:
. Opiniones del cliente sobre el servicio (una medicién de comparacion con la

competencia establecida por sus propios clientes)

. Niveles de desempefio segun lo percibido por los clientes.
. Comentarios y sugerencias del cliente.
. Impresiones de empleados con respecto a la expectativa y nivel de satisfaccion

de los clientes.

2.2.4.6. Limitaciones del SERVQUAL

Ha habido un nimero de estudios que dudan de la validez de las cinco dimensiones y de
la uniforme aplicabilidad del método para todos los sectores de servicios. Segin un
analisis realizado por Thomas P. VVan Dyke, Victor r. Prybutok y Ledn A. Kappelman,

parece que el uso de diferentes puntajes al momento de calcular el SERVQUAL
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Contribuye a generar problemas ligados a la confiabilidad, la validez discriminante, la
validez convergente y la validez profética de la medicion. Por lo tanto, se sugiere tener
precaucion en el uso de las mediciones del SERVQUAL.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

Atributos: Cada una de las cualidades o propiedades de un ser.

Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar

su valor

Calidad Percibida: La calidad percibida uno de los elementos fundamentales para

determinar el valor de una marca.

Consumidores: Persona que adquiere productos de consumo o utiliza ciertos servicios.

Clientes: Persona que compra en una tienda, o que utiliza con asiduidad los servicios de

un profesional o empresa

Dimensiones: Aspecto o faceta de algo medida de una magnitud en una determinada

direccion.

Empatia: Capacidad de identificarse con alguien y compartir sus sentimientos.

Escala: Sucesion ordenada de valores distintos de una misma cualidad, tamafio o

proporcién en que se desarrolla un plan o idea.

Fiabilidad: Probabilidad de buen funcionamiento de algo, cualidad de fiable

Gestion: Accion y efecto de gestionar, Accion y efecto de administrar

Imagen Corporativa: La imagen corporativa se refiere a como se percibe una

compafiia.
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Modelo: Esquema teorico, generalmente de un sistema o de una realidad compleja, se
elabora para facilitar su comprension y el estudio de su comportamiento.
Responsabilidad: Cargo u obligacién moral que resulta para alguien del posible yerro
en cosa o0 asunto determinado.

Servicio: Es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de un

cliente.

Servqual: Llamado RATER, es una gestion de la calidad marco. SERVQUAL fue
publicado por primera vez en 1977 para medir la calidad en el sector de los servicios.

Usuarios: Es quien usa ordinariamente algo. El término, que procede del latin usuarius,
hace mencidn a la persona que utiliza algan tipo de objeto o que es destinataria de un
servicio, ya sea privado o publico.

2.4. HIPOTESIS

2.4.1. Hipotesis General Descriptiva

El 80% de los actores de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo tienen

percepcion de calidad de servicio eficiente.
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

El disefio de investigacion que se usO para el presente estudio es la investigacion no
experimental transversal pues se realizan en un solo momento y no habrd una
manipulacion de las variables, debido a que estas serdn estudiadas y observadas

directamente de la realidad.

3.1. TIPOS INVESTIGACION

3.1.1. Investigacién con Enfoque Cuantitativo y Cualitativo.

La presente investigacion es aplicada con un enfoque cuanti-cualitativo, su alcance es
descriptivo ya que es univariable. Desde la Optica cientifica es problematica hipotética

ya que nace del planteamiento hipotético descriptivo.

3.1.2. Investigacion descriptiva

El presente estudios descriptivos buscan especificar la aplicacion de un modelo
SERVQUAL para medir el nivel de aceptacion y pertinencia de los actores de la

Escuela Superior Politécnica De Chimborazo

Mediante la investigacion descriptiva se detalla las caracteristicas de docentes,
estudiantes y empleados ademas de la problematica referente a la falta de un proceso
adecuado para la medicion y control de la calidad de servicios pertinentes de la
ESPOCH.

3.1.3. Investigacién documental
Es de tipo documental porque se ha indagado en libros, enciclopedias, revistas, informes
y documentos para sustentar de forma conceptual la investigacion referente a la

aplicacion de un modelo SERVQUAL para medir el nivel de aceptacion y pertinencia

de los actores de la Escuela Superior Politécnica De Chimborazo
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3.1.4. Investigacion de campo

Se aplica la investigacion de campo para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios
del servicio que ofrecen los Docentes y Empleados y Estudiantes de la Escuela Superior

Politécnica de Chimborazo.

3.2. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.2.1. Método Deductivo

Este método permite realizar el andlisis de informacién, partiendo de lo general a lo
particular, partiendo de la problematica referente a los procesos inadecuados para la
medicién de la calidad del servicio de la pertinencia de los actores de la ESPOCH, la
falta de un modelo de SERVQUAL que permita el mejoramiento de la calidad del

servicio.

3.2.2. Método Inductivo

El método inductivo se emplea como un instrumento de trabajo, que permite analizar
informacién partiendo de lo particular a lo general, por lo tanto, se aplica en la
investigacion para tomar los resultados de las encuestas y entrevistas aplicadas a los
actores de la ESPOCH para generalizar en conclusiones del estudio.

3.2.3. Método Analitico

es aquel método de investigacion que consiste en la desmembracion de un todo,
descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la naturaleza y
los efectos. El analisis es la observacion y examen de un hecho en particular.

3.2.4. Método Sintético

Consiste en la reunién racional de varios elementos dispersos en una nueva totalidad,

este se presenta mas en el planteamiento de la hipétesis.
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3.2.5. Método Sistémico

Es una orientacion para definir problemas oportunidades y desarrollar soluciones, el

estudio de un problema formula una solucion

3.2.6. Entrevistas

La entrevista se aplicard a estudiantes, docentes y empleados de la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo para determinar las diferentes variables que seran incluidas

posteriormente en las encuestas.

3.2.7. Encuestas

Se aplicaréa encuestas a los actores de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo de
la ciudad de Riobamba, estos resultados deben ser representados de forma porcentual, la
cual permite realizar la verificacion de la hipdtesis. La encuesta se aplica a los
estudiantes, Docente y empleados de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
para conocer el nivel de aceptacion y pertinencia que perciben los actores de la misma.

3.2.8. Instrumento para la Aplicacion de Técnicas

Se utilizd como instrumento de la investigacion un cuestionario SERVQUAL, para
conocer el criterio de los estudiantes, docentes y empleados para determinar en nivel de
aceptacion y pertinencia en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. Poblacién

“Se entiende por poblacioén o universo la totalidad de un conjunto de elementos, seres u

objetos que se desea investigar y de la cual se estudia una fraccion” (Ander Egg, 1983).

La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo consta de 709 docentes de contrato y

259 de nombramiento. Ademéas de contar con 50 empleados de contrato y 241 de
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nombramiento y posee un total de 14294 estudiantes los cuales se dividen en diferentes

facultades de la siguiente manera:

. FADE 3078

. Ciencias 2439

. Ciencias pecuarias 882
. FIE 2031

. Mecanica 2350

. Recursos naturales 1111

. Salud puablica 2403
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3.3.2. Muestra

“Es una parte representativa de una poblacidn, cuyas caracteristicas deben reproducirse
en ella lo mas exacto posible” (Balestrini, 1997).
Debido a que la poblacién de docentes, empleados y estudiantes superan los 100

elementos en necesario aplicar la férmula de la muestra:

B NO2%Z2
(N —1)e? + 0222

n

Donde la simbologia de la ecuacion, representa los siguientes parametros:

° n= tamafo de la muestra
o P= poblacién de éxito = 0,5
. Q=05-P=05

o PQ (O)= constante de la varianza poblacional (0.25).
o N=tamafio de la poblacién

o e= error maximo admisible (al 10%)

o z= Coeficiente de correccidn del error (1,65)

Nota: “En este estudio se calculara el 10% del error maximo admisible y un coeficiente
de correccion del error del 1.65, ya que la poblacién que se tiene es identificable esto

quiere decir que es Finita”.
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3.3.2.1. Calculo de la muestra

Muestra estudiantes FADE

e PQ(0%)=(0.25).

o N= 3078
o e=10%
. z=1,65

B NO2%Z2
(N —1)e? + 0222
3078.0,521,652

n

"= 3078 = 1)0,10 + 0,521,652

_3078.0,25.2,72
"= 13077)0,01 +0,25.2,72

_2093,04
" =30,77 + 0,68
n =67
Muestra estudiantes CIENCIAS
° PQ (0?)=(0.25).
° N= 2439
. e=10%
. z=1,65
NO2Z?

"IV =Dez + 0222

2439.0,5%1,65%

"= 2439 -1)0,10? + 0,521,652

2439.0,25.2,72
"= (2438)0,01 + 0,25.2,72
1658,52
"= 24384068
n = 66
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Muestra estudiantes Ciencias Pecuarias

. PQ (0%)= (0.25).

. N= 881
. e= 10%
. z=1,65

n

Muestra estudiantes FIE

. PQ (0%)= (0.25).

. N= 2031
. e=10%
. z=1,65

NO2Z2
~(N=De? + 0222
882.0,521,652
(882 — 1)0,102 + 0,521,652
882.0,25.2,72

n

"= 1881)0,01 + 0,25.2,72

599,76
"= 881+068

n =63

B NO?2Z?
(N —=1)e2 4 0222
2031.0,5%1,65%
(2031 — 1)0,102 + 0,521,652
2031.0,25.2,72

n

"= 12030)0,01 + 0,25.2,72

_1381,08
"= 203+0,68

n = 66
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Muestra estudiantes Mecanica

. PQ (0%)= (0.25).

° N= 2350
. e= 10%
. z=1,65

NO272
~ (N - De? + 0222
2350.0,5%1,652
~ (2350 — 1)0,102 + 0,521,652
2350.0,25.2,72
M= 2349)0,01 + 0,25.2,72

n

n

B 1598
"= 23491068
n = 66
Muestra estudiantes Recursos Naturales
. PQ (0?)=(0.25).
. N=1111
. e=10%
. z=1,65
N0?2Z?

TN = De? + 0222

1111.0,5%1,652
"= 1111 = 10,102 + 0,521,652
1111.0,25.2,72
"= 1110)0,01 + 0,25.2,72

755,48
"= 1110+ 0,68

n = 64
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Muestra estudiantes Salud Publica

. PQ (0%)= (0.25).

. N= 2403
. e= 10%
° z=1,65

NO2Z2
~ (N —1)e? + 0222
~ 2403.0,521,652
1= 2403 = 1)0,10% + 0,521,652
2403.0,25.2,72
"= 2402)0,01 + 0,25.2,72

n

_ 1634,04
M= 24024068
n = 66
Muestra Docentes ESPOCH
. PQ (0%)=(0.25).
. N= 968
° e=10%
. z=1,65
N0?2Z?

"N De?y 0222

968.0,521,652
~ (968 — 1)0,10% + 0,521,652
968.0,25.2,72
= (967)0,01 + 0,25 .2,72
658,24
"= 9674068
n =63

n

n
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Muestra Empleados ESPOCH

. PQ (0%)= (0.25).

) N= 291
. e= 10%
. z=1,65

B NO2%Z2
(N —1)e? + 0222
291.0,5%1,652

n

N =291 = 10,102 + 0,521,652
291.0,25.2,72
1= 1290)0,01 + 0,25.2,72
197,88
"= 290+068
n=>55
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3.4. RESULTADOS

3.4.1. Facultad de Administracion De Empresas

1. DATOS INFORMATIVOS

Tabla 2. Sexo Facultad de Administracion De Empresas

Area F. Absoluta F. Relativa %
Masculino 25 37,31
Femenino 42 62,69
Total 67 100,00

Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas
Elaborado por: Los autores

Grafico 1. Sexo Facultad de Administracion De Empresas
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Masculino Femenino

B SEXO
Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracion De Empresas

Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — En la Facultad de Administracion de Empresas las mujeres y hombre
fueron encuestados, en donde las personas de sexo masculino fueron encuestadas en

mayor numero que el género femenino.
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Tabla 3. Edad Facultad de Administracion De Empresas

Area F. Absoluta F. Relativa %
17-20 1 1,49
21-25 64 95,52
26-mas 2 2,99
Total 67 100,00

Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas
Elaborado por: Los autores

Gréfico 2. Edad Facultad de Administracion De Empresas
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Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Se estima que la mayoria de estudiantes de la FADE comprenden
edades entre 21 a 25 afios del total, seguido por el rango de 26 en adelante, dejando

como menor cantidad el rango de 17 a 20 afios de edad.
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Tabla 4. Ciudad Natal Facultad de Administracién De Empresas

Area F. Absoluta | F. Relativa %
Riobamba 34 50,75
Quito 3 4,48
Ambato 5 7,46
Sucua 1 1,49
Santo Domingo 3 4,48
Cumanda 1 1,49
Puyo 2 2,99
Pelileo 3 4,48
Guaranda 3 4,48
Manabi 3 4,48
Concordia 1 1,49
Cuenca 1 1,49
Bafios 1 1,49
Latacunga 1 1,49
Quero 1 1,49
Machala 1 1,49
Guayaquil 1 1,49
Santa Elena 1 1,49
Esmeraldas 1 1,49
Total 67 100,00

Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 3. Ciudad Natal Facultad de Administracion De Empresas
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Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La poblacion dominante es RIOBAMBENA, seguida por la
poblacion AMBATENA, QUITO, SANTO DOMINGO, PELILEO, GUARANDA Y
MANABI en total se contabiliza 19 distintas ciudades de donde provienen los
estudiantes de la FADE.
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Tabla 5. Semestre Facultad de Administracion De Empresas

Area | F.Absoluta | F.Relativa %
7mo 25 37,31

8vo 38 56,72

9no 4 5,97
Total 67 100

Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas
Elaborado por: Los autores

Grafico 4. Semestre Facultad de Administracion De Empresas
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Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — El presente estudio revela que la mayor cantidad de estudiantes
entrevistados cursan el 8vo semestre en la FADE seguidos por alumnos de séptimo

semestre y por ultimo los alumnos de noveno semestre.
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Tabla 6. Escuela a la que Pertenece Facultad de Administracion De Empresas

Area F. Absoluta | F. Relativa %
MKT 22 32,84
Comercial 11 16,42
Finanzas 15 22,39
Contabilidad 19 28,36
Total 67 100

Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas
Elaborado por: Los autores

Grafico 5. Escuela a la que Pertenece Facultad de Administracion De Empresas
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Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracion De Empresas
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La division de la FADE en el presente estudio se realizd de la
siguiente manera la Escuela de Marketing con predominacién seguida por la Escuela de

Contabilidad y la Escuela de Finanzas y por ultimo la Escuela de Finanzas
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1. Porqué escogi6 estudiar en la ESPOCH

Tabla 7. Eleccion de Carrera Facultad de Administracion De Empresas

Area F. Absoluta | F. Relativa %
Calidad académica y de ensefianza 42 62,69
Ubicacién geografica y costos de vida 7 10,45

de la ciudad.

Por disponibilidad del gobierno 11 16,42
(SNNA)

Referencias de familiares o amistades 7 10,45
TOTAL 67 100

Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas

Elaborado por: Los autores

Gréfico 6. Eleccion de Carrera Facultad de Administracion De Empresas
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Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas

Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La calidad académica y de ensefianza fue la principal causa de

eleccién de carrera de los estudiantes, seguida como segunda opcién por disponibilidad

del SNNA vy con un bajo numero de estudiantes que eligieron a la institucion tanto por

la ubicacion geografica como por referencia familiar.
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2. Responda de acuerdo a sus experiencias y percepcion, segun la valoracién siguiente:

Tabla 8. Imagen Prestigio y Comunicacion Facultad de Administracion De Empresas

NI DE

IMAGEN, PRESTIGIO Y COMPLETAMENTE ACUERDO NI EN COMPLETAMENTE
COMUNICACION DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO TOTAL RELATIVA

DESACUERDO
AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Abs. F. Rel. % F.Rel. %
La E_SPOCH es un centro de educacién 2090 4925 11,94 11,94 5,97 100
superior de calidad.
La infraestructura instalada actual permite
desarrollar con eficiencias actividades 2,99 35,82 34,33 20,90 5,97 100
académicas y de investigacion
La ESPOCH tiene las sefialéticas de
prevencion necesarias para la seguridad 7,46 40,30 19,40 25,37 7,46 100
de los habitantes de la misma.
La trayectoria y prestigio de la ESPOCH
se mantiene posicionada en la mente de la 16,42 41,79 19,40 13,43 8,96 100
ciudadania en general.
Los estudiantes son siempre informados
de los acontecimientos de la institucion 7,46 16,42 22,39 29,85 23,88 100

CON Mensajes veraces, precisos y claros

Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas
Elaborado por: Los autores
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Grafico 7. Imagen Prestigio y Comunicacion Facultad de Administracion De Empresas
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investigacion general. y claros

Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Los resultados en nuestra investigacion han reflejado que la mayor
parte de la poblacién de la FADE esta muy de acuerdo con que la ESPOCH es un centro
de educacidon superior de calidad, por el contrario, se deduce que una menor parte de

estudiantes piensan que la ESPOCH no es un centro de educacion superior de calidad.

Al preguntar si la infraestructura e instalaciones permiten desarrollar con eficiencia las
actividades académicas la mayoria se mostré de acuerdo con esta pregunta, y por otro
lado un bueno porcentaje de estudiantes se mostro indiferente con la pregunta.

Al preguntar sobre la sefialética con la que cuenta la ESPOCH la mayoria se mostré de
acuerdo con esta pregunta y su porcentaje menor se mostré poco de acuerdo con este

item
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En el presente estudio la mayoria de entrevistados esta de acuerdo que el prestigio de la
ESPOCH se mantiene y por el contrario otro gran grupo de personas se siente

indiferente con esta decision.
La comunicacion que existe dentro de la institucion de acontecimiento interno es clara 'y

precisa un gran porcentaje esta poco de acuerdo con esta interrogante y por el contrario

gran parte de entrevistados esta nada de acuerdo con el mismo
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3. Conteste segun su criterio personal, la valoracion siguiente:

Tabla 9. Académico y Docencia Facultad de Administracion De Empresas

Académico Y Docencia NI DE ACUERDO COMPLETAMENT
CSE”;;EL’E’!E’;T DE ACUERDO NI EN EN DESACUERDO E EN
DESACUERDO DESACUERDO TOTAL RELATIVA
AREA F.Rel. % F.Rel. % F.Rel. % F.Rel. % F. Rel.%
El comportamiento de los docentes
brinda seguridad y confianza a los 5,97 31,34 34,33 20,90 7,46 100
estudiantes.
El material que usa el docente para
impartir su catedra es adecuado. 8,9 3433 28,36 25,37 2,99 100
Los docentes siempre  estan
dispuestos a prestar un servicio 10,45 37,31 34,33 10,45 7,46 100
académico eficiente
El servicio prestado por los docentes
de nombramiento es de calidad 5,97 35,82 38,81 14,93 4,48 100
académica y humana
El servicio prestado por los docentes
de contrato es de calidad académica y 7,46 47,76 20,90 17,91 5,97 100
humana
El personal académico de la ESPOCH 7.46 4328 32.84 1045 5,97 100

tiene conocimientos actualizados

Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas

Elaborado por: Los autores
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Gréfico 8. Académico y Docencia Facultad de Administracion De Empresas
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eficiente humana humana

Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — En el presente estudio la mayoria de entrevistados se siente

indiferente con el comportamiento de los docentes y por el contrario un gran nimero de

personas esta muy de acuerdo con el mismo en la misma pregunta.

El material de uso docente para impartir su catedra dio un resultado mayoritario de la

poblacion de la FADE estd muy de acuerdo con la forma de impartir catedra por encima

de las personas que se sienten indiferente con la forma de impartir catedra.

Cuando se pregunté si los docentes estdn siempre dispuestos a prestar servicios

eficientes un gran nimero de personas se mostr6 muy de acuerdo por otro lado un

porcentaje menor se muestra indiferente con esta interrogante.

56



Al preguntar sobre el servicio prestado por los docentes de nombramiento la mayoria
dio un resultado indiferente con esta interrogante y un porcentaje menor esta muy de

acuerdo con el servicio prestado por los docentes de nombramientos.

Al hacer la misma pregunta con el docente de contrato los resultados cambiaron es asi
que la mayoria de la poblacion de la FADE esta muy de acuerdo con el servicio que
presentan los docentes de contrato seguido por un porcentaje menor que se siente es

indiferente.

La mayoria de personas entrevistadas esta muy de acuerdo que los conocimientos
académicos de la ESPOCH estan actualizados y resulto que otra parte de la poblacion
encuestas no estd en acuerdo ni es desacuerdo con los conocimientos académicos de la
ESPOCH.
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4, RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:

Tabla 10. Confianza y eficiencia Facultad de Administracion De Empresas

COMPLETAMENT NI DE ACUERDO NI EN COMPLETAMEN

ADMINISTRATIVO E DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO | DESACUERDO DESXEE,'E\'RDO TOTAL RELATIVA
AREA F.Rel. % F.Rel. % F.Rel. % F.Rel. % F.Rel. %
Las inquietudes de los estudiantes
son atendidas por los 2,99 37,31 25,37 25,37 8,96 100
administrativos con eficiencia
El personal administrativo
siempre estd dispuesto a prestar 10,45 26,87 32,84 23,88 5,97 100
un servicio eficiente
Las autoridades institucionales y
de facultad generan confianza en 7,46 28,36 22,39 28,36 13,43 100
la colectividad institucional
El servicio prestado por la
secretaria de su escuela es de 10,45 20,90 34,33 14,93 19,40 100
calidad
Cons_ldera proceso de matriculas 7,46 2836 32.84 16,42 14.93 100
es eficaz
Los tramites académicos son
atendidas eficientemente por el 7,46 26,87 25,37 31,34 8,96 100
area administrativa
Los entes de control hacia los
docentes en el cumplimiento de 14,93 23,88 32,84 19,40 8,96 100

sus horas es de calidad

Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas

Elaborado por: Los autores
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Grafico 9. Confianza y eficiencia Facultad de Administracion De Empresas
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Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — EI mayor porcentaje delos entrevistados estd muy de acuerdo con la
eficiencia de los administrativos al atender inquietudes, pero existe una opinion dividida
ya que muchos estudiantes son indiferentes con la interrogante, pero en un porcentaje
igual estd poco de acuerdo en la interrogante si las inquietudes son atendidas con

eficiencia por los administrativos.
Al preguntar si el personal administrativo siempre estd después a prestar servicios
eficientes se not6 un gran nimero de personas indiferente con el servicio prestado y

seguido una opinién de muy de acuerdo con el mismo.

Al preguntar si las autoridades de la facultad generan confianza se dio un resultado

mayor a poco de acuerdo con la interrogante y de igual valor las personas entrevistadas
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se Mostraron muy de acuerdo y menos numero de personas es indiferente en la misma

pregunta.

La calidad del servicio de la secretaria el mayor porcentaje se muestra indiferente para
los estudiantes de la FADE seguido por personas que se siente muy de acuerdo con los
servicios prestados por la secretaria.

Al preguntar sobre la eficacia del proceso de las matriculas gran parte de los
entrevistados se muestra indiferente con esta pregunta y un menor porcentaje muy de

acuerdo con el proceso de matriculas que existe en la ESPOCH.

Los tramites academicos son atendidos eficientemente por el area administrativa una
gran cantidad de entrevistados estd poco de acuerdo y una menor cantidad muy de
acuerdo con esta pregunta.

Para la mayoria de la poblacion de la FADE le es indiferente los entes de control para el

cumplimiento de las horas de docencia seguida por entrevistados que estan muy de
acuerdo con la forma de control de calidad.
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5. SEGUN SU CRITERIO LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO POR LOS EMPLEADOS DE LA ESPOCH

Tabla 11. Pertinencia, social, econdmica y ambiental Facultad de Administracién De Empresas

y preservacion de la naturaleza y el
medio ambiente de Riobamba y el pais

Pertinencia, Social Econdmica Y COMPLETAMEN DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN COMPLETAMENTE
Ambiental TE DE ACUERDO EN DESACUERDO DESACUERDO EN DESACUERDO TOTAL
AREA F.Rel. % F.Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % RELATIVA

Los conocimientos que reciben los

estudiantes estan or!en_tados a apgrtar al 7.46 46,27 23.88 13.43 8,96 100
desarrollo y crecimiento social de

Riobamba y el pais

Los conocimientos que reciben los

estudiantes estan_ orlentados a'pO(tar al 7.46 52.24 2537 13.43 1,49 100
desarrollo y crecimiento econémico de

Riobamba y el pais

Los conocimientos que reciben los

estudiantes estan orientados al cuidado 13.43 44,78 26,87 11,94 2,99 100

Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas

Elaborado por: Los autores
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Graéfico 10. Pertinencia, social, econdémica y ambiental Facultad de Administracion De
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Fuente: Estudio de mercado Facultad de Administracién De Empresas
Elaborado por: Los autores
Interpretacion. — Los conocimientos recibidos aportan al desarrollo social y

crecimiento del pais con un porcentaje mayor la poblaciéon de la FADE se mostr6 muy
de acuerdo con esta interrogante seguida por poblacion que se mostrd indiferente en el

resultado dela entrevista.

Por otra parte, el desarrollo econémico de la ciudad y el pais reflejo que la mayoria de
entrevistados esta de acuerdo con esta interrogante seguida por alumnos que se siente

indiferente con el desarrollo econémico que aporta la ESPOCH
Para la pregunta sobre la preservacion de la naturaleza y el medio ambiente una mayoria

estd de acuerdo con dicha interrogante y otro porcentaje importante es indiferente con la

misma pregunta
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HALLAZGOS

o El 63% de las personas entrevistadas es de sexo masculino.

o Un total de 96% estudiantes de la FADE comprenden edades entre 21 a 25 afios.

e  Lapoblacion dominate es RIOBAMBENA con un 51%.

o El 57% de los estudiantes entrevistados cursan el 8vo semestre en la FADE.

o La Escuela de Marketing cuenta con un 33% del total de la poblacion de la FADE.

o La calidad académica y de ensefianza fue la principal causa de eleccidn de carrera
con un 63% del total de entrevistados.

o El 49 % de la poblacion de la FADE esta de acuerdo con que la ESPOCH es un
centro de educacion superior de calidad.

o Un 36% se mostro de acuerdo al preguntar si la infraestructura e instalaciones
permiten desarrollar con eficiencia las actividades académicas.

o El 40% se mostr6 de acuerdo al preguntar sobre la sefialética con la que cuenta la
ESPOCH.

o El 42% esta de acuerdo que el prestigio de la ESPOCH se mantiene.

o Un 30% esta en desacuerdo al preguntar sobre la comunicacion que existe dentro
de la institucidn de acontecimientos internos es clara y precisa.

o El 34% se siente indiferente con el comportamiento de los docentes brinda
seguridad y confianza.

o El 34% de la poblacion de la FADE esta de acuerdo con el material de uso de
docentes al impartir su catedra.

o Un total de 37% de la poblacion dio un resultado indiferente al preguntar sobre si
los docentes estan siempre dispuestos a prestar servicios eficientes.

o Al preguntar sobre el servicio de calidad prestado por los docentes de
nombramiento el 39% dio un resultado indiferente con esta interrogante.

o El 48% del total de la poblacion de la FADE dio un resultado de acuerdo al
preguntar sobre si los docentes de contrato prestan un servicio de calidad.

o El 43% del total de la poblacion entrevistada de la FADE esta de acuerdo que los
conocimientos acadéemicos de la ESPOCH estan actualizados.

o El 37% del total de entrevistados estd de acuerdo con la eficiencia de los

administrativos al atender inquietudes.
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Al preguntar si el personal administrativo siempre estd dispuestos a prestar
servicios eficientes se notd que el 33% es indiferente con el servicio prestado.

Las autoridades de la facultad generan confianza el 30% del total de entrevistados
se mostro en desacuerdo con la interrogante.

Al preguntar sobre la calidad del servicio de la secretaria el 34% del total de
entrevistados se muestra indiferente con la interrogante.

Sobre la eficacia del proceso de las matriculas el 33% del total de entrevistado de
la FADE es indiferente con esta pregunta.

Los trdmites académicos son atendidos eficientemente por el area administrativa
un total 31% de entrevistados estd en desacuerdo con la interrogante.

Un total de 33% de la poblacion de la FADE le es indiferente los entes de control
para el cumplimiento de las horas de docencia.

Al preguntar si los conocimientos recibidos aportan al desarrollo social y
crecimiento del pais el 46% de la poblacion de la FADE se mostré de acuerdo con
esta interrogante.

Los conocimientos recibidos aportan el desarrollo econémico de la ciudad y el
pais reflejo que un 52% esta de acuerdo con esta interrogante.

El 45% de entrevistados estd de acuerdo los conocimientos recibidos estan

orientados al cuidado y preservacion del medio ambiente de Riobamba y el pais.

64



3.4.2. Ciencias

1. DATOS INFORMATIVOS

Tabla 12. Sexo, estudiantes de Ciencias

Area F. Absoluta F. Relativa %
Masculino 30 45,45
Femenino 36 54,55
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Grafico 11. Sexo, estudiantes de Ciencias
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — En la Facultad de Ciencias las mujeres y hombre fueron encuestados,
en donde las personas de sexo masculino fueron encuestadas en menor nimero que el

género femenino.
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Tabla 13. Edad, estudiantes de Ciencias

Area F. Absoluta F. Relativa %
17-20 30 45,45
21-25 28 42,42
26-més 8 12,12
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Grafico 12. Edad, estudiantes de Ciencias
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Resulto que la mayoria de estudiantes de la Facultad de Ciencias
comprenden edades entre 17 a 20 afios del total, sequido por el rango de 21 a 25 que, de

dicha facultad, dejando al final el rango de 26 en adelante
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Tabla 14. Ciudad Natal, estudiantes de Ciencias

CIUDAD NATAL

Area F. Absoluta F. Relativa %
Riobamba 25 37,88
Quito 6 9,09
Ambato 10 15,15
Ibarra 3 4,55
Santo Domingo 2 3,03
Loja 2 3,03
Esmeraldas 2 3,03
Otavalo 1 1,52
Guaranda 1 1,52
Tena 1 1,52
Pillaro 1 1,52
Cuenca 2 3,03
Bafios 2 3,03
Latacunga 4 6,06
Salcedo 2 3,03
Macas 1 1,52
Saraguro 1 1,52
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Ciencias

Elaborado por: Los autores
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Grafico 13. Ciudad Natal, estudiantes de Ciencias

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La poblacion dominate es RIOBAMBENA seguida por la poblacion
AMBATENA ademas existe poblacion QUITO, LATACUNGA E IBARRA con un

total de 17 ciudades en la Facultad de Ciencias
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Tabla 15. Semestre, estudiantes de Ciencias

Area |F. Absoluta |F. Relativa %
1ro 8 12,12
2do 20 30,30
3ro 9 13,64
4Ato 5 7,58
5to 5 7,58
6t0 5 7,58
7mo 1 1,52
8vo 7 10,61
9no 2 3,03
10mo 3 4,55
11vo 1 1,52
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — En la Facultad de Ciencias el mayor porcentaje son estudiantes de

Grafico 14. Semestre, estudiantes de Ciencias
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Tabla 16. Escuela, estudiantes de Ciencias

Area F. Absoluta |F. Relativa %
Bioquimica y Farmacia 5 7,58
Biotecnologia Ambiental 38 57.57
Ingenieria Quimica 13 19,70
Ciencias Quimicas 10 15,15
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Gréafico 15. Escuela, estudiantes de Ciencias
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: La mayoria de las personas entrevistadas son de la carrera de
Biotecnologia Ambiental, seguido por estudiantes de Ingenieria Quimica y de Ciencias

Quimicas por ultimo estudiantes de Bioquimica Farmacéutica.
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2. PORQUE ESCOGIO ESTUDIAR EN LA ESPOCH

Tabla 17. Eleccién de carrera Ciencias

Area F. Absoluta | F. Relativa %
Calidad académica y de ensefianza 20 30,30
Ubicacion geogréfica y costos de vida de la ciudad. 19 28,79
Por disponibilidad del gobierno (SNNA) 20 30,30
Referencias de familiares o amistades 7 10,61
TOTAL 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Gréfico 16. Eleccion de carrera Ciencias
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Se pudo apreciar que la mayoria opto por la calidad académica y de
ensefianza y por disponibilidad del gobierno seguido la opcion de la ubicacion

geogréfica y costo de vida en la ciudad
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3. RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 18. Imagen, Prestigié Y Comunicacién Ciencias

COMPLETAME COMPLETAMEN
Imagen, Prestigié Y Comunicacion NTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO TE EN TOTAL
EN DESACUERDO
ACUERDO DESACUERDO RELATIVA
AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. %
La ESPOCH es un centro de educacion
superior de calidad. 19,70 42,42 16,67 18,18 3,03 100
La infraestructura instalada actual
permite desarrollar con eficiencias
actividades académicas y de 9,09 30,30 34,85 2424 182 100
investigacion
La ESPOCH tiene las sefaléticas de
prevencion necesarias para la seguridad 18,18 33,33 25,76 16,67 6,06 100
de los habitantes de la misma.
La trayectoria y prestigio de la
ESPOCH se mantiene posicionada en la 7,58 48,48 19,70 16,67 7,58 100
mente de la ciudadania en general.
Los estudiantes son siempre informados
de los acontecimientos de la institucion 4,55 28,79 30,30 21,21 15,15 100

€ON mensajes veraces, precisos y claros

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores
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Grafico 17. Imagen, Prestigié Y Comunicacion Ciencias
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Los resultados en la presente investigacion han reflejado que la
mayoria de la poblaciéon de la Facultad de Ciencias estd muy de acuerdo con que la
ESPOCH es un centro de educacién superior de calidad, por el contrario, otro
porcentaje considerable se nota que estd completamente de acuerdo que la ESPOCH es
un centro de educacion superior de calidad.

Al preguntar si la infraestructura e instalaciones permiten desarrollar con eficiencia las
actividades académicas gran parte de la poblacion entrevistada se mostr6 indiferente
con la pregunta y con un menor porcentaje de gente entrevistadas esta muy de acuerdo

con esta interrogante.

Al preguntar sobre la sefialética con la que cuenta la ESPOCH con el mayor porcentaje
de entrevistados se mostr6 de acuerdo con esta pregunta seguido por la opcion de

indiferente con la sefialética que existe en la institucion.
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El mayor porcentaje esta de acuerdo que el prestigio de la ESPOCH se mantiene y por

el contrario con menor numero de personas se siente indiferente con esta decision.
La comunicacion que existe dentro de la institucion de acontecimiento interno es clara 'y

precisa la opcidén con mayor porcentaje esté indiferente con la interrogante planteada y

seguido por la opcién de muy acuerdo con el mismo.
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4. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO PERSONAL, LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 19. Académico y Docencia Ciencias

COMPLETAME

P . COMPLETAMENTE NI DE ACUERDO NI TOTAL
Académico Y Docencia DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO NTE EN RELATIVA
DESACUERDO
AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. %
El comportamiento de los docentes brinda
seguridad y confianza a los estudiantes. 7,58 4545 33,33 10,61 3,03 100
El material que usa el docente para
impartir su catedra es adecuado. 152 5455 31,82 10,61 1,52 100
Los docentes siempre estan dispuestos a 9,09 50,00 27,27 12,12 1,52 100
prestar un servicio académico eficiente
El servicio prestado por los docentes de
nombramiento es de calidad académica y 9,09 36,36 33,33 19,70 1,52 100
humana
El servicio prestado por los docentes de
contrato es de calidad académica y 15,15 31,82 31,82 21,21 0,00 100
humana
El personal académico de la ESPOCH 19,70 43,94 2273 9,09 455 100

tiene conocimientos actualizados

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 18. Académico y Docencia Ciencias
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El El material que Los docentes El servicio El servicio El personal
comportamiento  usa el docente siempre estan prestado por los  prestado porlos académico de la
de los docentes  para impartir su dispuestos a docentes de docentes de ESPOCH tiene
brinda seguridad catedra es prestar un nombramiento es  contrato es de conocimientos
y confianza a los adecuado. servicio de calidad calidad actualizados
estudiantes. académico académicay académicay
eficiente humana humana
B COMPLETAMENTE EN DESACUERDO m EN DESACUERDO = NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO

DE ACUERDO B COMPLETAMENTE DE ACUERDO

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La mayoria de estudiantes se siente muy de acuerdo con el
comportamiento de los docentes y un porcentaje menor esta indiferente con la misma en
la misma pregunta al no sentir una seguridad y confianza a los estudiantes de parte de

los docentes.

El material de uso docente para impartir su catedra dio un resultado mayoritario de la
poblacion de la Facultad de Ciencias esta muy de acuerdo con la forma de impartir
catedra y otro nimero de estudiantes entrevistados es indiferente con la forma de

impartir catedra.
Cuando se preguntd si los docentes estan siempre dispuestos a prestar servicios

eficientes la mitad de la poblacion se mostr6 muy de acuerdo y un porcentaje menor se

muestra indiferente con esta interrogante.
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Por otra parte, al preguntar sobre el servicio prestado por los docentes de nombramiento
la mayoria dio un resultado de muy de acuerdo a la interrogante y por el contrario el
otro grupo de entrevistados es indiferente con el servicio prestado por los docentes de

nombramientos.

Al hacer la misma pregunta con el docente de contrato los resultados cambiaron es asi
que existe un resultado muy equitativo ya que existen un porcentaje alto de la poblacién
que esta muy de acuerdo con esta interrogante seguida por poblacidon que se siente

indiferente con el servicio del docente de nombramiento.

La mayoria de personas entrevistados esta muy de acuerdo que los conocimientos
académicos de la ESPOCH estan actualizados por el contrario con menor nimero de
gente entrevistados no estd en acuerdo ni es desacuerdo con los conocimientos
académicos de la ESPOCH.
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5. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:

Tabla 20. Confianza y eficiencia Ciencias

COMPLETAMENTE NI DE ACUERDO NI EN TOTAL TOTAL

ADMINISTRATIVO DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO DESACUERDO ABSOLUTA RELATIVA
AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. %
Las inquietudes de los estudiantes son atendidas por
los administrativos con eficiencia 6,06 39,39 28,79 18,18 7,58 100
El personal ad.m.lnlst_ra_tlvo siempre esta dispuesto a 7.58 1818 51,52 15.15 758 100
prestar un servicio eficiente
Las a_lutorldades mstltL_Jc_lonaIges y de _facultad generan 6,06 24,24 43.94 13,64 1212 100
confianza en la colectividad institucional
El servicio prestado por la secretaria de su escuela 15.15 3030 27.27 1818 9,09 100
es de calidad
Considera proceso de matriculas es eficaz 15,15 19,70 28,79 22,73 13,64 100
Lc_Js_ tramites ac/ademwo_s ~son atendidas 7.58 28.79 33.33 2121 9,09 100
eficientemente por el &rea administrativa
Los entes de control hacia los docentes en el 10,61 40,91 27.27 12.12 100 100

cumplimiento de sus horas es de calidad

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 19. Confianza y eficiencia Ciencias
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Podemos apreciar en la primera interrogante que la mayoria esta muy
de acuerdo con la eficiencia de los administrativos al atender inquietudes, pero existe
una opinién dividida ya que en segundo lugar con un porcentaje menor es indiferente

con la interrogante.
Al realizar la pregunta si el personal administrativo siempre estd después a prestar

servicios eficientes se notd que la opinién mayoritaria es indiferente con el servicio

prestado y solamente u pequefio porcentaje esta muy de acuerdo con el mismo.
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Al preguntar si las autoridades de la facultad generan confianza mayoria se mostro
indiferente con la interrogante seguida por la opcién de muy de acuerdo con la

confianza generada por las autoridades.

Sobre la calidad del servicio de la secretaria los entrevistados se muestra muy de
acuerdo con este servicio en la Facultad de Ciencias seguido por personas que Se siente

indiferente con los servicios prestados por la secretaria.

La siguiente interrogante sobre la eficacia del proceso de las matriculas un mayor
porcentaje se muestra indiferente con esta pregunta seguido por la opcién de estar poco
de acuerdo con el proceso de matriculas que existe en la ESPOCH en la Facultad de

Ciencias.

Al preguntar si los tramites académicos son atendidos eficientemente por el &rea
administrativa la mayoria de entrevistados esta indiferente y por el contrario con un

menor porcentaje la opcidén de muy de acuerdo con esta pregunta.
La opcion con mayor relevancia de la Facultad de Ciencias estd muy de acuerdo los

entes de control para el cumplimiento de las horas de docencia y seguido por poblacion

que se siente indiferente con la forma de control de calidad.

80



6. SEGUN SU CRITERIO LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO POR LOS EMPLEADOS DE LA ESPOCH

Tabla 21. Pertinencia, Social Econdmica Y Ambiental Ciencias

Pertinencia, Social Econdmica Y
Ambiental

COMPLETAMEN
TE DE ACUERDO

DE ACUERDO

NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

COMPLETAMENTE
EN DESACUERDO

AREA

F.Rel. %

F.Rel. %

F.Rel. %

F.Rel. %

F. Rel. %

TOTAL
RELATIVA

Los conocimientos que reciben los
estudiantes estan orientados a aportar al
desarrollo y crecimiento social de
Riobamba y el pais

10,61

46,97

28,79

7,58

6,06

100

Los conocimientos que reciben los
estudiantes estan orientados aportar al
desarrollo y crecimiento econémico de
Riobamba y el pais

10,61

48,48

21,21

15,15

4,55

100

Los conocimientos que reciben los
estudiantes estan orientados al cuidado y
preservacion de la naturaleza y el medio
ambiente de Riobamba y el pais

10,61

43,94

28,79

10,61

6,06

100

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores
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Gréafico 20. Pertinencia, Social Econémica Y Ambiental Ciencias
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores
Interpretacion. — Los conocimientos recibidos aportan al desarrollo social y

crecimiento del pais la opcion mas relevante de la poblacion de la CIENCIAS se mostrd
muy de acuerdo con esta interrogante seguida por un porcentaje menor de la misma

poblacion que se mostré indiferente en el resultado dela entrevista.

El desarrollo econdmico de la ciudad y el pais reflejo que la mayoria esta de acuerdo

con esta interrogante.
Para la pregunta sobre la preservacion de la naturaleza y el medio ambiente la opcion

mas relevante esta de acuerdo con dicha interrogante y con menor nimero de personas

entrevistadas se encuentran la opcién de poco de acuerdo y completamente de acuerdo.
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HALLAZGOS

o El 55% de las personas entrevistadas es de sexo femenino.
o Un total de 45% estudiantes de la Facultad comprenden edades entre 17 a 20
afios.

o La poblacion dominate es RIOBAMBENA con un 38%, de total de
entrevistados.

o El 30% de los estudiantes entrevistados cursan el 2do semestre.

o La Escuela de Biotecnologia Ambiental cuenta con un 57.57% del total de la
poblacion entrevistados.

o La calidad académica y de ensefianza fue la principal causa de eleccion de
carrera con un 30% del total de entrevistados.

o El 42 % de la poblacion entrevistada esta de acuerdo con que la ESPOCH es un
centro de educacion superior de calidad.

o Un 35% se mostrd indiferente al preguntar si la infraestructura e instalaciones

permiten desarrollar con eficiencia las actividades académicas.

o El 33% se mostrd de acuerdo al preguntar sobre la sefialética con la que cuenta
la ESPOCH.

o El 49% esta de acuerdo que el prestigio de la ESPOCH se mantiene.

o Un 30% esta indiferente al preguntar sobre la comunicacion que existe dentro de

la institucion de acontecimientos internos es clara y precisa.

o El 45% se siente de acuerdo con el comportamiento de los docentes brinda
seguridad y confianza.

o El 43% de la poblacién entrevistada estad de acuerdo con el material de uso de
docentes al impartir su catedra.

o Un total de 50% de la poblacién dio un resultado de acuerdo al preguntar sobre
si los docentes estan siempre dispuestos a prestar servicios eficientes.

o Al preguntar sobre el servicio de calidad prestada por los docentes de
nombramiento el 36% dio un resultado de acuerdo con esta interrogante.

o El 33% del total de la poblacion dio un resultado de acuerdo al preguntar sobre
si los docentes de contrato prestan un servicio de calidad.

o El 44% del total de la poblacion entrevistada estd de acuerdo que los

conocimientos académicos de la ESPOCH estan actualizados.
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El 40% del total de entrevistados estd de acuerdo con la eficiencia de los
administrativos al atender inquietudes.

Al preguntar si el personal administrativo siempre estd dispuestos a prestar
servicios eficientes se notd que el 52% es indiferente con el servicio prestado
Las autoridades de la facultad generan confianza el 44% del total de
entrevistados se mostro indiferente con la interrogante.

Al preguntar sobre la calidad del servicio de la secretaria el 33% del total de
entrevistados se muestra de acuerdo con la interrogante.

Sobre la eficacia del proceso de las matriculas el 29% del total de entrevistado es
indiferente con esta pregunta.

los tramites académicos son atendidos eficientemente por el area administrativa
un total 33% de entrevistados es indiferente con la interrogante.

Un total de 50% de la poblacion esta de acuerdo con los entes de control para el
cumplimiento de las horas de docencia.

Al preguntar si los conocimientos recibidos aportan al desarrollo social y
crecimiento del pais el 47% de la poblacién se mostr6 de acuerdo con esta
interrogante.

Los conocimientos recibidos aportan el desarrollo econémico de la ciudad y el
pais reflejo que un 48% esta de acuerdo con esta interrogante.

El 44% de entrevistados estd de acuerdo los conocimientos recibidos estan

orientados al cuidado y preservacion del medio ambiente de Riobamba y el pais.
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3.4.3. Ciencias Pecuaria

1. DATOS INFORMATIVOS

Tabla 22. Sexo, estudiantes de Ciencias Pecuaria

Area F. Absoluta F. Relativa %

Masculino 44 69,84
Femenino 19 30,16
Total 63 100,00

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Grafico 21. Sexo, estudiantes de Ciencias Pecuaria
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — En la Facultad Ciencias Pecuarias las mujeres y hombre fueron
encuestados, en donde las personas de sexo masculino fueron encuestadas en mayor

numero que el género femenino.
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Tabla 23. Edad, estudiantes de Ciencias Pecuaria

Area |F. Absoluta |F. Relativa %
17-20 45 71,43
21-25 17 26,98
26-mas 1 1,59
Total 63 100,00

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Grafico 22. Edad, estudiantes de Ciencias Pecuaria
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Mediante el presente estudio se determind que la mayoria de
estudiantes de la Facultad de Ciencias Pecuarias comprenden edades entre 17 a 20 afios
del total, seguido por el rango de 21 a 26 afios dejando al final el rango de 26 en

adelante
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Tabla 24. Ciudad Natal, estudiantes de Ciencias Pecuaria

Area F. Absoluta F. Relativa %
Riobamba 22 34,92
Ouito 1 1,59
Ambato 26 41,27
Cayambe . 159
Guaranda ! 159
PUyo 1 1,59
Esmeraldas 2 347
Cuenca ! 159
Bafios 0 9,52
Latacunga 2 3,17
Total 63 100,00

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores
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Grafico 23. Ciudad Natal, estudiantes de Ciencias Pecuaria
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La poblacion dominate es de la Ciudad de AMBATO seguida por la

poblacion RIOBAMBENA ademés poblacion de BANOS en total se contabiliza un total
de 10 distintas ciudades en la Facultad de Ciencias Pecuarias
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Tabla 25. Semestre, estudiantes de Ciencias Pecuaria

Area |F. Absoluta |F. Relativa %
1ro 4 6,35
2do 27 42,86
3ro 10 15,87
Ato 4 6,35
5to 4 6,35
6to 4 6,35
7mo 2 3,17
8vo 7 11,11
9no 1 1,59
Total 63 100,00

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Grafico 24. Semestre, estudiantes de Ciencias Pecuaria
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — El presente estudio revela que la mayoria de los estudiantes
entrevistados cursan el 2do semestre en la Facultad de Ciencias por otro parte del total
de la poblacién lo conforma estudiantes de 3ro semestre y por ultimo estudiantes de 8vo

semestre
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Tabla 26. Escuela, estudiantes de Ciencias Pecuaria

Area F. Absoluta |F. Relativa %
Zootecnia 58 92,06
Pecuarias 5 7,94
Total 63 100,00

Fuente: Estudio de mercado Ciencias

Elaborado por: Los autores
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Grafico 25. Escuela, estudiantes de Ciencias Pecuaria
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias

Elaborado por: Los autores
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Interpretacion. — La division de Facultad de Ciencias Pecuarias en el presente estudio

se realiz6 de la siguiente manera la Escuela de Zootecnia es la opcion mas relevante

seguida por la Escuela de Pecuarias
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2. PORQUE ESCOGIO ESTUDIAR EN LA ESPOCH

Tabla 27. Eleccién de Carrera, estudiantes de Ciencias Pecuaria

Area F. Absoluta |F. Relativa %
Calidad académica y de ensefianza 18 28,57
Ubicacién geografica y costos de vida de la
ciudad. 8 12,70
Por disponibilidad del gobierno (SNNA

P 9 (SNNA) 27 42,86
Referencias de familiares o amistades 10 15.87
TOTAL 63 100,00

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Grafico 26. Eleccién de Carrera, estudiantes de Ciencias Pecuaria
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La calidad académica y de ensefianza fue la principal causa de
eleccion de carrera seguido por la disponibilidad del SNNA y la calidad académica y de

ensefianza seguido por la referencia familiares y por Gltimo la ubicacion geografica
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3. RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 28. Imagen, prestigio y comunicacion Ciencias Pecuaria

COMPLETAME

- L NI DE ACUERDO NI EN COMPLETAMENTE TOTAL
Imagen, Prestigio Y Comunicacion A'SEEF[{)SO DE ACUERDO | £\ DESACUERDO | DESACUERDO | EN DESACUERDO RELATIVA
AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. %
La .ESPOCH es un centro de educacion superior de 0,00 55,56 36,51 7.04 0,00 100
calidad.
La infraestructura instalada actual permite
desarrollar con eficiencias actividades académicas 11,11 49,21 36,51 3,17 0,00 100
y de investigacion
La ESPOCH tiene las sefialéticas de prevencion
necesarias para la seguridad de los habitantes de la 14,29 50,79 25,40 9,52 0,00 100
misma.
La trayectoria y prestigio de la ESPOCH se
mantiene posicionada en la mente de la ciudadania 20,63 50,79 22,22 6,35 0,00 100
en general.
Los estudiantes son siempre informados de los
acontecimientos de la institucion con mensajes 20,63 39,68 30,16 9,52 0,00 100

veraces, precisos y claros

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores
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Grafico 27. Imagen, prestigio y comunicacion Ciencias Pecuaria
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Los resultados en nuestra investigacion han reflejado que la mayoria
de la poblacion de la Facultad de Ciencias Pecuarias estda muy de acuerdo con que la
ESPOCH es un centro de educacion superior de calidad. por el contrario, se nota que en

menor porcentaje se muestra indiferente con esta interrogante.

Al preguntar si la infraestructura e instalaciones permiten desarrollar con eficiencia las
actividades académicas el porcentaje mas relevante se mostrd de acuerdo con esta

pregunta, seguido por poblacion que se mostrd indiferente con la pregunta.
Al preguntar sobre la sefialética con la que cuenta la ESPOCH la mayoria de entre

encuestados se mostro de acuerdo con esta pregunta por el contrario otra parte se mostro

indiferente con este item.

93



La opcion mas relevante de los entrevistados esta de acuerdo que el prestigio de la
ESPOCH se mantiene y por el contrario con menor porcentaje se siente indiferente con

esta decision.
La comunicacion que existe dentro de la institucion de acontecimiento interno es clara y

precisa una mayoria estd de acuerdo con esta interrogante y otra opcién relevante se

encuentra indiferente con la comunicacion interna de la ESPOCH.
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4. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO PERSONAL, LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 29. Académico y Docencia Ciencias Pecuaria

COMPLETAMENT

NI DE ACUERDO NI

COMPLETAMENTE

tiene conocimientos actualizados

Académico Y Docencia E DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO TOTAL
AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F.Rel. % RELATIVA
El comportamiento de los docentgs brinda 476 50.79 42,86 159 0,00 100
seguridad y confianza a los estudiantes.
!EI ma}terlal que usa el docente para 15,87 46,03 26,98 1111 0,00 100
impartir su catedra es adecuado.
Los docentes siempre estan dispuestos a
prestar un servicio académico eficiente 7,94 4921 4127 159 0,00 100
El servicio prestado por los docentes de
nombramiento es de calidad académica y 7,94 68,25 22,22 1,59 0,00 100
humana
El servicio prestado por los docentes de
contrato es de calidad académica y 20,63 58,73 19,05 1,59 0,00 100
humana
El personal académico de la ESPOCH 2222 58.73 15,87 3,17 0,00 100

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

58,73

3,1

El personal
académico de la
ESPOCH tiene
conocimientos
actualizados

Interpretacion. — Con mayor relevancia se encuentra la opcion de muy de acuerdo con

el comportamiento de los docentes seguido por la opcién de indiferente con la mismo en

la misma pregunta.

El material de uso docente para impartir su catedra dio un resultado mayoritario de la

poblacion de la Facultad de Ciencias Pecuarias esta muy de acuerdo con la forma de

impartir catedra.

Cuando se preguntd si los docentes estan siempre dispuestos a prestar servicios

eficientes el porcentaje mayoritario se mostré muy de acuerdo seguido por estudiantes

que se muestra indiferente con esta interrogante.
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Por otra parte, al preguntar sobre el servicio prestado por los docentes de nombramiento
la mayoria dio un resultado de muy de acuerdo con esta interrogante seguida por la

opcion de indiferente con el servicio prestado por los docentes de nombramientos.
Al hacer la misma pregunta con el docente de contrato los resultados cambiaron es asi
que la poblacion de la Facultad de Ciencias Pecuarias esta de acuerdo con el servicio

que presentan los docentes de contrato.

La poblacion de la Facultad de Ciencias Pecuarias esta de acuerdo que los

conocimientos académicos de la ESPOCH estan actualizados.
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5. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:

Tabla 30. Confianza y eficiencia Ciencias Pecuaria

ADMINISTRATIVO COMPLETAMENTE DE NI DE ACUERDO NI EN COME)I_IEE;\'?‘MEN TOTAL
DE ACUERDO ACUERDO EN DESACUERDO DESACUERDO RELATIVA
DESACUERDO
AREA F. Rel. % F. Rel. % F.Rel. % F. Rel. % F. Rel. %
Las inquietudes de los estudiantes son
atendidas por los administrativos con 4,76 61,90 28,57 4,76 0,00 100
eficiencia
El personal administrativo siempre esta
dispuesto a prestar un servicio eficiente 9,52 52,38 3175 6,35 0,00 100
Las autoridades institucionales y de
facultad generan confianza en la 9,52 42,86 42,86 4,76 0,00 100
colectividad institucional
El servicio prestadc_) por la secretaria de 17.46 4444 33.33 4,76 0,00 100
su escuela es de calidad
Cc_JnS|dera proceso de matriculas es 12,70 3175 39,68 12.70 3,17 100
eficaz
Los tramites académicos son atendidas
eficientemente por el area 6,35 57,14 33,33 3,17 0,00 100
administrativa
Los entes de control hacia los docentes
en el cumplimiento de sus horas es de 15,87 47,62 33,33 3,17 0,00 100

calidad

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La mayoria de estudiantes esta m de acuerdo con la eficiencia de los
administrativos al atender inquietudes, pero existe una opinion dividida entre la opcién

de indiferente.
Al preguntar si el personal administrativo siempre esta después a prestar servicios

eficientes se notd que un gran porcentaje esta de acuerdo con el servicio prestado y con

un valor similar esta indiferente con este servicio.
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Las autoridades de la facultad generan confianza es la opcion més relevante y de igual

manera las personas entrevistadas se mostraron indiferentes.

Sobre la calidad del servicio de la secretaria la mayoria se muestra de acuerdo para los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Pecuarias seguido por personas entrevistadas que
se siente indiferente con los servicios prestados por la secretaria.

La eficacia en el proceso de las matriculas la mayoria de personas entrevistadas se
muestra indiferente con esta pregunta y un porcentaje menor de estudiantes esta de
acuerdo con el proceso de matriculas que existe en la ESPOCH.

Al preguntar si los tramites académicos son atendidos eficientemente por el area

administrativa un total mayoritario esta de acuerdo con el servicio.
La poblacién de la Facultad de Ciencias Pecuaria estd de acuerdo con los entes de

control para el cumplimiento de las horas de docencia un porcentaje menor de poblacion

esta indiferente con la forma de control de calidad.
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6. SEGUN SU CRITERIO LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO POR LOS EMPLEADOS DE LA ESPOCH

Tabla 31. Pertinencia, Social Econdmica Y Ambiental Ciencias Pecuaria

preservacion de la naturaleza y el medio
ambiente de Riobamba y el pais

Pertinencia, Social Econdmica Y CO'\QI.DI_LEEJQME DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN COME)I_IEE;\'?‘MEN TOTAL
Ambiental ACUERDO EN DESACUERDO | DESACUERDO DESACUERDO RELATIVA
AREA F.Rel. % F.Rel. % F.Rel. % F. Rel. % F.Rel. %
Los conocimientos que reciben los
estudiantes estan _orlentado_s a aportar al 0,00 61,90 34.92 317 0,00 100
desarrollo y crecimiento social de Riobamba
y el pais
Los conocimientos que reciben los
estudiantes  estan _Oflentados apo_rtar al 704 5873 2222 11,11 0,00 100
desarrollo y crecimiento econémico de
Riobamba y el pais
Los conocimientos que reciben los
estudiantes estdn orientados al cuidado y 11,11 53.97 2857 4,76 159 100

Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores
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Gréafico 30. Pertinencia, Social Econédmica Y Ambiental Ciencias Pecuaria
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Fuente: Estudio de mercado Ciencias
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La poblacién de la Ciencias Pecuarias se mostrd6 muy de acuerdo con

esta interrogante Los conocimientos recibidos aportan al desarrollo social y crecimiento

del pais.

El desarrollo econdémico de la ciudad y el pais reflejo que un porcentaje alto esta de

acuerdo con esta interrogante seguida por la opcién del desarrollo econémico que aporta

la ESPOCH.

La pregunta sobre la preservacion de la naturaleza y el medio ambiente esta de acuerdo

con dicha interrogante seguido por entrevistados que se encuentran la opcion

indiferente.
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HALLAZGOS

o El 70% de las personas entrevistadas es de sexo masculino.

o Un total de 71% estudiantes de la Facultad comprenden edades entre 17 a 20
afios.

o La poblacion dominate es de AMBATO con un 41%, de total de entrevistados.

o El 43% de los estudiantes entrevistados cursan el 2do semestre.

o La Escuela de Zootecnia con un 92% del total de la poblacion entrevistados.

o La calidad académica y de ensefianza fue la principal causa de eleccién de

carrera con un 43% del total de entrevistados.

o El 56% de la poblacion entrevistada esta de acuerdo con que la ESPOCH es un
centro de educacion superior de calidad.

o Un 49% se mostro de acuerdo al preguntar si la infraestructura e instalaciones

permiten desarrollar con eficiencia las actividades académicas.

o El 51% se mostro de acuerdo al preguntar sobre la sefialética con la que cuenta
la ESPOCH.

o El 51% esta de acuerdo que el prestigio de la ESPOCH se mantiene.

o Un 40% esta de acuerdo al preguntar sobre la comunicacion que existe dentro de

la institucion de acontecimientos internos es clara y precisa.

o El 51% se siente de acuerdo con el comportamiento de los docentes brinda
seguridad y confianza.

o El 46% de la poblacion entrevistada esta de acuerdo con el material de uso de
docentes al impartir su catedra.

o Un total de 49% de la poblacion dio un resultado de acuerdo al preguntar sobre
si los docentes estan siempre dispuestos a prestar servicios eficientes.

o Al preguntar sobre el servicio de calidad prestado por los docentes de
nombramiento el 68% dio un resultado de acuerdo con esta interrogante.

o El 59% del total de la poblacion dio un resultado de acuerdo al preguntar sobre
si los docentes de contrato prestan un servicio de calidad.

o El 59% del total de la poblacion entrevistada estd de acuerdo que los
conocimientos academicos de la ESPOCH estan actualizados.

o El 70% del total de entrevistados estd de acuerdo con la eficiencia de los

administrativos al atender inquietudes.
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Al preguntar si el personal administrativo siempre estid dispuestos a prestar
servicios eficientes se notd que el 52% esta de acuerdo con el servicio prestado.
Las autoridades de la facultad generan confianza el 43% del total de
entrevistados se mostrd de acuerdo con la interrogante.

Al preguntar sobre la calidad del servicio de la secretaria el 44% del total de
entrevistados se muestra de acuerdo con la interrogante.

Sobre la eficacia del proceso de las matriculas el 40% del total de entrevistado es
indiferente con esta pregunta.

Los trdmites académicos son atendidos eficientemente por el area administrativa
un total 57% de entrevistados estéa de acuerdo con la interrogante.

Un total de 48% de la poblacion esta de acuerdo con los entes de control para el
cumplimiento de las horas de docencia.

Al preguntar si los conocimientos recibidos aportan al desarrollo social y
crecimiento del pais el 62% de la poblacion se mostré6 de acuerdo con esta
interrogante.

Los conocimientos recibidos aportan el desarrollo econémico de la ciudad y el
pais reflejo que un 59% esta de acuerdo con esta interrogante.

El 53% de entrevistados estd de acuerdo los conocimientos recibidos estan

orientados al cuidado y preservacion del medio ambiente de Riobamba y el pais.
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3.4.4.FIE

1. DATOS INFORMATIVOS
Tabla 32. Sexo, estudiantes de la FIE

Area F. Absoluta F. Relativa %

Masculino 46 69,70
Femenino 20 30,30
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Gréfico 31. Sexo, estudiantes de la FIE
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Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — En la FIE las mujeres y hombre fueron encuestados, en donde las
personas de sexo masculino fueron encuestadas en mayor numero que el género

femenino.

105



Tabla 33. Edad, estudiantes de la FIE

Area  |F. Absoluta |F. Relativa %
17-20 26 39,39
21-25 39 59,09
26-mas 1 1,52
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Grafico 32. Edad, estudiantes de la FIE
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Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Se estima que la mayoria estudiantes de la FADE comprenden edades
entre 21 a 25 afos del total, seguido por el rango de 17 A 20 dejando al final el rango de
26 en adelante
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Tabla 34. Ciudad Natal, estudiantes de la FIE

Area F. Absoluta F. Relativa %
Riobamba 26 39,39
Quito 4 6,06
Ambato 11 16,67
Manabi 3 4,55
Santo Domingo 7 10,61
Loja 1 1,52
Esmeraldas 2 3,03
Manta 1 1,52
Sucua 1 1,52
Tena 1 1,52
Machala 3 4,55
Guaranda 3 4,55
Latacunga 2 3,03
Macas 1 1,52
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores
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Grafico 33. Ciudad Natal, estudiantes de la FIE
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Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La poblacion dominate es RIOBAMBENA seguida por la poblacion
AMBATENA ademas existen entrevistados de SANTO DOMINGO, QUITO,
GUARANDA Y MACHALA en total se contabiliza un total de 14 distintas ciudades en
la FIE
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Tabla 35. Semestre, estudiantes de la FIE

Area |F. Absoluta |F. Relativa %
1ro 6 9,09

4to 4 6,06

5to 16 24,24
6to 4 6,06
7mo 6 9,09

8vo 5 7,58
9no 7 10,61
10mo 18 27,27
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Gréafico 34. Semestre, estudiantes de la FIE
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Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — El presente estudio revela que los estudiantes entrevistados cursan el
10mo semestre en su mayoria en la FIE seguido por estudiantes del quinto semestre Y

9no semestre
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Tabla 36. Escuela, estudiantes de la FIE

Area F. Absoluta |F. Relativa %
Electronica 18 27,27
Sistemas 23 34,85
Telecomunicacion 20 30,30
Control de Redes

Industriales 4 6,06
Disefio Grafico 1 1,52
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores
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Gréafico 35. Escuela, estudiantes de la FIE

Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: La division de la FIE en el presente estudio se realiz6 de la siguiente

manera la Escuela de Sistemas con mayor numero de entrevistada seguida por la

Escuela de Telecomunicaciones y la Escuela de Electronica
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2. PORQUE ESCOGIO ESTUDIAR EN LA ESPOCH

Tabla 37. Eleccion de carrera, estudiantes de la FIE

Area F. Absoluta | F. Relativa %
Calidad académica y de ensefianza 36 54,55
Ubicacion geografica y costos de vida de la ciudad. 13 19,70
Por disponibilidad del gobierno (SNNA) 14 21,21
Referencias de familiares o amistades 3 4,55
TOTAL 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Grafico 36. Eleccién de carrera, estudiantes de la FIE
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Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La calidad académica y de ensefianza fue la principal causa de
eleccion de carrera seguido como segunda opcion la disponibilidad del SNNA y

finalmente tanto la ubicacion geografica como la referencia familiar
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3. RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 38. Imagen, Prestigié Y Comunicacion FIE

Py . Py COMPLETAMENTE NI DE ACUERDO NI COMPLETAMENTE TOTAL
Imagen, Prestigio Y Comunicacion DE ACUERDO DEACUERDO | "N pEsacUErDo | ENDESACUERDO | e\ hESACUERDO | RELATIVA
AREA F.Rel. % F.Rel. % F.Rel. % F.Rel. % F.Rel. %
La ESPOCH es un centro de educacion
superior de calidad, 19,70 54,55 16,67 7,58 1,52 100
La infraestructura instalada actual permite
desarrollar  con  eficiencias  actividades 6,06 56,06 21,21 13,64 3,03 100
académicas y de investigacion
La ESPOCH tiene las sefialéticas de prevencién
necesarias para la seguridad de los habitantes 10,61 48,48 27,27 9,09 4,55 100
de la misma.
La trayectoria y prestigio de la ESPOCH se
mantiene posicionada en la mente de la 15,15 45,45 27,27 9,09 3,03 100
ciudadania en general.
Los estudiantes son siempre informados de los
acontecimientos de la institucion con mensajes 0,00 25,76 33,33 19,70 21,21 100

veraces, precisos y claros

Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 37. Imagen, Prestigio Y Comunicacion FIE
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Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Los resultados en la presente investigacion han reflejado que la
mayoria de la poblacion de la FIE esta de acuerdo con que la ESPOCH es un centro de
educacién superior de calidad por el contrario se nota que un porcentaje menor esta
completamente de acuerdo que la ESPOCH es un centro de educacion superior de

calidad.

Si la infraestructura e instalaciones permiten desarrollar con eficiencia las actividades
académicas es la opcién mas relevante seguida por otro nimero de estudiantes que se

mostrd indiferente con la pregunta.

Al preguntar sobre la sefialética con la que cuenta la ESPOCH la mayoria se mostré de

acuerdo con esta pregunta.

La mayoria de entrevistados esta de acuerdo que el prestigio de la ESPOCH se mantiene

seguido por entrevistados que se siente indiferente con esta decision.
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La comunicacion que existe dentro de la institucion de acontecimiento interno es clara y
precisa la mayoria se siente indiferente con esta interrogante seguida por la opcion de

acuerdo y con el mismo porcentaje la opcion de completamente de acuerdo.
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4. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO PERSONAL, LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 39. Académico y Docencia FIE

Académico Y Docencia COMPLETAMENT DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN COMPLETAMENTE
E DE ACUERDO EN DESACUERDO | DESACUERDO | EN DESACUERDO TOTAL

AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % RELATIVA
El comportamiento de los docentes brinda
seguridad y confianza a los estudiantes. 9,09 39,39 28,79 18,18 4,55 100
El material que usa el docente para impartir 18.18 43.94 2973 13.64 152 100
su catedra es adecuado. ' ' ' ' '
Los docentes _siempre estan dispuestos a 24.24 36,36 24.24 12,12 3,03 100
prestar un servicio académico eficiente
El servicio prestado por los docentes de
nombramiento es de calidad académica y 13,64 54,55 16,67 10,61 4,55 100
humana
El servicio pres'tado por. I(_)s docentes de 1818 42,42 2273 12.12 455 100
contrato es de calidad académica y humana
El personal académico de la ESPOCH tiene 16,67 48,48 2273 758 455 100

conocimientos actualizados

Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores
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Grafico 38. Académico y Docencia FIE
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Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La opcion més relevante es de acuerdo con el comportamiento de los

docentes seguido por la opcién de indiferente con el mismo en la misma pregunta.

El material de uso docente para impartir su catedra dio un resultado mayoritario de la
poblacion de la FIE esta de acuerdo con la forma de impartir catedra seguido con menor
porcentaje la opcion de indiferente con la forma de impartir catedra.

Cuando se preguntd si los docentes estan siempre dispuestos a prestar servicios
eficientes un alto porcentaje de entrevistados se mostré de acuerdo seguido por la
opcion de indiferente con esta interrogante.

Por otra parte, al preguntar sobre el servicio prestado por los docentes de nombramiento
dio un resultado de acuerdo como la opcién mas relevante con esta interrogante y por el
contrario otro porcentaje de estudiantes esta indiferente con el servicio prestado por los

docentes de nombramientos.
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Al hacer la misma pregunta con el docente de contrato los resultados cambiaron es asi
que la poblacion de la FIE est& de acuerdo con el servicio que presentan los docentes de
contrato en su mayoria.

En esta interrogante esta de acuerdo que los conocimientos académicos de la ESPOCH

estdn actualizados y con un porcentaje menor se siente indiferente con los

conocimientos académicos de la ESPOCH.
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5. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:

Tabla 40. Confianza y eficiencia FIE

COMPLETAMENT NI DE ACUERDO NI COMPLETAMENTE TOTAL

ADMINISTRATIVO E DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO RELATIVA
AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel.%
Las inquietudes de los estudiantes son
atendidas por los administrativos con 7,58 36,36 33,33 18,18 4,55 100
eficiencia
E_I personal admlmstratl\_/o_ siempre  esta 6,06 42.42 24.24 2273 455 100
dispuesto a prestar un servicio eficiente
Las autoridades institucionales y de
facultad generan confianza en la 7,58 42,42 33,33 12,12 4,55 100
colectividad institucional
El servicio prest_ado por la secretaria de su 18.18 37.88 27.27 1061 6,06 100
escuela es de calidad
Considera proceso de matriculas es eficaz 10,61 39,39 27,27 16,67 6,06 100
L(_)s_ tramites acaderplcos son ate_ndldas 9,09 43,94 2273 18.18 6,06 100
eficientemente por el &rea administrativa
Los entes de control hacia los docentes en 1212 5152 13,64 18.18 455 100

el cumplimiento de sus horas es de calidad

Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores
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Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — En esta interrogante estan de acuerdo con la eficiencia de los
administrativos al atender inquietudes, pero existe una opinién dividida ya una gran
parte de estudiantes es indiferente con la interrogante, pero un porcentaje menor esta
poco de acuerdo en la interrogante si las inquietudes son atendidas con eficiencia por

los administrativos.

Al preguntar si el personal administrativo siempre estd después a prestar servicios
eficientes se notd que la mayoria de estudiantes estd de acuerdo con el servicio prestado

y otro porcentaje esta indiferente con el servicio de calidad de la FIE.
Al preguntar si las autoridades de la facultad generan confianza se mostraron de acuerdo

con la interrogante en su mayoria y con un porcentaje menor las personas entrevistadas

se mostraron poco de acuerdo con la interrogante sobre el control de los docentes.
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Al preguntar sobre la calidad del servicio de la secretaria la mayoria se muestra de
acuerdo segun los estudiantes de la FIE seguido por entrevistados que se siente

indiferente con los servicios prestados por la secretaria.

La eficacia del proceso de las matriculas més relevante y se muestra de acuerdo con esta
pregunta también en menos cantidad se encuentra indiferente con el proceso de

matriculas que existe en la ESPOCH.

Al preguntar si los tramites académicos son atendidos eficientemente por el area

administrativa la mayoria de estudiantes esta de acuerdo con la interrogante.
Para un total mayoritario de la poblacion de la FIE estd de acuerdo con los entes de

control para el cumplimiento de las horas de docencia seguido por estudiantes que estan
muy de acuerdo con la forma de control de calidad.
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6. SEGUN SU CRITERIO LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO POR LOS EMPLEADOS DE LA ESPOCH

Tabla 41. Pertinencia, Social Econémica Y Ambiental FIE

Pertinencia, Social Econémica Y COMPLETAMENT NI DE ACUERDO NI COMPLETAMENTE
Ambiental E DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO | ENDESACUERDO EN DESACUERDO TOTAL

AREA F.Rel. % F.Rel. % F.Rel. % F.Rel. % F. Rel.% RELATIVA
Los conocimientos que reciben los
estudiantes estan _orlentado_s a aportar al 13.64 5152 2121 10,61 303 100
desarrollo y crecimiento social de Riobamba
y el pais
Los conocimientos que reciben los
estudiantes estdn orientados aportar al
desarrollo y crecimiento econdmico de 1212 48,48 3030 6,06 3,08 100
Riobamba y el pais
Los conocimientos que reciben los
estudlante_s: estdn orientados al cuidado y 7.58 56,06 2727 4,55 455 100
preservacion de la naturaleza y el medio
ambiente de Riobamba y el pais

Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

121




Gréfico 40. Pertinencia, Social Econémica Y Ambiental FIE
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Fuente: Estudio de mercado FIE
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Al preguntar si los conocimientos recibidos aportan al desarrollo

social y crecimiento del pais la mayoria de la poblacion de la FIE se mostr6 muy de

acuerdo con esta interrogante seguida por estudiantes que se muestran indiferente en el

resultado dela entrevista.

Por otra parte, el desarrollo econémico de la ciudad y el pais reflejo que la mayoria esta

de acuerdo con esta interrogante seguida por entrevistados que se siente indiferente con

el desarrollo econémico que aporta la ESPOCH.

Para la pregunta sobre la preservacion de la naturaleza y el medio ambiente una gran

parte estd de acuerdo con dicha interrogante ademas existen entrevistados que estan

indiferente con la misma pregunta.
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HALLAZGOS

o El 70% de las personas entrevistadas de la FIE es de sexo masculino.
o Un total de 59% estudiantes de la Facultad comprenden edades entre 21 a 25
afios.

o La poblacion dominate es de RIOBAMBA con un 39%, de total de

entrevistados.

o El 27% de los estudiantes entrevistados cursan el 10mo semestre.
o La Escuela de Sistemas con un 35% del total de la poblacion entrevistados.
o La calidad académica y de ensefianza fue la principal causa de eleccién de

carrera con un 55% del total de entrevistados.

o El 55% de la poblacion entrevistada de la FIE estd de acuerdo con que la
ESPOCH es un centro de educacion superior de calidad.

o Un 54% se mostro de acuerdo al preguntar si la infraestructura e instalaciones

permiten desarrollar con eficiencia las actividades académicas.

o El 48% se mostrd de acuerdo al preguntar sobre la sefialética con la que cuenta
la ESPOCH.

o El 45% esta de acuerdo que el prestigio de la ESPOCH se mantiene.

o Un 33% esta Indiferente al preguntar sobre la comunicacion que existe dentro de

la institucion de acontecimientos internos es clara y precisa.

o El 39% se siente de acuerdo con el comportamiento de los docentes brinda
seguridad y confianza.

o El 44% de la poblacion entrevistada de la FIE esta de acuerdo con el material de
uso de docentes al impartir su catedra.

o Un total de 36% de la poblacién dio un resultado de acuerdo al preguntar sobre
si los docentes estan siempre dispuestos a prestar servicios eficientes.

o Al preguntar sobre el servicio de calidad prestado por los docentes de
nombramiento el 55% dio un resultado de acuerdo con esta interrogante.

o El 42% del total de la poblacion dio un resultado de acuerdo al preguntar sobre
si los docentes de contrato prestan un servicio de calidad.

o El 48% del total de la poblacion entrevistada estd de acuerdo que los

conocimientos académicos de la ESPOCH estan actualizados.
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El 36% del total de entrevistados estd de acuerdo con la eficiencia de los
administrativos al atender inquietudes.

Al preguntar si el personal administrativo siempre estd dispuestos a prestar
servicios eficientes se notd que el 42% esta de acuerdo con el servicio prestado.
Las autoridades de la facultad generan confianza el 42% del total de
entrevistados se mostro de acuerdo con la interrogante.

Al preguntar sobre la calidad del servicio de la secretaria el 38% del total de
entrevistados se muestra de acuerdo con la interrogante.

Sobre la eficacia del proceso de las matriculas el 39% del total de entrevistado
esta de acuerdo con esta pregunta.

Los tramites académicos son atendidos eficientemente por el area administrativa
un total 44% de entrevistados esta de acuerdo con la interrogante.

Un total de 52% de la poblacion esta de acuerdo con los entes de control para el
cumplimiento de las horas de docencia.

Al preguntar si los conocimientos recibidos aportan al desarrollo social y
crecimiento del pais el 52% de la poblacion de FIE se mostrd de acuerdo con
esta interrogante.

Los conocimientos recibidos aportan el desarrollo econémico de la ciudad y el
pais reflejo que un 48% esta de acuerdo con esta interrogante.

El 56% de entrevistados estd de acuerdo los conocimientos recibidos estan

orientados al cuidado y preservacion del medio ambiente de Riobamba y el pais.
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3.4.5. Mecéanica

1. DATOS INFORMATIVOS

Tabla 42. Sexo, estudiantes de Mecanica

Area F. Absoluta F. Relativa %

Masculino 55 83,33
Femenino 11 16,67
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Grafico 41. Sexo, estudiantes de Mecanica
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Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. En la Facultad de Mecanica las mujeres y hombre fueron encuestados,
en donde las personas de sexo masculino fueron encuestadas en mayor nimero que el

género femenino.
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Tabla 43. Edad, estudiantes de Mecéanica

Area F. Absoluta F. Relativa %
17-20 41 62,12
21-25 25 37,88
26-mas 0 0,00
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores
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Grafico 42. Edad, estudiantes de Mecanica

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores
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Interpretacion. — Se estima que un porcentaje alto de estudiantes de la Faculta de

Mecanica comprenden edades entre 17 a 20 afios, seguido por el rango de 21 a 25.
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Tabla 44. Ciudad Natal, estudiantes de Mecanica

Area F. Absoluta | F. Relativa %
Riobamba 31 46,97
Quito 2 3,03
Ambato 6 9,09
Guayaquil 2 3,03
Santo Domingo 7 10,61
Loja 1 1,52
Esmeraldas 3 4,55
Caracas 1 1,52
Salcedo 2 3,03
Cuenca 1 1,52
Machala 1 1,52
Concordia 2 3,03
Latacunga 3 4,55
Pillaro 1 1,52
Francisco

Orellana 1 1,52
Alausi 1 1,52
Arenilla 1 1,52
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores
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Grafico 43. Ciudad Natal, estudiantes de Mecanica
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Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: La poblacion dominate es RIOBAMBENA seguida por SANTO
DOMINGO y AMBATO en total se contabiliza un total de 17 distintas ciudades en la
Facultad de Mecanica.
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Tabla 45. Semestre, estudiantes de Mecanica

Area |F. Absoluta |F. Relativa %
1ro 29 43,94

3ro 2 3,03

4to 2 3,03

6to 6 9,09
7mo 2 3,03

8vo 3 4,55

9no 9 13,64
10mo 13 19,70
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Mecénica
Elaborado por: Los autores

Grafico 44. Semestre, estudiantes de Mecanica
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Fuente: Estudio de mercado Mecénica
Elaborado por: Los autores
Interpretacion. — El presente estudio revela que la mayoria los estudiantes

entrevistados cursan el ler semestre en la Facultad de Mecéanica seguido por estudiantes
de 10mo semestre y de 9no semestre del total de las personas entrevistadas.
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Tabla 46. Escuela, estudiantes de Mecanica

Area F. Absoluta |F. Relativa %
Mantenimiento 44 66,67
Mecénica 7 10,61
Ingenieria Industrial 6 9,09
Automotriz 9 13,64
Total 66 98,48

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Grafico 45. Escuela, estudiantes de Mecanica
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Fuente: Estudio de mercado Mecénica

Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La division de la Facultad de Mecéanica en el presente estudio de
realizo de la siguiente manera la Escuela de Mantenimiento como opcion mas relevante
seguida por la Escuela de Automotriz y la Escuela de Mecénica por ultimo la Escuela de

Industrial.
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2. PORQUE ESCOGIO ESTUDIAR EN LA ESPOCH

Tabla 47. Eleccién de carrera, estudiantes de Mecanica

Area F. Absoluta F. Relativa %
Calidad académica y de ensefianza 36 54,55
Ubicacién geografica y costos de vida de la ciudad. 9 13,64
Por disponibilidad del gobierno (SNNA) 9 13,64
Referencias de familiares o amistades 12 18,18
TOTAL 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Grafico 46. Eleccién de carrera, estudiantes de Mecéanica

40
35
30
25
20
15
10

(€]

Calidad académicay Ubicacion Por disponibilidad Referencias de
de ensefanza geografica y costos del gobierno (SNNA) familiares o
de vida de la ciudad. amistades

® ELECCION DE CARRERA

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La calidad académica y de ensefianza fue la principal causa de
eleccion de carrera, seguido como segunda las referencias familiares, la disponibilidad

del SNNA y la ubicacién geogréafica como ultima opcion.
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3. RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 48. Imagen, Prestigié Y Comunicacién Mecénica

COMPLETAME

S s COMPLETAMENTE NI DE ACUERDO NI
Imagen, Prestigio Y Comunicacion DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO NTE EN TOTAL
AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. %
La ESPOCH es un centro de educacion 34.85 13,64 13,64 7.58 3,03 100
superior de calidad.
La infraestructura instalada actual permite
desarrollar con eficiencias actividades 16,67 22,73 22,73 22,73 3,03 100
académicas y de investigacion
La ESPOCH tiene las sefialéticas de
prevencion necesarias para la seguridad 18,18 24,24 24,24 16,67 3,03 100
de los habitantes de la misma.
La trayectoria y prestigio de la ESPOCH
se mantiene posicionada en la mente de la 21,21 22,73 22,73 9,09 1,52 100
ciudadania en general.
Los estudiantes son siempre informados
de los acontecimientos de la institucion 15,15 18,18 18,18 19,70 18,18 100

€ON mensajes veraces, precisos y claros

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 47. Imagen, Prestigio Y Comunicacion Mecanica
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Fuente: Estudio de mercado Mecénica

Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Los resultados en la presente investigacion han reflejado que la
poblacién de la Facultad de Mecénica se encuentra nada de acuerdo con la interrogante
la ESPOCH es un centro de educacion superior de calidad por el contrario un menor

porcentaje estd muy de acuerdo al igual que indiferente con este item.

Al preguntar si la infraestructura e instalaciones permiten desarrollar con eficiencia las
actividades académicas existio una opinién muy divida en muy de acuerdo, nada de

acuerdo e indiferente con una cantidad similar de estudiantes.
Sobre la sefialética con la que cuenta la ESPOCH la mayoria de personas entrevistadas

se mostrd de acuerdo con esta pregunta y también un nimero menor de estudiantes se

encuentra.
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En el presente estudio la mayoria de estudiantes esta de acuerdo que el prestigio de la
ESPOCH se mantiene seguido por estudiantes que se siente indiferente con esta

decision ademas con un menor porcentaje la poblacion estd completamente de acuerdo.

La comunicacion que existe dentro de la institucion de acontecimientos internos es clara
y precisa un alto porcentaje esta poco de acuerdo con esta interrogante y una minoria
nada de acuerdo con el mismo, aungue en esta interrogante la opinion fue muy divida de

forma equitativa.
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4. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO PERSONAL, LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 49. Académico y Docencia Mecéanica

Académico Y Docencia COMPLETAMENT DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN COMPLETAMENTE
E DE ACUERDO EN DESACUERDO | DESACUERDO | EN DESACUERDO TOTAL

AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % RELATIVA
El comportamiento de los docer_1tes brinda 9,09 46,97 27.27 1212 4,55 100
seguridad y confianza a los estudiantes.
El material que usa el docente para impartir 1061 5455 2121 1212 1,52 100
su catedra es adecuado.
Los docentes siempre estdn dispuestos a
prestar un servicio académico eficiente 9,09 51,52 21,21 10,61 7,58 100
El servicio prestado por los docentes de
nombramiento es de calidad académica y 13,64 43,94 22,73 18,18 1,52 100
humana
El servicio prestado por los docentes de
contrato es de calidad académica y humana 18,18 4091 21,21 1212 182 100
El per_sor)al academlc_o de la ESPOCH tiene 16,67 50,00 1818 9,09 6,06 100
conocimientos actualizados

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 48. Académico y Docencia Mecénica
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Fuente: Estudio de mercado Mecénica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — En su mayoria los estudiantes entrevistados se sienten de acuerdo con
el comportamiento de los docentes y un menor porcentaje esta indiferente con el mismo

en la misma pregunta.

Esta muy de acuerdo con la forma de impartir catedra y el material de uso docente para
impartir su catedra dio un resultado relevante en la poblacion de la Facultad de
Mecénica, cuando se preguntd si los docentes estan siempre dispuestos a prestar
servicios eficientes la mayor parte de estudiantes entrevistados se mostré muy de
acuerdo y por el contrario otro grupo de estudiantes se muestra indiferente con esta

interrogante.

Por otra parte, al preguntar sobre el servicio prestado por los docentes de nombramiento
la mayoria dio un resultado de acuerdo con esta interrogante y por el contrario grupo de
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entrevistados estd indiferente con el servicio prestado por los docentes de
nombramientos.

Al hacer la misma pregunta con el docente de contrato los resultados cambiaron es asi
que un porcentaje relevante de la poblacién de la Facultad de Mecéanica esta de acuerdo

con el servicio que presentan los docentes de contrato una minoria es indiferente.
La mayoria de estudiantes entrevistados esta de acuerdo que los conocimientos

académicos de la ESPOCH estan actualizados con un menor porcentaje de estudiantes

no esta en acuerdo ni es desacuerdo con los conocimientos académicos de la ESPOCH.
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5. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:

Tabla 50. Confianza y eficiencia Mecénica

COMPLETAMENT NI DE ACUERDO NI EN COMPLETAMENTE TOTAL

ADMINISTRATIVO E DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO | DESACUERDO | EN DESACUERDO RELATIVA
AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. %
Las inquietudes de los estudiantes son
atendidas por los administrativos con 15,15 34,85 24,24 15,15 10,61 100
eficiencia
E_I personal admlnlstrat_l\{o siempre esta 9,09 37,88 27.27 16,67 9,09 100
dispuesto a prestar un servicio eficiente
Las autoridades institucionales y de facultad
generan confianza en la colectividad 13,64 39,39 21,21 22,73 3,03 100
institucional
El servicio pres_tado por la secretaria de su 2121 42,42 18.18 758 1061 100
escuela es de calidad
Considera proceso de matriculas es eficaz 9,09 57,58 13,64 15,15 4,55 100
Lo_s_ tramites acade’:mlcos son gtendldas 1818 37,88 2273 18.18 3,03 100
eficientemente por el &rea administrativa
Los er_lte_s de control hacia los docgntes en el 2121 42,42 1061 16,67 9,09 100
cumplimiento de sus horas es de calidad

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 49. Confianza y eficiencia Mecanica
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atendidas por dispuesto a generan escuela es de eficaz eficientemente el
los prestar un confianza enla calidad por el area cumplimiento
administrativos servicio colectividad administrativa  de sus horas es
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DE ACUERDO B COMPLETAMENTE DE ACUERDO

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La mayoria de entrevistados esta muy de acuerdo con la eficiencia de
los administrativos al atender inquietudes, pero existe una opinién dividida entre las dos

siguientes interrogantes.

Al preguntar si el personal administrativo siempre estd después a prestar servicios
eficientes se notd que la mayoria esta de acuerdo con el servicio prestado y un menor

porcentaje es indiferente con el mismo.
Las autoridades de la facultad generan confianza se mostr6 poco de acuerdo con la

interrogante es su mayoria seguido por las personas entrevistadas que se mostraron poco
de acuerdo e indiferente en la misma pregunta.
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Al preguntar sobre la calidad del servicio de la secretaria un gran porcentaje se muestra
de acuerdo para los estudiantes de la Facultad de Mecénica seguido estudiantes que se

siente completamente de acuerdo con los servicios prestados por la secretaria.
Al preguntar sobre la eficacia del proceso de las matriculas el resultado con mayor
relevancia de los estudiantes fue de acuerdo con esta pregunta seguido por la opinion de

poco de acuerdo con el proceso de matriculas que existe en la ESPOCH.

Los tramites académicos son atendidos eficientemente por el &rea administrativa un

total mayoritario esta de acuerdo seguido por la opcion de indiferente con esta pregunta.

Esta de acuerdo la mayoria de estudiantes entrevistados de la poblacion de la Facultad

de Mecanica con los entes de control para el cumplimiento de las horas de docencia.
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6. SEGUN SU CRITERIO LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO POR LOS EMPLEADOS DE LA ESPOCH

Tabla 51. Pertinencia, Social Econdmica Y Ambiental Mecanica

y preservacion de la naturaleza y el
medio ambiente de Riobamba y el pais

. . . o COMPLETAMEN
Pertinencia, Social Econémica Y COMPLETAMEN NI DE ACUERDO NI
Ambiental TE DE ACUERDO | DEACUERDO EN DESACUERDO | EN DESACUERDO TEEN TOTAL
DESACUERDO RELATIVA
AREA F. Rel. % F. Rel.% F.Rel. % F. Rel. % F. Rel. %
Los conocimientos que reciben los
estudiantes estan orientados a aportar al
desarrollo y crecimiento social de 25,76 43,94 16,67 7,58 6,06 100
Riobamba y el pais
Los conocimientos que reciben los
estudiantes estan orientados aportar al
desarrollo y crecimiento econémico de 21,21 4091 10,61 18,18 3,08 100
Riobamba y el pais
Los conocimientos que reciben los
estudiantes estan orientados al cuidado 2576 5152 1061 9,09 3,03 100

Fuente: Estudio de mercado Mecanica

Elaborado por: Los autores
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Gréafico 50. Pertinencia, Social Econémica Y Ambiental Mecanica
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Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: Al preguntar si los conocimientos recibidos aportan al desarrollo social

y crecimiento del pais la mayoria de la poblacién de mecanica se mostr6 muy de

acuerdo con esta interrogante y un porcentaje menor de la misma poblacion se mostro

completamente de acuerdo en el resultado dela entrevista.

Por otra parte, al preguntar sobre el desarrollo econémico de la ciudad y el pais reflejo

que la mayoria de estudiantes estd de acuerdo con esta interrogante seguida por

estudiantes que se siente completamente de acuerdo con el desarrollo econémico que

aporta la ESPOCH.

Para la pregunta sobre la preservacion de la naturaleza y el medio ambiente mayor parte

de la poblacién estd de acuerdo con dicha interrogante y otro grupo de entrevistados

estd completamente de acuerdo con la misma pregunta.
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HALLAZGOS

o El 83% de las personas entrevistadas es de sexo femenino.
o Un total de 62% estudiantes de la Facultad comprenden edades entre 17 a 20
afios.

o La poblacion dominate es de RIOBAMBA con un 47%, de total de

entrevistados.

o El 44% de los estudiantes entrevistados cursan el ler semestre.
o La Escuela de mantenimiento con un 67% del total de la poblacion entrevistado.
o La calidad académica y de ensefianza fue la principal causa de eleccién de

carrera con un 55% del total de entrevistados.

o El 35% de la poblacién entrevistada esta completamente en desacuerdo con que
la ESPOCH es un centro de educacion superior de calidad.

o Un 23% se mostr6 completamente en desacuerdo al preguntar si la
infraestructura e instalaciones permiten desarrollar con eficiencia las actividades
académicas.

o El 24% se mostrd de acuerdo al preguntar sobre la sefialética con la que cuenta
la ESPOCH.

o El 23% esta de acuerdo e indiferente que el prestigio de la ESPOCH se
mantiene.

o Un 20% esté en desacuerdo al preguntar sobre la comunicacion que existe dentro
de la institucién de acontecimientos internos es clara y precisa.

o El 47% se siente de acuerdo con el comportamiento de los docentes brinda
seguridad y confianza.

. El 55% de la poblacion entrevistada de Mecénica estd de acuerdo con el material
de uso de docentes al impartir su catedra.

o Un total de 52% de la poblacion dio un resultado de acuerdo al preguntar sobre
si los docentes estan siempre dispuestos a prestar servicios eficientes.

o Al preguntar sobre el servicio de calidad prestado por los docentes de
nombramiento el 44% dio un resultado de acuerdo con esta interrogante.

o El 41% del total de la poblacion dio un resultado de acuerdo al preguntar sobre

si los docentes de contrato prestan un servicio de calidad.
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El 50% del total de la poblacion entrevistada estd de acuerdo que los
conocimientos academicos de la ESPOCH estan actualizados.

El 35% del total de entrevistados estd de acuerdo con la eficiencia de los
administrativos al atender inquietudes.

Al preguntar si el personal administrativo siempre estd dispuestos a prestar
servicios eficientes se notd que el 38% esta de acuerdo con el servicio prestado.
Las autoridades de la facultad generan confianza el 30% del total de
entrevistados se mostrd en desacuerdo con la interrogante.

Al preguntar sobre la calidad del servicio de la secretaria el 42% del total de
entrevistados se muestra de acuerdo con la interrogante.

Sobre la eficacia del proceso de las matriculas el 58% del total de entrevistado
esta de acuerdo con esta pregunta.

Los tramites académicos son atendidos eficientemente por el area administrativa
un total 38% de entrevistados esta de acuerdo con la interrogante.

Un total de 42% de la poblacion esta de acuerdo con los entes de control para el
cumplimiento de las horas de docencia.

Al preguntar si los conocimientos recibidos aportan al desarrollo social y
crecimiento del pais el 44% de la poblacion se mostr6 de acuerdo con esta
interrogante.

Los conocimientos recibidos aportan el desarrollo econémico de la ciudad y el
pais reflejo que un 41% esta de acuerdo con esta interrogante.

El 52% de entrevistados esta de acuerdo los conocimientos recibidos estan

orientados al cuidado y preservacion del medio ambiente de Riobamba y el pais.
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3.4.6. Recursos Naturales

1. DATOS INFORMATIVOS

Tabla 52. Sexo, estudiantes de Recursos Naturales

Area F. Absoluta F. Relativa %

Masculino 36 56,25
Femenino 28 43,75
Total 64 100,00

Fuente: Estudio de mercado Recursos Naturales
Elaborado por: Los autores

Grafico 51. Sexo, estudiantes de Recursos Naturales

40
35
30
25
20
15

10

(6]

Masculino Femenino

W SEXO

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — En la Facultad de Recursos Naturales las mujeres y hombre fueron
encuestados, en donde las personas de sexo masculino fueron encuestadas en mayor

numero que el género femenino.
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Tabla 53. Edad, estudiantes de Recursos Naturales

Area  |F. Absoluta |F. Relativa %
17-20 18 28,13
21-25 46 71,88
26-mas 0 0,00
Total 64 100,00

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Grafico 52. Edad, estudiantes de Recursos Naturales
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Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Se estima que la mayoria de estudiantes de la Facultad de Recursos
Naturales comprenden edades entre 21 a 25 afios del total, sequido por el rango 17 a 20
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Tabla 54. Ciudad Natal, estudiantes de Recursos Naturales

Area F. Absoluta F. Relativa %
Riobamba 33 51,56
Quito 5 7,81
Ambato 4 6,25
Guaranda 7 10,94
Bafios 1 1,56
Loja 1 1,56
Esmeraldas 6 9,38
Bucay 1 1,56
Cuenca 3 4,69
Machala 1 1,56
Latacunga 2 3,13
Total 64 100,00

Fuente: Estudio de mercado Mecanica

Elaborado por: Los autores
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Fuente: Estudio de mercado Mecanica

Grafico 53. Ciudad Natal, estudiantes de Recursos Naturales

Elaborado por: Los autores

1 1
- o
PN
Q}’b
‘&6\

Interpretacion: La poblacién dominate es RIOBAMBENA seguida por la poblacion de
GUARANDA y ESMERALDAS, AMBATO y QUITO en total se contabiliza un total

de 11 distintas ciudades en la Facultad de Recursos Naturales
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Tabla 55.

Semestre, estudiantes de Recursos Naturales

Area F. Absoluta F. Relativa %
1ro 3 4,69
2do 5 7,81
3ro 4 6,25
4to 12 18,75
6to 10 15,63
7mo 15 23,44
8vo 4 6,25
9no 9 14,06
10mo 2 3,13
Total 64 100,00

Fuente: Estudio de mercado Mecanica

Elaborado por: Los autores
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Grafico 54. Semestre, estudiantes de Recursos Naturales
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Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — En el presente estudio revela de los estudiantes entrevistados la
mayoria cursan el 7mo semestre en la Facultad de Recursos Naturales seguido por
alumnos de 4to Semestre y de sexto semestre
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Tabla 56. Escuela, estudiantes de Recursos Naturales

Area F. Absoluta | F. Relativa %
Ecoturismo 47 73.44
Agronomia 9 14,06
Forestal 8 12,50
Total 64 100,00

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Grafico 55. Escuela, estudiantes de Recursos Naturales
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Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La division de la Facultad de Recursos Naturales en el estudio se
realizd de la siguiente manera la Escuela de Ecoturismo es la dominate seguida por la

Escuela de Agronoma y la Escuela de Forestal
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2. PORQUE ESCOGIO ESTUDIAR EN LA ESPOCH

Tabla 57. Eleccion de carrera, estudiantes de Recursos Naturales

Area F. Absoluta | F. Relativa %
Calidad académica y de ensefianza 23 35,94
Ubicacion geografica y costos de vida de la ciudad. 5 7,81

Por disponibilidad del gobierno (SNNA) 36 56,25
Referencias de familiares o amistades 0 0,00
TOTAL 64 100,00

Fuente: Estudio de mercado Mecanica

Elaborado por: Los autores
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Grafico 56. Eleccidén de carrera, estudiantes de Recursos Naturales
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Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La calidad académica y de ensefianza es la opcion dominante seguido
como segunda opcion la disponibilidad del SNNA por ultimo la ubicacién geografica y

la referencia familiar
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3. RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 58. Imagen, Prestigié Y Comunicacién, Recursos Naturales

COMPLETAMEN

. S COMPLETAMENTE NI DE ACUERDO NI TOTAL

Imagen, Prestigio Y Comunicacion DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO TEEN RELATIVA
DESACUERDO

AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F.Rel. % F. Rel.%
La ESPOCH es un centro de educacion
superior de calidad. 4531 43,75 10,94 0,00 0,00 100
La infraestructura instalada actual permite
desarrollar con eficiencias actividades 14,06 45,31 39,06 1,56 0,00 100
académicas y de investigacion
La ESPOCH tiene las sefialéticas de
prevencion necesarias para la seguridad 6,25 42,19 28,13 20,31 3,13 100
de los habitantes de la misma.
La trayectoria y prestigio de la ESPOCH
se mantiene posicionada en la mente de la 6,25 59,38 15,63 17,19 1,56 100
ciudadania en general.
Los estudiantes son siempre informados
de los acontecimientos de la institucion 21,88 39,06 17,19 20,31 1,56 100

€ON mensajes veraces, precisos y claros

Fuente: Estudio de mercado Mecénica
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 57. Imagen, Prestigié Y Comunicacion, Recursos Naturales
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Fuente: Estudio de mercado Mecénica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Los resultados de la investigacion han reflejado que la poblacion de

la Faculta de Recursos Naturales esta completamente de acuerdo con que la ESPOCH es

un centro de educacidn superior de calidad por el contrario se nota un menor porcentaje

esta de acuerdo con este item.

Al preguntar si la infraestructura e instalaciones permiten desarrollar con eficiencia las

actividades académicas una gran parte de entrevistados se mostraron de acuerdo con

esta pregunta, seguido por estudiantes se sienten indiferente con la pregunta.

Al preguntar sobre la sefialética con la que cuenta la ESPOCH la mayoria de estudiantes

estan de acuerdo con esta pregunta, como segunda opcion se mostraron indiferente con

este ftem.
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La mayoria de estudiantes esta de acuerdo que el prestigio de la ESPOCH se mantiene y
por el contrario un menor nimero de estudiantes se siente poco de acuerdo con esta

decision.

La comunicacion que existe dentro de la institucion de acontecimiento interno es clara y
precisa un porcentaje dominate de estudiantes esta de acuerdo con esta interrogante y
completamente de acuerdo con el mismo y por el contrario un porcentaje menor esta

poco de acuerdo al realizar la misma pregunta.
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4. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO PERSONAL, LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 59. Académico y Docencia, Recursos Naturales

COMPLETAMEN
. . COMPLETAMEN NI DE ACUERDO NI
Académico Y Docencia TE DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO TEEN TOTAL
DESACUERDO RELATIVA
AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. %
El comportamiento de los docentes brinda
seguridad y confianza a los estudiantes. 4,69 81,25 10,94 313 0,00 100
El material que usa el docente para impartir 1719 70.31 10.94 156 0.00 100
su catedra es adecuado. ' ' ' ' '
Los docentes _siempre ~estan dispuestos a 7.81 79.69 10,94 1,56 0,00 100
prestar un servicio académico eficiente
El servicio prestado por los docentes de
nombramiento es de calidad académica y 9,38 78,13 10,94 1,56 0,00 100
humana
El servicio pres_tado por. Ic_)s docentes de 35.94 50,00 9,38 4,69 0,00 100
contrato es de calidad académica y humana
El personal académico de la ESPOCH tiene 2031 68.75 10,94 0,00 0,00 100

conocimientos actualizados

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores
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Fuente: Estudio de mercado Mecénica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La opinion domine se siente de acuerdo con el comportamiento de

los docentes seguido por la opinion de indiferente con el mismo en la misma pregunta.

El material de uso docente para impartir su catedra dio un resultado dominate de la
poblacién de la Facultad de Recursos Naturales de acuerdo con la forma de impartir

catedra.

Cuando se preguntd si los docentes estan siempre dispuestos a prestar servicios
eficientes la mayoria de entrevistados se mostré de acuerdo y por el contrario un
porcentaje menor se muestra indiferente con esta interrogante.

Por otra parte, al preguntar sobre el servicio prestado por los docentes de nombramiento

un gran nimero de estudiantes dio un resultado de acuerdo con esta interrogante y por el
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Contrario un porcentaje menor de entrevistados esta indiferente con el servicio prestado

por los docentes de nombramientos.

Al hacer la misma pregunta con el docente de contrato los resultados cambiaron es asi
que un porcentaje dominante de la poblacion de la Facultad de Recursos Naturales esta
de acuerdo con el servicio que presentan los docentes seguido por entrevistados que

estan completamente de acuerdo con las mismas interrogantes.

La mayoria de entrevistados de acuerdo que los conocimientos académicos de la
ESPOCH estén actualizados.
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5. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:

Tabla 60. Confianza y eficiencia, Recursos Naturales

COMPLETAME
COMPLETAMENT NI DE ACUERDO NI
ADMINISTRATIVO E DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO NTE EN TOTAL
DESACUERDO | RELATIVA
AREA F. Rel. % F. Rel.% F.Re. 1% F. Rel. % F. Rel. %
Las inquietudes de los estudiantes son
atendidas por los administrativos con 4,69 65,63 25,00 4,69 0,00 100
eficiencia
E_I personal admlnlstrat_lv_o siempre esta 781 54,69 31.25 6,25 0,00 100
dispuesto a prestar un servicio eficiente
Las autoridades institucionales y de facultad
generan confianza en la colectividad 9,38 34,38 48,44 7,81 0,00 100
institucional
El servicio pres_tado por la secretaria de su 7.81 4531 29,69 14,06 313 100
escuela es de calidad
Considera proceso de matriculas es eficaz 9,38 34,38 31,25 25,00 0,00 100
L(_)s_ tramites acade,mlcos son a_tendldas 6,25 48,44 21,88 2344 0,00 100
eficientemente por el &rea administrativa
Los entes de control hacia los docentes en el 15,63 75,00 7.81 1,56 0,00 100

cumplimiento de sus horas es de calidad

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores




Grafico 59. Confianza y eficiencia, Recursos Naturales
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Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La opinién dominante esta de acuerdo con la eficiencia de los
administrativos al atender inquietudes, pero existe una opinién dividida que varios

estudiantes son indiferente con la interrogante.

Al preguntar si el personal administrativo siempre estd dispuesto a prestar servicios
eficientes se notd un gran porcentaje de entrevistados esta de acuerdo con el servicio

prestado.
Las autoridades de la facultad generan confianza se mostro indiferente al responder esta

interrogante y solo un nimero menor de estudiantes entrevistados se mostraron de

acuerdo en la misma pregunta.
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Sobre la calidad del servicio de la secretaria la mayor parte de estudiantes se muestra de
acuerdo para los estudiantes de la Facultad de Recursos Naturales seguido por

estudiantes que se siente muy de acuerdo con los servicios prestados por la secretaria.

Al preguntar sobre la eficacia del proceso de las matriculas la mayoria se muestra de
acuerdo con esta pregunta.

Los tramites académicos son atendidos eficientemente por el area administrativa la
mayoria de entrevistados esta de acuerdo con este item y seguido por estudiantes que
estan POCO de acuerdo con esta pregunta.

Para un total mayoritario de la poblacién de la Facultad de Recursos Naturales se
encuentra de acuerdo con los entes de control para el cumplimiento de las horas de
docencia y con una minoria estd completamente de acuerdo con la forma de control de

calidad.
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6. SEGUN SU CRITERIO LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO POR LOS EMPLEADOS DE LA ESPOCH

Tabla 61. Pertinencia, Social Econdmica Y Ambiental, Recursos Naturales

Pertinencia, Social Econémica Y

COMPLETAMENT

NI DE ACUERDO NI

COMPLETAMENTE

TOTAL

Ambiental E DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO | RELATIVA
AREA F.Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F.Rel. %
Los conocimientos que reciben los
estudiantes estan orientados a aportar al 6,25
desarrollo y crecimiento social de 81,25 9,52 313 0,00 100
Riobamba y el pais
Los conocimientos que reciben los
estudiantes estan orientados aportar al 14,06
desarrollo y crecimiento econémico de 68,75 17,46 0,00 0,00 100
Riobamba y el pais
Los conocimientos que reciben los
estudiantes estan orientados al cuidado 14,06 67.19 14.29 4,69 0,00 100

y preservacion de la naturaleza y el
medio ambiente de Riobamba y el pais

Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores
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Gréafico 60. Pertinencia, Social Econémica Y Ambiental, Recursos Naturales
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Fuente: Estudio de mercado Mecanica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion:

Los conocimientos recibidos aportan al desarrollo social y crecimiento del pais la mayoria
de la poblacion de la Recursos Naturales se mostré muy de acuerdo con esta interrogante y

una minoria de la misma poblacion se mostré indiferente en el resultado dela entrevista.

Por otra parte, el desarrollo econémico de la ciudad y el pais reflejo la mayoria de
entrevistados esta de acuerdo con esta interrogante con el desarrollo econémico que aporta
la ESPOCH.

Para la pregunta sobre la preservacion de la naturaleza y el medio ambiente esta de acuerdo

con dicha interrogante la mayoria de entrevistados y un menor porcentaje es indiferente

con la misma pregunta.
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HALLAZGOS

o El 56% de las personas entrevistadas es de sexo Masculino.

o Un total de 72% estudiantes de la Facultad comprenden edades entre 21 a 25 afios.
o La poblacion dominate es de RIOBAMBA con un 52%, de total de entrevistados.
o El 24 % de los estudiantes entrevistados cursan el 7mo semestre.

o La Escuela de Ecoturismo posee 73.44% del total de la poblacion entrevistados.

o La disponibilidad del SNNA fue la principal opcion con 56% del total de la
poblacién.

o El 45% de la poblacion entrevistada estd completamente de acuerdo con que la
ESPOCH es un centro de educacidn superior de calidad.

o Un 45% se mostrd de acuerdo al preguntar si la infraestructura e instalaciones

permiten desarrollar con eficiencia las actividades académicas.

o El 42% se mostr6 de acuerdo al preguntar sobre la sefialética con la que cuenta la
ESPOCH.

o El 59% esta de acuerdo que el prestigio de la ESPOCH se mantiene.

o Un 39% esta de acuerdo al preguntar sobre la comunicacion que existe dentro de la

institucidn de acontecimientos internos es clara y precisa.

o El 81% se siente de acuerdo con el comportamiento de los docentes brinda
seguridad y confianza.

o El 70% de la poblacion entrevistada estd de acuerdo con el material de uso de
docentes al impartir su catedra.

o Un total de 80% de la poblacion dio un resultado de acuerdo al preguntar sobre si
los docentes estan siempre dispuestos a prestar servicios eficientes.

o Al preguntar sobre el servicio de calidad prestado por los docentes de
nombramiento el 78% dio un resultado de acuerdo con esta interrogante.

o El 50% del total de la poblacién dio un resultado de acuerdo al preguntar sobre si
los docentes de contrato prestan un servicio de calidad.

o El 69% del total de la poblacion entrevistada esta de acuerdo que los conocimientos
académicos de la ESPOCH estan actualizados.

o El 66% del total de entrevistados estd de acuerdo con la eficiencia de los

administrativos al atender inquietudes.
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Al preguntar si el personal administrativo siempre estd dispuestos a prestar
servicios eficientes se noto que el 55% esta de acuerdo con el servicio prestado.

Las autoridades de la facultad de Recursos Naturales generan confianza el 48% del
total de entrevistados se mostré indiferentes con la interrogante.

Al preguntar sobre la calidad del servicio de la secretaria el 45% del total de
entrevistados se muestra de acuerdo con la interrogante.

Sobre la eficacia del proceso de las matriculas el 34% del total de entrevistado esta
de acuerdo con esta pregunta.

Los trdmites académicos son atendidos eficientemente por el &rea administrativa un
total 48% de entrevistados esta de acuerdo con la interrogante.

Un total de 75% de la poblacion de la Faculta de Recursos Humanos estd de
acuerdo con los entes de control para el cumplimiento de las horas de docencia.

Al preguntar si los conocimientos recibidos aportan al desarrollo social y
crecimiento del pais el 81% de la poblacion se mostr6 de acuerdo con esta
interrogante.

Los conocimientos recibidos aportan el desarrollo econdémico de la ciudad y el pais
reflejo que un 69% esta de acuerdo con esta interrogante.

El 67% de entrevistados esta de acuerdo los conocimientos recibidos estan

orientados al cuidado y preservacion del medio ambiente de Riobamba y el pais.
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3.4.7. Salud Publica

1. DATOS INFORMATIVOS

Tabla 62. Sexo, estudiantes de Salud Publica

Area F. Absoluta F. Relativa %

Masculino 22 33,33
Femenino 44 66,67
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Salud Publica

Elaborado por: Los autores
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Fuente: Estudio de mercado Salud Publica

Grafico 61. Sexo, estudiantes de Salud Publica

Masculino

Elaborado por: Los autores

Femenino

W SEXO

Interpretacion. — En la Facultad de Salud Publica las mujeres y hombre fueron

encuestados, en donde las personas de sexo masculino fueron encuestadas en MENOR

numero que el género femenino.
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Tabla 63. Edad, estudiantes de Salud Publica

Area  |F. Absoluta |F. Relativa %
17-20 33 50,00
21-25 30 45,45
26-mas 3 455
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Salud Publica
Elaborado por: Los autores

Grafico 62. Edad, estudiantes de Salud Publica
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Fuente: Estudio de mercado Salud Publica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Se estima que la mitad de estudiantes de la Facultad de Salud Publica
comprenden edades entre 17 a 20 afios del total, seguido por el rango de 21 A 25y por

Gltimo el rango de 26 en adelante.
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Tabla 64. Ciudad Natal, estudiantes de Salud Publica

Area F. Absoluta |F. Relativa %
Riobamba 38 57,58
Quito 6 9,09
Ambato 7 10,61
Salcedo 5 7,58
Barios 3 4,55
Guayaquil 1 1,52
Esmeraldas 2 3,03
Tena 1 1,52
Macas 2 3,03
Santo Domingo 1 1,52
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Salud Publica
Elaborado por: Los autores

Grafico 63. Ciudad Natal, estudiantes de Salud Publica
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Fuente: Estudio de mercado Salud Publica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La poblacién dominate es RIOBAMBENA con mas de la mitad de
entrevistados seguida por la poblacion AMBATENA, QUITENA, SALCEDO, Y BANOS

en total se contabiliza un total de 10 distintas ciudades en la Facultad de Salud Publica.
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Tabla 65. Semestre, estudiantes de Salud Publica

Area F. Absoluta F. Relativa %
1ro 23 34,85
2do 11 16,67
3ro 1 1,52
4to 11 16,67
6to 1 1,52
7mo 11 16,67
8vo 4 6,06
9no 3 455
10mo 1 1,52
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Salud Publica
Elaborado por: Los autores

Grafico 64. Semestre, estudiantes de Salud Publica
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Fuente: Estudio de mercado Salud Publica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — El estudio revela que la mayoria de los estudiantes entrevistados cursan
el ler semestre en la Facultad de Salud Publica seguida por estudiante de 2do 4to y 7mo
semestre con una cantidad de estudiantes similar cada una.
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Tabla 66. Escuela, estudiantes de Salud Publica

Area F. Absoluta | F. Relativa %
Gastronomia 18 27,27
Educacion para la

Salud 32 48,48
Nutricion y Dietética 16 24,24
Total 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Salud Publica
Elaborado por: Los autores

Grafico 65. Escuela, estudiantes de Salud Publica
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Fuente: Estudio de mercado Salud Publica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La division de la Facultad de Salud Publica en el presente estudio de
realizo de la siguiente manera la Escuela de Salud Publica tiene una mayoria de personas

entrevistadas seguida por la Escuela de Gastronomia y la Escuela de Nutricion.
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2. PORQUE ESCOGIO ESTUDIAR EN LA ESPOCH

Tabla 67. Eleccién de carrera, estudiantes de Salud Publica

Area F. Absoluta | F. Relativa %
Calidad académica y de ensefianza 32 48,48
Ubicacién geografica y costos de vida de

la ciudad. 3 4,55

Por disponibilidad del gobierno (SNNA) 26 39,39
Referencias de familiares o amistades 5 7,58
TOTAL 66 100,00

Fuente: Estudio de mercado Salud Publica
Elaborado por: Los autores

Grafico 66. Eleccion de carrera, estudiantes de Salud Publica
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Fuente: Estudio de mercado Salud Publica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: La calidad académica y de ensefianza fue la principal causa de eleccion de
carrera seguido como segunda opcién la disponibilidad del SNNA y La Referencia

Familiar y la Ubicacion Geografica como ultima causa de eleccidn de la institucion.
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3. RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 68. Imagen, Prestigié Y Comunicacién, Salud Publica

€ON mensajes veraces, precisos y claros

L L COMPLETAMENTE NI DE ACUERDO NI COMPLETAMENTE TOTAL
Imagen, Prestigio Y Comunicacion DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO | RELATIVA
AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel.% F. Rel. % F. Rel. %
La ESPOCH es un centro de educacion 30.30 4848 13,64 6,06 1,52 100
superior de calidad.
La infraestructura instalada actual permite
desarrollar con eficiencias actividades 7,58 36,36 27,27 18,18 10,61 100
académicas y de investigacion
La ESPOCH tiene las sefialéticas de
prevencion necesarias para la seguridad 13,64 36,36 27,27 18,18 4,55 100
de los habitantes de la misma.
La trayectoria y prestigio de la ESPOCH
se mantiene posicionada en la mente de la 12,12 33,33 21,21 24,24 9,09 100
ciudadania en general.
Los estudiantes son siempre informados
de los acontecimientos de la institucion 6,06 27,27 10,61 34,85 21,21 100

Fuente: Estudio de mercado Salud Publica

Elaborado por: Los autores
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Gréfico 67. Imagen, Prestigio Y Comunicacion, Salud Publica
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Fuente: Estudio de mercado Salud Publica

Elaborado por: Los autores

Interpretacion: los resultados en la investigacion han reflejado la poblacion de la
Facultad de Salud Publica estd de acuerdo con que la ESPOCH es un centro de
educaciéon superior de calidad por el contrario se nota en menos porcentaje de
estudiantes que estan completamente de acuerdo en la interrogante de si es un centro de

educacion superior de calidad.

Al preguntar si la infraestructura e instalaciones permiten desarrollar con eficiencia las
actividades académicas la mayoria de entrevistados se mostr6 de acuerdo con esta

pregunta, y otro nimero de estudiantes se mostro indiferente con la pregunta.
Sobre la sefialética con la que cuenta la ESPOCH en la mayoria de entrevistados se

mostr6 de acuerdo con esta pregunta y por el contrario una minoria se mostrd

indiferente con este item.
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La mayoria de entrevistado esta de acuerdo que el prestigio de la ESPOCH se mantiene
y por el contrario una minoria esta poco de acuerdo con la sefialética dentro de la

institucion.
La comunicacion que existe dentro de la institucion de acontecimiento interno es clara y

precisa la opinidn en su mayoria esta poco de acuerdo con esta interrogante seguida por

la opcidn de acuerdo con la misma adema.
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4. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO PERSONAL, LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 69. Académico y Docencia, Salud Publica

COMPLETAMEN

NI DE ACUERDO NI

COMPLETAMENTE

Académico Y Docencia TE DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO EN DESACUERDO TOTAL
AREA F. Rel. % F.Rel. % F.Rel. % F.Rel. % F. Rel. % RELATIVA
El comportamiento de los docentes
brinda seguridad y confianza a los 3,03 48,48 24,24 16,67 7,58 100
estudiantes.
!EI ma_terlal que usa el docente para 7.58 4545 27.27 1818 1,52 100
impartir su catedra es adecuado.
Los docentes siempre estan dispuestos
a prestar un servicio académico 7,58 46,97 21,21 18,18 6,06 100
eficiente
El servicio prestado por los docentes de
nombramiento es de calidad académica 16,67 40,91 22,73 18,18 1,52 100
y humana
El servicio prestado por los docentes de
contrato es de calidad académica y 9,09 39,39 24,24 21,21 6,06 100
humana
El personal académico de la ESPOCH 9,09 46,97 2576 16,67 1,52 100

tiene conocimientos actualizados

Fuente: Estudio de mercado Salud Publica

Elaborado por: Los autores

173




50

45

40

35

30

25

20

15

10

Gréfico 68. Académico y Docencia, Salud Publica
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Fuente: Estudio de mercado Salud Publica
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Un alto porcentaje de estudiantes se siente de acuerdo con el

comportamiento de los docentes mientras otro nimero de entrevistados esté indiferente

con el mismo en la misma pregunta.

El material de uso docente para impartir su catedra dio un resultado un alto porcentaje

de la poblacion de la Facultad de Salud Publica esté de acuerdo con la forma de impartir

catedra y un porcentaje menor es indiferente con la forma de impartir catedra.

Cuando se preguntd si los docentes estan siempre dispuestos a prestar servicios

eficientes la respuesta mas relevante es de acuerdo y por otro parte un porcentaje menor

se muestra indiferente con esta interrogante.
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Por otra parte, al preguntar sobre el servicio prestado por los docentes de nombramiento
la opcidn relevante dio un resultado de acuerdo con esta interrogante y por el contrario
con menor relevancia existen estudiantes que estan indiferentes con el servicio prestado

por los docentes de nombramientos.

Al hacer la misma pregunta con el docente de contrato los resultados cambiaron es asi
que la opcion relevante de la poblacién de la FADE esta muy de acuerdo con el servicio

que presentan los docentes.
La mayoria de entrevistados estd de acuerdo que los conocimientos académicos de la

ESPOCH estan actualizados y un porcentaje menor no esta en acuerdo ni es desacuerdo

con los conocimientos académicos de la ESPOCH.
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5. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:

Tabla 70. Confianza y eficiencia, Salud Publica

NI DE ACUERDO COMPLETAME
ADMINISTRATIVO COBAEP’I;EE'EEADESTE DE ACUERDO NI EN DESAESERDO NTE EN TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO RELATIVA
AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. %
Las inquietudes de los estudiantes son
atendidas por los administrativos con 1,52 25,76 36,36 21,21 15,15 100
eficiencia
E_I personal admlnlstrat_lv_o siempre  esta 152 2576 3333 2727 12,12 100
dispuesto a prestar un servicio eficiente
Las autoridades institucionales y de facultad
generan confianza en la colectividad 3,03 27,27 37,88 22,73 9,09 100
institucional
El servicio pres_tado por la secretaria de su 13.64 27.27 1970 1970 1970 100
escuela es de calidad
Considera proceso de matriculas es eficaz 10,61 31,82 19,70 19,70 18,18 100
L(_)s_ tramites acadgmlcos son a_tendldas 6,06 34,85 2273 2424 12.12 100
eficientemente por el &rea administrativa
Los entes de control hacia los docentes en el 1,52 45,45 28.79 19.70 455 100

cumplimiento de sus horas es de calidad

Fuente: Estudio de mercado Salud Publica
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 69. Confianza y eficiencia, Salud Publica
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Fuente: Estudio de mercado Salud Publica

Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Un porcentaje relevante esta indiferente con la eficiencia de los
administrativos al atender inquietudes, existe una opinién equitativa entre estar de
acuerdo con la interrogante y poco de acuerdo en la interrogante si las inquietudes son

atendidas con eficiencia por los administrativos.

El personal administrativo siempre esta dispuesto a prestar servicios eficientes se notd
que la opinidn relevante esta indiferente con el servicio prestado un porcentaje menor

esta poco de acuerdo con el mismo.

Al preguntar si las autoridades de la facultad generan confianza la mayoria esta
indiferente con la interrogante y en menor porcentaje las personas entrevistadas se

mostraron acuerdo.
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Al preguntar sobre la calidad del servicio de la secretaria la opinion mas relevante se
muestra de acuerdo los estudiantes de la Facultad de Salud Publica seguido por

entrevistados que se siente poco de acuerdo con los servicios prestados por la secretaria.

Sobre la eficacia del proceso de las matriculas la mayoria se muestra de acuerdo con
esta pregunta y un porcentaje menor de entrevistados esta  poco de acuerdo e

indiferentes con el proceso de matriculas.

Los tramites académicos son atendidos eficientemente por el &rea administrativa un
total relevante esta de acuerdo con el item y una minoria esta poco de acuerdo con esta

pregunta.
Para un total de entrevistados mayoritario de la poblacion de la Facultad de Salud

Publica esta de acuerdo con los entes de control para el cumplimiento de las horas de

docencia y también la opcion de indiferente fue elegida en menor relevancia.
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6. SEGUN SU CRITERIO LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO POR LOS EMPLEADOS DE LA ESPOCH

Tabla 71. Pertinencia, Social Econdmica Y Ambiental, Salud Publica

Pertinencia, Social Econémica Y Ambiental COMPLETAMEN NI DE ACUERDO EN COMPLETAMENT TOTAL RELATIVA
TE DE ACUERDO DE ACUERDO NI EN DESACUERDO EEN
DESACUERDO DESACUERDO
AREA F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. % F. Rel. %
Los conocimientos que reciben los estudiantes estan
orientados a aportar al desarrollo y crecimiento 9,09 50,00 19,70 18,18 3,03 100
social de Riobamba y el pais
Los conocimientos que reciben los estudiantes estan
orientados aportar al desarrollo y crecimiento 13,64 48,48 16,67 18,18 3,03 100
econdmico de Riobamba y el pais
Los conocimientos que reciben los estudiantes estan
orientados  al cu!dado y preservacion de la 1061 57,58 18.18 10,61 3,03 100
naturaleza y el medio ambiente de Riobamba y el
pais

Fuente: Estudio de mercado Salud Publica
Elaborado por: Los autores
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Grafico 70. Pertinencia, Social Economica Y Ambiental, Salud Publica
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Fuente: Estudio de mercado Salud Publica

Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Al preguntar si los conocimientos recibidos aportan al desarrollo
social y crecimiento del pais la mayoria de la poblacion de la Facultad de Salud Pablica
se mostrd de acuerdo con esta interrogante seguida por poblacion que se mostrd

indiferente en el resultado de la entrevista.

Por otra parte, el desarrollo econdmico de la ciudad y el pais reflejo que una mitad de
entrevistados esta de acuerdo con esta interrogante y seguido por entrevistados que se

siente poco de acuerdo con el desarrollo econémico que aporta la ESPOCH.
Para la pregunta sobre la preservacion de la naturaleza y el medio ambiente la mayoria

estd de acuerdo con dicha interrogante y la segunda opcion de los estudiantes fue estar

indiferente con la misma interrogante.
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HALLAZGOS

El 37% de las personas entrevistadas es de sexo femenino.

Un total de 50% estudiantes de la Facultad comprenden edades entre 17 a 20
afios.

La poblacion dominate es de RIOBAMBA con un 58%, de total de
entrevistados.

El 35% de los estudiantes de Salud Publica entrevistados cursan el ler semestre.
La Escuela de Educacion para la salud con un 48% del total de la poblacion
entrevistados.

La calidad academica y de ensefianza fue la principal causa de eleccién de
carrera con un 48% del total de entrevistados.

El 49% de la poblacion entrevistada esta de acuerdo con que la ESPOCH es un
centro de educacion superior de calidad.

Un 36% se mostré de acuerdo al preguntar si la infraestructura e instalaciones
permiten desarrollar con eficiencia las actividades académicas.

El 36% se mostrd de acuerdo al preguntar sobre la sefialética con la que cuenta
la ESPOCH.

El 33% esta de acuerdo que el prestigio de la ESPOCH se mantiene.

Un 35% esté en desacuerdo al preguntar sobre la comunicacion que existe dentro
de la institucion de acontecimientos internos es clara y precisa.

El 48% se siente de acuerdo con el comportamiento de los docentes brinda
seguridad y confianza.

El 45% de la poblacién entrevistada estd de acuerdo con el material de uso de
docentes al impartir su catedra.

Un total de 47% de la poblacién dio un resultado de acuerdo al preguntar sobre
si los docentes estan siempre dispuestos a prestar servicios eficientes.

Al preguntar sobre el servicio de calidad prestado por los docentes de
nombramiento el 41% dio un resultado de acuerdo con esta interrogante.

El 48% del total de la poblacion dio un resultado de acuerdo al preguntar sobre
si los docentes de contrato prestan un servicio de calidad.

El 47% del total de la poblacion entrevistada estd de acuerdo que los

conocimientos académicos de la ESPOCH estan actualizados.
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El 36% del total de entrevistados esta indiferente con la eficiencia de los
administrativos al atender inquietudes.

Al preguntar si el personal administrativo siempre estd dispuestos a prestar
servicios eficientes se noto que el 33% esté indiferente con el servicio prestado.
Las autoridades de la facultad generan confianza el 38% del total de
entrevistados se mostro indiferentes con la interrogante.

Al preguntar sobre la calidad del servicio de la secretaria el 27% del total de
entrevistados se muestra de acuerdo con la interrogante.

Sobre la eficacia del proceso de las matriculas el 32% del total de entrevistado
esta de acuerdo con esta pregunta.

Los tramites académicos son atendidos eficientemente por el area administrativa
un total 35% de entrevistados esta de acuerdo con la interrogante.

Un total de 45% de la poblacion de Salud Publica esta de acuerdo con los entes
de control para el cumplimiento de las horas de docencia.

Al preguntar si los conocimientos recibidos aportan al desarrollo social y
crecimiento del pais el 50% de la poblacién se mostré de acuerdo con esta
interrogante.

Los conocimientos recibidos aportan el desarrollo econémico de la ciudad y el
pais reflejo que un 49% esta de acuerdo con esta interrogante.

El 58% de entrevistados estd de acuerdo los conocimientos recibidos estan

orientados al cuidado y preservacion del medio ambiente de Riobamba y el pais.
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3.4.8. TOTAL, DE ESTUDIANTES

1. DATOS INFORMATIVOS

Tabla 72. Sexo

Area F. Absoluta F. Relativa %

Masculino 258 56,33
Femenino 200 43,67
Total 458 100,00

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Grafico 71. Sexo
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Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Las mujeres y hombre fueron encuestados, en donde las personas de
sexo masculino fueron encuestadas en mayor nimero que el género femenino.
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Tabla 73. Edad

Area F. Absoluta F. Relativa %
17-20 194 42,36
21-25 249 54,37
26-mas 15 3,28

Total 458 100,00

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Gréfico 72. Edad
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Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Se estima que la mayoria de estudiantes comprenden edades entre 21
a 25 afios del total, seguido por el rango de 17 a 20 por ultimo el rango de 26 en

adelante
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Tabla 74. Ciudad Natal

Area F. Absoluta |F. Relativa %
Riobamba 208 45,41
Quito 27 5,90
Ambato 69 15,07
Salcedo 9 1,97
Barios 13 2,84
Guayaquil 4 0,87
Esmeraldas 18 3,93
Tena 2 0,44
Macas 4 0,87
Santo Domingo 20 4,37
Sucua 2 0,44
Cumanda 1 0,22
Puyo 3 0,66
Pelileo 3 0,66
Guaranda 15 3,28
Manabi 6 131
Concordia 3 0,66
Cuenca 8 1,75
Latacunga 14 3,06
Quero 1 0,22
Machala 6 1,31
Santa Elene 1 0,22
Ibarra 3 0,66
Loja 5 1,09
Otavalo 1 0,22
Pillaro 2 0,44
Macas 4 0,87
Saraguro 1 0,22
Cayambe 1 0,22
Caracas 1 0,22
Orellana 1 0,22
Arenilla 1 0,22
Bucay 1 0,22
Total 458 100,00

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores
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Grafico 73. Ciudad Natal
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Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La poblacion dominate es RIOBAMBENA seguida por la poblacion
AMBATENA, QUITENA, SANTO DOMINGENA, en total se contabiliza un total de

32 distintas ciudades en el total de nuestra investigacion
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Tabla 75. Semestre

Area |F.Absoluta |F. Relativa %
1ro 73 15,94
2do 63 13,76
3ro 26 5,68
4to 42 9,17
5to 25 5,46
6to 30 6,55
7mo 62 13,54
8vo 68 14,85
9no 31 6,77
10mo 37 8,08
11vo 1 0,22
Total 458 100,00

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Grafico 74. Semestre
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Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Nuestro estudio revela que los estudiantes entrevistados cursan el ler
semestre son la mayoria del total de estudiantes entrevistados seguido por el 8vo
semestre y el 2do semestre seguido por estudiantes de 7mo semestre.
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Tabla 76. Facultad

Area F. Absoluta |F. Relativa %
FADE 67 14,63
CIENCIAS 66 14,41
PECUARIA 63 13,76
FIE 66 14,41
MECANICA 66 14,41
RECURSOS

NATURALES 64 13,97
SALUD PUBLICA 66 14,41
Total 458 100,00

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Grafico 75. Facultad

66 66
64
63
FIE

FADE CIENCIAS  PECUARIA MECANICA RECURSOS SALUD
NATURALES  PUBLICA

67

66

66

65

64

63

62

61

m FACULTAD

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La divisidn del total de estudiantes en nuestro estudio se realizd de la
siguiente manera la FADE tiene el mayor nimero de estudiantes, aunque es un

porcentaje muy equitativo entre todas las facultades

188



2.  PORQUE ESCOGIO ESTUDIAR EN LA ESPOCH

Tabla 77. Eleccién de carrera

Area F. Absoluta F. Relativa %

Calidad académica y de ensefianza 207 45,20

Ubicacion geografica y costos de vida de la
ciudad. 64 13,97

Por disponibilidad del gobierno (SNNA)

143 31,22
Referencias de familiares o amistades 44 9.61
TOTAL 458 100,00

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Grafico 76. Eleccién de carrera
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Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La calidad académica y de ensefianza fue la principal causa de
eleccion de carrera seguida como segunda opcién la disponibilidad del SNNA y La
Ubicacion Geografica
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3. RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 78. Imagen, Prestigié Y Comunicacion

NI DE
EN COMPLETAM

Imagen, Prestigio Y Comunicacion COMPLETAMEN | he AcUERDO ACUERDONI | pesacuERD ENTEEN TOTAL

TE DE ACUERDO EN o DESACUERDO

DESACUERDO RELATIVA

AREA F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel %
La ESPOCH es un centro de educacion superior de calidad. 24,45 48,47 16,38 8,52 2,18 100
La infraestructura instalada actual permite desarrollar con
eficiencias actividades académicas y de investigacion 9,61 4192 29,91 15,07 3,49 100
La ESPQCH tiene las s_enaletlcas de prevencion necesarias para 12,66 41,70 2533 16,16 415 100
la seguridad de los habitantes de la misma.
La _trayectorla y prestigio (_1e la !ESPOCH se mantiene 14.19 43,67 23.36 14.19 4,59 100
posicionada en la mente de la ciudadania en general.
Los estudiantes son siempre informados de los acontecimientos 10,70 29.26 2314 22.27 14,63 100

de la institucion con mensajes veraces, precisos y claros

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores
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Grafico 77. Imagen, Prestigio Y Comunicacion
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Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Los resultados en la presente investigacién han reflejado que la
opcidn mas relevante de la poblacion de estudio esta de acuerdo con que la ESPOCH es
un centro de educacion superior de calidad por el contrario se nota que una minoria no
se encuentra nada de acuerdo y piensa que la ESPOCH no es un centro de educacion
superior de calidad.

Al preguntar si la infraestructura e instalaciones permiten desarrollar con eficiencia las
actividades académicas se mostrd de acuerdo la mayoria de entrevistados con esta

pregunta, y un menor porcentaje se mostrd indiferente con la pregunta.
Al preguntar sobre la sefialética con la que cuenta la ESPOCH el resultado relevante se

mostré de acuerdo con esta pregunta seguidos por entrevistados que se muestran poco
de acuerdo con este item.
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La mayoria de entrevistados esta de acuerdo que el prestigio de la ESPOCH se mantiene

y por el contrario un porcentaje menor se siente indiferente con esta decision.
La comunicacion que existe dentro de la institucion de acontecimiento interno es clara 'y

precisa el resultado relevante es poco de acuerdo con esta interrogante seguida por la

opcion de indiferente.
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4. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO PERSONAL, LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 79. Académico y Docencia

NI DE ACUERDO COMPLETAM
A . COMPLETAMENT EN
Académico Y Docencia DE ACUERDO NI EN ENTE EN TOTAL
E DE ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO DESACUERDO | REL ATIVA
AREA F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel %
El comportamiento de los docentes brinda
seguridad y confianza a los estudiantes. 6,33 48,91 28,82 12,01 3,93 100
El material que usa el docente para impartir su 1114 4978 24 45 13.32 131 100
catedra es adecuado. ' ' ' ' '
Los _dpcentes,sw_:mpre_ estan dispuestos a prestar un 1135 50,00 2511 9,83 3,71 100
servicio académico eficiente
El servicio prestado_ por |9S _ docentes de 12,88 4913 24,02 12,01 1,97 100
nombramiento es de calidad académica y humana
El servicio presyad_o por los docentes de contrato es 17,69 44.32 2227 13.10 2,62 100
de calidad académica y humana
El personal académico de la ESPOCH tiene 1550 5175 21.40 8,08 3,28 100

conocimientos actualizados

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

193




60

50

40

30

20

10

Grafico 78. Académico y Docencia
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Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: la mayoria de entrevistados se siente de acuerdo con el
comportamiento de los docentes seguido por entrevistados que son indiferentes con el

mismo en la misma pregunta.

El material de uso docente para impartir su catedra dio un resultado en la poblacion total
de la investigacion esta de acuerdo con la forma de impartir catedra en su mayoria y una

minoria es indiferente con la forma de impartir catedra.
Cuando se preguntd si los docentes estan siempre dispuestos a prestar servicios

eficientes la mitad de entrevistados se mostré de acuerdo y un porcentaje menor se
muestra indiferente con esta interrogante.
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Por otra parte, al preguntar sobre el servicio prestado por los docentes de nombramiento
la mayoria dio un resultado de acuerdo con esta interrogante y por el contrario otro
porcentaje menor estd indiferente con el servicio prestado por los docentes de

nombramientos.

Al hacer la misma pregunta con el docente de contrato los resultados cambiaron es asi
que la mayoria de la poblacion en estudio esta de acuerdo con el servicio que presentan

los docentes de contrato.
La mayoria de entrevistados estd de acuerdo que los conocimientos académicos de la

ESPOCH estan actualizados y un porcentaje menor no esta en acuerdo ni es desacuerdo

con los conocimientos académicos de la ESPOCH.
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5. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:

Tabla 80. Confianza y eficiencia

COMPLETAMEN
COMPLETAMENTE NI DE ACUERDO NI EN TOTAL
ADMINISTRATIVO DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO | DESACUERDO TEEN RELATIVA
DESACUERDO
AREA F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel %
Las |an|etL_1d§s dg los estudlgr}tes son atendidas 6,11 47.16 24.45 1550 6,77 100
por los administrativos con eficiencia
El personal adml_n!strat_lv_o siempre esta dispuesto 7.42 36,68 33.19 17,03 5,68 100
a prestar un servicio eficiente
Las autoridades institucionales y de facultad
generan confianza en la colectividad institucional 8,08 34,06 3559 16,16 6,11 100
El servicio pre:stado por la secretaria de su 14.85 35.37 27,07 12.88 9,83 100
escuela es de calidad
Considera proceso de matriculas es eficaz 10,70 32,53 27,51 18,34 10,92 100
Lc_>s_ tramites acaglemlcos ~son atendidas 9,17 3952 25.98 10,87 5,46 100
eficientemente por el area administrativa
Los entes de control hacia los docentes en el 12,88 46,51 22,05 13.32 5,24 100

cumplimiento de sus horas es de calidad

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 79. Confianza y eficiencia
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Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: Una gran cantidad de entrevistados esta de acuerdo con la eficiencia de
los administrativos al atender inquietudes, peor existe una opinién contraria que es

indiferente con la interrogante.

El personal administrativo siempre esta dispuesto a prestar servicios eficientes se notd
que la opcion relevante esta de acuerdo con el servicio prestado seguido por la opinidn

de indiferente.
Al preguntar si las autoridades de las facultades generan confianza la opcion relevante

de los entrevistados se mostro indiferente con la interrogante y seguido por las personas

entrevistadas que se mostraron de acuerdo en la misma pregunta.
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Sobre la calidad del servicio de la secretaria un porcentaje mayor se muestra de acuerdo
con esta interrogante seguida por la opcion que se siente indiferente con los servicios

prestados por la secretaria.

Al preguntar sobre la eficacia del proceso de las matriculas la mayoria se muestra se
acuerdo con esta pregunta y un porcentaje menor es indiferente con el proceso de

matriculas que existe en la ESPOCH.
Los tramites académicos son atendidos eficientemente por el &rea administrativa un
total mayoritario esta de acuerdo seguido por la opcion que es indiferente con esta

pregunta.

Para un total relevante de los entrevistados de la poblacion estudiada est4 de acuerdo
con los entes de control para el cumplimiento de las horas de docencia.
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6. SEGUN SU CRITERIO LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO POR LOS EMPLEADOS DE LA ESPOCH

Tabla 81. Pertinencia, Social Econdmica Y Ambiental

medio ambiente de Riobamba y el pais

NI DE
. . . . . COMPLETAMENTE ACUERDO NI EN COMPLETAMENTE
Pertinencia, Social Econémica Y Ambiental DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO | ENDESACUERDO | TOTAL RELATIVA
DESACUERDO
AREA F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel %
Los conocimientos que reciben los estudiantes estan
orientados a aportar al desarrollo y crecimiento social de 12,66 54,80 21,40 7,21 3,93 100
Riobamba y el pais
Los conocimientos que reciben los estudiantes estan
orientados aportar al desarrollo y crecimiento econémico de 13,32 52,18 22,93 9,83 1,75 100
Riobamba y el pais
Los conocimientos que reciben los estudiantes estan
orientados al cuidado y preservacién de la naturaleza y el 13,32 55,68 22,05 6,33 2,62 100

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores
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Graéfico 80. Pertinencia, Social Econémica Y Ambiental
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Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: Al preguntar si los conocimientos recibidos aportan al desarrollo social

y crecimiento del pais la poblacion estudiada se mostré de acuerdo en su mayoria con

esta interrogante seguida por poblacion que se mostr6 indiferente en el resultado de la

entrevista.

Por otra parte, el desarrollo econémico de la ciudad y el pais reflejo que mas de la mitad

de entrevistados esta de acuerdo con esta interrogante y un porcentaje menor se siente

indiferente con el desarrollo econémico que aporta la ESPOCH.

Para la pregunta sobre la preservacion de la naturaleza y el medio ambiente un

porcentaje relevante de entrevistados esta de acuerdo con dicha interrogante.
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HALLAZGOS

o El 56% de las personas entrevistadas es de sexo MASCULINO

o Un total de 54% estudiantes comprenden edades entre 21a 25 afios
o El 55% de estudiantes son de fuera de la ciudad.
o El 16% de los estudiantes entrevistados cursan el ler semestre y el 8vo semestre

o El 15% de estudiantes pertenecen a la FADE.

o El 45% de estudiantes eligen su carrera por calidad académica y de ensefianza.

o El 49% de encuestados esta de acuerdo que la ESPOCH es de calidad.

o Un 42% esta de acuerdo que la ESPOCH cuenta con una infraestructura
adecuada.

o El 42% de encuestados esté de acuerdo con la sefialética de la ESPOCH.

o El 44% esta de acuerdo que el prestigio de la ESPOCH se mantiene.

o Un 29% esté en desacuerdo que la comunicacion interna es clara y precisa.

o El 49% se siente de acuerdo que los docentes brinda seguridad y confianza.

o El 50% de estudiantes estan de acuerdo con el material que usan los docentes.

o El 50% de encuestados estan de acuerdo que los docentes brindan un servicio

académico eficiente

o El 49% de estudiantes estan de acuerdo que el servicio que brindan los docentes
de nombramiento es de calidad.

o El 44% del total de la poblacion esta de acuerdo que el servicio que brindan los
docentes de contrato es de calidad.

o El 52% de encuestados estan de acuerdo que los conocimientos académicos son
actualizados.

o El 47% de entrevistados esta de acuerdo con la eficiencia de los administrativos
al atender inquietudes.

o El 37% estan de acuerdo que el servicio de los administrativos es eficiente.

o El 36% de estudiantes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que las autoridades
generan confianza.

o El 35% de estudiantes estan de acuerdo con la calidad de servicio que prestan las
secretarias.

o El 33% de estudiantes estan de acuerdo que el proceso de matriculas es eficaz.
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El 40% de estudiantes estdn de acuerdo que los tramites académicos son
atendidos eficientemente por el area administrativa.

El 47% de la poblacion esta de acuerdo que se debe controlar el cumplimiento
de las horas de docencia.

El 55% estdn de acuerdo que los conocimientos estan orientados aportar al
desarrollo y crecimiento social de Riobamba y el pais.

El 52% de estudiantes estan de acuerdo que los conocimientos estan orientados
aportar al desarrollo y crecimiento econdmico de Riobamba y el pais.

El 56% de entrevistados estd de acuerdo los conocimientos recibidos estan

orientados al cuidado y preservacion del medio ambiente de Riobamba y el pais.
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3.4.9. Docentes

1. DATOS INFORMATIVOS

Tabla 82. Sexo, Docentes

Area F. Absoluta F. Relativa %

Masculino 40 63,49
Femenino 23 36,51
Total 63 100,00

Fuente: Estudio de mercado Docentes
Elaborado por: Los autores

Grafico 81. Sexo, Docentes
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Fuente: Estudio de mercado Docentes
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — En el total de DOCENTES las mujeres y hombre fueron encuestados,
en donde las personas de sexo masculino fueron encuestadas en mayor nimero que el

género femenino.
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Tabla 83. Edad, Docentes

Area |F. Absoluta |F. Relativa %
25-30 8 12,70
31-45 41 65,08
46-mas 14 22,22
Total 63 100,00

Fuente: Estudio de mercado Docentes
Elaborado por: Los autores

Grafico 82. Edad, Docentes
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Fuente: Estudio de mercado Docentes
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Se estima que la mayoria de DOCENTES comprenden edades entre
31 a 45 afios del total, seguido por el rango de 46 en adelante, dejando al final el rango
de 25 a 30.
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Tabla 84. Facultad, Docentes

AREA F. Absoluta |F. Relativa %
FADE 8 12,70
FIE 10 15,87
SALUD PUBLICA 11 17,46
MECANICA 13 20,63
CIENCIAS 2 3,17
RECURSOS NATURALES 9 14,29
ZOOTECNIA 10 15,87
Total 63 100,00

Fuente: Estudio de mercado Docentes
Elaborado por: Los autores

Grafico 83. Facultad, Docentes
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Fuente: Estudio de mercado Docentes
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Los docentes fueron divididas de la siguiente manera Docentes de
Mecénica con mayoria de entrevistados ademas seguido por los Docentes de Salud
Publica y por Docentes de la Facultad De Ingenieria Electronica Y Facultad de
Zootecnia y por ultimo la Facultad de Administracion de Empresas y la Facultad De
Ciencias.
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2. RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 85. Imagen, Comunicacion e Infraestructura, Docentes

COMPLETAMEN

L COMPLETAMENT NI DE ACUERDO NI EN
Imagen, Comunicacion e Infraestructura E DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO DESACUERDO TE EN TOTAL
AREA F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel %
Comunicacion externa de la ESPOCH minimiza y
elimina percepciones equivocas de la ciudadania 0,00 36,51 19,05 36,51 7,94 100
en general
Crefa _ usted que la marca ESPOCH esta 22.22 39,68 14,29 2381 0,00 100
posicionada
Espacios institucionales mal utilizados 7,94 34,92 17,46 31,75 7,94 100
La ESPOCH cuenta con equipos tecnoldgicos
avanzados para el mejor desempefio de los 6,35 36,51 15,87 39,68 1,59 100
docentes
Internet y servicios web son eficientes 12,70 30,16 14,29 38,10 4,76 100

Fuente: Estudio de mercado Docentes
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 84. Imagen, Comunicacion e Infraestructura, Docentes
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Fuente: Estudio de mercado Docentes
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Los resultados de los docentes al preguntar si la comunicacién
externa elimina percepciones equivocada los resultados fueron los siguientes la mayoria
de docentes se encuentra de acuerdo y poco de acuerdo seguido por la eleccion de
indiferente. Sobre la posicion sobre La marca ESPOCH el resultado relevante fueron

por la opcidén de acuerdo seguido por la opcion de poco de acuerdo.

Con un porcentaje relevante se encuentra la opcién de acuerdo con los espacios mal
utilizados en la institucion seguida por la opciéon de poco de acuerdo con la misma

pregunta.
Al preguntar si la ESPOCH cuenta con equipos tecnolégicos avanzados para el mejor

desempefio de los docentes la mayoria de los mismos esta poco de acuerdo con el item y
seguido por docentes que estan de acuerdo con el mismo.
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Al preguntar sobre diferentes servicios y el internet un porcentaje relevante de docentes
estd poco de acuerdo con este servicio y seguido por docentes que se sienten de acuerdo

con el servicio prestado.
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3. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO PERSONAL, LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 86. Aspectos Académicos, Docentes

COMPLETAMEN
P COMPLETAMENTE NI DE ACUERDO NI EN
Académico DE ACUERDO TEEN TOTAL RELATIVA
DE ACUERDO EN DESACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
AREA F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel %
Los profesionales politécnicos tienen guias
suficientes para crear y mantener en el tiempo 12,70 39,68 20,63 20,63 6,35 100
nuevas unidades de negocio
En las distintas carreras se entregan
conocimientos  técnicos practicos para la 15,87 47,62 19,05 17,46 0,00 100
superacion personal y profesional
En las aulas de clase forman profesionales
comprometidos con la sociedad, ellos no son 12,70 46,03 20,63 19,05 1,59 100
individualistas
g/letodologlas obsoletas en la ensefianza de los 476 26.98 39,68 2063 7.04 100
ocentes
La inestabilided docente, perjudica la 30,16 30,16 9,52 26,98 3,17 100
investigacion y vinculacion
Eventos cientificos con limitacion 6,35 26,98 31,75 31,75 3,17 100
Motivan dqcentes constantemente la formacion 7.04 49,21 2292 17.46 317 100
personal y técnica profesional
Personal académico comprometido 19,05 39,68 19,05 17,46 4,76 100
En las distintas carreras se evidencia la
produccidn ciencia y tecnologia entre docentes y 25,40 39,68 17,46 15,87 1,59 100

estudiantes

Fuente: Estudio de mercado Docentes
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 85. Aspectos Académicos, Docentes
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Fuente: Estudio de mercado Docentes
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Al realizar la interrogante si los profesionales politécnicos tienen
guias suficientes para presta un servicio de calidad un porcentaje relevante se mostro de
acuerdo seguido por docentes que se mostraron indiferente y poco de acuerdo con este

item.

Se entregan conocimientos para formacion personal y profesional la mayoria de
docentes de mostraron de acuerdo seguido por docentes que se mostraron indiferente

con esta pregunta.

210



Se forma profesionales comprometidos la mayoria de docentes se mostraron de acuerdo
ademéas la decision de indiferente represento un porcentaje menor de docentes

encuestados.

Si se emplean metodologias obsoletas la mayoria de los docentes entrevistados se
mostraron indiferentes con esta pregunta ademas un porcentaje menor esta de acuerdo

con este item.

La inestabilidad de docente afecta al desarrollo investigativo de la ESPOCH la mayoria
de docentes se mostré6 completamente de acuerdo ademas con el mismo porcentaje de

docentes esta de acuerdo con esto.

Al preguntar sobre si los eventos cientificos tienen limitacion los resultados fueron con

relevantes en la opcion indiferente y poco de acuerdo.

Existe motivacion por parte los docentes la repuesta de acuerdo llegaron a obtener una
mayoria entre los docentes al contrario de la respuesta indiferente con un porcentaje

menor.

Existe personal académico comprometido la respuesta fue de acuerdo en su mayoria y

con menor numero de docentes indiferente y completamente de acuerdo con el item.
Se evidencia la produccion cientifica en cada FACULTAD la respuesta relevante los

docentes se mostraron de acuerdo seguido por docentes que se mostraron

completamente de acuerdo con el mismo item.
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4., RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:

Tabla 87. Administrativo, Docentes

COMPLETAMEN NI DE ACUERDO NI EN COMPLETAMENTE
ADMINISTRATIVO TE DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO DESACUERDO | EN DESACUERDO TOTAL
AREA F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel % RELATIVA
Prevalece el interés particular sobre el interés general
en autoridades institucionales 14,29 23,81 22,22 38,10 1,59 100
Per_sqnal admlnl,str_atlvo es eficiente y fgcmta las 19.05 3175 19,05 26,98 317 100
actividades académicas de docentes y estudiantes

Fuente: Estudio de mercado Docentes
Elaborado por: Los autores
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Grafico 86. Administrativo, Docentes
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Fuente: Estudio de mercado Docentes
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La mayoria de docentes se muestran poco de acuerdo con la
interrogante si prevalece el interés particular sobre el interés general ademas un menor

numero de docentes se siente de acuerdo al hacer la misma pregunta.
El personal administrativo es eficiente y facilita las actividades académicas de docentes

y estudiantes la mayoria de docentes estan de acuerdo seguido por un porcentaje menor

de docentes que estan poco de acuerdo con el mismo.
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5. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:

Tabla 88. Pertinencia, Social Econdmica Y Ambiental, Docentes

COMPLETAMEN
. . . . - COMPLETAMENT NI DE ACUERDO NI EN
Pertinencia, Social Econémica Y Ambiental E DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO | DESACUERDO TEEN TOTAL
DESACUERDO RELATIVA
AREA F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel %
Los profesionales  politécnicos  aportan  al
crecimiento 'y desarrollo ECONOMICO de 14,29 63,49 9,52 12,70 0,00 100
Riobamba y del pais desde cargos importantes
Los profesionales graduados aportan al crecimiento
y desarrollo SOCIAL de Riobamba y del pais desde 11,11 57,14 14,29 17,46 0,00 100
cargos importantes
Los profesionales graduados aportan al desarrollo y
cuidado AMBIENTAL de Riobamba y del pais 9,52 63,49 7,94 19,05 0,00 100
desde cargos importantes
Existen proyectos embleméticos de vinculacion con
la sc_>0|§dad en g_eneral que aportan aI_ desarrollo y 15.87 50.79 2540 6,35 159 100
crecimiento social y econémico de Riobamba vy el
pais
Los profesionales politécnicos son competitivos
frente a profesionales de otras universidades, ellos 25.40 57.14 1111 6,35 0,00 100
son preparados para resolver problemas en las
distintas areas del conocimiento
En la institucion se genera interculturalidad por la
presencia de estudiantes de todas las latitudes del 28,57 47,62 15,87 6,35 1,59 100

pais

Fuente: Estudio de mercado Docentes
Elaborado por: Los autores
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Interpretacion. — La mayoria de docentes manifiesta que esta de acuerdo con que los

profesionales aportan al crecimiento y desarrollo econémico.

Al preguntar si los profesionales aportan con el desarrollo social los docentes en su

mayoria se mostraron de acuerdo con

mostraron poco de acuerdo.

la pregunta seguido por docentes que se

Si los profesionales aportan con el desarrollo y cuidado ambiental los docentes en su

mayoria esta de acuerdo con lo interrogante ademas una minoria de docentes esta poco

de acuerdo con el aporte al desarrollo ambiental.
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Existen proyectos emblematicos de vinculacion con la sociedad en general que aportan
al desarrollo y crecimiento social y econdmico de Riobamba y el pais los docentes en un

porcentaje relevante esta de acuerdo con la interrogante.
Los profesionales politécnicos son competitivos frente a profesionales de otras
universidades, ellos son preparados para resolver problemas en las distintas areas del

conocimiento los docentes se muestran de acuerdo en su mayoria.

En la institucion se genera interculturalidad por la presencia de estudiantes de todas las
latitudes del pais los docentes se muestran de acuerdo en un porcentaje relevante.
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HALLAZGOS

o El 63% de Docentes entrevistados son de sexo masculino.

o El 65% de Docentes entrevistados comprende edades de 31 a 45 afios.

o El 21% de Docentes pertenece a la facultad de Mecénica.

o El 37% de Docentes estan en desacuerdo que la comunicacion de la ESPOCH

minimiza y elimina percepciones equivocas.

o El 40% de Docentes estan de acuerdo que la marca ESPOCH est4 posicionada.
o EL 35% estan de acuerdo que si existen espacios mal utilizados.
o El 40% de docentes estan en desacuerdo que la ESPOCH cuenta con equipos

tecnoldgicos avanzados para el mejor desempefio de los docentes.

o El 38% estan en desacuerdo que el servicio web y el internet es eficiente.

o El 40% de docentes estan de acuerdo que los profesionales tienen guias para
presta un servicio de calidad.

o Un 48% de Docentes estan de acuerdo que se entregan conocimientos para
formacion personal y profesional.

o El 46% de Docentes se mostraron de acuerdo con la formacién de profesionales
comprometidos con la sociedad.

o El 40% de Docentes estan ni de cuerdo y en desacuerdo que la metodologia
obsoleta en la ensefianza de los docentes.

o El 30% de encuestados estdn de acuerdo que la inestabilidad de docentes

perjudica la investigacion y vinculacion.

o El 32% de docentes en desacuerdo que los eventos cientificos tienen
limitaciones.
. El 49% de docentes estan de acuerdo los docentes motivan la formacién

personal y profesional.

o El 40% estan de acuerdo que el personal académico es comprometido.

o El 40% de los Docentes estdn de acuerdo al que si existe evidencia de la
produccién cientifica en cada FACULTAD.

o El 38% de Docentes esta en desacuerdo si prevalece el interés particular sobre el
interés general en la institucion.

o El 32% de docentes estan de acuerdo que el personal administrativo es eficiente.
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El 63% de docentes esta de acuerdo que los profesionales aportan al crecimiento
y desarrollo economico de la ciudad y pais.

El 57% de Docentes estdn de acuerdo que los profesionales aportan con el
desarrollo social de la ciudad y el pais.

El 63% de docentes estan de acuerdo que los profesionales aportan con el
desarrollo y cuidado ambiental de la ciudad y pais

El 51% de docentes estdn de cuerdo que existen proyectos emblematicos de
vinculacion con la sociedad en general que aportan al desarrollo y crecimiento
social y econémico de Riobamba y el pais

El 48% de docentes estan de acuerdo que en las instituciones se genera

interculturalidad por la presencia de estudiantes de todas las latitudes del pais
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3.4.10. Empleados

1. DATOS INFORMATIVOS

Tabla 89. Sexo, Empleados

Area F. Absoluta F. Relativa %
Masculino 2 3,64
Femenino 53 96,36
Total 55 100,00

Fuente: Estudio de mercado Empleados
Elaborado por: Los autores

Gréfico 88. Sexo, Empleados
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Fuente: Estudio de mercado Empleados
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — En la poblacion de EMPLEADOS las mujeres y hombre fueron
encuestados, en donde las personas de sexo masculino fueron encuestadas en MENOR

namero que el género femenino.
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Tabla 90. Edad, Empleados

Area  |F. Absoluta |F. Relativa %
25-30 7 12,73
31-45 31 56,36
46-mas 17 30,91
Total 55 100,00

Fuente: Estudio de mercado Empleados
Elaborado por: Los autores

Grafico 89. Edad, Empleados

35
30
25
20
15

10

vl

25-30 31-45 46-mas

mEDAD

Fuente: Estudio de mercado Empleados
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Se estima que la mayoria de EMPLEADOS comprenden edades entre
31 a 45 afios del total, seguido por el rango de 46 en adelante, dejando al final el rango
de 25 a 30.

220



2. RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 91. Administrativo y Empleados

NI DE ACUERDO COMPLETAMEN

Administrativo y Empleados CI(E)I\D/Ig;I(E:LAéIEE(I\;T DE ACUERDO NI EN DESACELI\JIERDO TE EN TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO RELATIVA

AREA F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel %
Los empleados politécnicos tienen guias suficientes 5.45 60.00 20.00 1455 0.00 100
para un servicio de calidad. ! ' ' ' '
En las distintas carreras se entregan conocimientos
técnicos practicos para la superacion personal y 20,00 49,09 14,55 16,36 0,00 100
profesional
Metodologias obsoletas en la capacitacion de los 7.7 40,00 3455 7.7 1091 100
empleados
Inestabilidad de empleados perjudica directamente 29,09 49,09 16,36 3,64 1,82 100
a los estudiantes
En la institucion se genera interculturalidad por la
presencia de estudiantes de todas las latitudes del 29,09 29,09 16,36 21,82 3,64 100

pais

Fuente: Estudio de mercado Empleados
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 90. Administrativo y Empleados
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Fuente: Estudio de mercado Empleados
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — Los empleados politécnicos tienen guias suficientes para un servicio
de calidad. Con un porcentaje relevante se sienten de acuerdo seguido por empleados

que se muestran indiferentes con el mismo.

En las distintas carreras se entregan conocimientos técnicos practicos para la superacion
personal y profesional la mayoria de empleados estan de acuerdo con la interrogante y

un numero menor de empleados completamente de acuerdo con el item mencionado.

Los empleados estan de acuerdo con la Metodologias obsoletas en la capacitacion de los

empleados.

La inestabilidad de empleados perjudica directamente a los estudiantes con un

porcentaje mayoritario de empleados se muestra de acuerdo con la interrogante.

Existe una opinién divida entre los empleados con la opinion de completamente de
acuerdo y de acuerdo al preguntar si en la institucion se genera interculturalidad por la

presencia de estudiantes de todas las latitudes del pais.
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3. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO PERSONAL, LA VALORACION SIGUIENTE:

Tabla 92. Servicio, Empleados

COMPLETAMENTE NI DE ACUERDO EN COMPLETAMEN
- DE ACUERDO DE ACUERDO NIEN DESACUERDO TEEN TOTAL
Servicio DESACUERDO DESACUERDO RELATIVA
AREA F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel %
Motivan autoridades constantemente la formacion 1818 29,09 2545 27.27 0,00 100
personal y personal del empleado
SI'Eerglpj)ilreados son ejemplo de vida y de personas a 1818 43,64 29,09 3,64 5,45 100
Empleados prestan servicio de calidad a estudiantes y 27.27 38,18 27.27 727 0,00 100
docentes
Empleado comprometido con su trabajo 34,55 47,27 12,73 5,45 0,00 100
Personal administrativo es eficiente y facilita las 40,00 36.36 1273 10,91 0,00 100

actividades académicas de docentes y estudiantes

Fuente: Estudio de mercado Empleados
Elaborado por: Los autores
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Grafico 91. Servicio, Empleados

Fuente: Estudio de mercado Empleados
Elaborado por: Los autores

Interpretacion. — La mayoria de empleados esta de acuerdo con la pregunta si motivan

autoridades constantemente la formacion personal y personal del empleado ademas un

porcentaje menor esta poco de acuerdo con la misma interrogante.

Empleados son ejemplo de vida y de personas a seguir la mayoria de empleados se

mostré de acuerdo con la interrogante.

Al preguntar si los empleados prestan servicio de calidad a estudiantes y docentes en su

mayoria estd de acuerdo con esta pregunta seguido por docentes que esta indiferente y

completamente de acuerdo con la interrogante.

El empleado estd comprometido con su trabajo dio una respuesta relevante en este item

Personal administrativo es eficiente y facilita las actividades académicas de docentes y

estudiantes los empleados estan completamente de acuerdo.
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4. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:

Tabla 93. Pertinencia, Empleados

Pertinencia COMPLETAMENTE DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN COMPLETAMENTE
DE ACUERDO EN DESACUERDO | DESACUERDO | EN DESACUERDO RETLOATﬁ'\-/A

AREA F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel %
Los empleados politécnicos aportan al crecimiento y
desarrollo de la ESPOCH 18,18 52,73 9,09 16,36 3,64 100
Los empleados aportan al crecimiento y desarrollo 1455 4182 1273 2909 182 100
social de los estudiantes de la ESPOCH ' ' ' ' '
Los docentes solicitan servicio de forma educada 14,55 3,64 54,55 27,27 0,00 100
Los empleados politécnicos son competitivos frente a
empleados de otras facultades, ellos son preparados 23,64 52,73 12,73 10,91 0,00 100
para resolver problemas en las distintas &reas
Prevalece el interés particular sobre el interés general 3273 40,00 12,73 1455 0,00 100

en autoridades institucionales

Fuente: Estudio de mercado Empleados
Elaborado por: Los autores

225




Gréfico 92. Pertinencia, Empleados
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Fuente: Estudio de mercado Empleados
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: la mayoria de empleados esta de acuerdo al hacer la pregunta si los
empleados politécnicos aportan al crecimiento y desarrollo de la ESPOCH.

Los empleados aportan al crecimiento y desarrollo social de los estudiantes de la
ESPOCH a dicha pregunta respondié que se sentia de acuerdo en su mayoria seguido

por un porcentaje menor que esta poco de acuerdo con dicha pregunta.
Al preguntar si los docentes solicitan servicio de forma educada la mayoria del total de

los empleados respondid que le es indiferente esta interrogante seguida por empleados

que respondi6 que se siente poco de acuerdo con dicha interrogante.
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La mayoria de empleados se siente de acuerdo al realizar la pregunta si los empleados
politécnicos son competitivos frente a empleados de otras instituciones, ellos son

preparados para resolver problemas en las distintas areas.

Prevalece el interés particular sobre el interés general en autoridades institucionales los

empleados opinaron de acuerdo en su mayoria.
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5. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:

Tabla 94. Comunicacion e Imagen, Empleados

EN COMPLETAME
Comunicacioén e Imagen COBAEP'I&CE:E'EEAIESTE DE ACUERDO Néh?géi%%%%%gl DESACUERD NTE EN
fe) DESACUERDO | TOTAL RELATIVA

AREA F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel % F. Rel %
Comunicacion externa de la ESPOCH minimiza y
elimina percepciones equivocas de la ciudadania en 9,09 52,73 32,73 5,45 0,00 100
general
Espacios institucionales mal utilizados 12,73 56,36 21,82 9,09 0,00 100
Internet y servicios web son eficientes 14,55 36,36 16,36 16,36 16,36 100

Fuente: Estudio de mercado Empleados
Elaborado por: Los autores
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Graéfico 93. Comunicacion e Imagen, Empleados
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Fuente: Estudio de mercado Empleados
Elaborado por: Los autores

Interpretacion; La mayoria de empleados esta de acuerdo con la comunicacion externa
de la ESPOCH minimiza y elimina la percepcion equivocadas de la ciudadania seguido

por empleados que se sienten indiferentes.

Al preguntar a los empleados si los espacios institucionales estan mal utilizados la

mayoria de entrevistados estan de acuerdos con la interrogante.

Los empleados se mostraron de acuerdos con el servicio de internet y servicios de web

eficientes.
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HALLAZGOS

o EL 96% de la poblacion de empleados es de sexo femenino.
o El 56% de Empleados comprenden edades de 31 a 45 afios.
o Un 60% de empleados estan de acuerdo que cuentan guias suficientes para un

servicio de calidad.

o El 49% estan de acuerdo que se entregan conocimientos técnicos practicos para
la superacion personal y profesional.

o El 40% de empleados estan de acuerdo que existen metodologias obsoletas.

o El 49% de Empleados estan de acuerdo que la inestabilidad de empleados
perjudica a los estudiantes.

o El 29% de encuestados estdn de acuerdo que existe interculturalidad por la
presencia de estudiantes de todas las latitudes del pais.

o EL 71% de Empleados concuerdan en la inexistencia de motivacion por parte de
las autoridades constantemente la formacion personal y profesional de los
empleados de la institucion.

o El 44% de empleados estan de acuerdo que los empleados son ejemplo de vida y
de personas a seguir.

o El 38% esta de acuerdo que los empleados prestan servicio de calidad a
estudiantes y docentes.

o El 47% de Empleados esta de acuerdo que los empleados estan comprometidos
con su trabajo.

o El 40% de empleados estdn completamente de acuerdo con que el personal
administrativo es eficiente.

o El 53% de empleados estan de acuerdo que los empleados politécnicos aportan
al crecimiento y desarrollo de la ESPOCH.

o El 42% de empleados estan de acuerdo que los empleados aportan al crecimiento
y desarrollo social de los estudiantes de la ESPOCH.

o El 55 % de empleados ni estan de acuerdo ni en desacuerdo que los docentes
solicita atencion de forma adecuada.

o El 53% de empleados estan de acuerdo que los empleados politécnicos son

competitivos frente a empleados de otras instituciones.
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El 40% de empleados estan de acuerdo que prevalece el interés particular sobre
el interés general en autoridades institucionales.

El 53% de Empleados esta de acuerdo que la comunicacion externa de la
ESPOCH puede eliminar las percepciones equivocadas de la ciudadania.

El 56% de empleados estan de acuerdo que si existen espacios mal utilizados.

El 36% de empleados estan de acuerdo con el internet y los servicios web son

eficientes.
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3.4.11. Discusién de los resultados

Se obtuvieron los hallazgos investigativos después de la aplicacion de las entrevistas y
encuestas a los docentes, estudiantes, empleados de la ESPOCH cuyos resultados se

describen en los siguientes parrafos.

Estudiantes

Los estudiantes y su percepcion sobre la calidad académica y de ensefianza es aceptable
y se da una cierta aprobacion a la infraestructura y la sefialética que refleja la ESPOCH
por otra parte una situacion negativa que perciben los estudiantes es la deficiente

comunicacion interna que tiene la institucion.

Ademas, se puede notar que los estudiantes perciben satisfaccion sobre el servicio

prestado por los docentes.

Los resultados arrojados por los estudiantes al preguntar sobre su percepcion sobre los
servicios administrativos y procesos administrativos (matriculas, tramites estudiantiles,
documentacién en general) fue desfavorable ya que se pudo notar una opinidn negativa
al hacer cierto nimero de preguntas sobre el servicio y la eficiencia de los entes

administrativos.

Sobre otro punto los estudiantes expresan la falta de confianza que perciben por parte de

las autoridades.

Docentes

Los Docentes estan de acuerdo que la comunicacion efectiva ayudaria a una mejor

percepcion externa de la marca ESPOCH.
La percepcion de la infraestructura que tienen los docentes fue neutral ya que no existe
mucha diferencia entre los resultados, destacando la implementacion de equipos

tecnoldgicos y servicios web y de internet
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Ademas, los Docentes estan de acuerdo que la ESPOCH forma profesionales
comprometidos al aporte econémico, social y cultural de la ciudad y el pais.

Existe una falta de apoyo de las Autoridades para las diferentes actividades académicas
que desarrolla cada facultad, ademés de una estabilidad por parte de las mismas
autoridades, ya que esto repercutira negativamente al desarrollo de las actividades de

todos los entes relacionados en este estudio.

Empleados

Los resultados dados por los empleados determinaron que se entregan conocimientos

técnicos y practicos para la superacion personal y profesional.

Otro resultado muy relevante fue que los empleados perciben que existen metodologias
obsoletas para capacitar a empleados ya que esto podria afectar de manera negativa al
desarrollo de las actividades de la ESPOCH.

Los empleados se consideran ejemplo de vida y de superacion tanto para estudiantes
como para docentes ya que consideran que ellos prestan un servicio de calidad y

comprometido en sus actividades cotidianas.
Existen la opinién compartida de todos los entes de la ESPOCH (estudiantes, docentes,
y empleados) al expresar que la ESPOCH forma profesionales que aportan al desarrollo

y crecimiento de la ciudad y el pais.

La infraestructura y servicios de la ESPOCH son de calidad, aunque también se

comparte la opinién de que existen espacios mal utilizados.
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CAPITULO IV: PROPUESTA

Disefio de base estratégica para el mejoramiento de la aceptacion y pertinencia de la
ESPOCH

Tomando en cuenta los resultados de nuestra investigacion la cual se estudié el nivel de
pertinencia y satisfaccion que tienen los actores de la ESPOCH vy reflejando que existe
indiferencia en la calidad de servicio cuyo aspecto puede tener un impacto significativo
y negativo en la Institucién se han proporcionado estrategias tentativas como la
Elaboracion de Modelos de Marketing Social, Marketing Directo, Publicidad en Punto
de Venta también un Modelo de gestion de calidad y un Manual de operaciones para
que exista una mejora continua y maximizar el nivel de percepcion de calidad de la
ESPOCH.

Dichos Modelos propuestos se justifican porque a través de su aplicacion, se podra
medir periddicamente el nivel de satisfaccion de los actores de la ESPOCH para que los
encargados de las actividades de los mismos procedan a optimizar el proceso de toma
de decisiones, mediante la ejecucion de acciones correctivas y/o preventivas que

garanticen la mejora continua de la calidad del servicio.
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4.1. ESTRATEGIAS

Es la adaptacion del marketing comercial a los programas disefiados para influir en el

comportamiento voluntario de la audiencia, con el fin de mejorar su bienestar y el de
la sociedad en general. El objetivo es transformar habitos de pensamiento, actitudes y

comportamientos.

Alcance

El disefio del producto social se realiza luego de la investigacion y el analisis. El
marketing siempre se fundamenta en la informacion para la toma de decisiones, ésta
es la clave donde se apoyan los distintos componentes del conjunto de actividades

que incluyen el Marketing.

Objetivo

Buscar el cambio de actitud y pensamiento de los entes de la institucion mediante la

implementacion de marketing interno.

Responsabilidad

Son responsables por el control de este modelo de gestion, las Autoridades Generales

y de las distintas Facultades
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Es una estrategia de venta interna de la empresa hacia sus empleados y profesionales ,

el pilar mas importante de una empresa son los empleados los mismo que deben ser

captados como clientes y fidelizarlos.

Alcance

La idea parte en la motivacion profesional y reconocimiento a los empleados pero no
de manera objetiva sino hay que ir mas alla, se debe involucrarlos y hacerle participé

de la empresa y valorar dicha participacion.

Objetivo

El propdsito Gnico y comun es crear y preservar clientes, esto hace surgir la

subdisciplina del endomarketing que postula la importancia del cliente interno

Responsabilidad

Son responsables por el control de este modelo de gestidn, las Autoridades Generales

y de las distintas Facultades
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El marketing directo es una herramienta estratégica de la mercadotecnia que implica

la relacion directa e interactiva entre la empresa y el cliente. EI marketing directo es
una forma de hacer marketing que orienta la actividad de la empresa hacia el

conocimiento del individuo como cliente.

Alcance

El Marketing Directo, tiene alcance para todos los entes que influyan en la percepcion
de calidad de la institucién. El cual permite relacionar de forma directa mediante una

comunicacion eficiente entre los actores de la ESPOCH.

Objetivo

Actuar en el mercado para desarrollar las estrategias previstas para la consecucion de

los objetivos prefijados ademas de llegar a los entes de forma mas rapida y efectiva.

Responsabilidad

Son responsables por el control de este modelo de gestidn, las Autoridades Generales

y de las distintas Facultades
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La publicidad en el lugar de venta (PLV) engloba expositores, carteles, display y

otros elementos que sean portadores de un mensaje que permitan mejorar la
comunicacion entre los entes que se desenvuelven en la ESPOCH vy estén colocados

en un punto estratégicos obteniendo el mayor impacto posibles.

Alcance

Esta estrategia nos permite a través de nuestros sentidos, recibir, procesar y asignar
significados a la informacion proveniente del medio ambiente en el que se

desenvuelven los actores de la ESPOCH.

Objetivo
e Dar a conocer el lugar donde desarrollan las actividades los distintos entes de
la institucion
« Explicar las actividades y responsabilidades de los diferentes miembros de la
institucion.
+ Incitar la visita y uso de diferentes servicios que nos toman en cuenta en la

institucion.

Responsabilidad

Son responsables por el control de este modelo de gestion, las Autoridades Generales
y de las distintas Facultades.
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El Modelo de la Gestion de la Calidad del Servicio SERVQUAL, es una herramienta

de esta area cientifica empresarial, que se fundamenta en el ciclo de Deming

(planificar, hacer, mejorar, controlar) y en los preceptos de la norma ISO 9001 que
fundamentan la calidad de servicios.

Alcance

El Modelo de la Gestion de la Calidad del Servicio, tiene alcance para todos los entes

que influyan en la percepcion de calidad de la institucién.

Objetivo

Medir la calidad del servicio que la ESPOCH ofrecer un servicio de educacion de
calidad, para mejorar continuamente el nivel de satisfaccion del principal beneficiario

de la actividad que desarrolla la institucion.

Responsabilidad

Son responsables por el control de este modelo de gestion, las Autoridades Generales

y de las distintas Facultades
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Es el documento que contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la

realizacion de las funciones ademas los puestos o unidades administrativas que

intervienen precisando su responsabilidad y participacion.

Alcance

El Modelo de Operaciones permite conocer el funcionamiento interno por lo que
respecta a descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos

responsables de su ejecucion.

Objetivo

Instruir al personal, acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones, relaciones,
politicas, procedimientos, normas. y precisar las funciones y relaciones de cada ente
del ESPOCH para deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y detectar

omisiones, ademas sirve como medio de integracion y orientacion al personal

Responsabilidad

Son responsables por el control de este modelo de gestion, las Autoridades Generales

y de las distintas Facultades
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CONCLUSIONES

De los resultados de la investigacion se concluye

e El modelo SERVQUAL mide y cuantifica las cualidades del servicio al cliente a
través de percepciones y expectativas para disefia un estudio de mejoramiento

continuo.

e Los resultados estadisticos, hallazgos y la sistematizacion de los mismos, tienen
una fundamentacion teodrica y antecedentes investigativos bibliograficos
virtuales he impresos que abordan la calidad en su dimension objetiva y

subjetiva.

e La estructura metodoldgica usada en este trabajo de investigacion permite el
disefio de una guia estratégica de actuacion para el fortalecimiento de la imagen

de marca institucional.

e Los fans de marca (estudiantes, docentes y empleados) son los responsables
directos en que se reduzca la brecha entre las expectativas y percepciones de
entrada y las experiencias vividas dentro de la institucion con la intencion de que

la imagen de marca de la ESPOCH cubra vacios de calidad percibida negativa.
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RECOMENDACIONES

Recomendamos que para el fortalecimiento de la calidad objetiva y subjetiva se siga la

guia estratégica disefiadas.

e La implementacion de marketing directo que es un sistema de pensamiento y de
accion para que exista una mejora en relacion directa entre los empleados,
docente y estudiantes, que tenga el fin de mejorar las relaciones y actividades de

los actores involucrados

e Aplicar publicidad en el lugar de venta que engloba carteles, pancartas, afiches,
etc. Que sirvan para mejorar la comunicacion interna y la comunicacion externa
esto permitira recibir y procesar las diferentes actividades y responsabilidades,

que desarrolla cada actor en la institucion

e Mejorar la calidad del servicio educativo mediante una evaluacion continua de
los actores de la ESPOCH que se base en un modelo de gestion de calidad como

el modelo de Deming que fundamenta la calidad de servicios

e Poner en vigencia un manual de operaciones el cual describa las actividades que
deben seguirse objetivos, funciones y relaciones entre cada actor de la ESPOCH
deslindar responsabilidades, evitar duplicidad, detectar omisiones y errores, esta
herramienta junto al modelo de gestidn de calidad permitira una mejora continua
de la calidad del servicio y la relacion que existe entre los actores de la ESPOCH
dando como resultado una institucién que preste un servicio eficiente y de

calidad
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta Estudiantes Boleta No. 01

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN MARKETING

ESTUDIANTES

Objetivo: Aplicar el modelo SERVQUAL para medir el nivel de aceptacion y

pertinencia de los actores de la Escuela Superior Politécnica De Chimborazo.

SENALAR CON UNA “X

1. DATOS INFORMATIVOS.

a)
b)
<)
d)
€)

Sexo M__ F_

Edad 17-20  21-25 26-méas__
Ciudad Natal

Semestre

Escuela a la que pertenece

2. PORQUE ESCOGIO ESTUDIAR EN LA ESPOCH:

Calidad académica y de ensefianza

Ubicacién geogréfica y costos de vida de la ciudad.

Por disponibilidad del gobierno (SNNA)

Referencias de familiares o amistades

BOLETA N°01

3. RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA
VALORACION SIGUIENTE:

NADA DE
ACUERDO

)

POCO DE
ACUERDO
@

NI DE
ACUERDO NI
EN
DESACUERDO

©)

MUY DE
ACUERDO

4

COMPLETAMENTE
DE ACUERDO

(®)

La ESPOCH es un centro de

educacion superior de calidad.

La infraestructura instalada
actual permite desarrollar con
eficiencias actividades

académicas y de investigacion

La ESPOCHC tiene las
sefialéticas de prevencion
necesarias para la seguridad

de los habitantes de la misma.
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La trayectoria y prestigio de la
ESPOCH se mantiene
posicionada en la mente de la

ciudadania en general.

Los estudiantes son siempre
informados de los
acontecimientos de la
institucion con mensajes

veraces, precisos y claros

1. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO PERSONAL, LA VALORACION SIGUIENTE:

NADA DE
ACUERDO

M

POCO DE
ACUERDO

@

NI DE
ACUERDO NI
EN
DESACUERDO

®

MUY DE
ACUERDO

4

COMPLETA
MENTE DE
ACUERDO

®)

El comportamiento de los
docentes brinda seguridad y

confianza a los estudiantes.

El material que usa el docente
para impartir su catedra es

adecuado.

Los entes de control hacia los
docentes en el cumplimiento

de sus horas son de calidad

Los docentes siempre estan
dispuestos a prestar un

servicio académico eficiente

El servicio prestado por los
docentes de nombramiento es
de calidad académica y
humana

El servicio prestado por los
docentes de contrato es de

calidad académica y humana
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2. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:

NADA DE
ACUERDO

@)

POCO DE
ACUERDO

@

NI DE
ACUERDO NI
EN
DESACUERDO

®

MUY DE
ACUERDO

©

COMPLETAME
NTE DE
ACUERDO

®)

El personal académico de la
ESPOCH tiene conocimientos

actualizados

El personal administrativo
siempre esta dispuesto a

prestar un servicio eficiente

Las autoridades institucionales
y de facultad generan
confianza en la colectividad

institucional

Los conocimientos que
reciben los estudiantes estan
orientados aportar al
desarrollo y crecimiento social

de Riobamba y el pais

Los conocimientos que
reciben los estudiantes estan
orientados aportar al
desarrollo y crecimiento
econémico de Riobamba y el

pais

Los conocimientos que
reciben los estudiantes estan
orientados al cuidado y
preservacion de la naturaleza
y el medio ambiente de

Riobamba y el pais
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3. SEGUN SU CRITERIO LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO POR LOS

NADA DE
ACUERDO

@

POCO DE
ACUERDO

@

NI DE
ACUERDO NI
EN
DESACUERDO

®

MUY DE
ACUERDO

©

COMPLETAMENTE
DE ACUERDO

(®)

Las inquietudes de los
estudiantes son
atendidas por los
administrativos con

eficiencia

El servicio prestado por
la secretaria de su

escuela es de calidad

El proceso de

matriculas es eficaz

El area admirativa de su
escuela, con trdmites
personales, cumple
segln el tiempo

estimado por la misma.

EMPLEADOS DE LA ESPOCH

iGRACIAS POR SU COLABORACION j
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Anexo 2. Encuesta Estudiantes Boleta No. 2

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN MARKETING

ESTUDIANTES

Obijetivo: Aplicar el modelo SERVQUAL para la medicion del nivel de aceptacion

y pertinencia de los actores de la Escuela Superior Politécnica De Chimborazo.

SENALAR CON UNA “X”.

4. DATOS INFORMATIVOS.

f) Sexo M
g) Edad
h) Ciudad Natal

F

17-20__21-25  26-més__

i) Semestre

j) Escuela a la que pertenece

5. PORQUE ESCOGIO ESTUDIAR EN LA ESPOCH:

Calidad académica y de ensefianza

Ubicacién geografica y costos de vida de la ciudad.

Por disponibilidad del gobierno (SNNA)

Referencias de familiares o amistades

BOLETA N202

6. RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA
VALORACION SIGUIENTE:

Imagen , Prestigio Y Comunicacion

NADA DE
ACUERDO

()

POCO DE
ACUERDO

@

NI DE
ACUERDO NI
EN
DESACUERDO

®)

MUY DE
ACUERDO

(4)

COMPLETAMENTE
DE ACUERDO

®)

La ESPOCH es un centro de educacion

superior de calidad.

La infraestructura instalada actual

permite desarrollar con eficiencias

actividades académicas y de

investigacion

La ESPOCH tiene las sefialéticas de
prevencion necesarias para la seguridad

de los habitantes de la misma.

La trayectoria y prestigio de la ESPOCH
se mantiene posicionada en la mente de

la ciudadania en general.
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Los estudiantes son siempre informados
de los acontecimientos de la institucion

CON mensajes veraces, precisos y claros

7. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO PERSONAL, LA VALORACION SIGUIENTE:

NI DE
ACUERDO NI COMPLETAM
NADA DE POCO DE MUY DE
, _ EN ENTE DE
Académico Y Docencia ACUERDO ACUERDO ACUERDO
O ) DESACUERD @ ACUERDO
O (5)
@)
El comportamiento de los docentes brinda
seguridad y confianza a los estudiantes.
El material que usa el docente para
impartir su catedra es adecuado.
Los docentes siempre estan dispuestos a
prestar un servicio académico eficiente
El servicio prestado por los docentes de
nombramiento es de calidad académica y
humana
El servicio prestado por los docentes de
contrato es de calidad académica y
humana
El personal académico de la ESPOCH
tiene conocimientos actualizados
8. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:
NI DE ACUERDO COMPLETAME
NADA DE POCO DE MUY DE
NI EN NTE DE
Administrativo ACUERDO ACUERDO ACUERDO
) @ DESACUERDO @ ACUERDO
®) (®)

Las inquietudes de los estudiantes son
atendidas por los administrativos con

eficiencia

El personal administrativo siempre esta

dispuesto a prestar un servicio eficiente

Las autoridades institucionales y de
facultad generan confianza en la

colectividad institucional

El servicio prestado por la secretaria de

su escuela es de calidad

Considera proceso de matriculas es

eficaz
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Los tramites académicos son atendidas

eficientemente por el

administrativa

area

Los entes de control hacia los docentes

en el cumplimiento de sus horas es de

calidad

9. SEGUN SU CRITERIO LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO POR LOS
EMPLEADOS DE LA ESPOCH

Pertinencia, Social Econdmica Y

Ambiental

NADA DE
ACUERDO

()

POCO DE
ACUERDO

@

NI DE ACUERDO
NI EN
DESACUERDO

©)

MUY DE
ACUERDO

(4)

COMPLETAMENTE
DE ACUERDO

®)

Los conocimientos que reciben los
estudiantes estdn orientados a
aportar al desarrollo y crecimiento
social de Riobamba y el pais

Los conocimientos que reciben los
estudiantes estan orientados aportar
al desarrollo 'y crecimiento
econdmico de Riobamba y el pais

Los conocimientos que reciben los
estudiantes estan orientados  al
cuidado y preservacion de la
naturaleza y el medio ambiente de
Riobamba y el pais

iGRACIAS POR SU COLABORACION j
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Anexo 3. Encuesta Docentes Boleta No. 01

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA DE INGENIERIA EN MARKETING

DOCENTES

Objetivo: Aplicar el modelo SERVQUAL para medir el nivel de aceptacion y
pertinencia de los actores de la Escuela Superior Politécnica De Chimborazo.

SENALAR CON UNA “X”.

1. DATOS INFORMATIVOS.

k) Sexo M
) Edad

F

25-30_ 31-45_ 46-mas__
m) Escuela a la que imparte clase

BOLETA N°01

2. RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA
VALORACION SIGUIENTE:

NADA DE
ACUERDO

@

POCO DE
ACUERDO

@

NI DE ACUERDO
NI EN
DESACUERDO

@)

MUY DE
ACUERDO

)

COMPLETAM
ENTE DE
ACUERDO

®)

Los profesionales politécnicos tienen
guias suficientes para crear y
mantener en el tiempo nuevas

unidades de negocio

En las distintas carreras se entregan
conocimientos técnicos practicos para

la superacion personal y profesional

En las aulas de clase forman
profesionales comprometidos con la

sociedad, ellos no son individualistas

Metodologias obsoletas en la

ensefianza de los docentes

Inestabilidad docente ocasional

perjudica investigacion y vinculacion

En la institucion se genera
interculturalidad por la presencia de
estudiantes de todas las latitudes del

pais
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3. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO PERSONAL, LA VALORACION SIGUIENTE:

NI DE ACUERDO COMPLETA
NADA DE POCO DE MUY DE
NI EN MENTE DE
ACUERDO ACUERDO ACUERDO
) ) DESACUERDO @ ACUERDO
®) ()
Eventos cientificos limitados
Motivan docentes constantemente la
formacién personal y técnica
profesional
Docentes son ejemplo de vida y de
personas a seguir
Docentes son ejemplo de
profesionales a seguir
Personal académico comprometido
4,
5. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:
NI DE ACUERDO
NADA DE POCO DE NI EN MUY DE | COMPLETAMENTE
ACUERDO | ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO
1) @ ) (4) ®)

Los profesionales politécnicos
aportan al crecimiento y desarrollo
ECONOMICO de Riobamba y del
pais desde cargos importantes

Los profesionales graduados aportan
al crecimiento y desarrollo SOCIAL
de Riobamba y del pais desde cargos

importantes

Los profesionales graduados aportan
al desarrollo y cuidado
AMBIENTAL de Riobamba y del

pais desde cargos importantes

Existen proyectos emblematicos de
vinculacién con la sociedad en

general que aportan al desarrollo y
crecimiento social y econémico de

Riobamba y el pais
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6. SEGUN SU CRITERIO LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO POR LOS
EMPLEADOS DE LA ESPOCH

NADA DE
ACUERDO

)

POCO DE
ACUERDO

@

NI DE ACUERDO
NI EN
DESACUERDO

@)

MUY DE
ACUERDO

4)

COMPLETAMENTE
DE ACUERDO

Q)

En las distintas carreras se
evidencia la produccion ciencia
y tecnologia entre docentes y

estudiantes

Los profesionales politécnicos
son competitivos frente a
profesionales de otras
universidades, ellos son
preparados para resolver
problemas en las distintas &reas

del conocimiento

Prevalece el interés particular
sobre el interés general en
autoridades institucionales

Personal administrativo es
eficiente y facilita las actividades
académicas de docentes y
estudiantes

7. DE ACUERDO A SU PERCEPCION CONTESTE

NADA DE
ACUERDO

)

ACUERDO

NI DE ACUERDO
NI EN
DESACUERDO

(©)

MUY DE
ACUERDO

Q)

COMPLETA
MENTE DE
ACUERDO

®)

Comunicacién externa de la ESPOCH
minimiza y elimina percepciones

equivocas de la ciudadania en general

La ESPOCH cuenta con equipos

tecnoldgicos avanzados para el mejor

desempefio de los docentes

Espacios institucionales mal utilizados

Internet y servicios web son eficientes

iGRACIAS POR SU COLABORACION j
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Anexo 4. Encuesta Docentes Boleta No. 02

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN MARKETING

DOCENTES

Chimhnrazn

Objetivo: Aplicar el modelo SERVQUAL para la medicién del nivel de

aceptacion y pertinencia de los actores de la Escuela Superior Politécnica De

SENALAR CON UNA “X”.

10. DATOS INFORMATIVOS.

n) Sexo M

0) Edad

11.

_ F_
25-30__31-45  46-mas__
p) Escuela a la que imparte clase

Boleta N2 02

VALORACION SIGUIENTE:

RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA

NI DE ACUERDO COMPLETAME
. NADA DE | POCO DE MUY DE
IMAGEN, COMUNICACION E NI EN NTE DE
ACUERDO | ACUERDO ACUERDO
INFRAESTRUCTURA DESACUERDO ACUERDO
) ) (4)
@) ©)
Comunicacion externa de la ESPOCH
minimiza y elimina percepciones
equivocas de la ciudadania en general
Cree usted que la marca ESPOCH esta
posicionada
Espacios institucionales mal utilizados
La ESPOCH cuenta con equipos
tecnolégicos avanzados para el mejor
desempefio de los docentes
Internet y servicios web son eficientes
12. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCION:
NI DE ACUERDO
] NADA DE POCO DE NIEN MUY DE COMPLETAMENTE
ACADEMICO ACUERDO | ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO

M

@

©)

4)

®)

Los profesionales politécnicos
tienen guias suficientes para

crear y mantener en el tiempo
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nuevas unidades de negocio

En las distintas carreras se
entregan conocimientos
técnicos  practicos para la
superacion personal y

profesional

En las aulas de clase forman
profesionales  comprometidos
con la sociedad, ellos no son

individualistas

Metodologias obsoletas en la

ensefianza de los docentes

La inestabilidad  docente,
perjudica la investigacion y

vinculacion

Eventos cientificos con

limitacion

Motivan docentes
constantemente la formacion

personal y técnica profesional

Personal académico

comprometido

En las distintas carreras se
evidencia la produccion ciencia
y tecnologia entre docentes y
estudiantes

13. SEGUN SU CRITERIO LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO POR LOS
EMPLEADOS DE LA ESPOCH

NI DE ACUERDO

NADADE | POCO DE MUY DE | COMPLETAMENTE
ADMINISTRATIVO NI EN
ACUERDO | ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO
) @ @) *) ®)

Prevalece el interés particular
sobre el interés general en

autoridades institucionales

Personal administrativo es
eficiente y facilita las actividades
académicas de docentes 'y

estudiantes
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14. DE ACUERDO A SU PERCEPCION CONTESTE

PERTINENCIA SOCIAL,
ECONOMICA Y
AMBIENTAL.

NADA DE
ACUERDO

)

POCO DE
ACUERDO

@

NI DE
ACUERDO NI
EN
DESACUERDO

@)

MUY DE
ACUERDO

(4)

COMPLETAMENTE
DE ACUERDO

©)

Los profesionales politécnicos
aportan al  crecimiento vy
desarrollo  ECONOMICO  de
Riobamba y del pais desde cargos

importantes

Los profesionales graduados
aportan al  crecimiento 'y
desarrollo SOCIAL de Riobamba
y del pais desde cargos

importantes

Los profesionales graduados
aportan al desarrollo y cuidado
AMBIENTAL de Riobamba y
del pais desde cargos importantes

Existen proyectos emblematicos
de vinculacion con la sociedad en
general que aportan al desarrollo
y crecimiento social y econdmico

de Riobamba y el pais

Los profesionales politécnicos
son competitivos frente a
profesionales de otras
universidades, ellos son
preparados para resolver
problemas en las distintas areas

del conocimiento

En la institucion se genera
interculturalidad por la presencia
de estudiantes de todas las

latitudes del pais
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Anexo 5. Encuesta Empleados Boleta No. 01

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

EMPLEADOS

ESCUELA DE INGENIERIA EN MARKETING

Objetivo: Aplicar el modelo SERVQUAL para medir el nivel de aceptacion y

pertinencia de los actores de la Escuela Superior Politécnica De Chimborazo.

SENALAR CON UNA “X”.

1. DATOS INFORMATIVOS.

a) Sexo
b)
Edad

M__

F

25-30_ 31-45__ 46-més__

BOLETA N°01

2. RESPONDA DE ACUERDO A SUS EXPERIENCIAS Y PERCEPCION, SEGUN LA
VALORACION SIGUIENTE:

Administrativo y Empleado

NADA DE
ACUERDO

)

POCO DE
ACUERDO

@

NI DE
ACUERDO NI
EN
DESACUERDO

®

MUY DE
ACUERDO

(4)

COMPLETAMENTE
DE ACUERDO

®)

Los empleados politécnicos
tienen guias suficientes para

un servicio de calidad.

En las distintas carreras se
entregan conocimientos
técnicos précticos para la
superacion personal y

profesional

Metodologias obsoletas en la
capacitacion de los

empleados

Inestabilidad de empleados
perjudica directamente a los

estudiantes

En la institucion se genera
interculturalidad por la
presencia de estudiantes de

todas las latitudes del pais
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3. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO PERSONAL, LA VALORACION SIGUIENTE:

COMPLETA
NADA DE POCO DE | NI DE ACUERDO NI MUY DE
Servicio MENTE DE
ACUERDO | ACUERDO | EN DESACUERDO ACUERDO
() ) ®) (4) ACUERDO
©)
Motivan autoridades
constantemente la formacion
personal y personal del empleado
Empleados son ejemplo de vida y de
personas a seguir
Empleados prestan servicio de
calidad a estudiantes y docentes
Empleado comprometido con su
trabajo
Personal administrativo es eficiente
y facilita las actividades académicas
de docentes y estudiantes
4. RESPONDA SEGUN SU PERCEPCIO LA VALORACION SIGUIENTE
NI DE ACUERDO
) ) NADA DE POCO DE MUY DE | COMPLETAMENTE
Pertinencia NI EN
ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO
@ ) ) (4) ©)

Los empleados politécnicos
aportan al crecimiento y
desarrollo de la ESPOCH

Los empleados aportan al
crecimiento y desarrollo
social de los estudiantes de
la ESPOCH

Los docentes solicitan

servicio de forma educada

Los empleados politécnicos
son competitivos frente a
empleados de otras
facultades, ellos son
preparados para resolver
problemas en las distintas

areas

Prevalece el interés
particular sobre el interés

general en autoridades

institucionales
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5. DE ACUERDO A SU PERCEPCION CONTESTE

Comunicacién e Imagen

NADA DE
ACUERDO

)

POCO DE
ACUERDO

@

NI DE
ACUERDO NI
EN
DESACUERDO

@)

MUY DE
ACUERDO

(4)

COMPLETAMENTE
DE ACUERDO

®)

Comunicacion externa de la
ESPOCH minimiza y elimina
percepciones equivocas de la
ciudadania en general

Espacios institucionales mal

utilizados

Internet y servicios web son

eficientes
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