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RESUMEN

El estudio incidi6 en el problema investigativo ;Como se relaciona el

comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes del Instituto de Educacién
Superior Privado Interamericano, Huancayo — 20217, consecuentemente, se planted el

objetivo general: Determinar como se relaciona el comportamiento del consumidor y

atencion a los estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano,

Huancayo - 2021, formuldandose la hipétesis de estudio: El comportamiento del consumidor

se relaciona significativamente con la atencion a los estudiantes del Instituto de Educacion
Superior Privado Interamericano, Huancayo — 2021. Para la demostracion de la hipotesis, se

empled el enfoque cuantitativo, como método cientifico, de tipo aplicada, nivel correlacional
y disefio no experimental, la poblacion lo conformaron 235 estudiantes del Instituto

Tecnolégico Interamericano; el tipo de muestreo que se aplico fue el aleatorio simple, siendo
la muestra de 150 estudiantes.omo técnica de recoleccion de datos se aplicé la encuesta y
como instrumento de investigacion el cuestionario. El estudio concluyé que, tras la
aplicacion de la prueba estadistica se obtuvo para chi cuadrado de 16,154, el p valor (Sig.)
=a 0.000 < 0.050(5%), por lo tanto, se concluy6 que el comportamiento del consumidor se

relaciona significativamente con la atencién a los estudiantes del Instituto de Educacion

Superior Privado Interamericano, Huancayo — 2021.

Palabras clave: Comportamiento del consumidor, atencidn a los estudiantes.
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ABSTRACT

The present research had as a general problem: How is consumer behavior related
and attention to students of the Inter-American Private Higher Education Institute,
Huancayo - 20217 Consequently, the general objective was raised: Determine how
consumer behavior is related and attention to students of the Inter- American Private Higher
Education Institute, Huancayo - 2021, response to the problem raised, the following
hypothesis was formulated: Consumer behavior is significantly related to the attention to
students of the Inter-American Private Higher Education Institute, Huancayo - 2021 .or the
demonstration of the hypothesis, the quantitative approach was used, as a scientific method,
applied type, correlational level and non-experimental design, the population was made up
of 235 students from the Inter-American Technological Institute; the type of sampling that
was applied was simple random, the sample being 150 students.he survey was applied as
a data collection technique and the questionnaire as a research instrument. The study
concluded that, after the application of the statistical test, the p value (Sig.) = A 0.000 <0.050
(5%) was obtained for chi square of 16.154, therefore, it was concluded that consumer

behavior is related significantly with the attention to the students of the Inter-American

Private Higher Education Institute, Huancayo - 2021.

Keywords: Consumer behavior, attention to students.
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INTRODUCCION
La investigacion titulada: “Comportamiento del consumidor y atencién a los
estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado Interamericano, Huancayo — 20217,

tuvo como motivacidn determinar cdmo se relaciona el comportamiento del consumidor y
atencion a los estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano,
Huancayo — 2021.

Se empled el enfoque cuantitativo, como método de investigacion general el método
cientifico, de tipo aplicada, nivel correlacional y disefio no experimental, la poblacién lo
conformaron 235 estudiantes del Instituto Tecnolégico Interamericano; el tipo de muestreo
que se aplicé fue el aleatorio simple siendo los elementos de la muestra 150 estudiantes.
Como técnica de recoleccion de datos se aplico la encuesta y como instrumento de
investigacion el cuestionario.

La tesis estd conformada por los siguientes acdpites:

Capitulo I: se incide en la descripcion de la realidad problematica, la definicién de
los problemas y objetivos general y especificos, las justificaciones, delimitaciones y
limitaciones de la tesis.

Capitulo II: se incidi6 en el desarrollo de los antecedentes investigativos, las bases
tedricas y la definicién de términos.

Capitulo III: en este acdpite se evidencian las hipotesis, de igual forma las variables
conformantes de la investigacion y la operacionalizacién de las mismas.

Capitulo IV: se muestra la propuesta metodolégica, conteniendo el método, el nivel,
el disefio de investigacion, la poblacion, muestra, las técnicas de recoleccion de datos y
instrumentos y el andlisis de datos.

Capitulo V: se evidencia los resultados en base a la estadistica descriptiva e

inferencial.




XV

En la parte final, se expone la discusién de resultados, las recomendaciones, las
conclusiones y los anexos.

Los Autores.
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CAPITULO 1

1. PLANTEAMIENTO DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion de la realidad problematica

18

Segitin el informe del Departamento de Research de OMG Latin America (2017),

el consumidor latinoamericano estd acostumbrado a los cambios constantes que se

produce en la economia. “El consumidor de esta region se ha vuelto resistente, capaz

de absorber las perturbaciones del entorno y sobrellevarlas con ticticas conocidas y

probadas de algunas experiencias anteriores”.

Asimismo, el referido informe da cuenta que, en estas latitudes mds que

consumidores inteligentes se tiene consumidores con mayor grado de sensibilizacién,

para los cambios que se producen en el mercado. En ese orden de ideas actualmente el

67% de consumidores tiene como motivacién comprar lo indispensable. 57% tiene

predileccion por la oferta, la promocién, descuentos y otros. Ello a raiz de la

inestabilidad econémica que se percibe.
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En tanto, segtin Salirrosas (2019) el peruano compra en base a lo que ve en
internet, se ha vuelto mds exigente: se evidencia en su comportamiento una tendencia
al consumo de productos eco amigables, la asistencia al momento de hacer las compras.

En relacion al comportamiento del consumidor en la ciudad de Huancayo, no ha
habido estudios recientes, mds si algunos valores que habrfa que tener en cuenta, asi
segin ARELLANO (2013) un 72% de limefios considera ser de clase media, en
Arequipa el 84% y en Huancayo un 85%. Pero segtin estudios en Huancayo un tercio
de su poblacién se encuentra en la clase media (33%). Clase que tiene como
caracteristicas la posibilidad de resolver sus necesidades basicas.

Bajo ese contexto es importante que las empresas estén pendientes de los
cambios en los comportamientos del consumidor, incidiendo en identificar puntos
claves que motivan al comprador a determinas tendencias.

Por otro lado, existe una tendencia de crecimiento de jovenes que optan por
cursar estudios en institutos tecnolégicos. Segiin los datos ello se ha incrementado: de
un 21% pasé a 40%. (Arellano, 2018).

Segiin el referido estudio, esta tendencia se origina por la percepcién de tener
formacién en el menor tiempo posible a fin de su insercidn directaen el mercado laboral.
De igual forma la percepcidn, que en los institutos tecnoldgicos se fomenta aprendizajes
practicos. Siendo los varones mas que mujeres que inciden en estudiar en estos centros
de estudio, siendo en mayor porcentaje en los niveles socioeconémicos B y C.

La Asociacion de Institutos Superiores Tecnoldgicos y Escuelas Superiores del
Pera (Asiste Pert, 2018), en el Peru, el funcionamiento de mas de mil institutos de

educacion superior tecnoldgica, siendo 797 de cardcter privado y mds de 300 publicos.
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El mercado de institutos tiende a crecer, considerando que en el Peru se tiene
cerca de 4 millones de personas cuyas edades oscilan entre 17 y 24 afios de edad, donde
mds de la mitad no estdn insertos en niveles superiores de educacién. (Lescano, 2018).

Segiin Lescano (2018) cerca de 1,6 millones estudian, de ese rango 400 mil
cursan estudio en un instituto de educacién superior, el restante estd en la universidad;
pese al beneficio superlativo que ofrecen las carreras técnicas. Ya que en el Pert por
afio egresan cerca de 500 mil alumnos de los institutos, cuando el mercado laboral
requiere el doble de profesionales técnicos.

Asimismo, se destaca que las atribuciones mas valoradas para la eleccién de un
centro de estudios superior se encuentran, por encima de los costos, aspectos como
prestigio y reconocimiento; de igual forma el nivel educativo de los docentes. Pero
quiza uno de los problemas mas algidos corresponde a los procesos internos que se dan
dentro de las instituciones; es asi qué los estudiantes de la entidad (ver tabla 1), respecto
que los tramites administrativos de la institucion son engorrosos, el 5,33% afirmé que
totalmente de acuerdo, el 36,67% menciona que, de acuerdo, el 40,67% menciona que
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 13,33% menciona que, en desacuerdo, el 4.00%
menciona que totalmente en desacuerdo. Como se evidencia casi la mitad de
encuestados no aprecia con positividad los tramites administrativos que se realizan en

la institucién; lo cual incidird negativamente en la atencién de los mismos.
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Tabla 1.; Los trdmites administrativos de la institiucion son engorrosos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 8 53 53 53
De acuerdo 55 36.7 36,7 420
Ni de acuerdo ni en 61 40,7 407 82,7
desacuerdo
En desacuerdo 20 133 133 96,0
Totalmente en desacuerdo 6 4.0 40 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V25

De igual forma se evidencié una serie de problemas en la atencidn a los
estudiantes como las limitaciones en la atencion virtual, donde los teléfonos no son
contestados al igual que los correos electrénicos, docentes con poca proactividad en sus
labores, un personal admisnitrativo que no se daba abasto a las necesidades y
requerimientos de estudiantes y docentes; entre otros factores que afectaban la imagen
de la insitucién.

En el contexto descrito, el estudio incidié en determinar de qué manera se
relaciona el comportamiento del consumidor y la atencion a los estudiantes como
clientes en el Instituto de Educacién Superior Privado Interamericano, Huancayo —

2021. Por lo tanto, se planted del estudio con los pardmetros:

1.2. Delimitacién del problema

Se delimité considerando los siguientes aspectos:
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La investigacion se desarrollé en el lapso de los meses del afio 2021. La unidad
de anilisis la conforma el Instituto de Educacién Superior Privado Interamericano. La
variable comportamiento del consumidor se analizé con las siguientes dimensiones:
comportamiento de compra, comportamiento de uso o consumo final y factores de
influencia. La variable atencién con las dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

1
1.3. Formulacién del problema

13.1. Problema General

;Como se relaciona el comportamiento del consumidor y atencién a los
estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado Interamericano, Huancayo —
20217
1
1.3.2. Problemas Especificos

a. ;Coémo se relaciona el comportamiento del consumidor y la fiabilidad de los
estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano,
Huancayo —2021?

b. ;Cémo se relaciona el comportamiento del consumidor y la capacidad de
respuesta de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado
Interamericano, Huancayo — 20217

¢.;Como se relaciona el comportamiento del consumidor y la seguridad de los

estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano,

Huancayo — 20217
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d.;Coémo se relaciona el comportamiento del consumidor y la empatia de los

estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano,

Huancayo — 20217

1.4. Justificacion

14.1. Justificacion Teérica

Considerando que el comportamiento del consumidor y la atencién del cliente
son problemas que implican un tratamiento efectivo para el posicionamiento y
crecimiento de las empresas, la presente investigacion incidié en determinar la relacién
de ambas variables en una instituciéon educativa de nivel superior. El aporte de la
investigacién en ese sentido, fue la asociatividad de las variables en el Instituto de

Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo — 2021.

14.2. Justificacion Metodologica
El aporte metodolégico correspondio al disefio y aplicacién de un instrumento
de investigacion; el cual tiene los criterios de validez y confiabilidad. Por lo mismo,

representa un aporte para futuras investigaciones.

1.4.3. Justificacion Social

La relevancia social de la investigacion se sustenté en un aporte hacia la
sociedad; en el sentido de fortalecer la atencidn del cliente y conocer el comportamiento
de los consumidores de los institutos privados.

Los primeros beneficiarios con la investigacion son los estudiantes, asimismo la
administracion de la institucion ya que tras los hallazgos del estudio puedan generar

acciones que permitan atender eficientemente a sus diferentes ptiblicos.
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1.5. Objetivos de la Investigacién

1.5.1.0bjetivo General

Determinar cémo se relaciona el comportamiento del consumidor y

atencion a los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado

Interamericano, Huancayo — 2021.

1
1.5.2.0bjetivos Especificos

a) Determinar cémo se relaciona el comportamiento del consumidor y la
fiabilidad de los estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado

Interamericano, Huancayo — 2021.

b) Determinar como se relaciona el comportamiento del consumidor y la
capacidad de respuesta de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior

Privado Interamericano, Huancayo — 2021.

c) Determinar como se relaciona el comportamiento del consumidor y la
seguridad de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado

Interamericano, Huancayo — 2021.
d) Determinar como se relaciona el comportamiento del consumidor y la

empatia & los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado

Interamericano, Huancayo — 2021.
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o
CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1 A nivel Internacional

La tesis de Gomez y Sequeira (2015) titulada: “Estudio del Comportamiento del
Consumidor”. Sustentada en la Universidad Autonoma de Nicaragua. Incidi6é en
analizar la manera en que influyen las tendencias de consumo en el comportamiento del
consumidor, y los factores que determinan el comportamiento de los mismos. El
antecedente correspondié a un nivel de investigacion explicativa, de tipo aplicada y
como método general el método cientifico. El estudio concluyé que el comportamiento
del consumidor corresponde al comportamiento que el ser humano tiene con el objetivo
la satisfaccion de sus necesidades y deseos donde estin inmersos procesos cognitivos,
emocionales y acciones fisicas.

Gutiérrez et. al., (2019) con la investigacién titulada: “Comportamiento de

Compra De Los Millennials, Segiin Su Estilo de Vida y Habitos de Consumo en los
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Estudiantes de la Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas de la Universidad
Cooperativa de Colombia Sede Bogota™. Sustentada en la Universidad Cooperativa de
Colombia. Estuvo orientada a estudiar el comportamiento de compra de los Millennials,
segin su estilo de vida y hdbitos de consumo. Para lograr el objetivo investigativo, se
incidié en el tratamiento bibliogrdfico de fuentes primarias, aplicando la encuesta y los
cuestionarios. La poblacién lo conformé 100 estudiantes. Finalmente, el resultado del
estudio lleva a conocer la importancia del marketing digital para impulsar el consumo
y a su vez identifica el reto que es para las empresas motivar la decisién de compra de
esta generacion, segln las tendencias y sus estilos de vida. También, se resaltan
caracteristicas de gran importancia para esta generacién como la inmediatez, las
experiencias significativas, la innovacion, los compromisos con el medio ambiente y la
sociedad.

Sanchez (2017) con la tesis titulada. “Evaluacion de la calidad de atencion a los
estudiantes de la facultad de ciencias administrativas de la Universidad de Guayaquil”,
sustentado para obtener el grado de ingenierfa comercial en la Universidad de
Guayaquil. Incidié en evaluar la calidad de atencidén en la unidad de andlisis en
referencia, aplicé como disefio metodoldégico una investigacion no experimental, tipo
de investigacidn descriptiva. La poblacién lo conformé 11.243 estudiantes el cual se
dedujo tras una aplicacién online. El estudio concluye que el grupo muestral se
encuentra en un nivel de insatisfaccién con relacion a la calidad de atencién a razén de
falencias en el desempleo del personal administrativo, docentes entre otros.

Lucio (2019) con la tesis titulada: “Calidad y la Atencion de los estudiantes de
Educacion General Bdsica Superior y Bachillerato de la Unidad Educativa Particular
San Pedro Pascual, ubicado en el centro de Quito, durante el periodo 2018-2019”. Cuyo

objetivo fue medir la asociatividad de las variables contenidas en el presente estudio.
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Aplicé como disefio metodoldgico un enfoque cuantitativo, el nivel aplicado fue el
relacional, como grupo poblacional se trabajé con 324 alumnos de la unidad de anilisis
en referencia. La investigacion concluyé la no existencia entre las variables de estudio.

Morocho (2018) con la tesis titulada “Andlisis del comportamiento de los
consumidores online. caso: estudiantes de la carrera de gestién empresarial de la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de Guayaquil durante el afio
20177, tuvo como objetivo realizar un andlisis del comportamiento de los consumidores
online en el grupo Etdreo mencionado y en la unidad de andlisis en referencia, aplicé
como disefio metodoldgico, el disefio corresponde a un estudio descriptivo de disefio no
experimental de cardcter transversal, tipo de investigacidn de campo, el tamafio de la
muestra calculada fue de 351 alumnos. El estudio concluyé comportamientos
consumistas en los elementos del grupo poblacional.
2.1.2 A nivel nacional

Huayra (2016) con el estudio: “La disciplina del marketing de servicios como
factor relevante en la calidad de atencién de los estudiantes de la escuela de
administracion de la UNH - afio 2014”, presentado en la Universidad Nacional de
Huancavelica, su meta fue incidir en la asociatividad de las variables planteadas. Fue
un estudio aplicado, como poblacion se trabajé con 450 elementos y como muestra un
total de 382. El estudio evidencié que la disciplina del marketing de servicios es un
factor relevante en la calidad de atencion ya que se obtuvo un valor de r=0.50. En ese
sentido de concluye la relacion positiva media.

La tesis de Garcia (2018) titulada: “Factores del comportamiento del
consumidor y el proceso de decision de compra de teléfonos méviles en estudiantes de

administracion Universidad Nacional de Trujillo del distrito de Trujillo 2018”.

Sustentado en la Universidad Nacional de Trujillo. Consideré como meta investigativa
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determinar la relacién entre las variables contenidas en el presente estudio. El conjunto
poblacional lo conformé 225 alumnos de la unidad de andlisis. En los aspectos
metodoldgicos se aplico el nivel explicativo, la encuesta y el cuestionario. El estudio
concluye que los factores del comportamiento del consumidor tienen relacion directa
con el proceso de compra de teléfonos méviles.

Romero (2017) con la tesis: “Factores que influyen en el comportamiento de
compra de ropa de vestir sport casual en las principales universidades privadas en la
ciudad de Chiclayo”. Sustentado en la Universidad Catélica Santo Toribio de
Mogrovejo. La meta de la presente investigacion fue determinar el perfil del consumidor
de ropa de vestir sport casual; en ese sentido, incidi6 en una poblacién de 356 jovenes,

fue de nivel explicativo y de disefio pre experimental — transversal, concluyendo que
los factores que influyen en el comportamiento de compra son los ingresos, percepcion
y los grupos de influencia.

Fernandez (2020) con la tesis titulada: “Estudio comparativo del consumo de
comercio electrénico en Estudiantes universitarios de universidades privadas y piiblicas
Arequipa, 2019”. Sustentada en la Universidad Catolica San Pablo. Tuvo como objetivo
analizar el estudio comparativo del consumo de comercio electronico. Como
metodologia aplicé una investigacién descriptiva, de tipo bdsica con un disefio no
experimental y la aplicacién del cuestionario. La muestra la conformé 380 alumnos.
Esta tesis concluyd que un 23.79% pertenecientes a universidades privadas compra mas
por internet. Evidenciando una diferencia significativa entre el consumo de ambos
segmentos.

Ricse (2018) con la tesis titulada: “Calidad en el servicio a los estudiantes de

administracién de la Universidad Nacional del Centro y la Universidad Peruana Los

Andes — 2016”; cuya meta fue evaluar la calidad del servicio en el grupo poblacional




29
de la universidad en mencién. Aplicé como disefio metodoldgico una investigacion con
un enfoque cuantitativo; de tipo tedrico, la poblacién estuvo conformada por los
estudiantes de administracion de la Universidad Nacional del Centro del Peru, siendo
701 estudiantes, el tamafio de la muestra de la poblacion de los estudiantes de 39. El
estudio evidencid niveles de representacién tangible en la UNCP a razén de 94.1%: en
tanto en la UPL A un valor superlativo llegando a un 100%.

2.1.3 A nivel regional

Huamdn (2017) con la tesis titulada: “Comportamiento del consumidor y
posicionamiento de la marca Rogger’s, tienda Cajamarca, en la provincia de Huancayo;
20177, presentado en la Universidad Continental, incidié en determinar la relacién que
existe entre el comportamiento del consumidor y el posicionamiento, fue una
investigacién que aplicé un estudio basico, con un disefio no experimental — transversal,
su poblacion fue de 260 personas a quienes se les aplicé un cuestionario; concluyendo
la relacion directa entre las variables planteadas.

Castaiieda (2018) 11 la tesis titulada: “Atencidn al Cliente y Nivel de Ventas
de la Ferreteria Lumicentro Pianto SR.L., Huancayo — 2017”, presentado en la
Universidad Peruana Los Andes, cuya meta fue la determinacion de la relacion entre las
variables presentadas, con un disefio no experimental, de nivel correlacional y de corte
transversa, con una poblacién de 80 personas. El estudio concluye la correlacion entre
las variables contenidas en la presente investigacion.

Ramos (2015) con la tesis titulada: “Influencia de los medios publicitarios en el
comportamiento del consumidor de licores en la ciudad de Huancayo — 2015”, para el
ado de licenciada en administraciéon en la Universidad Nacional del Centro del Per,

tuvo como objetivo determinar el grado de influencia de la primera en la segunda
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variable, corresponde a un estudio descriptivo explicativo,con disefio pre experimental;
concluyendo una influencia relativa de la primera variable en la segunda variable.

Rosado y Laura (2019) con la tesis titulada: “Influencia del marketing mix en el
comportamiento de compra de los consumidores de la Picaroneria Karfesus EL.R.L. -
Huancayo — 2015”, para el grado de licenciado en administracién en la Universidad
Nacional Del Centro del Perd, tuvo como objetivo determinar la influencia del
marketing mix en el comportamiento de compra de los consumidores, fue una
investigacion de tipo bdsico. de nivel explicativo — causal, de corte transversal causal,
el estudio concluye que el marketing mix influye de manera directa y significativa en
el comportamiento de compra de los consumidores de la Picaroneria Karfesus EL.R.L.

Sullca (2017) con la tesis intitulada: “Marketing estratégico y su relacion con la
atencidn al cliente en la empresa Kabob Grill Chicken, Huancayo, 2017”, incidié en la
determinacion de la asociatividad entre las variables, fue una investigaciéon no
experimental de corte transversal, la muestra estuvo representada por los clientes
habiendo un total de 81 personas, el estudio concluye la asociatividad significativa entre
las variables de estudio.

Bases Teéricas
2.2.1. Comportamiento del consumidor.

El comportamiento del consumidor, para Kotler y Armstrong (2015),
corresponde a intercambiar bienes que se dan entre individuos grupos y empresas con
el objetivo de la satisfaccién de sus necesidades. Ello considera:

— Diversidad en la tipologia de consumidores.

— Diversidad de agrupaciones

— Los fendmenos internos y externos.
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Para Schiffman y Lazar (2015) corresponde al factor determinante en el
mercadeo, que orientan a la gerencia de una organizacién. Considerando que el
individuo es el ente que consume o dispone del bien o producto adquirido. En ese
sentido, es fundamental considerar que las estrategias de mercadeo se debe considerar
el comportamiento del consumidor y del cliente.

Arellano (2002) argumenta que el comportamiento del consumidor corresponde
a las actitudes internas o externas del individuo encaminado de forma especifica a
satisfacer las necesidades a través del uso de bienes o servicios.

Luego de haber analizado los enfoques tedricos de los diversos tratadistas con
respecto a la variable comportamiento del consumidor la presente investigacion tendrd
como base tedrica la perspectiva teérica de Hawkins (2016) quien argumenta que el
comportamiento del consumidor esta referida a la actividad interna y externa del cliente,
encaminada a satisfacer sus diferentes necesidades.

El citado autor también sostiene que el comportamiento nace de una carencia, la
identificacion de la necesidad y la satisfaccion de la misma que se traduce en la compra
y la evaluacién posterior.

En este sentido, el comportamiento del consumidor, incide en analizar el proceso
que se dan para la seleccidn, uso y disposicién de productos y/o servicios que satisfagan
las necesidades, ademds de los impactos que genera el proceso en mencion tanto en la
sociedad como en los consumidores. (Hawkins, 2016).

Importancia del consumidor.

Segin la perspectiva tedrica de Hoyer (2010) el consumidor viene a ser el actor
principal en lo que respecta al proceso que se da a la hora del consumo, el
comportamiento que tienen refleja su decisién para luego dar paso a la adquisicién,

consumo o disposicién del bien o servicio,
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El comportamiento dimensiona algo mds que el comprar. Ello es fundamental
para la elaboracidn de las estrategias. As{ podemos inferir los factores como la toma de
decision, el tiempo, el dinero, descarte del ofrecimiento, entre otros.

Modelo de comportamiento del Consumidor Final.

Considerando la teoria de Armstrong y Kotler (2007) los consumidores estdn
inmersos en tomar una decisién de compra a diario. En ese sentido es de preocupacién
de las empresas investigar las razones que llevan a la persona comprar un determinado
producto.

Para ello, existen muchos factores; pero quiza el mas importante corresponde a
la mente del consumidor. Teniendo en consideracién el 95% del pensamiento, de las
emociones y del aprendizaje que encaminardn la compra se dan de forma inconsciente.

El estimulo de marketing incide en: “P” (Producto, precio, punto de venta y
promocion). También se encuentran aspectos como la fuerza y el suceso que se dan en
el entorno del comprador (factores econémicos, sociales, politicos entre otros). Ello
incide en la compra del bien o del servicio.

Por ello el mercadélogo tiene que analizar como los estimulos descritos se
traducen en la toma de decisiones del consumidor. Asi se tiene que las caracteristicas
de los compradores tienen una influencia en el modo que éste percibe los estimulos y
cOmo reaccionan frente a ellos. También es importante sefialar que el proceso de
decision del comprador en si tiene una afectacion en el comportamiento de compra.
Dimensiones del comportamiento del consumidor.

Se consider6 las siguientes dimensiones con respecto a la variable

comportamiento del consumidor:
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Comportamiento de compra.

Corresponde al comportamiento de las personas, ademds de las decisiones que
se da al adquirir un bien o el uso de un servicio para la satisfaccion de su necesidad. En
ese sentido las empresas enfocan sus procesos de adaptacion hacia las necesidades del
cliente. Implementando las estrategias para lograr la satisfaccién de las necesidades.

Segtn Hawkins (2016) los elementos que participan en los procesos de compra
corresponden a:

- Eliniciador, motiva la ideacién de la compra.

- Elinfluyente, influye en la decisién de compra.

- Decisor, decide la forma, el tiempo y el espacio al momento de la compra.

- El comprador, es el ente quien finalmente tiene como objetivo adquirir el

producto

- Consumidor, es el ente que hace usanza del producto

- Producto, bien que solicita el consumidor.

Segtin Stanton (2017) se dan varios factores influenciables del participante en
los procesos de compras. As{ el precio tiene una incidencia indirecta con el
comportamiento de compra, el cual implica el valor que la persona le otorga al bienestar
que recibe.

El canal de distribucién, segiin el referido Stanton (2017), se tienen que entender
los hdbitos del consumidor, las caracteristicas del uso de su tiempo, sus preferencias,
sus deseos entre otros. Justamente ese andlisis determinara la ubicuidad de los productos
en los supermercados, tiendas entre otros.

También es importante el adecuado servicio, el cual implicard un andlisis al

factor psicolégico, la gestién en el manejo de expectativas y el respeto a la post venta.
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La opinién publica incide en el producto, la organizacion, los consumidores y la

sociedad, con el objetivo de lograr la aceptacién del bien y/o servicio y las facilidades

para hacer negocios.

El Proceso de decision de compra.

El modelo, segtin Kotler y Armstrong (2015), pasa por las siguientes etapas:

A)

B)

Reconocimiento del Problema o Necesidad.

Los compradores sientes diferencias con relacion al momento real y
al escenario deseado; influenciado por una serie de estimulos. Por ende los
retos se encuentra en el descubrimiento de aquellos eventos que inciden en
los consumidores a tener determinados comportamientos tales como
necesidades, preferencias, entre otros.

Sefiala Solomon (2018), que es fundamental propender al
conocimiento de los problemas y estimulos que el consumidor tiene en
determinadas circunstancias. En ese sentido el consumidor identifica su
insatisfaccion cuando los productos o servicios no cubren sus necesidades
y expectativas.

Bisqueda de Informacion.

Los consumidores ansiosos a veces buscan informacién o quiza lo
obvien en tanto y en cuanto el producto esté muy cercano, incide en la
busqueda para la satisfaccion de necesidades.

La biisqueda se da en tanto esté almacenada en la memoria, también
en lo externo, indagando en el ambiente, el cual podria controlarse por
actividades de mercadeo de los fabricantes o vendedores.

A decir de Blackwell (2018) a través de los medios comunicativos,

la promocién de ventas, el sistema de mercaderias entre otros; varian acorde
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a las categorias del producto, ademds de sus caracteres intrinsecas de los
consumidores, el cual estd inmerso en altos grados de la fuente promocional
del servicio de venta.

La fuente personal es importante, desarrolla la funcién de legitimar
y de evaluar. Gran parte de consumidores tienen una desconfianza de las
fuentes comerciales, sobre todo en los estratos altos.

La persona incide en hallar informacién externa, ello en dependencia
de las percepciones de los riesgos, el conocimiento que tiene, la experiencia
y el grado de interés por el producto o el servicio que tiene. Ello genera una
légica de a mayores riesgos, mayores incidencias en informaciones
adicionales, sobre todo para el bien de altos costos, mayores informaciones
adicionales; a mayores niveles de confianza se tomara decisiones correctas.
Evaluacion de la Informacion.

La teoria de Solomon (2018) afirma que la informacién que obtiene
el consumidor hace que éste evalde las alternativas, a fin de tomar una
decision sustentada y fundamentada. Siendo diversos los procesos
implicados. Tales como:

« Atributo del producto, excluyen lo que no contiene.

« Ponderacion de los atributos mds importantes; considerando la
importancia de los mismos.

« Conjunto de creencias con respecto a la marca, asociadas con los
productos, las marcas, percepciones, etc.

« Funcién de utilidad del producto, el cual proporciona la satisfaccion que

espera.
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En ese sentido, se tiene que hacer incidencia en los atributos mas
importantes, aquellos que tienen una influencia en los procesos de
seleccion.
Segin Blackwell (2018) la preferencia del consumidor se
desarrollard dentro de un conjunto de elementos:

« Modelo Conjuntivo, toma importancia al atributo minimo que se desea.

« El Modelo Disyuntivo se refiere a la tenencia de por lo menos atributos
minimos.

« El Modelo Lexicogrifico, se refiere a la clasificacion de los atributos en
orden de importancia.

« En el Modelo de Determinacidn, los consumidores obvian los atributos
importantes de los productos. Siendo importantes en relacién al producto
y/o servicio.

Por tanto, es fundamental reforzar los atributos para la atraccion
de un segmento, considerando, a decir de Schiffman y Lazar (2015):

« Incidir en la modificacion del producto, en base al prototipo del
consumidor, realizando la modificacién pertinente.

« Alteracidon de percepciones con respecto al producto, mediante el soporte
comunicacional.

o Alteracion de la percepcion que se tiene del competidor.

o Alteracién de la ponderacion del atributo, incidiendo en persuadir al
consumidor, a fin que den importancia al atributo mds idéneo del
producto en relacién a otros.

o [lamar la atencién con respecto al atributo olvidado, evidenciar el

atributo que los consumidores no conocen.
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« Cambiar los productos ideales, a través de persuadir al consumidor que
los atributos que contiene son mds importantes que la de los
competidores.

D) Decision de Compra.

En esta etapa, los consumidores se hacen una idea del conjunto
clasificado de preferencias. Por lo general enfoca el producto en
preferencia, formandose una intencién de compra. En esta etapa se dan las
siguientes fases, como sefialan Kotler y Armstrong (2015):

« La actitud de otros, los cuales disminuyen la posibilidad de compra de
los consumidores, por lo intenso de las actitudes negativas del otro y la
motivacién de los consumidores para estar acorde con el anhelo del otro.

« El factor situacional anticipado, el intento de compra se forma sobre la
base de elementos como los ingresos, el precio y el beneficio esperado.

« Los factores situacionales no anticipados, son aquellos que evaden la
realizacion de compras, al presenciarse dificultades antes de la
adquisiciéon como aspectos financieros y ambientales.

« Laintencidén y preferencia de compra no son indicadores de prediccién
de confianza con respecto al comportamiento de la compra; en ese
sentido sirve de orientacién

« El riesgo percibido incide en que la modificacion incida en evitar una
decisién de compra, la cantidad de riesgos tiene una variabilidad. Para la
reduccién del riesgo, los consumidores adquieren referencias de
amistades, de los competidores y de la garantia. En ese sentido, es
fundamental el desarrollo y la posibilidad de proporcionar la informacién

que contribuya a la reduccién del riesgo.
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Comportamiento de uso o consumo.

Llegado el momento de que el consumidor esté preparado para la eleccion de un
proveedor para realizar la compra, es fundamental el papel que se da en cuanto al nivel
de desempeiio y servicio del cliente.

Luego de ello vendrd el proceso de compra y experimentacién, donde
experimentara distintos niveles de satisfaccion o insatisfaccion.

Lateoriadel Desempefio Esperado, refiere que la satisfaccion estd en el correlato
de las expectativas del producto y el desempefio que percibe. Siendo la brecha grande
entre ambos indicadores la insatisfaccion se acentuara.

La teoria cognoscitiva disonante, sefiala Stanton (2017) sostiene que cada
compra contiene alguna inconformidad tras el proceso de experimentacién. Por ello es
necesario evaluar el nivel de inconformidad y el papel del consumidor a cerca de ello
sostiene que cada compra tiene inconformidades posteriores. Las cantidades disonantes
estd en relacién de (Stanton, 2017):

e A mds alternativas que se rechazan mayor es la magnitud de disonancia.

» Siendo mds importante las decisiones, mayor es la disonancia.

e A mayores caracteristicas negativas, mayor serd la intensidad.

» Sise rechazan varias alternativas, serd mayor la disonancia.

» Un decidir que vulnera una actitud deviene en mayores disonancias que una

que contraviene una creencia endeble.

« El grado de satisfaccién o insatisfaccién retroalimentard la conducta del

consumidor. Si estd satisfecho volvera a comprar y hablara cosas positivas de

los productos.
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e« Si estin insatisfechos buscara disminuir la disonancia, abandonari o

regresard el producto, cabe la posibilidad de indagar informacién
complementara para la confirmacién del valor del mismo.

Por tanto, la estrategia debe incidir en la toma de medidas positivas que
contribuyan a que los compradores se sientan mejor, felicitando su decisién,
evidenciando clientes satisfechos, solicitando sugerencia de mejoras, informacién
sistematizada y comunicandose con el comprador.

Los factores que afectan al comportamiento de los consumidores .

Autores como Rodriguez (2016) refieren que el consumidor representa una
fuente del ingreso de las empresas. En ese orden de ideas hacer referencia al
comportamiento del consumidor es incidir en una serie de procesos que adoptan para la
satisfaccién de sus necesidades. Se hace entonces incidencia en el modo en que el
cliente toma su decision para gastar y los elementos que tienen influencia en tal
decision.

A decir de Albrecht y Lawrence J. (2018), dentro de los factores que tienen una
mayor incidencia, corresponden a los elementos que tienen que ver con lo social,
cultural, personal y psicolégicos,

A) Factores externos.

Corresponde a la variable del macro y microentorno que inciden en el
comportamiento de los consumidores. A decir de Solomon (2018), se encuentran
entornos como el politico, social, cultural, etc. En tanto en un segundo plano se ubica la
familia, influencia del entorno. Ambas dimensiones determinan los gustos y

preferencias.
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Cultura y subculturas.

Corresponde al conglomerado de la norma, creencia y costumbre que se
desprenden de la sociedad, llevando comportamientos comuness. En tanto, la
caracteristica biologica sel ser humano es innata. Los procesos de aprendizaje de la
cultura contienen: el aprendizaje formal, se da cuando los adultos ensefian a los menores
a como comportarse. El aprendizaje informal, cuando los menores imitan el
comportamiento de los mayores. El aprendizaje técnico se da en los espacios de
formacién. Ademds, hay que referir que el aspecto cultural no es monolitico; sino que
estd en constante cambio.

Clase social.

La estratificacion social es la division de una sociedad en estratos, donde cada
estrato contiene una serie de caracteristicas similares.

Segiin Kotler y Armstrong (2015) los miembros de un estrato social al tener
caracteres sociales, econémicos y culturales similares comparten valores y actitudes
semejantes.

La sociedad industrial ha originado cambios evidenciables en relacién a
desigualdades entre estratos sociales. A lo largo del tiempo se han desarrollado acciones
para la disminucién de las brechas, como las aceleraciones en los cambios a raiz de las
nuevas tecnologias, mejoria en el aspecto econdmico, desarrollo de sistemas de
proteccion social, pese a ello se mantiene la existencia de estratos sociales los cuales
determina necesidades, gustos y preferencias.

B) Factores internos.
La motivacion.
Los procesos de decisién de compras se inician con reconocer la necesidad, por

ende es fundamental su reconocimiento y evaluacién. En ese sentido. la causa del
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comportamiento corresponde a la motivacién, la cual corresponde a las fuerzas
impulsoras que incidird en una determinada accién.

Segtn Kotler y Armstrong (2015), corresponde a predisposiciones generales que
dirigen los comportamientos enfocados en obtener de lo que se desea. La necesidad y
el objetivo cambian permanentemente para responder al cambio fisico de las personas,
a las adquisiciones de nuevas experiencias, cambios e interacciones con diferentes
individuos, en consecuencia, a razon que las personas alcanzan metas, se plantearan
otras diferentes.

La Percepcion.

Ante similar estimulo las personas tienen una propia percepcion, ello por la
capacidad sensitiva que tiene cada persona. En ese orden de cosas, mds que los
productos importan las percepciones que los consumidores tienen de los productos.

La sensacidon corresponde a la respuesta del 6rgano sensorial tras un estimulo,
llega al cerebro para luego ser interpretado. El tipo de sensacién obedece a la
experiencia anterior que tuvo el individuo.

La percepcidn se nutre de la experiencia, ademds del factor cultural. Se aprende
en forma constante a interpretar las sensaciones, de igual forma a reforzar la
interpretacién de las que ya se cuenta. El estimulo perceptivo, pueden ser fisicos o puede
provenir del individuo.

Las actitudes.

La funcién instrumental, corresponde a las adopciones, de ajustes o de
utilidades, sirve para que los individuos se integren en ambientes, le facilita la vida en
comunidades, ayuda a los individuos a adoptar comportamientos que su grupo de
referencia o ambiente consideran aceptables, al vivir en comunidades se tiene buena

relacién con sus grupos, se adopta un comportamiento considerado, adecuado y
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aceptado por los grupos, se evitaran los inadecuados: “me adapto a lo que mis amigos
quieren, evito que dejen de hablarme™.

2.2.2. Atencion a los estudiantes como clientes

El presente estudio, tomard como referencia el enfoque tedrico de Albrecht y
Lawrence (2018) quienes sostienen que la atencién del cliente incide en el manejo y
disefio de canales comunicativos con el objetivo de interaccidn entre: organizacién —
empresa.

Por lo mismo, la empresa tiene que prever la contratacion de recursos humanos,
que tengan la capacidad en la diccién, la oratoria, la comunicacién, la escritura y el
protocolo.

Los referidos tratadistas argumentan que un cliente por lo general es una persona
adquiriente de un producto o servicio para la satisfaccion de sus necesidades.

Por ende, los clientes son la razén mds importante de las empresas, ya que
dependen de ellos para su subsistencia; por lo tanto, merecen ser atendidos con el
respeto que amerita. (Albrecht y Lawrence, 2018).

Importancia de la atenciéon del cliente.

La teoria de Nudel (2009) enfoca en la importancia que tienen los clientes.
Refiere que es fundamental adecuar el producto a la necesidad del cliente, su
importancia se basa en:

— El aumento de la competencia ha generado mayores cantidades y variedad
de productos dentro de los mercados, por lo mismo es fundamental incidir
en la implementacién del valor agregado.

— El valor esta referido a la productividad, ademas de la calidad. Ello deviene

en una diferenciacién con la competencia.
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— Dentro de la exigencia del cliente se encuentra, ambientes agradables,
comodidad, rapidez del servicio, atencién personal, etc., aspectos
importantes en la satisfaccién de los consumidores.

— Los clientes insatisfechos, propagaran su mala experiencia; en tanto un
cliente satisfecho confiard en la empresa.

— Si el cliente es atendido de buena forma, probablemente recomiende la
organizacion a sus pares.

Finalidad de la atencion del cliente.

Segiin expres6 Moreno (2019) la finalidad de la atencidn del cliente corresponde

— Responder solicitudes, consultas y/o reclamos que el cliente experimenta al

momento de la adquisicién de los productos o de los servicios.

— Incide en la fidelizacién del cliente.

Principios bdsicos de la atencion al cliente.

Segtn las perspectivas psicoldgicas, la atencion consiste en la aplicacidn
voluntariamente de los entendimientos a un determinado objeto, concentrando las
actividades mentales sobre el mismo; con lo que penetrard a la conciencia.

En ese sentido hay que entender que la atencién incide en la concentracién, en
este caso a un producto y/o servicio. (Pérez, 2017)

En consecuencia, la gestion de la atencién del cliente esta referida al conjunto
de acciones emprendidas para lograr la identificacién de necesidades, ademds de
satisfacerlas. Incidiendo en lograr expectativas y por ende propender a la satisfaccion
del cliente.

Caracteristicas de atencion al cliente.

A decir de Rodriguez (2016) son las siguientes:




1) Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente.

Antes del disefio de politicas de atencion es fundamental tener un conocimiento
de la necesidad de los diversos segmentos de clientes, asi satisfacer sus expectativas.

2) Flexibilidad y mejora continua.

La empresa debe prepararse para adoptar nuevos cambios a razén de las
necesidades del cliente. Por lo mismo, el colaborador que se halla en contacto directo
con los clientes tiene que tener una informacion y capacitacion adecuada para la toma
de decisiones ademads de las satisfacciones de la necesidad del cliente.

3) Orientacion al trabajo y al cliente.

Se tiene que propender a la fidelizacion del cliente, teniendo como meta
satisfacer al consumidor. Para lo cual hay que tener en cuenta:

Es subjetiva.

El cliente es motivado por larazén y la emocion, por lo que la atencién al cliente
tiene que incidir en el plano cerebral y emocional. No es facil su modificacion, para
lograr ello tiene que percibir experiencias de éxito. La satisfaccién no necesariamente
se mide con la relacion calidad/precio.

Por ende, se debe segmentar al cliente, ya que los clientes no son iguales, cada
uno tiene motivaciones y necesidades diferentes, en ese sentido se debe incidir en
ofertar a cada segmento homogéneo la satisfaccion de sus necesidades.

La satisfaccion de un cliente no esta supeditada al factor humano. Por ende, no
debe enfocarse en los componentes humanos de la venta, asi, toda venta personal estd
integrada en contextos comerciales el cual debe coadyuvar a un menor servicio de los

clientes.
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El valor de la atencion al cliente.

Schiffman y Lazar (2015) argumentaron que es fundamental que el cliente
percibe ser tnico. Con ello se lograri la fidelizacion del mismo, para con la empresa.

La atencion del cliente estard en correlato con el servicio o el producto. Si se
oferta un servicio hay que incidir en la deteccién de gustos y necesidades,
respondiendo con verdad. No prometiendo lo que no se cumplird y atenderlo
amablemente.

En caso fuera un producto, influye la infraestructura, el buen trato y la resolucién
de las dudas.

1
Técnicas de atencion al cliente.

En las organizaciones el nivel de productividad se evidencia en relacién a los
niveles de satisfaccion de los mismos; en tanto ese grado de satisfaccion se superpone
a la calidad del servicio, siendo el factor predominante: la atencién de los clientes.

En el mercado de hoy se evidencia productor y servicios muy similares, el quid
del asunto pasa por ser diferentes en relacioén a los competidores. Siendo el camino
para lograr ello, la atencidn al cliente va mis alla de la calidad del servicio, ya que la
valoracién implica en: La atencidn al cliente.

Kotler y Armstrong (2015) refirieron que la atencién al cliente es la sinergia de
servicio a los clientes, satisfaccion del cliente y calidad en los servicios. En base a ese
trabajo conjunto se obtiene la satisfaccion de necesidades del cliente, asi como su
tidelizacién.

Dimensiones de atencién al cliente

Segiin Shiffman y Lazar (2001) se consideran:
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Fiabilidad

Es aquella capacidad para ofertar el servicio prometido en forma precisa y digna
de confianza. La empresa que incide en altos niveles fiables es aquella que logra
ofrecer alta confiabilidad en las prestaciones que brinda, como entregar el servicio
correcto, cumpliendo las promesas realizadas, cumplimiento de fechas, en caso de
equivocarse admite el error y lo enmienda. Evitando en los posible incumplir lo que
se promete.

Capacidad de Respuesta.

Esta dimensién alude a la buena disposicién para contribuir al cliente a un
servicio Optimo.También estd referida a la actitud que evidencia la empresa a la hora
de presentar soluciones a los clientes, ademds de proporcionales servicios rdpidos.
Dependera del cumplimiento a tiempo de los compromisos dados con los clientes,
ademas del acceso que otorga la empresa. En conclusion, ofrecer la disponibilidad y
la voluntad para apoyar al usuario; ademas de propender un servicio mds eficiente.
Seguridad.

Segtn el autor referido esta dimension corresponde al conocimiento y cortesia
del colaborador, asi como su capacidad para la transmision de la seguridad y
confianza. Este aspecto incide en el grado de credibilidad que tienen los clientes que
se produce cuando existe la voluntad de la empresa en atender los problemas,
propendiendo la satisfaccion de sus necesidades. Los elementos para lograr los niveles
de seguridad corresponden crear y mantener una éptima reputacién de la nomenclatura

de la empresa, la capacitacion del recurso humano, asi como la transmisién de

confianza y la gestion para el control de interacciones agresivas entre el personal.
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Empatia.

En tanto, esta dimensién incide en el cuidado y atencién individualizada que la
organizacién da al cliente. Tiene como caracteristica una atencién personalizada, con
amabilidad que se da entre la empresa y los clientes. Estd referido inminentemente a
la interaccién entre la empresa y los clientes. Para que la empatia se dé tiene que
hacerse incidencia en un buen nivel de comunicacién, con una politica clara de
informacién de todos los aspectos del producto y/o servicio. Ademds de mostrar

acciones de respuesta inmediata. (Shiffman y Lazar, 2001)

Marco conceptual
Comportamiento del consumidor

Segtn Hawkins (2016) son las actividades internas y externas de los clientes
enfocados en la satisfaccion de su necesidad. Este comportamiento se inicia por la
existencia de carencias, el reconocimiento de las necesidades, la bisqueda de una
alternativa para la satisfaccion, decisiones de compra y evaluaciones posteriores.
Atencion del cliente

Segtin Albrecht y Lawrence J., (2018), la atencion de los clientes incide en el
manejo y disefio de determinados canales de comunicacion que desarrolla una
organizacion para el establecimiento de interacciones positivas con los clientes.
Comportamiento de compra o adquisicién

Corresponde al comportamiento de las personas, ademds de las decisiones que
se da al adquirir un bien o el uso de un servicio para la satisfaccion de su necesidad. En
ese sentido las empresas enfocan sus procesos de adaptacion hacia las necesidades del

cliente. Implementando las estrategias para la lograr la satisfaccién de las necesidades.

(Hawkins, 2016).
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Comportamiento de uso o consumo final

Comportamiento de los individuos que expresan el uso o consumo final de un
bien o de un servicio, donde experimentari distintos niveles de satisfaccion o
insatisfaccion. (Hawkins, 2016).

Fiabilidad

Son aquellas capacidades para brindar el servicio prometido en forma precisa y
digna de confianza. Evitando en los posible incumplir lo que se promete. (Shiffman y
Lazar, 2001).

Capacidad de Respuesta.

Actitud que evidencia la empresa a la hora de presentar soluciones a los clientes,
ademads de proporcionales servicios rapidos. Dependerd del cumplimiento a tiempo de
los compromisos dados con los clientes, ademds del acceso que otorga la empresa.
(Shiffman y Lazar, 2001).

Seguridad.

Conocimientos y cortesfas del colaborador, asi como las capacidades para la
transmision de seguridad y confianza. Este aspecto incide en el grado de credibilidad
que tienen los clientes que se produce cuando existe la voluntad de la empresa en atender
los problemas, propendiendo la satisfaccion de sus necesidades. (Shiffman y Lazar,
2001).

Empatia.

Interaccién entre la empresa y los clientes. Para que la empatia se dé tiene que
hacerse incidencia en un buen nivel de comunicacién, con una politica clara de
informacién de todos los aspectos del producto y/o servicio. Ademds de mostrar

acciones de respuesta inmediata. (Shiffman y Lazar, 2001)
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.
CAPITULO 111

3. HIPOTESIS

3.1. Hipétesis General

El comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con la
atencidn a los estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano,

Huancayo — 2021.

3.2. Hipétesis Especificas
a) El comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con la
fiabilidad de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado
Interamericano, Huancayo — 2021.
b) El comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con la

capacidad de respuesta de los estudiantes del Instituto de Educacion Superior

Privado Interamericano, Huancayo — 2021.




¢) El comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con la
seguridad de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado
Interamericano, Huancayo — 2021.

d) El comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con la empatia
de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado Interamericano,

Huancayo —2021.

3.3. Variables

Variable 1: Comportamiento del consumidor.

Definicion conceptual

50

Segin Hawkins (2016) son las actividades internas y externas de los clientes

enfocados en la satisfaccién de su necesidad. Este comportamiento se inicia por la

existencia de carencias, el reconocimiento de las necesidades, la bisqueda de una

alternativa para la satistaccion, decisiones de compra y evaluaciones posteriores.

Definicién operacional

Determinados comportamientos de un individuo con respecto a satisfacer sus

necesidades basadas en el comportamiento de compra y de consumo final donde ademads

inciden factores de influencia, para lo cual se procedio aplicar una encuesta para la

recoleccion de informacion.

Variable 2: Atencion a los estudiantes como clientes.
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Definicién conceptual

Segtn Albrecht y Lawrence J., (2018), la atencién de los clientes incide en el

manejo y disefio de determinados canales de comunicacién que desarrolla una

organizacion para el establecimiento de interacciones positivas con los clientes.

Definicion operacional

22
Proceso de interaccién entre el cliente y la entidad basada en la fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia, para lo cual se procedié aplicar una

encuesta para la recoleccién de informacién.




(4

erdoxd uoroeIogeq :aueng

VDU
S3521310]
UGIDLIZPISTO)
uQITZIENPIAIPU]

mrouamdsumy,
PEPHIQIP2D)
RZURIFUOD)
BIUSISY

UQINOs Y
BRI
BIJUIITH
zapidiyg

uoisodsic
seaneaad xg
oquanuidwny

OLIPUONS AN

eneduwg

pEpLnGag

wsandsar ap pepaede)

pepriquLy

=

enedwa £ prpun3as
‘misandsazr  ap  peproedes
‘puPIIGE} ©| Uud ©pusuq
pep @ AUAD [2 20U
UGIIORIDIUL 3P 0530044

S2IUDAI SO UOD ST,
SPUOIIRIAUL 2P OJUINUIDIYEISD
[ wed uprEzEEIO BUN R[[OLESID
anb  ugpEdUNWIOd  Aap  sAEUED
soprunuaap ap owasip & ofaumu
[2 U2 2PIIUT SAUID SO AP UOIIUN B[

s#c\muf— 0uame] £ 10qpy undag

®

SIUIIP
OWIDD SIIUBIPNISI
SO[ B UQPUANY

sauoPUN,]
UQIDOU . o
PEPIRIOEY [FUI} OWINSUOD wIUIN[JuI satonasod SIUOLT[EAD
spiaup  © OST3p owenuenodwo) 3P sM0E) UIPIUT SEULPE A eidwod ap sauolspAp TugpITISHES
AUy apuop [ouy owmsuod ap 4l wind RATRUIRI[E BUN 3P Bpanbsng v
. mdwos ap ousnumaodwos SIPRPISIIAU ST 3P OJUINUIIOU0IA [3
I - supusuq  STIIUSIED 2p BRUAISIYR B J0d B a3
LIS EIRETE | SIpEpISI0o0 sns oomjsnes  OMAIWELOdIIOD 3157 © prpsadau
SAPEPISAIaN uorasinbpe o widwoy v maadsar wod onprarpup WORIORISIRS B U2 SOPRIOIUD saquLlpy J0PIUNSU0Dd
soasag  ap owomumindwoy  un ap  somsnueodimoy SOl 9P STUIAXD £ STUIANULSIPUPIALDE (o oyuapueiioduo)y
mmbamiap soprumu=laq U1 UOS  (9[0F) SUMMEBH  unSes
BpuUBLIS(]
230
NOIDIdHIN TVNOIDVHEJO
HA OINHIWELNIT SHIOAVIIaNT SHNOISNHWIO NODINIAHO TV LAHINOD NOIDINEIHA SHTIVIHIVA

UQIIPZIDUOIIDAZA() 2P 21PN *T BIqR L

o




60

CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1. Método de Investigacion

Corresponde al método cientifico. Para Sanchez y Reyes (2009, p.23) “el método
cientifico es el camino a seguir mediante una serie de operaciones y reglas prefijadas que
nos permiten alcanzar un resultado o un objetivo. En otras palabras, es el camino para
llegar a un a fin o una meta”

Los métodos especificos: el método inductivo- deductivo y analisis-sintesis; el
cual perimird inferenciar la existencia de la relacidn significativa entre las variables de
estudio. También permitird realizar una sintesis rigurosa de los comportamientos de las
variables en determinadas realidades, en este caso: en la institucién en mencién.

El método deductivo, segin Salcedo (2001) incide el andlisis de datos generales
enfocados en conclusiones de indole particular; caso contrario se da en la metodologia

inductiva; va de lo particular a conclusiones generales.

42. Tipo de Investigacion
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Es un estudio de tipo aplicado. Para énchcz y Reyes (2009, pag.37) “este tipo de
investigaciones corresponde a la aplicacién de los conocimientos teéricos a determinada
situacién concreta y las consecuencias pricticas que de ella deriven. La investigacién
aplicada busca conocer para hacer, para actuar, para construir, y para modificar, le
preocupa la aplicacién inmediata sobre una realidad circunstancial antes que el desarrollo

de un conocimiento de valor universal”.

4.3. Nivel de Investigacion

Es de nivel relacional, ya que se indicé en medir la asociatividad de las variables.
Para Herndndez et al., (2014, pdg. 95): “asocian variables mediante un patron predecible
para un grupo o poblacién, teniendo como objetivo conocer si las variables de estudio

tienen alglin grado de relacion”.

44. Diseio de Investigacién

Es de disefio no experimental, ya que no se tiene la motivacion de la manipulacion
deliberadamente de la variable.

Segiin Vara (2012) el disefio de la investigacién corresponde a la planificacion
que realiza el investigador para lograr la meta investigativa.

Siendo su representacién como se plantea:

/ Xl Comportamiento del consumidor

2 Atencion a los estudiantes como
clientes

Donde:




M = muestra

X1 = Variable uno

X2 = Variable dos

R = Relacion

4.5. Poblacion y Muestra
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Segiin Carrasco (2016, pag.236) “es el conjunto de todos los elementos (unidades

de andlisis) que pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo de

investigacion”.
451. Poblacion
La poblacién estuvo

constituida

por 235

estudiantes  del

Instituto Tecnolégico Interamericano de las carreras de mantenimiento de

maquinaria pesada, construccién civil, electricidad industrial y gestién en

logistica.

Tabla 3. Poblacién alumnos activos por carrera aiio 2021-1

CARRERA TECNICA SEMESTRE CANTIDAD
PRIMER SEMESTRE 35 alumnos
M: ;&ﬁﬁﬁéﬁm SEGUNDO SEMESTRE 04 alumnos 3
DE MAQUINARIA TERCER SEMESTRE 37 alumnos ALUMNOS
PESADA CUARTO SEMESTRE 18 alumnos
QUINTO SEMESTRE 19 alumnos
SEXTO SEMESTRE Cero alumnos
PRIMER SEMESTRE 17 alumnos
CARRERA DE SEGUNDO SEMESTRE  Cero alumnos
CONSTRUCCION  TERCER SEMESTRE 21 alumnos 50 ALUMNOS
CIVIL CUARTO SEMESTRE  Cero alumnos
QUINTO SEMESTRE 12 alumnos
SEXTO SEMESTRE Cero alumnos
PRIMER SEMESTRE 12 alumnos
CARRERA DE SEGUNDO SEMESTRE  Cero alumnos
ELECTRICIDAD TERCER SEMESTRE 06 alumnos 37 ALUMNOS
INDUSTRIAL CUARTO SEMESTRE ~ Cero alumnos

QUINTO SEMESTRE

19 alumnos
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SEXTO SEMESTRE Cero alumnos
PRIMER SEMESTRE 15 alumnos
CARRERA DE SEGUNDO SEMESTRE Cero alumnos
GESTION TERCER SEMESTRE 08 alumnos 35 ALUMNOS
LOGISTICA CUARTO SEMESTRE Cero alumnos
QUINTO SEMESTRE 12 alumnos
SEXTO SEMESTRE Cero alumnos
TOTAL, DE ALUMNOS MATRICULADOS ANO 2021 - I 235

ALUMNOS

Fuente: Instituto tecnoldgico Interamericano (2021- 1).

4.5.2. Muestra
Latécnica del muestreo fue el aleatorio simple. Siendo la aplicacién de la siguiente

mancra:

S2(N-1)+z2.pgq

n = Tamafio de la muestra.

N = Poblacién

zZ = Nivel de confianza

P = Probabilidad a favor (0.50)
q = Probabilidad en contra (0.50)
s = Error de estimacion.

& =05%

zZ = 1.96

p = 05

q = 05

s = 001




REMPLAZANDO:

(1.96) 2 (0.5) (0.5) (235)

[ Sce——e————————
(0.050) 2 (235-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)
n =150
Lo conformaron 150 estudiantes

Instituto Tecnolégico Interamericano.

Tabla 4. Elementos de la muestra
ESPECIALIDAD CANTIDAD DE
ESTUDIANTES

CARRERA DE
MANTENIMIENTO DE 38 ALUMNOS
MAQUINARIA
PESADA

CARRERA DE
CONSTRUCCION 38 ALUMNOS
CIVIL

CARRERA DE
ELECTRICIDAD 38 ALUMNOS
INDUSTRIAL

CARRERA DE
GESTION LOGISTICA 36 ALUMNOS

TOTAL 150 Estudiantes

Nota: Elaboracién propia

64
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

4.6.1. Técnicas de Recoleccion de Datos

“Las técnicas de recoleccion de datos son los medios por las cuales el
investigador procede a recoger informacion requerida de una realidad o fendmeno en
funcioén a los objetivos del estudio. La técnicas varian y se seleccionan considerando
el método de investigacion que se emplee” (Sanchez y Reyes, 2009, pag. 149).

Se aplico la Encuesta, segin Carrasco (2016), que refiere es “una técnica de
investigacion social para la indagacién, exploracion y recoleccion de datos, mediante
preguntas formuladas directa o indirectamente a los sujetos que constituyen la unidad

de analisis del estudio investigado™ (pag. 314).

4,6.2. Instrumento de Recoleccion de Datos

Se aplicé el cuestionario a cada uno de los elementos del grupo muestral.

4.6.3. Validez y Confiabilidad de los Instrumentos de Recoleccion de Datos

Segtin Hernandez et ,al., (2014, pag.200) la “confiabilidad en un instrumento
de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u
objeto produce resultados iguales™.

La validez esta referida al grado que los instrumentos de investigacién midan
las variables que se pretende medir. Este criterio en la presente investigacion
realizé mediante el criterio de juicio de expertos.

1

La confiabilidad mediante Alfa de Cronbach para cada variable de estudio. A

continuacion, se presenta los valores obtenidos:

Tabla 5. Estadistico de fiabilidad de variable 1
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Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
992 20

Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Tabla 6. Estadistico de fiabilidad de variable 2

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
987 20

Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Tabla 7. Escala de Vellis

Por debajo de .60 Es inaceptable

De .60 a .65 Es indeseable
Entre 65y .70 Es minimamente aceptable
De .70 a .80 Es respetable
De .80 a .90 Es muy buena

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion

De los datos obtenidos se tiene valores que demuestran la estabilidad de los
instrumentos. El primer instrumento cuyo Alfa de Cronbach tue 0,992 y el segundo de

0,987 asi lo evidencian.
4.7. Técnicas de procesamiento y anilisis de datos

Se tabulo la informacién a partir de los datos obtenidos, haciendo uso del programa
computacional SPSS (Statistical Package for Social Sciences), Version 25. Para analizar los

resultados se desarrollard la tablas y graficos estadisticos.




4.8. Aspectos éticos de la investigacion

Los considerandos éticos fueron:

Se guardo¢ la reserva de cada participante, a través de un codigo ID.

Se entregd el consentimiento informado a cada participante.

Los resultados se realizaron con estricta confidencialidad.

Se aplicé los criterios que exigen el rigor cientifico.

Se incidio en el principio de originalidad de la investigacion
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5. RESULTADOS

5.1. Descripcion de resultados

CAPITULO V

En la estadistica descriptiva.
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Se aplicd la distribucion de la frecuencia, distribuidas y explicadas en tablas y

graficos, con su respectiva interpretacion.

VARIABLE 1: COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Tabla 8. ;Considera que la institucion brinda una buena oferta académica?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 25 16,7 16,7 16.7
De acuerdo 78 520 520 68.7
Ni de acuerdo ni en 32 213 21.3 90,0
desacuerdo
En desacuerdo 11 7.3 7.3 97.3
Totalmente en desacuerdo 4 2.7 2.7 1000
Total 150 1000 1000




Nota: SPSSS V25
Considera que la institucion brinda una buena oferta académica?

Porcentaje

Totalmente d2 De acuerdo  Nide acuerdo ni En desacusrdo  Totalments en
acuerdo en desacuerdo desacuzrdo
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Interpretacién: tras la aplicacion de los instrumentos de investigacion realizada

a 150 personas de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes del

Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo, se tiene respecto

que considera que la institucién brinda una buena oferta académica, el 16,67% menciona

que totalmente de acuerdo, el 52,00% menciona que de acuerdo, el 21,33% menciona

que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 7,.33% menciona que en desacuerdo, el 2.67%

menciona que totalmente en desacuerdo.




Tabla 9. ;Considera que la institucidn tiene una buena marca?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 15 100 100 10,0
De acuerdo 88 587 58.7 68.7
Ni de acuerdo ni en 37 247 247 933
desacuerdo
En desacuerdo 10 6.7 6.7 1000
Total 150 1000 100,0

Nota: SPSSSV 25

¢Considera que la institucion tiene una buena marca?

Porcentaje

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Interpretacién: con la aplicabilidad de los instrumentos de investigacion

realizada a 150 personas de comportamiento del consumidor y atencidn a los estudiantes
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del Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo, se tiene respecto
que considera que la institucidén tiene una buena marca, el 10,00% menciona que
totalmente de acuerdo, el 58.67% menciona que, de acuerdo, el 24,67% menciona que

ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6,67% menciona que en desacuerdo.

Tabla 10. ; Existe una marcada diferencia entre la institucion y otras que
brindan similar servicio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 17 113 11.3 113
De acuerdo 63 420 420 533
Ni de acuerdo ni en 50 333 333 86.7
desacuerdo
En desacuerdo 16 10,7 10,7 973
Totalmente en desacuerdo 4 2.7 2,7 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSSS V 25
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¢Existe una marcada diferencia entre la institucion y otras que brindan similar servicio?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo ni En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Interpretacion: luego de aplicarse los instrumentos de investigacién realizada a
150 personas de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes del
Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo, se tiene respecto
que existe una marcada diferencia entre la institucién y otras que brindan similar
servicio, el 11,33% menciona que totalmente de acuerdo, el 42,00% menciona que de

acuerdo, el 33,33% menciona quea de acuerdo ni en desacuerdo, el 10,67% menciona

que en desacuerdo, el 2.67% menciona que totalmente en desacuerdo.
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Tabla 10.;Antes de decidir por estudiar en la institucion analizo los costos y

beneficios que ofrece la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 36 240 240 240
De acuerdo 85 56,7 56,7 80,7
Ni de acuerdo ni en 16 10,7 10.7 91,3
desacuerdo
desacuerdo 10 6.7 6.7 98.0
Totalmente en desacuerdo 3 20 20 100.0
Total 150 100,0 100,0

Nota: SPSSS V 235

¢ Antes de decidir por estudiar en la institucion analizo los costos y beneficios que ofrece la institucion?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo  Mide acuerdo ni En desacuerdo  Totalmante en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Interpretacion: aplicado los instrumentos de estudio realizada a 150 personas
de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes del Instituto de
Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo, se tiene respecto que antes de

decidir por estudiar en la institucidon analizo los costos y beneficios que ofrece la

institucion, el 24 ,00% menciona que totalmente de acuerdo, el 56,67% menciona que de
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acuerdo, el 10,67% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6,67% menciona

que en desacuerdo, el 2,00% menciona que totalmente en desacuerdo

Tabla 11.;Antes de decidir por estudiar en la institucion busco informacion

amigos y otras referencias?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente en desacuerdo 6 40 40 40
En desacuerdo 12 80 8.0 12,0
Ni de acuerdo ni en 18 120 120 240
desacuerdo
De acuerdo 81 540 540 780
Totalmente de acuerdo 33 220 220 1000
Total 150 1000 100.0

Nota: SPSSS V25




3 Antes de decidir por estudiar en la institucion busco informacion amigos y otras referencias?

FPorcentaje

Totalmente de  De acuerdo  Nide acuerdo ni En desacusrdo  Totalmente en
acueido en desacuerdo esacuerdo
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Interpretacion: con la aplicabilidad de los instrumentos de realizada realizada

a 150 personas de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes del

Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo, se tiene respecto

que antes de decidir por estudiar en la institucién busco informacién amigos y otras

referencias, el 4.00% refiere que totalmente en desacuerdo, el 8 00% que en desacuerdo

y el 12,00% ni de acuerdo ni en desacuerdo.




Tabla 12. ;La institucion comunica eficientemente el servicio que brinda?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 19 12,7 12,7 12,7
De acuerdo 92 613 613 740
Ni de acuerdo ni en 31 20,7 20,7 94.7
desacuerdo
En desacuerdo 7 47 47 99.3
Totalmente en desacuerdo 1 i i 100.0
Total 150 1000 1000

Nota: SPSSS V 25

¢Lainstitucion comunica eficientemente el servicio que brinda?

Porcentaje

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni En desacuardo
BN aesacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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Interpretacién: de la encuesta realizada a 150 personas de comportamiento
del consumidor y atencién a los estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado
Interamericano, Huancayo, se tiene respecto que la institucion comunica eficientemente
el servicio que brinda, el 12,67% menciona que totalmente de acuerdo, el 61,33%

menciona que de acuerdo, el 20,67% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el

4.,67% menciona que en desacuerdo, el 0,67% menciona que totalmente en desacuerdo.

Tabla 13.; Usted eligio estudiar en la institucion porque le da estatus?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 15 10,0 100 100
De acuerdo 82 54,7 54,7 64,7
Ni de acuerdo ni en 41 273 273 920
desacuerdo
En desacuerdo 8 53 53 973
Totalmente en desacuerdo 4 2.7 2.7 100.0
Total 150 1000 1000

Nota: SPSSS V 25
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¢Usted eligio estudiar en la institucion porque le da estatus?

Porcentaje

Totalmente de  De acuerdo  Nide acuerdo ni En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Interpretacién: con la aplicacién de los instrumentos de investigaci6n
realizada a 150 personas de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes
del Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo, se tiene respecto
que usted eligid estudiar en la institucion porque le da estatus, el 10,00% menciona que
totalmente de acuerdo, el 54,67% menciona que de acuerdo, el 27,33% menciona que ni

de acuerdo ni en desacuerdo, el 5.33% menciona que en desacuerdo, el 2,67% menciona

que totalmente en desacuerdo.
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Tabla 14.; Considera que la institucion tiene un valor superlativo en relacion

a las otras instituciones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 16 10.7 107 10,7
De acuerdo 80 533 533 640
Ni de acuerdo ni en 43 28,7 28,7 92,7
desacuerdo
En desacuerdo 11 7.3 7.3 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSSS V25

¢ Considera que la institucion tiene un valor superlativo en relacion a las otras instituciones?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

Interpretacién: de la aplicabilidad del instrumento de estudio realizada a 150

personas de comportamiento del consumidor y atencion a los estudiantes del Instituto

de Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo, se tiene respecto que
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considera que la institucién tiene un valor superlativo en relacién a las otras

instituciones, el 10,67% menciona que totalmente de acuerdo, el 53,33% menciona que

de acuerdo, el 28 67% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 7,33% menciona

que en desacuerdo.

Tabla 15. ;El servicio que brinda la institucion satisface las necesidades y

expectativas educativas que usted tiene?

Porcentaje Porcentaje
a
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 23 153 153 153
De acuerdo 90 600 60.0 753
Ni de acuerdo ni en 28 18,7 18,7 940
desacuerdo
En desacuerdo 9 6,0 6.0 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSSSV 25
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¢(El servicio que brinda la institucion satisface las necesidades y expectativas educativas que usted tiene?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Nide acusrdonien  En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

Interpretacién: tras la aplicabilidad del instrumento realizada a 150 personas
de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes del Instituto de

Educacién Superior Privado Interamericano, Huancayo, se tiene respecto que el servicio
que brinda la institucion satisface las necesidades y expectativas educativas que usted
tiene, el 15,33% menciona que totalmente de acuerdo, el 60,00% menciona que de

acuerdo, el 18,67% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6,009 menciona

que en desacuerdo.
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Tabla 11.;Recomendaria a amigos o familiares estudiar en la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 22 147 14,7 14,7
De acuerdo 94 62,7 62.7 77.3
Ni de acuerdo ni en 24 16,0 16,0 933
desacuerdo
En desacuerdo 8 53 53 98.7
Totalmente en desacuerdo 2 1.3 1.3 100.0
Total 150 1000 1000

Nora: SPS55 V 25

¢ Recomendaria a amigos o familiares estudiar en la institucion?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo  Mide acuerdo ni En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Interpretacion: con la aplicabilidad del instrumento de estudio realizada a

150 personas de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes de la

unidad de andlisis, se tiene respecto que recomendaria a amigos o familiares estudiar en
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la institucidn, el 14,67% menciona que totalmente de acuerdo, el 62,67% menciona que

de acuerdo, el 16.00% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 5,33% menciona
que en desacuerdo, el 1,33% menciona que totalmente en desacuerdo.

Tabla 12.;Si tuviera la posibilidad, estudiaria una segunda carrera en la

institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vilido Totalmente en desacuerdo 8 5.3 53 53
En desacuerdo 15 100 100 153
Ni de acuerdo ni en 31 20,7 20,7 360
desacuerdo
De acuerdo 74 493 493 85.3
Totalmente de acuerdo 22 147 147 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SP555 V25




Porcentaje

¢ Situviera la posibilidad, estudiaria una segunda carrera en la institucion?

Totaimentz de  Deacuerdo  Nide acuerdoni En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Interpretacion: la aplicabilidad del instrumento de estudio realizada a 150

personas de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes de la

institucion materia de estudio, se tiene respecto que si tuviera la posibilidad, estudiaria

una segunda carrera en la institucién, el 5,33% menciona que totalmente en desacuerdo,

el 10,009% menciona que en desacuerdo, el 20,67% menciona que ni de acuerdo ni en

desacuerdo, el 49 33% menciona que de acuerdo, el 14,67% menciona que totalmente

de acuerdo.
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Tabla 13.;Se siente satisfecho de haber elegido estudiar en la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 36 240 240 240
De acuerdo 94 62.7 62.7 86.7
Ni de acuerdo ni en 15 10,0 100 96,7
desacuerdo
En desacuerdo 5 33 33 1000
Total 150 100,0 1000

Nota: SPSSS V 25

Porcentaje

¢+ Se siente satisfecho de haber elegido estudiar en lainstitucion?

Tatalmente de De acuerdo Ni de acuerda nien
acuerdo desacuerdo

En desacuerdo
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Interpretacién: con la aplicabilidad del instrumento de estudio realizada a 150
personas de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes de la unidad
de andlisis, se tiene respecto que se siente satisfecho de haber elegido estudiar en la

institucion, el 24 00% menciona que totalmente de acuerdo, el 62,67% menciona que de
acuerdo, el 10,009% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3,33% menciona

que en desacuerdo.

Tabla 14.;Considera usted que existe una relacion positiva entre las

expectativas del servicio y el beneficio que recibe de la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 13 8,7 8.7 8.7
De acuerdo 86 573 573 660
Ni de acuerdo ni en 41 273 273 033
desacuerdo
En desacuerdo 10 6.7 6.7 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSSS V25
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¢Considera usted que existe una relacion positiva entre las expectativas del servicio y el beneficio que recibe

de la institucion?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

Interpretacién: aplicacido del instrumento de estudio realizada a 150

personas de comportamiento del consumidor y atencion a los estudiantes materia de

estudio, se tiene respecto que considera usted que existe una relacién positiva entre las

expectativas del servicio y el beneficio que recibe de la institucién, el 8,67 % menciona

que totalmente de acuerdo, el 57,33% menciona que de acuerdo, el 27,33% menciona

que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6,67% menciona que en desacuerdo.




Tabla 15.;Se siente identificado con la institucién?

a8

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 22 14,7 147 147
De acuerdo 89 593 59.3 740
Ni de acuerdo ni en 35 233 233 973
desacuerdo
En desacuerdo 4 2.7 2.7 1000
Total 150 1000 1000
Nota: SPSSS V 25

Porcentaje

¢Se siente identificado con la institucion?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo Ni de acuerdo nien
desacuerdo

En desacuerdo

Interpretacion: aplicacido de los instrumentos realizada a 150

personas de comportamiento del consumidor y atencion a los estudiantes del grupo

poblacional, se tiene respecto que se siente identificado con la institucién, el 14,67%
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menciona que totalmente de acuerdo, el 59,33% menciona que, de acuerdo, el 23,33%

menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 2,67% menciona que en desacuerdo.

Tabla 16. ;Se siente fidelizado por su institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 22 147 14,7 14.7
De acuerdo 74 493 493 640
Ni de acuerdo ni en 49 327 327 96.7
desacuerdo
En desacuerdo 5 33 33 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSSS V 25

¢ Se siente fidelizado por su institucion?

Porcentaje

Totalmente de
acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
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Interpretacién: con la aplicacion del instrumento de estudio realizada a 150
personas de comportamiento del consumidor y atencion a los estudiantes del grupo
poblacional, se tiene respecto que se siente fidelizado por una institucion, el 14,67%
menciona que totalmente de acuerdo, el 49,33% menciona que, de acuerdo, el 32,67%

menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3,33% menciona que en desacuerdo

Tabla 17. ;Se siente emocionado de culminar su carrera en la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 59 393 393 393
De acuerdo 74 493 493 88.7
Ni de acuerdo ni en 16 10,7 10,7 99.3
desacuerdo
En desacuerdo 1 g v 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSSS V 25
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¢ Se siente emocionado de culminar su carrera en la institucion?

Porcentaje

Totalmente de D& acuerdo Mi de acuardo nien En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

Interpretacion: aplicado el instrumento de estudio realizada a 150 personas de
comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes de la unidad de andlisis, se
tiene respecto se siente emocionado de culminar su carrera en la institucion, el 39,33%
menciona que totalmente de acuerdo, el 49,33% menciona que, de acuerdo, el 10,67%

menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 18. ;Las funciones que desempeiian los docentes y personal
administrativo estd acorde con la oferta comunicativa que

ofrece la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje viélido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 23 153 153 153
De acuerdo 94 62,7 62,7 780
Ni de acuerdo ni en 26 173 173 953
desacuerdo
En desacuerdo 7 4.7 4.7 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSSS 'V 25

¢Las funciones que desemperian los docentes y personal administrativo esta acorde con la oferta

Porcentaje

comunicativa que ofrece la institucion?

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo




Interpretacién: aplicado el instrumento

realizado a
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150 personas de

comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes; se tiene respecto que las

funciones que desempeiian los docentes y personal administrativo estd acorde con la

oferta comunicativa que ofrece la institucion, el 4,67% menciona que en desacuerdo, el

17.33% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 62,67% menciona que de

acuerdo, el 15,33% menciona que totalmente de acuerdo.

Tabla 19. ;Sus compaiieros hablan cosas positivas de la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 16 10,7 10,7 10,7
De acuerdo 81 54,0 540 64.7
Ni de acuerdo ni en 42 280 280 927
desacuerdo
En desacuerdo 11 73 73 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V 25
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¢ Sus comparieros hablan cosas positivas de la institucion?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Mide acuerdo nien  En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

Interpretacién: la aplicacion del instrumento de investigacién realizada a 150

personas de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes, se tiene
respecto que sus compaiieros hablan cosas positivas de la institucion, el 10,67%
menciona que totalmente de acuerdo, el 54,00% menciona que de acuerdo, el 28.,00%

menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 7,33% menciona que en desacuerdo
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Tabla 20. ;La comunicacion entre la comunidad educativa de la institucion

es eficiente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 10 6.7 6.7 6.7
De acuerdo 94 627 62,7 69.3
Ni de acuerdo ni en 39 260 260 953
desacuerdo
En desacuerdo 7 47 47 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V 25

¢La comunicacion entre la comunidad educativa de la institucion es eficiente?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
acuerdo esacuerdo

Interpretacion: aplicado del instrumento de estudio realizado a 150 personas de

comportamiento del consumidor y atencion a los estudiantes, se tiene respecto que la
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comunicacion entre la comunidad educativa de la institucion es eficiente, el 6.67%

menciona que totalmente de acuerdo, el 62,67% menciona que de acuerdo, el 26,00%

menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4,67% menciona que desacuerdo

Tabla 21, La direccidn de la institucion promueve estrategias en la

implementacion de sugerencias por parte de los estudiantes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 20 133 133 133
De acuerdo 79 527 527 66.0
Ni de acuerdo ni en 36 240 240 90,0
desacuerdo
En desacuerdo 10 6,7 6.7 96,7
Totalmente en desacuerdo 5 33 33 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V 25
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¢Ladireccion de la institucion promueve estrategias en la implementacion de sugerencias por parte de los

estudiantes?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo  Ni de acuerdo ni En desacuerdo
acuerdo &n desacuardo

Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion: tras la enceusta a 150 personas sobre el comportamiento del

11

consumidor y atencién a los estudiantes de la unidad de andlisis, se tiene respecto que

la direccion de la institucion promueve estrategias en la implementacién de sugerencias

por parte de los estudiantes, el 13,33% menciona que totalmente de acuerdo, el 52,67%

menciona que de acuerdo, el 24 ,00% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el

6.67% menciona que en desacuerdo, el 3.33% menciona que totalmente en desacuerdo




VARIABLE 2: ATENCION AL CLIENTE

Tabla 22.; Considera que los docentes de la institucion realizan bien su

trabajo?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 25 16,7 16,7 16,7
De acuerdo 99 66.0 66.0 82,7
Ni de acuerdo ni en 19 12,7 12,7 953
desacuerdo
En desacuerdo 7 4.7 4.7 100.0
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V25

i Considera que los docentes del a institucion realizan bien su trabajo?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo
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Interpretacién: la aplicacién del instrumento realizada a 150 personas de
comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes de la unidad de analisis, se
tiene respecto que considera que los docentes de la institucion realizan bien su trabajo,
el 16,67% menciona que totalmente de acuerdo, el 66,00% menciona que de acuerdo, el

12,.67% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4.67% menciona que en

desacuerdo.

Tabla 23.; Cudndo usted tuvo un problema el personal administrativo de la

institucion lo ayudo en la solucidn del mismo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 27 180 180 180
De acuerdo 63 420 420 60,0
Ni de acuerdo ni en 44 203 203 8903
desacuerdo
En desacuerdo 10 6.7 6.7 960
Totalmente en desacuerdo 6 4,0 4.0 1000
Total 150 1000 100,0

Nota: SPSS V25
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¢Cuando usted tuvo un problema el personal administrativo de la institucion lo ayudo en la solucion del

mismo?

Porcentaje

Tatalmente de De acuerdo  Nide acuerdo ni En dasacuerdo
acuerdo en desacuerdo

Totalmanta en
desacuerdo

Interpretacién: tras la encuesta a 150 personas sobre el comportamiento del

consumidor y atencion a los estudiantes, se tiene respecto que cuando usted tuvo un

problema el personal administrativo de la institucién lo ayudo en la solucién del mismo,

el 18,00% menciona que totalmente de acuerdo, el 42,00% menciona que de acuerdo, el

29 33% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6,67% menciona que en

desacuerdo, el 4,00% menciona que totalmente en desacuerdo.
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Tabla 24.; Los docentes y personal administrativo de la institucion

muestran integridad y compromiso con su labor?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 28 187 18,7 18.7
De acuerdo 97 647 64,7 83.3
Ni de acuerdo ni en 21 140 140 973
desacuerdo
En desacuerdo 4 2.7 2.7 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V25

iLos docentes y personal administrativo de la institucion muestran integridad y compromiso con su labor?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

Interpretacién: la aplicacién del instrumento realizada a 150 personas de
comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes, se tiene respecto que los

docentes y personal administrativo de la institucion muestran integridad y compromiso

con su labor, el 18,67% menciona que totalmente de acuerdo, el 64,67% menciona que
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de acuerdo, 14 00% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 2,67% en

desacuerdo.

Tabla 25 a{u labor de los docentes y trabajadores administrativos es

eficiente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 16 107 10,7 10,7
De acuerdo 102 680 68,0 78,7
Ni de acuerdo ni en 21 140 140 927

desacuerdo

En desacuerdo 10 6.7 6.7 993
Totalmente en desacuerdo 1 Vi N 100.0

Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V 25
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¢Lalabor de los docentes y trabajadores administrativos es eficiente?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo  Mide acuerdo i En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Interpretacion: la aplicacion del instrumento de estudio realizada a 150 personas
de comportamiento del consumidor y atencién a estudiantes de la unidad de analisis,
se tiene respecto la labor de los docentes y trabajadores administrativos es eficiente, el
10,67% menciona que totalmente de acuerdo, el 10,67 % menciona que totalmente de
acuerdo, el 68,00% menciona que de acuerdo, el 14,00% menciona que ni de acuerdo ni

en desacuerdo, el 6,67% menciona que en desacuerdo, el 0,67% menciona que

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 26.;Se siente motivado por el desempeiio de docentes y trabajadores

administrativos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 27 180 180 18.0
De acuerdo 83 553 553 733
Ni de acuerdo ni en 32 213 213 94,7
desacuerdo
En desacuerdo 7 4.7 47 99.3
Totalmente en desacuerdo 1 N N 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS 'V 25

¢ Se siente motivado por el desemperio de docentes y trabajadores administrativos?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo  Mide acuerdo ni En desacusrdo  Totalments en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
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Interpretacién: de lo recogido en la recoleccién de datos realizada a 150 personas

de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes del grupo poblacional,

se tiene respecto que se siente motivado por el desempefio de docentes y trabajadores

administrativos, el 18,00% menciona que totalmente de acuerdo, el 55,33% menciona

que de acuerdo, el 21,33% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4.67%

menciona que en desacuerdo, el 0,67% menciona que totalmente en desacuerdo.

Tabla 27. ;El personal administrativo estd capacitado para solucionar

problemas?

Porcentaje Porcentaje
< ‘ "
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 24 160 160 160
De acuerdo 83 553 553 71,3
Ni de acuerdo ni en 32 213 213 927
desacuerdo
En desacuerdo 7 4.7 47 97,3
Totalmente en desacuerdo 4 2.7 2.7 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS 'V 25




¢El personal administrativo esta capacitado para solucionar problemas?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo ni  En desacuardo  Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacusrdo
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Interpretacion: con la data de la recoleccién de datos realizada a 150 personas de

comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes de la unidad de andlisis, se

tiene respecto que el personal administrativo esta capacitado para solucionar problemas,

el 16,00% menciona que totalmente de acuerdo, el 55,33% menciona que de acuerdo, el

2133% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 2.67% menciona que

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 28.; Los trdmites administrativos de la institucion son engorrosos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 8 53 53 53
De acuerdo 55 36,7 36,7 420
Ni de acuerdo ni en 61 407 407 82,7
desacuerdo
En desacuerdo 20 133 13,3 96,0
Totalmente en desacuerdo 6 40 4.0 100.0
Total 150 100,0 1000

Nota: SPSS V25

¢Los tramites administrativos de la institucion son engorrosos?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo  Mide acuerdo ni En desacusrdo  Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
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Interpretacién: la aplicacién del instrumento realizada a 150 personas de
comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes del Instituto de Educacion
Superior Privado Interamericano, Huancayo, se tiene respecto que los tramites
administrativos de la institucién son engorrosos, el 5,33% menciona que totalmente de
acuerdo, el 36,67% menciona que de acuerdo, el 40,67% menciona que ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 13,33% menciona que en desacuerdo, el 4,00% menciona que
totalmente en desacuerdo.

Tabla 29. ;Los docentes y personal administrativo son proactivos a

responder preguntas o inquietudes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 22 14,7 147 147
De acuerdo 87 580 580 727
Ni de acuerdo ni en 27 180 180 90,7
desacuerdo
En desacuerdo 11 7.3 73 98.0
Totalmente en desacuerdo 3 20 20 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V25
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¢Los docentes y personal administrativo son proactivos a responder preguntas o inquietudes?

Porcentaje

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Interpretaciéon: la aplicacabilidad de las técnicas de recoleccién de datos realizada

a 150 personas de comportamiento del consumidor y atencion a los estudiantes de la

unidad de andlisis, se tiene respecto que los docentes y personal administrativo son

proactivos a responder preguntas o inquietudes, el 14.67% menciona que totalmente de

acuerdo, el 58 00% menciona que de acuerdo, el 18,00% menciona que ni de acuerdo ni

en desacuerdo, el 7,33% menciona que en desacuerdo, el 2,00% menciona que

totalmente en desacuerdo
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Tabla 30. ;Existe disponibilidad inmediata por parte de docentes y

personal administrativo en solucionar problemas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 19 12,7 12,7 12,7
De acuerdo 89 593 59.3 720
Ni de acuerdo ni en 32 213 213 933
desacuerdo
En desacuerdo 7 47 47 98.0
Totalmente en desacuerdo 3 20 20 100.0
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V25

¢ Existe disponibilidad inmediata por parte de docentes y personal administrativo en solucionar problemas?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo ni En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo




Interpretacién: la aplicabilidad del instumento de estudio realizada a 150
personas de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes, se tiene
respecto que existe disponibilidad inmediata por parte de docentes y personal
administrativo en solucionar problemas. el 12,67% menciona que totalmente de
acuerdo, el 59,33% menciona que de acuerdo, el 21,33% menciona quf: de acuerdo ni

en desacuerdo, el 4,7% menciona que en desacuerdo, el 2,00% menciona que totalmente

en desacuerdo.

Tabla 31.;Se dan respuestas inmediatas a las quejas presentadas por su

persona?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 16 10,7 10,7 10.7
De acuerdo 77 51.3 51.3 620
Ni de acuerdo ni en 41 273 273 893
desacuerdo
En desacuerdo 13 8.7 8.7 98.0
Totalmente en desacuerdo 3 20 20 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V25




¢ Se dan respuestas inmediatas a las quejas presentadas por su persona?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo  Mide acuerdo i En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacusrdo
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Interpretacion: tras la encuesta a 150 personas sobre el comportamiento del

consumidor y atencién a los estudiantes se tiene respecto que se dan respuestas

inmediatas a las quejas presentadas por su persona, el 10,67% menciona que totalmente

de acuerdo, el 51,33% menciona que de acuerdo, el 27,33% menciona que ni de acuerdo

ni en desacuerdo, el 8,67% menciona que en desacuerdo, el 2,00% menciona que

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 32. ;Siente seguridad de que la formacion que se da en la institucion

contribuird en usted en ser un buen profesional?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 34 227 227 227
De acuerdo 82 547 547 713
Ni de acuerdo ni en 27 18,0 18,0 953
desacuerdo
En desacuerdo 6 40 40 99.3
Totalmente en desacuerdo 1 7 7 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V25

¢ Siente seguridad de que la formacion que se da en la institucien contribuira en usted en ser un buen

profesional?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo
acuerdo

Ni de acuerdo ni En desacusrde  Totalmeante en
en desacuerdo desacuerdo
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Interpretacién: tras la encuesta a 150 personas sobre el comportamiento del
consumidor y atencidn a los estudiantes de la unidad de andlisis, se tiene respecto se
siente seguridad de que la formacidn que se da en la institucion contribuird en usted en
ser un buen profesional, el 22,67% menciona que totalmente de acuerdo, el 22,67%
menciona que talmcntf: de acuerdo, el 54,67% menciona que de acuerdo, el 18,00%

menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4,00% menciona que en desacuerdo,

el 0.62% menciona que totalmente en desacuerdo.

Tabla 33.; Los docentes transmiten mﬁanza?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 32 213 213 213
De acuerdo 84 560 560 773
Ni de acuerdo ni en 26 17.3 17.3 947
desacuerdo
En desacuerdo 7 47 47 993
Totalmente en desacuerdo 1 g . 100.0
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V25




¢los docentes transmiten confianza?

Porcentaje

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo  Nide acuerdo ni En desacuardo
en desacuerdo

Totalmenta en
desacuerdo
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Interpretacién: la aplicacabilidad del instrumento realizada a 150 personas de

comportamiento del consumidor y atencidn a los estudiantes, se tiene respecto que los

docentes transmiten confianza, el 21,33% menciona que totalmente de acuerdo, el

56,00% menciona que de acuerdo, el 17,33% menciona que ni de acuerdo ni en

desacuerdo, el 4,67% menciona que en desacuerdo, el 0,67% menciona que totalmente

en desacuerdo.




Tabla 34.; El personal administrativo trasmite confianza?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 22 14.7 147 147
De acuerdo 84 56.0 56.0 707
Ni de acuerdo ni en 36 240 240 947
desacuerdo
En desacuerdo 8 53 53 1000
Total 150 1000 100.0

Nota: SPSS V25

¢El personal administrativo trasmite confianza?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo i de acuerdo nien En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

Interpretacion: con la aplicacion del instrumento realizada a 150 personas de

comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes del Instituto de Educacién

Superior Privado Interamericano, Huancayo, se tiene respecto que el personal

administrativo trasmite confianza, el 14,67% menciona que totalmente de acuerdo, el
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56,00% menciona que de acuerdo, el 24,00 % menciona que ni de acuerdo ni en

desacuerdo, el 5,33% menciona que en desacuerdo.

Tabla 35.; Los docentes y personal de servicio son amables?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 27 18,0 18,0 18,0
De acuerdo 84 56,0 56.0 740
Ni de acuerdo ni en 32 213 213 953
desacuerdo
En desacuerdo 7 4.7 4.7 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V25

¢Los docentes y personal de servicio son amables?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

Interpretacién: la aplicabilidad del instrumento realizada a 150 personas de

comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes de la unidad de andlisis, se
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tiene respecto que los docentes y personal de servicio son amables, el 18,00% menciona

que totalmente de acuerdo, el 56,00% menciona que, de acuerdo, el 21,33% menciona

que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4,67% menciona que en desacuerdo.

Tabla 36.; Los docentes, personal administrativo y de servicio muestran

responsabilidad y seriedad al realizar sus labores?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 27 18.0 18.0 180
De acuerdo 93 620 62.0 80.0
Ni de acuerdo ni en 25 16,7 16,7 96.7
desacuerdo
En desacuerdo 5 33 33 100.0
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V25

¢Los docentes, personal administrativo y de servicio muestran responsabilidad y seriedad al realizar sus
labores?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien En desacuerdo
acuerdo desacuerdo
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Interpretacién: la aplicacion de los instrumentos realizada a 150 personas de
comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes del Instituto de Educacion
Superior Privado Interamericano, Huancayo, se tiene respecto que los docentes,
personal administrativo y de servicio muestran responsabilidad y seriedad al realizar sus
labores, el 18,00% menciona que totalmente de acuerdo, el 62,00% menciona que de

acuerdo, el 16,67% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3,33% menciona

que en desacuerdo

Tabla 37. ;El personal administrativo y de servicio brindan informacion

detallada cuando se le requiere?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 25 16.7 16.7 16.7
De acuerdo 87 58.0 38,0 747
Ni de acuerdo ni en 31 20,7 20,7 953
desacuerdo
En desacuerdo 7 4,7 4.7 1000
Total 150 100.0 1000

Nota: SPSS V25




¢El personal administrativo y de servicio brindan informacion detallada cuando se le requiere?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Ni de acuardo nien En desacuerdo
acuerdo desacuerdo
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Interpretacién: la aplicacion de los instrumento de estudio realizada a 150

personas de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes, se tiene

respecto que el personal administrativo y de servicio brindan informacién detallada

cuando se le requiere, el 16,67% menciona que totalmente de acuerdo, el 58,00%

menciona que de acuerdo, el 20,67% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el

4.,67% menciona que en desacuerdo.
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Tabla 38.; El personal administrativo ofrece una atencion personalizada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 18 12,0 120 120
De acuerdo 86 573 573 693
Ni de acuerdo ni en 35 233 233 927
desacuerdo
En desacuerdo 7 47 47 973
Totalmente en desacuerdo 4 2.7 2,7 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V25

¢El personal administrativo ofrece una atencion personalizada?

Porcentaje

Totalmente de De acuerde  Mide acusrdo ni En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Interpretacion: la aplicacion del instrumento realizada a 150 personas de

comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes del Instituto de Educacién

Superior Privado Interamericano, Huancayo, se tiene respecto que el personal
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administrativo ofrece una atencién personalizada, el 12,00% menciona que totalmente
de acuerdo, el 57,33% menciona que de acuerdo, el 23,33% menciona que ni de acuerdo

ni en desacuerdo, el 4,67% menciona que en desacuerdo, el 2,67% menciona que

totalmente en desacuerdo.

Tabla 39.;Los docentes siempre estdn al tanto de las inquietudes de los

estudiantes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 26 17.3 17.3 17.3
De acuerdo 85 56.7 56.7 740
Ni de acuerdo ni en 30 200 200 940
desacuerdo
En desacuerdo 9 6.0 6.0 1000
Total 150 1000 100,0

Nota: SPSS V 25
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¢Los docentes siempre estan al tanto de las inquietudes de los estudiantes?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Ni de acuardo nien En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

Interpretacién: la aplicacion del instrumento realizada a 150 personas de
comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes de la unidad de andlisis, se
tiene respecto que los docentes siempre estin al tanto de las inquietudes de los
estudiantes, el 17,33% menciona que totalmente de acuerdo, el 56,67% menciona que

de acuerdo, el 20,00% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6,00 % menciona

que en desacuerdo.
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Tabla 40.; Las autoridades educativas se preocupan por los intereses de los

estudiantes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 17 11,3 11,3 113
De acuerdo 89 593 593 70,7
Ni de acuerdo ni en 30 200 200 90,7
desacuerdo
En desacuerdo 9 6.0 6.0 96.7
Totalmente en desacuerdo 5 33 33 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V25

¢Las autoridades educativas se preocupan por los intereses de los estudiantes?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo ni En desacusrdo  Totalments en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Interpretacion: la aplicacién de los instrumentos realizada a 150 personas de
comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes, se tiene respecto que las

autoridades educativas se preocupan por los intereses de los estudiantes, el 11,33%
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menciona que totalmente de acuerdo, el 59,33% menciona que de acuerdo, el 20,00%

menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6 00% menciona que en desacuerdo,

el 3.33% menciona que totalmente en desacuerdo.

Tabla 41 ;Las autoridades educativas consideran las necesidades de los

estudiantes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje viélido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 16 10,7 10,7 10.7
De acuerdo 87 580 580 68.7
Ni de acuerdo ni en 29 193 193 880
desacuerdo
En desacuerdo 14 9.3 93 973
Totalmente en desacuerdo 4 27 27 1000
Total 150 1000 1000

Nota: SPSS V25




iLas autoridades educativas consideran las necesidades de los estudiantes?

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo ni  En desacusrdo  Totalmente en
acuardo en desacuerdo desacuerdo
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Interpretacion: la aplicabilidad del instrumento de investigacién realizada a 150

personas de comportamiento del consumidor y atencién a los estudiantes, se tiene

respecto que las autoridades educativas consideran las necesidades de los estudiantes, el

10,67% menciona que totalmente de acuerdo, el 58 00% menciona que de acuerdo, el

19.33% menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 9.33% menciona que en

desacuerdo, el 2,67% menciona que totalmente en desacuerdo.
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Tabla 42. Escala de correlacion

-1
(0.9 a-0,99)

(-0,7 a-0,89)
(0.4 a-0,69)
(0.2 a-0,39)
(001 a-0,19)
0
0.020.19)
(0,22 0.39)
(0.4 2 0.69)
(0.720.89)
0.9 20.99)
1

Correlacion negativa grande y perfecta
Correlacién negativa muy alta

Correlacion negativa alta
Correlacion negativa moderada
Correlacion negativa baja
Correlacion negativa muy baja
Nula

Correlacion positiva muy baja
Correlacion positiva baja
Correlacion positiva moderada
Correlacion positiva alta
Correlacion positiva muy alta
Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: Escala de Correlacion (Martinez, 2002).

Se aplico la prueba estadistica Chi Cuadrado porque la investigacion se sitiia en el

nivel correlacional, ademds la naturaleza de las variables corresponde a variables

cualitativas.

5.2.1. Hipétesis General.

Supuestos:

HG: El comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con la

atencion a los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado Interamericano,

Huancayo — 2021.

e

Ho: El comportamiento del consumidor no se relaciona significativamente con

la atencién a los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado Interamericano,

Huancayo — 2021.

0
Ho: p=0
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Nivel de significacién 0.05

Tabla 43. Prueba de hipdtesis general Chi Cuadrado

Significacion Significacion Significacidon

asintética exacta exacta
_mlor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 16,154* 1 000
Pearson
Correccion de 12,537 1 000
continuidad®
Razén de verosimilitud 19,870 1 000
Prueba exacta de Fisher 000 000
Asociacion lineal por 15,346 1 000
lineal
de casos vilidos 150

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es 2.80.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Se tiene que:

1) Si p valor (Sig.) < 0.050(5% ) existe correlacion = se rechaza Ho y se acepta

2) Si p valor (Sig.) > 0.050 (5%) no existe correlacion = Se rechaza Ha y se

acepta Ho

De la data observada, se tuvo que, para chi cuadrado de 16,154, el p valor
(Sig.) = a 0.000 < 0.050(5%), por lo que, se determind que existe correlacion; asi se

rechaza la hipdtesis nula Ho y se acepta la hipétesis alternativa Ha.

CONCLUSION: Existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la

hipétesis alternativa Ha y rechazar la hipdtesis nula Ho, de modo que, en efecto, el

comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con la atencién a los
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estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo —
2021.
:
5.2.2. Hipotesis especifica 1
Se procedi6 a plantear las siguientes hipotesis:
Hel: El comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con

la fiabilidad de los estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado

Interamericano, Huancayo — 2021

Hol: El comportamiento del consumidor no se relaciona significativamente
con la fiabilidad de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado

Interamericano, Huancayo — 2021
Ho: p=0
Nivel de significacion 0.05

Tabla 44. Prueba estadistica hipdtesis especifica 1

Significacion Significacion Significacion

asintética exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 16,154* 1 000
Pearson
Correccion de 4,844 1 028
continuidad®
Razon de verosimilitud 9,597 1 002
Prueba exacta de Fisher 015 010
Asociacion lineal por 6,821 1 009
lineal
N de casos vilidos 150

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es 2,80.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2
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Se tuvo:

1) Si p valor (Sig.) < 0.050(5%) existe correlacion = se rechaza Ho y se

acepta Ha

2) Si p valor (Sig.) > 0.050 (5%) no existe correlacion = Se rechaza Ha y se

acepta Ho

De la data evidenciada, se tuvo que para chi cuadrado de 16,154%, el p valor
(Sig.) =a 0.000 <0.050(5%), por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula Ho y se acepta la

hipétesis alternativa Ha.

CONCLUSION: Existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la
hipétesis alternativa Ha y rechazar la hipétesis nula Ho, de modo que, en efecto el
comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con la fiabilidad de los

estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo —

2021.
5.2.3. Hipétesis especifica 2
Supuestos:

2
He2: El comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con
la capacidad de respuesta de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado

Interamericano, Huancayo — 2021.

Ho2: El comportamiento del consumidor no se relaciona significativamente

con la capacidad de respuesta de los estudiantes del Instituto de Educacion Superior

Privado Interamericano, Huancayo — 2021.

Ho: p=0




Nivel de significacion 0.05

Tabla 45. Prueba estadistica hipdtesis especifica 2

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion Significacion

asintdtica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 16,154* 1 000
Pearson
Correccion de 12,537 1 000
continuidad®
Razon de verosimilitud 19,870 1 000
Prueba exacta de Fisher 000 000
Asociacién lineal por 15,346 1 000
lineal
N de casos vilidos 150

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es 2,80.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Se tiene que:

1) Si p valor (Sig.) < 0.050(5%) existe correlacion = se rechaza Ho y se acepta

2) Si p valor (Sig.) > 0.050 (5%) no existe correlacion = Se rechaza Ha y se

acepta Ho

De la data observada, se tuvo que, para chi cuadrado de 16,154a, el p valor
(Sig.) = a 0.000 < 0.050 (5%), por lo tanto, se determina que existe correlacion; de

modo que se rechaza la hipotesis nula Ho y se acepta la hipotesis alternativa Ha.

CONCLUSION: Existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la
hipotesis alternativa Ha y rechazar la hipétesis nula Ho, de modo que, en efecto, el

comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con la capacidad de




respuesta de los estudiantes del

Interamericano, Huancayo — 2021.

5.2.4. Hipotesis especifica 3

Supuestos:

132

Instituto de Educacidon Superior Privado

He3: El comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con

la seguridad de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado

Interamericano, Huancayo — 2021.

Ho3: Elcomportamiento del consumidor no se relaciona significativamente

con la seguridad de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado

Interamericano, Huancayo — 2021.ciones logisticas en la empresa Industrial Metdlica

Soluz EIRL. — Huancayo, 2019.

Ho: p=0

Nivel de significacion 0.05

Tabla 46. Prueba estadistica hipdtesis especifica 3

Significacion Significacion Significacién

asintdtica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 16,140* 001
Pearson
Correccion de 12,537 000
continuidad®
Razén de verosimilitud 19,870 000
Prueba exacta de Fisher 000 000
Asociacién lineal por 15,346 000
lineal
N de casos vilidos 150

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento m{nimo esperado

es 2,80.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2
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Se tiene que:

1) Si p valor (Sig.) < 0.050(5% ) existe correlacion = se rechaza Ho y se acepta

2) Si p valor (Sig.) > 0.050 (5%) no existe correlacion = Se rechaza Ha y se

acepta Ho

De la data observada, se tuvo que, para chi cuadrado de 16, 140a, el p valor
(Sig.) =a 0001 < 0.050 (5%), por lo tanto, se determina que existe correlacion; de

modo que se rechaza la hipdtesis nula Ho y se acepta la hipdtesis alternativa Ha.

CONCLUSION: Existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la
hipétesis alternativa Ha y rechazar la hipétesis nula Ho, de modo que, en efecto, el
comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con la seguridad de
los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado Interamericano, Huancayo

—2021.

5.2.5. Hipdtesis especifica 4

Supuestos:

He3: El comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con
la empatia de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado

Interamericano, Huancayo — 2021.

Ho3:
0]

El comportamiento del consumidor no se relaciona significativamente con la
empatia de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado Interamericano,

Huancayo — 2021.

Ho: p=0
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Nivel de significacién 0.05

Tabla 47. Prueba estadistica hipotesis especifica 4

Significacion Significacién Significacion

asintética exacta exacta
mlor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 16,110* 1 002
Pearson
Correccion de 12,537 1 000
continuidad
Razon de verosimilitud 19.870 1 000
Prueba exacta de Fisher 000 000
Asociacion lineal por 15,346 1 000
lineal
de casos vélidos 150

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es 2.80.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Se tiene que:

1) Si p valor (Sig.) < 0.050(5% ) existe correlacion = se rechaza Ho y se acepta

2) Si p valor (Sig.) > 0.050 (5%) no existe correlacion = Se rechaza Ha y se

acepta Ho

De los datos observados, se tuvo que, para chi cuadrado de 16, 110a, el p valor
(Sig.) =a0.002 < 0.050 (5%), por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula Ho y se acepta

la hipétesis alternativa Ha.

CONCLUSION: Existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la
hipétesis alternativa Ha y rechazar la hipétesis nula Ho, de modo que, en efecto, El
comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con la empatia de los

estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo —

2021.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Luego de aplicar el instrumento de medicion, a 150 estudiantes del Instituto

Tecnolégico Interamericano se tienen los siguientes resultados:

En relacién al objetivo general: determinar cémo se relaciona el

comportamiento del consumidor y atencion a los estudiantes del Instituto de Educacion
Superior Privado Interamericano, Huancayo — 2021, tras la aplicacién de la prueba

estadistica se obtuvo para chi cuadrado de 16,154, el p valor (Sig.) = a 0.000 <
0.050(5%), por lo tanto, se determina que el comportamiento del consumidor se

relaciona significativamente con la atencién a los estudiantes del Instituto de
Educacién Superior Privado Interamericano, Huancayo — 2021. Resultados que se
contrastan con la investigacion de Sanchez (2017) quien concluyé que el grupo
poblacional estaban muy insatisfechos con la calidad de atencidn al cliente que reciben
y que el personal administrativo no ponfa la dedicacién necesaria, ni poseia las
cualidades necesarias para brindar un servicio de calidad a los estudiantes. Lo cual
confirma la teoria de Hawkins (2016) quien sostiene que el comportamiento del
consumidor estd referida a las actividades internas y externas del cliente encaminadas
a satisfacer sus diferentes necesidades. En consecuencia, el comportamiento nace de
una carencia, la identificacioén de la necesidad y la satisfaccién de la misma que se
traduce en la compra y la evaluacion posterior por parte de los clientes.

Con respecto al objetivo especifico 1: determinar como se relaciona el
comportamiento del consumidor y la fiabilidad de s estudiantes del Instituto de
Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo — 2021. De los datos
observados, se obtuvo, para chi cuadrado de 16,154a, el p valor (Sig.) = a 0.000 <

0.050(5%), por lo tanto, se determina que el comportamiento del consumidor se

relaciona significativamente con la fiabilidad de los estudiantes del Instituto de
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Educacién Superior Privado Interamericano, Huancayo — 2021. Resultados que se
constatan con el estudio de Ricse (2018) quien determiné que el nivel de fiabilidad en

el servicio a los estudiantes de Administracion de la UNCP es de 83.8%; y de la UPLA
es de 63.19%. Lo cual confirma la perspectiva tedrica de Shiffman y Lazar (2001)
quienes argumentaron que la fiabilidad es aquella capacidad para brindar el servicio
prometido en forma precisa y digna de confianza. En ese sentido, la organizaciéon que
incide en altos niveles fiables es aquella que logrard ofrecer alta confiabilidad en las
prestaciones que brinda, como entregar el servicio correcto, cumpliendo las promesas
realizadas, cumplimiento de fechas, en caso de equivocarse admite el error y lo
enmienda. Evitando en los posible incumplir lo que se promete.

Con relacion al objetivo especifico 2: determinar cémo se relaciona el

comportamiento del consumidor y la capacidad de respuesta de los estudiantes del
Instituto de Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo — 2021. De s
datos observados, se obtuvo, para chi cuadrado de 16,154a. el p valor (Sig.) = a 0.000
< 0.050 (5%), por lo tanto, se determina que el comportamiento del consumidor se
relaciona significativamente con la capacidad de respuesta de s estudiantes del
Instituto de Educacién Superior Privado Interamericano, Huancayo —2021. Resultados
que estan acorde con la teoria que manifiesta la capacidad de respuesta esta referida a
la actitud que evidencia la organizacion a la hora de presentar soluciones a los clientes,
ademds de proporcionales servicios rdpidos. Por ende, ofrece la disponibilidad y la
voluntad para apoyar al usuario; ademas de propender un servicio mas eficiente que
incide en el comportamiento del consumidor. (Shiffman y Lazar, 2001).

Con respecto al objetivo especifico 3: determinar como se relaciona el
comportamiento del consumidor y la seguridad de los estudiantes del Instituto de

3
Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo — 2021, de los datos




137

observados, se obtuvo, para chi cuadrado de 16, 140a, el p valor (Sig.) =a 0.001 <
0.050 (5%), por lo tanto, se determina que el comportamiento del consumidor se
relaciona significativamente con la seguridad de s estudiantes del Instituto de
Educacién Superior Privado Interamericano, Huancayo — 2021. Resultados que se
relacionan con el estudio de Ricse (2018), donde se determind que el nivel de seguridad
en el servicio a los estudiantes de Administracion de la UNCP es de 100.0%; y de la
UPLA es de 90.5%. resultados que reafirman la teorfa que argumenta que la seguridad
incide en el grado de credibilidad que tienen los clientes que se produce cuando existe
la voluntad de la empresa en atender los problemas, propendiendo la satisfaccion de
sus necesidades. (Shiffman y Lazar, 2001).

En relacién al objetivo especifico 4: determinar como se relaciona el
comportamiento del consumidor y la empatia de s estudiantes del Instituto de
Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo - 21. De los datos
observados, se obtuvo, para chi cuadrado de 16, 110a, el p valor (Sig.) = a 0.002 <

0.050 (5%), por lo tanto, se determina que el comportamiento del consumidor se
relaciona significativamente con la empatia de s estudiantes del Instituto de
Educacién Superior Privado Interamericano, Huancayo — 2021. esultados que se
relacionan con la investigacién de Ricse (2018) quien gcterminé el nivel de empatia
en el servicio a los estudiantes de Administracién de la UNCP es de 89.6%; y de la
UPLA es de 82.5%. Lo cual confirma el fundamento teérico que arguye que una
atencion personalizada, con amabilidad que se da entre la organizacion y los clientes,

maltratard acciones de respuesta positiva en los consumidores. (Shiffman y Lazar,

2001).
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CONCLUSIONES

En relacion al objetivo general: determinar cémo se relaciona el comportamiento del

consumidor y atencién a los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado
Interamericano, Huancayo — 2021, tras la aplicacion de la prueba estadistica se obtuvo

para chi cuadrado de 16,154 el p valor (Sig.) = a 0.000 < 0.050(5%), por lo tanto, se

determiné que el comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con

la atencion a los estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado

Interamericano, Huancayo — 2021.

Con respecto al objetivo especifico 1: determinar cémo se relaciona el comportamiento
del consumidor y la fiabilidad de los estudiantes del Instituto de Educacion Superior
Privado Interamericano, Huancayo — 2021. De los datos observados, se obtuvo, para

chi cuadrado de 16.154a, el p valor (Sig.) = a 0.000 < 0.050(5%), por lo tanto, se
concluy6 que el comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con

la fiabilidad de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado

Interamericano, Huancayo — 2021.

Con relacién al objetivo especifico 2: determinar cémo se relaciona el comportamiento

del consumidor y capacidad de respuesta de los estudiantes del Instituto de
Educacion Superior Privado Interamericano, Huancayo — 2021. De los datos
observados, se obtuvo, para chi cuadrado de 16,154a, el p valor (Sig.) =a 0.000 <
0.050 (5%), por lo tanto, la investigacién concluyé que el comportamiento del

consumidor se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta de los
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estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado Interamericano, Huancayo —

2021.

Con respecto al objetivo especifico 3: determinar c6mo se relaciona el comportamiento
del consumidor y la seguridad de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior
Privado Interamericano, Huancayo — 2021, de los datos observados, se obtuvo, para

chi cuadrado de 16, 140a, el p valor (Sig.) = a 0.001 < 0.050 (5%), por lo tanto, la

investigacion concluyd que el comportamiento del consumidor se relaciona
significativamente con la seguridad de los estudiantes del Instituto de Educacion

Superior Privado Interamericano, Huancayo — 2021.

En relacién al objetivo especifico 4: determinar cémo se relaciona el comportamiento

del consumidor y la empatia de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior
Privado Interamericano, Huancayo — 2021. De los datos observados, se obtuvo, para

chi cuadrado de 16, 110a, el p valor (Sig.) = a 0.002 < 0.050 (5%), por lo tanto, se
concluy6 que el comportamiento del consumidor se relaciona significativamente con

la empatia de los estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado

Interamericano, Huancayo — 2021.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda considerar los factores del comportamiento del consumidor como los
personales, sociales y culturales por parte de la administracién a fin de mejorar la

calidad de atencién en los estudiantes.

Se recomienda implementar jornadas de socializacién de los procesos administrativos
tanto docentes, personal administrativo y estudiantes a fin de mejorar la atencioén a los

estudiantes.

Se recomienda afianzar la digitalizacién de los servicios administrativos de la
organizacion a fin de generar condiciones como: capacidad de respuesta inmediata,

altos niveles de fiabilidad, seguridad y celeridad en los trimites administrativos.

Se recomienda mejorar las politicas de intervencion de la entidad, incidiendo en el
cumplimiento de estindares de seguridad que favorezcan la calidad de atencidn tanto

del piblico interno y externo.

Se recomienda que la institucién incida en la realizacidn de programas de promocion
en empatia en el personal administrativo, a fin de afianzar la relacién positiva con

estudiantes, padres de familia y docentes.
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ANEXO N° 4

EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

“COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR Y ATENCION A LOS
ESTUDIANTES DEL INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR PRIVADO
INTERAMERICANO, HUANCAYO - 2021”.

Fecha: ...... . .
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A continuacién, procederemos a realizar una serie de preguntas designadas para conocer su
opinién sobre: COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR Y ATENCION A LOS ESTUDIANTES DEL

INSTITUTO TECNOLOGICO INTERAMERICANO, HUANCAYO — 20217,

Sus respuestas son confidenciales. Gracias por su tiempo.

MARCA CON UN “X” DONDE CORRESPONDE

VARIABLE: COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

N° ftems Totalmente En Ni de De Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni acuerdo de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

1. Considera que la institucién
brinda una buena oferta 1 2 3 4 5
académica
Considera que la institucion tiene

2. g 1 2 3 4 5
una buena marca

3. Existe una marcada diferencia
entre la institucion y otras que 1 2 3 4 5
brindan similar servicio

4. Antes de decidir por estudiar en la
institucion analizé los costos

el i y 1 2 3 4 5

beneficios que ofrece la
institucion

5. Antes de decidir por estudiar en la
S, L. o 1 2 3 4 5
institucion buscod informacion en
amigos y otras referencias

6. La institucion comunica
eficientemente el servicio que 1 2 3 4 5
brinda
Usted eligid estudiar en la

7. | Usted clig 1 2 3 4 5
Institucion por que le da estatus

8. Considera que la institucién tiene 1 2 3 4 5
un valor superlativo en relacién a
las otras instituciones




154

El servicio que brinda Ia
institucién satisface las
necesidades y  expectativas
educativas que usted tiene

10.

Recomendarfa a amigos o
familiares  estudiar en la
institucion

11.

Si  tuviera la  posibilidad.
estudiaria una segunda carrera en
la institucién

12,

Se siente satisfecho de haber
elegido estudiar en la institucién

13.

Considera usted que existe una
relacién  positiva entre  las
expectativas del servicio y el
beneficio que recibe de la
institucién

14.

Se siente identificado con la
institucion

15.

Se siente fidelizado por su
institucién

16.

Se siente emocionado de culminar
su carrera en la institucion

17.

Las funciones que desempefian
los docentes y personal
administrativo estd acorde con
la oferta comunicativa que
ofrece la institucién

18.

Sus compaiieros hablan cosas
positivas de la institucién

19.

La comunicaciéon entre la
comunidad educativa de la
institucién es eficiente

20.

La direccion de la institucién
promueve estrategias en la
implementacién de sugerencias
por parte de los estudiantes
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VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

NO

ftems

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Considera que los docentes
de la institucién realizan bien
su trabajo

Cuando usted tuvo un
problema el personal
administrativo de la
institucién lo ayudd en la
solucién del mismo

Los docentes y personal
administrativo de la
institucidn muestran
integridad y compromiso con
su labor

La labor de los docentes y
trabajadores administrativos
es eficiente

Se siente motivado por el
desempeiio de docentes y
trabajadores administrativos

El personal administrativo
estd capacitado para
solucionar problemas

Los trdmites administrativos
de la institucion  son
engorrosos

Los docentes y personal
administrativo son
proactivos a  responder
preguntas o inquietudes

Existe disponibilidad
inmediata por parte de
docentes v personal
administrativo en solucionar
problemas

10.

Se dan respuestas inmediatas
a las quejas presentadas por
su_persona
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11.

Siente seguridad de que la
formacién que se da en la
institucion ~ contribuird  en
usted en ser un buen
profesional

12.

Los docentes transmiten
confianza

13.

El personal administrativo
transmite confianza

14.

Los docentes y personal de
servicio son amables

15.

Los docentes y personal
administrativo y  servicio
muestran responsabilidad v
seriedad al realizar sus
labores

16.

El personal administrativo
y de servicio brindan
informacidn detallada
cuando se le requiere

17.

El personal administrativo
ofrece una atencion
personalizada

18.

Los docentes siempre estin al
tanto de las inquietudes de
los estudiantes

19.

Las autoridades educativas se
preocupan por los intereses
de los estudiantes

20.

Las autoridades
educativas consideran las
necesidades de los
estudiantes

Gracias por su colaboracién
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ANEXO N° 05
AUTORIZACION

INTERAMERICANO

"Afio del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia®

AUTORIZACION

YO, JUAN MEZA HUALLPARUCA con DNI No 19803167, Director General del Instituto de

Educacién Superior Privado InterAmericano.

Autorizo que los bachilleres Franz Jhonnel Espinoza Parraga y Lucia Elena Ruiz Alarcén realicen

su investigacién de Tesis titulada “C; p miento del ¢ y atencidn a los estudiantes

del Instituto de Educacién S rior Privado I ericano, Hi yo — 2021", En las
instalaciones del Instituto de Educacién Superior Privado InterAmericano en los dias de clases

presenciales que se realizaran en las fechas del 2 de agosto hasta el 13 de agosto,
Por lo cual la direccion y los docentes dardn las facilidades respectivas.

Se entrega la siguiente autorizacion para los fines que estimen por conveniente.

Huancaye, miércoles 26 de mayo del 2021,




ANEXO N° 06
VALIDACION DE INSTRUMENTOS

ANEXO 6: FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES
Titule de la Investigacion:
HUANCAYO - 20217,

ASPECTOS DE VALIDACION

“COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR Y ATENCION A LOS
ESTUDIANTES DEL INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR PRIVADO INTERAMERICANO,

158

|  Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno
[r— Criterios o6 [11[16 |21 |26 |31 |26 |41 |46 (51 |56 |61 66|71 |76 (@81 66|91 |96
10| 15 | 20 25 | 30 | 35 |40 | 45 | 50 | 55 | B0 |65 | 7O | 75 | 80 85 | 80 | 85 | 100
Esta formulado con X
1. Claridad lenguaje claro y
apropiado
Esth expresado de forma X
2 Coptvided apropiadamente objetiva
. Adecuado al avance de
3. Perinencia Ia:_mmmramn. i
4. Organzacicn ;E: una organizacion F3
} Comprende 103 aspecis X
5. Suficiencia en cantidad fad
Adecuado para valorar k3
6. Adecuacion loss inatrumentos de.
Imvestigacid
7. Consistencia Basado o 2pechs X
edncos cientificos.
N Entre los indices,
8 Coherencia imieiching
La estralegia responde al X
Ba W elodaioge proposit e la medicitn
Es Gtil y adecuado para X
10. Pertinencia a invesligacion.
PROMEDIO DE VALORACION:
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente b) Baja e) Regular d) Buena a) Muy buena
Nombres y Apellidos: | MELQUIADES FLAVIO CAMAYO MEZA DNI N* 19916729
Direccion domiciliaria: | JR. GALENA N° 184 EL TAMBO Teléfono/Celular: | 964839565

Titulo Profesional

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Grado Académico: MAGISTER

Firma

Lugar y fecha: HUANCAYO 22 DE JULIO




DATOS GENERALES

Titule de la Investigacion:

ANEXO 6: FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

“COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR Y
ESTUDIANTES DEL INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR PRIVADO INTERAMERICANO,
HUANCAYO - 20217

ASPECTOS DE VALIDACION

ATENCION A LOS
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Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno
NEVR—— Criterios o|6 [11 1.8 |20 2|3 3|4 |45 |56 || 8 | 86 | o1 | o6
5(10 |15 |20 | 25|30 | 35| 40|45 |50 |55 |60 (65 |70 | 75 85 | 80 | 95 | 100
Esti formulado con
1. Claridad lenguaje claro y X
apropiado.
—— Esta expresado de forma b 4
2aifiviiad apropiadamente objetiva
" Adecuado al avance de X
3. Pertinencia \a a0minEtracion.
4. Organizacidn Exii::ma organizacién X
5 Suficiencia g ko Npeca -
Adecuado para valorar
6. Adecuacion Ios instrumentos de X
IR SIgACIOn
7. Consistencia Do o Epgche x
. Enfre o5 indicas, X
8 Coherencia didams
- La estrategia responde al X
9 Metodalogia | propgain de s medicin
10. Pertinencia gsﬁignzﬁ?o parm X
PROMEDIO DE VALORACION:
OPINION DE APLICAEILIDAD: a) Deficiente b) Baja  c)Regular d) Buena &) Muy buena
Nombres y Apellidos: | RUBEN PARRAGA CHIPANA DNI N® 19986755
Direccién domiciliaria: | AV. JORGE GHAVEZ N° 162 — EL TAMBO TeléfonoiCelular: SIREEO97G
Titulo Profesional LICENCIADO EN ADMINISTRACION
Grado Académico: MAGISTER EN GESTION EMPRESARIAL
-
Lic My Chipana
Lugar y Iga: ﬁuam;ryo_ E @ julio el
2021
16




ANEXO 6: FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES

Tiule de la Investigaciom:

“COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR Y ATENCION A LOS

ESTUDIANTES DEL INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR PRIVADO INTERAMERICANO,
HUANCAYO — 20217,

ASPECTOS DE VALIDACION
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[ Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno
Indicadores Criterios 8 | 11|16 |21 |28 |31 |36 |41 |46 |51 56|61 |es|71 |76 |B1 |88 |0 |08
10 |15 |20 | 25 |30 |35 |40 |45 |s0 [ 55 60 (G5 |70 |75 |80 |85 | 80 | ®5 | 100
Esta formulado con X
1. Clandad lenguaje clar y
apropiado.
Esta expresado da forma X
2 Cbjetividad apropiadaments objotiva.
T ——— iuacuann al avance de X
Existe una crganizacien X
4. Organizacion iégica
" Comprende los aspecios X
5. Suficiencia en cantidad tad
Adecuado para valorar X
6 Adecuacion los instrumentos de
" " Basado en aspacios X
7. Consistencia Tediicos cenlificos
. Entra los indicas, X
8 Coherencia indicaddores
. La estratega responde al X
s propdsin d la medicién.
L = Es il y adecuado para X
10. Pertinencia 2 investigacion.
PROMEDIO DE VALORACION:
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente b) Baja c) Regular d) Buena &) Muy buena
Nombres y Apellidos: | MIGUEL ANIBAL CERROMN ALIAGA DNI N* 19807450
Direccién domiciliaria: | JR. LIBERTAD M° 1049 - HUANCAYO TeléfonoiCelular: 984828700
Titulo Profesional LICENCIADO EN ADMINISTRACION
Grado Académico: MAGISTER EN GESTION PUBLICA
,41/
C-!l-ﬁ*‘
Rsg. CLAD W 03600
Lugar y fecha: Huancayo 22 de julio de
2021 16
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ANEXO N° 07
LISTA DE ALUMNOS MATRICULADOS ANO 2021 - I
ITEIE PE - SEE DNI - APELLIDOS Y NOMEBRES u CONDICION
1 Construccidn Civil | 48156551 |ASTETE JARAMILLO BENJI ALDEHIR INGRESANTE
2 Construccidn Civil | 77082626 |ASTETE LIZARRAGA DIEGO FRANCO REINCORPORACION
3 Construccion Civil | 71830025 |CARRERA DAMASO, CRISTHYAN EDWARD INGRESANTE
4 Construccidn Civil | 71571457 |ENRIQUEZ TICLLACURI, ALFREDO INGRESANTE
5 Construccidn Civil | 71541603 |(FERNANDEZ YARANGA, ELMER AMERICO INGRESANTE
6 Construccion Civil | 75549033 |GALARZA FLORES SAUL HECTOR INGRESANTE
7 Construccién Civil | 75193008 |GUILLERMO VALENTIN, ALEX MARCO INGRESANTE
8 Construccién Civil | 73810651 |[HUAMANMN LOPEZ, YONATAN INGRESANTE
9 Construccion Civil | 48675095 |LLANTOY FLORES MIGUEL ANGEL INGRESANTE
10 Construccién Civil | 73536418 |MALPARTIDA YALICO, JEAN STEVEN INGRESANTE
11 Construccién Civil | 72451320 (PACHECO ALMINAGORDA, ANTONY INGRESANTE
12 Construccion Civil | 74874968 |(PALOMINO HUAMAL, JOSE LUIS INGRESANTE
13 Construccién Civil | 71884557 [(PAULINO PUERTAS, NARCIZO CARLOS INGRESANTE
14 Construccién Civil | 70158521 |RIMARI RAMOS, YOGGI GUIDO INGRESANTE
15 Construccion Civil | 70768216 |(ROJAS PONCE, ANDERSON EDUARDO INGRESANTE
16 Construccién Civil | 73976246 |SALAS ORIHUELA MARINO JESUS INGRESANTE
17 Construccién Civil | 78106725 |[SANTOS ARIZAPANA, Jhonson Edinson REPITENTE
18 Construccidn Civil n 71125674 |CALIXTO HERMITAN O, Emerzon REGULAR
19 Construccién Civil 1 71978267 |CONTRERAS HUIZA JENNY SOLEDAD REINCORPORACION
20 Construccidn Civil 1 77066329 |CUBA SEDANO, JEAN ASAEL- 2 REGULAR
21 Construccidn Civil n 76522269 |DAVIRAN PIZARRO, Robert Richard REGULAR
22 Construccidn Civil n 71871191 |ESCOBAR CCANTO, lorge Luis - 2 REGULAR
23 Construccion Civil 1 73201185 |GASPAR SALAZAR, Jose Luis REGULAR
24 Construccidn Civil 1 71556350 |GUINEA ZUNIGA JHON ELEASAR REINCORPORACION
25 Construccidn Civil n 42194155 |GUTIERREZ EGAS, Luis Miguel - 2 REGULAR
26 Construccion Civil 1 72283528 |(HUACHO CONDORI ESTEBAN REINCORPORACION
27 Construccién Civil n 71310349 |LOPEZ CARHUACUSMA, Max REINCORPORACION
28 Construccién Civil 1 71245788 |(MATAMOROS ROMERO, DANY -2 REGULAR
29 Construccion Civil il 75776898 |MUNOZ MACHUCA HIOVER REINCORPORACION
30 Construccién Civil 1 43109812 [PARIONA MENDOZA, Ronald Henry REGULAR
31 Construccién Civil 1 75233394 |PARIONA RAMOS, Kennidy REGULAR
32 Construccion Civil n 45335872 |PARRAGA MALDONADO, Gustavo Adolfo REGULAR
33 Construccién Civil n 73800687 |PEREZ HINOSTROZA, Jhersy Deybi REGULAR
34 Construccidn Civil 1 72013503 |PEREZ SORIANO, Maycon Brando - 2 REGULAR
35 Construccion Civil 1 72542238 |POMAVILCHEZ, Jhon Anthony - 2 REGULAR
36 Construccién Civil n 73135962 |PORRAS VILCAPOMA, Jhean Elvis Eduardo - 2 REGULAR
37 Construccién Civil | 77477275 |ROIAS CATAY ABRAHAM PRADO TVORESATTET
38 Construccidn Civil n 71523831 |[SAENZ HUAMAN ROYER REINCORPORACION
39 Construccién Civil \% 73501579 |BORJA ANTEZANO, Manuel Alonso REGULAR
40 Construccién Civil v 75176836 |BULEJE FRANCO, lesus Fernando REGULAR
41 Construccidn Civil v 48120743 |CHUPAN HUAMAN, Joel Angel REGULAR
42 Construccidn Civil v 44417164 |DAVILA ARANGO, Ruben REGULAR
43 Construccion Civil v 46972823 |HUAMAN CCANTO, Fredy REGULAR
44 Construccién Civil v 45235255 |HUAMANI OLARTE, Danish REGULAR
45 Construccién Civil v 75623287 |MARCANAUPA VARGAS, Elmer REGULAR
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ITEIE PE n SE& DNI n APELLIDOS Y NOMBRES u CONDICION
46

Construccion Civil ' 72244712 |ORIHUELA DE LA CRUZ, Larry Edwin REGULAR
47 Construccion Civil v 75612835 |PALIAN CANCHANYA, Alex Joseph REGULAR
48 Construccion Civil v 75723980 |PALOMINO RAMOS, Edinson REGULAR
49 Construccion Civil V 75265450 |RAMOS YAURI, Franklin REGULAR
50 Construccion Civil v 44768790 |SORIANO VENTO, Wilbert Oswaldo REGULAR
51 Electricidad Industrial | 71247546 |ALVAREZ RAMOS, ELVIS ABEL INGRESANTE
52 Electricidad Industrial | 72013352 |BLANCO CRUZ, MARTIN BRAYAN INGRESANTE
53 Electricidad Industrial | 70116903 |CANO PEREZ STEVEN FELIX INGRESANTE
54 Electricidad Industrial | 70077295 |CONTRERAS ROMEROBENJAMIN FRANKLIN REINCORPORACION
55 Electricidad Industrial | 47086871 |DIAZ YUNCA, MIGUELANGIELO REINCORPORACION
56 Electricidad Industrial | 47619419 |ESCOBAR S0TO CARLOS REINCORPORACION
57 Electricidad Industrial | 78115349 |INGA VICUNA, JHON ALONSO INGRESANTE
58 Electricidad Industrial | 71115254 |LLACUA BONIFACIO, RONALD INGRESANTE
59 Electricidad Industrial | 76820299 |MEDRANO LAZO, EDWIN ANTONIO INGRESANTE
60 Electricidad Industrial | 71803899 |RAMIREZ RIOS, ANGEL LUISVER INGRESANTE
61 Electricidad Industrial | 71982426 |SANTOSRENOJO LUIS FERNANDO INGRESANTE
62 Electricidad Industrial | 71342111 |VILCA CALAPUJA, HILBER MIJAEL REINCORPORACION
63 Electricidad Industrial Il | 72115053 |ALVAREZ CARBAJAL, Carlos Daniel REGULAR
64 Electricidad Industrial Il | 43199832 |FALCONI ROMERO, Cristian REGULAR
65 Electricidad Industrial 1] 75536028 |HUARANGA ALVA JORDY JHONY REINCORPORACION
66 Electricidad Industrial 1] 77277190 |HUAYTA ASTOPILLO, Wal dir REINCORPORACION
67 Electricidad Industrial Il | 74634600 |JORGE AGUIRRE, ViadimirJoel REGULAR
68 Electricidad Industrial 1] 72221492 |QUICHA QUISPE, Jhony Ricardo REGULAR
69 Electricidad Industrial V' 72750406 |ALIANO ZEVALLOS , CHRISTIAN LUISMI REINCORPORACION
70 Electricidad Industrial Vv 47128750 |ARANA QUISPE, Julio Cesar REGULAR
71 Electricidad Industrial V | 43779610 |BANON MAYORCA, Nicholai Angelo REGULAR
i Electricidad Industrial ' 75123690 |CALDERON PAITAN, Stheven Imanol REGULAR
3 Electricidad Industrial ' 72808000 [CANALROMERO, Alex Manuel REGULAR
7 Electricidad Industrial v 63001324 |CERRON GARCIA RENZO ANTHONY REINCORPORACION
75 Electricidad Industrial ' 73078034 |DE LAROCA GUTARRA, Alvaro REGULAR
76 Electricidad Industrial vV 71241409 |ESPINOZA ROIAS, Brian Kevin REGULAR
77 Electricidad Industrial vV 41050200 |GRANADOS SILVESTRE, Richard Jenry REGULAR
78 Electricidad Industrial vV 74471291 |[HILARION DELGADO, Juan Rodolfo REGULAR
79 Electricidad Industrial vV 74707142 |HURTADO SEGAMA, Gustavo REGULAR
80 Electricidad Industrial vV 74354444 |LARREA BETALLELUZ, Andre Paul REGULAR
81 Electricidad Industrial V | 42913896 |MARIN BELTRAN, Roger Rigoberto REGULAR
82 Electricidad Industrial V | 70252520 |MOSCOSO LUDERA, Rigoberto Romario REGULAR
83 Electricidad Industrial Vi 71286480 |NAHUINCOPA PENA , HITLER PERCY REINCORPORACION
84 Electricidad Industrial vV 74902299 |OSORIO BENITO, LUIS ROGER REINCORPORACION
85 Electricidad Industrial vV 76207178 |RAFAELGARCIA, Luis Alberto REGULAR
86 Electricidad Industrial vV 74874996 |RAMOS PARIONA, Luis Fernando REGULAR
87 Electricidad Industrial V| 76632554 |VILA PORRAS, Ivan Roger REINCORPORACION
88 Gestion de Logistica | 70395007 |ALMONACID MORALES FERNANDO INGRESANTE
89 Gestion de Logistica | 44111427 |CCACCYA AIQUIPA ROSA MARITZA INGRESANTE
90 Gestion de Logistica | 77040676 |CONCE QUISPE, KATHERIN ESTEFANY INGRESANTE
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APELLIDOS Y NOMBRES CONDICION
91 Gestion de Logistica I 71668132 |CONTORICON LADERAS, CESAR RAUL INGRESANTE
92 Gestion de Logistica 1 73784132 |DE LA CRUZ APONTE, KATHERINE ZORAIDA INGRESANTE
93 Gestion de Logistica | 72914858 |GARCIA YUPANQUI, JACOB ELMER INGRESANTE
94 Gestion de Logistica 1 75907586 |MARAVI RODRIGUEZ JORDY MANUEL REINCORPORACION
95 Gestion de Logistica | 70448844 |NAUPARI FABIAN, Jemmy Arnold REGULAR / TRASLADO
96 Gestion de Logistica I 73262712 |ROMAN CONDOR, YOSSELYN JEANETTE INGRESANTE
97 Gestion de Logistica | 72761994 |ROMERQ ZEVALLOS, CESAR JHOJAN INGRESANTE
98 Gestion de Logistica | 76232558 |SANTANDER YBARRA, VICTOR LELE ALBERTO INGRESANTE
99 Gestion de Logistica 1 72646388 |SUAZO PAREJAS, SCARLENN ESTEFANIA INGRESANTE
100 Gestion de Logistica | 72948747 |TINTAYO ROMO, ELIZABETH ALEJANDRA INGRESANTE
101 Gestion de Logistica I 47495797 |VILA CONDOR HERCY HERBERT INGRESANTE
102 Gestion de Logistica 1 72807725 |ZANABRIA CHUQUPIONDO, BENJAMIN BRANDO INGRESANTE
103 Gestion de Logistica 1] 76355178 |ACERO AVILEZ, Alexis REGULAR
104 Gestion de Logistica [[1] 76423228 |ACERO AVILEZ, Luiggi Alexis REGULAR
105 Gestion de Logistica [[1] 47818062 |AVENDARNO ESCANDON, Jessica Vaneesa REGULAR
106 Gestion de Logistica 1] 43424700 |BARONA CAPARACHIN, Miguel Angel REGULAR
107 Gestion de Logistica L] 71549196 |ENCISO CISNERQS, Ruth Karina REGULAR
108 Gestion de Logistica 11} 42765913 |MARTINEZ RICSE, Ivan Jans REGULAR
109 Gestidn de Logistica {1 46011343 |OSCCO CASTILLON, Emerson REGULAR
110 Gestion de Logistica 1] 71500079 |SANCHEZ ESTRELLA, Thalia Milagros REGULAR
111 Gestion de Logistica v 70757110 |AYALA SANCHEZ, Jhan Marco REGULAR
112 Gestidn de Logistica v 41583549 |EGOAVILLAZARDO, Linda Rocio REGULAR
113 Gestion de Logistica v 47402073 |FERRUA JAVIER, Karol Irene REGULAR
114 Gestion de Logistica v 78201443 |GALNDO YAURI, Jakelin Jasbeth REGULAR
115 Gestion de Logistica ' 74457024 |LAZARO GAVILAN, Adolfo REGULAR
116 Gestidn de Logistica v 70501979 |MENDOZA PARIONA, Jazmin Hurphy REGULAR
117 Gestidn de Logistica v 71476092 |MENDOZA TERREROS, Nataly Sharom REGULAR
118 Gestidn de Logistica ) 71648771 |NAHUISUAREZ, Miguel Angel REGULAR
119 Gestion de Logistica v 71798679 |PARIONA CAPACYACHI, Jose Luis REGULAR
120 Gestion de Logistica v 76090369 |RIMAS DUENAS, Estefany REINCORPORACION
121 Gestion de Logistica v 47256812 |SALAZAR QUINTO, Anthony Slim REGULAR
122 Gestion de Logistica v 47650038 |VARGAS FLORES, Marcelina REGULAR
123 Mantenimiento de Maquinaria Pesada I 72097400 |ALARCON SALVADOR, FERNANDO JOSE REINCORPORACION
124 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 74466796 |APOLINARIO ROSALES ROLANDO ANIBAL REINCORPORACION
125 Mantenimiento de Maguinaria Pesada | 71322837 |ARAOZ MIRANDA, SAMIR RONALDO INGRESANTE
126 Mantenimiento de Maguinaria Pesada | 71280634 |ASCONA BELLIDO, Jhodar Wilber REPITENTE
127 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 62318380 |BONIFACIO PRIMO, JORDY BRAYAN INGRESANTE
128 Mantenimiento de Maquinaria Pesada I 73342182 |BONILLA CAMARGO, BARNET INGRESANTE
129 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 72889285 |CABEZASSEDANO, NOE FERNANDO INGRESANTE
130 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 77031427 |CASTANEDA CACERES EMERSON LEAO INGRESANTE
131 Mantenimiento de Maguinaria Pesada I 75744800 |CASTILLO HUALLPA ANDERSON JOSEPH INGRESANTE
132 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 62491641 |CASTILLON BERROCAL, CRISTIAN INGRESANTE
133 Mantenimiento de Maguinaria Pesada | 75457911 |CASTILLON CANCHANYA, JOSEPH DEYVES INGRESANTE
134 Mantenimiento de Maguinaria Pesada | 77076287 |COMUN CANCHARI, JOSE BRAYAN INGRESANTE
135 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 72101845 |DE LA CRUZ BLAS ALEX INGRESANTE
136 Mantenimiento de Maquinaria Pesada I 75733806 |DE LA CRUZ CHOCCA, JUNIOR INGRESANTE
137 Mantenimiento de Maguinaria Pesada | 76306133 |FLORES HUAMAN, SAULALCIDES INGRESANTE
138 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 74602580 |GAVILAN MILLAN, MIGUEL ANGEL INGRESANTE
139 Mantenimiento de Maguinaria Pesada I 70822678 |GOMEZ CHAPA, BRANDY EMERSON REINCORPORACION
140 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 73573762 |GUERRA RQJAS, JENRRY INGRESANTE
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APELLDOS Y NOMBRES CONDICION
141 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 75973845 |GUTIERREZ CONDOR, ANDERZON INGRESANTE
142 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 73713493 |HUARCAYA MENDOZA, DAVID HECTOR INGRESANTE
143 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 72254341 |LABA FRISANCHO GARY ALONSO INGRESANTE
144 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 46840892 |LAZARO LOZANO, DIONISIO IPIMACO INGRESANTE
145 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 71097723 |UFONZO VILCAPOMA, CRISTIAN ELINOR INGRESANTE
146 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 71115259 |LLACUA MILLAN, JOSE LUIS INGRESANTE
147 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 62928309 |LLIHUA CALLARAUPA, CRISTHIAN EMERSON INGRESANTE
148 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 72848467 |MATAMOROS TAYPE, JUAN JOSE INGRESANTE
149 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 74586862 |MORALES MERCADO HUGO ARNALDO INGRESANTE
150 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 76336314 |PINTO HUAMAN NICOLAY REINCORPORACION
151 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 73245944 |RAMIREZ SEGOVIA, ITHER ALVARO INGRESANTE
152 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 74479043 |REYMUNDO CONDOR, EMILIO CRISTIAN JHONATA| INGRESANTE
153 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 72277837 |ROMANI MARCARNAUPA, JOSE INGRESANTE
154 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 48494407 |TINERO PEREZ GIOVANNI INGRESANTE
155 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 77385671 |TORRES ESTRADA, NAUT HEREBERTO INGRESANTE
156 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 71280224 |VALDIVIA HUIZA, JOEL INGRESANTE
157 Mantenimiento de Maquinaria Pesada | 71806372 |VALDIVIA SALES, YAGER NILTON INGRESANTE
158 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 71883097 |CASAICO QUISPE, Marcos Adrian REGULAR
159 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 78461613 |HUAMAN APARCO, Roy Alexandro REGULAR
160 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 73361194 |LUCAS ALANYA, Keneth Piero REGULAR
161 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1] 43373914 |ZEVALLOS RODRIGUEZ, Fernando Dante REGULAR
162 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 81378106 |ALANYA GRANADOS, Robert Jenri REINCORPORACION
163 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1] 74311443 |ARROYO OCHOA, Wilder REGULAR
164 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 74418507 |AUCAYAURI SOTO, Abel Eugenio REGULAR
165 Mantenimiento de Maquinaria Pesada [} 72808203 |BORJA CARDENAS, Brayan David - 3 REINCORPORACION
166 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1] 76342920 |CAMPIAN OLIVARES, Cesar Alfredo REGULAR
167 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 76319324 |CANCHANYA FLORES CRISTIAN REINCORPORACION
168 Mantenimiento de Maquinaria Pesada mn 78542923 |CONTRERAS CHIPANA, Henry REINCORPORACION
169 Mantenimiento de Maquinaria Pesada [} 48283397 |CHAVEZ GUZMAN, Mijael REGULAR
170 Mantenimiento de Maquinaria Pesada [} 71280932 |CHICMANA CUYUTUPA CRISTIAN REINCORPORACION
171 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 71742526 |CISNEROS ESPINOZA, Jhersy Raul REGULAR
172 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 75235534 |CONDOR ACHACHAU EDUARDO GERMAN REINCORPORACION
173 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 73373404 |ESPINOZA BARZOLA, LEONEL ANTONY REINCORPORACION
174 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 75101534 |ESTRADA UNCHUIPAICO ,EDSON JAISON - 111 REINCORPORACION
175 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 73390653 |FIERRO SOTO, Kenyi Gerson REGULAR
176 Mantenimiento de Maquinaria Pesada m 71476456 |GAMARRA ESPINOZA, Sony Omar REGULAR
177 Mantenimiento de Maquinaria Pesada [} 46997848 |GAMARRA QUINTO, Juan REGULAR
178 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 76558882 |GUILLERMO VALENTIN, Jose Luis REINCORPORACION
179 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 71278692 |HUARANCA BELLIDO, Jhorman Jhuryel REGULAR
180 Mantenimiento de Maquinaria Pesada ][] 74254476 |LEDESMA TICA, Luis Gustavo REGULAR
181 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 73368847 |UMACHEALIAGA, Juan Luis REINCORPORACION
182 Mantenimiento de Maquinaria Pesada [} 75883431 |LUMAYLLA GAMARRA, Derlys Aerley REINCORPORACION
183 Mantenimiento de Maquinaria Pesada [} 62499399 |LIMAYLLA GAMARRA, Jeryco Antony REINCORPORACION
184 Mantenimiento de Maquinaria Pesada ][] 71764353 |MALLQUI MEZA ERICK GUSTAVO REINCORPORACION
185 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 73140593 |MARTINEZ INGA JOHN EDSON REINCORPORACION
186 Mantenimiento de Maquinaria Pesada m 61375325 |MEZA BRAVO JORD DENIS REINCORPORACION
187 Mantenimiento de Maquinaria Pesada [} 74368826 |MEZA FLORES CRISTIAN MEYER REINCORPORACION
188 Mantenimiento de Maquinaria Pesada [} 76745794 |POMACHAGUA CHEPE DANNY REINCORPORACION
189 Mantenimiento de Maquinaria Pesada ][] 75988171 |QUISPE MALLMA, MAYCOL REINCORPORACION
190 Mantenimiento de Maquinaria Pesada ][] 71280290 |RAYMUNDO ACUNA, ALEXANDER REINCORPORACION
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B | - H -

191 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 73175384 |ROMERO ORIHUELA, Percy Paul REGULAR
192 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1l 75598108 |[ROTTIERS QUISPE, Alexander Fabrizio REGULAR
193 Mantenimiento de Maquinaria Pesada I 71280412 |SULLCA CHAVEZ, Eulerth Antony REGULAR
194 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1l 72881350 |TORIBIO BUSTAMANTE, Alexander Mario REGULAR
195 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 11 73602962 |[TORPOCO GRANADOS, Yossemar REINCORPORACION
196 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 1 71071747 |VALERIO MUNOZ, Efrain Josue REGULAR
197 Mantenimiento de Maquinaria Pesada I 62107642 [VILLANUEVA REYES IVANEZ MANUEL REINCORPORACION
198 Mantenimiento de Maquinaria Pesada 11 77231668 |ZUASNABAR YALLI KEVIN REINCORPORACION
199 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 75460833 |ALBINO GONZALES, Yemsler REGULAR
200 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 71895678 |ANCALLE TORRES, Helder REGULAR
201 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 73626370 |APARCO UMA, Hualberto REGULAR
202 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 76082150 |APARICIO GARCIA, Leonardo - 3 REGULAR
203 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 71546647 |ARROYO ROBERTO, Liber Renzo - 3 REGULAR
204 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 77494733 [GALINDO YAURI, Aldair REGULAR
205 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 74453984 |GARCIA BRAVO, Fran Yudmel REGULAR
206 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 77348640 |HUAYRE RAMOS, Erick Orlando REGULAR
207 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 20112954 |INGA ALANYA, Jesus Humberto REGULAR
208 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 72198616 |LLACUA YURIVILCA, Nick Owen - 3 REGULAR
209 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 72269080 [MEZA HUAMAN, Franklin REGULAR
210 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 44362099 |ORDONEZ CERRON, Eduardo - 3 REGULAR
211 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 75519392 |TAIPE AYASCCA, Benjamin Samuel REGULAR
212 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 71899301 |TORRES ARECHE, Sonmer Willes REGULAR
213 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 72099225 |VASQUEZ APARCO, Jhak Ronny REGULAR
214 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 45476158 |VENTOCILLA RICALDE, Jhonny Luis-3 REGULAR
215 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 75214610 [YAPO GUIZADO, Ronaldo Felipe - 3 REGULAR
216 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 75573251 [YUPANQUI BENDEZU, Edison Wilfredo REGULAR
217 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 62003824 |AGUILAR HUARINGA, Yhon REGULAR
218 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 70145957 |ALIAGA ESPIRITU, Royer REGULAR
219 Mantenimiento de Maquinaria Pesada Vv 60480293 |CASTANEDA PONCE, Cristhian Victor REGULAR
220 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 77086145 |DIONISIO ZURITA, Jheison Ruben REGULAR
221 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 71891863 |FERNANDEZ CHAVARRIA, Eliazar Gilmer REGULAR
222 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 72010552 [GOMEZ CHUCO, Elesvan Dennis REGULAR
223 Mantenimiento de Maquinaria Pesada Vv 76536395 [HINOJOSA DE LA CRUZ, Edber REGULAR
224 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 77330257 |INGA RAMOS, Aldair REGULAR
225 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 71037870 |JAIME HUAMAN, Nilson Jhon REGULAR
226 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 71279885 |LAURA HUAMAN, Rosmer REGULAR
227 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 70400685 |NAUPARI FABIAN, Elias Steve REGULAR
228 Mantenimiento de Maquinaria Pesada Vv 70921921 |ORTIZ CUSI, Oliber Dines REGULAR
229 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 73524751 |OSORIO SALVATIERRA, Isaias REGULAR
230 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 78013754 |RAMOS MAYTA, Gustavo Cristhian REGULAR
231 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 75026022 |RIVAS CONTRERAS, Adrian Jhony REGULAR
232 Mantenimiento de Maquinaria Pesada Vv 70040244 |ROBLES DEL CARPIO, Jackeline Isabel REGULAR
233 Mantenimiento de Maquinaria Pesada A 76300610 |ROJAS TORO, ESNIDER JOSUE REINCORPORACION
234 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 74771553 |TORRES MAYTA, Weldin Felipe REINCORPORACION
235 Mantenimiento de Maquinaria Pesada v 75508666 |VILLANUEVA ESTALLA, Jairo Noe REGULAR

Fuente: Instituto Tecnolégico Interamericano
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COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR Y ATENCION A LOS ESTUDIANTES DEL
INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR PRIVADO INTERAMERICANO, HUANCAYo

(VARIABLE COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR)

NUMERO DEPREGUNTAS

1] 2| 3| 4] s| e 7| 8 9| 10 11| 12| 13| 14 15[ 16 17| 18] 19] 20
1 af 3] 3] s| 3] af 3 4 2 4 3| s| 3| 4 3] 4] 4] s| 4] 4
2 4 3] al o o 4] 2f 3| 4 4] 2| s| 4 3 3| s| 4 3] 4
3 4 3| 4| o] 4| af 4 4] 3] a] af o] 4 4 4 4] 4o 4 3 4
4 al a4 af a| s| af af 4 4] af a| 4 af 4 4 4| af af 4 4
5 s| 3] 3| s| 4| s| s| s| af a 2f s| 4] af s| s| a 4 af 4
6 s| s| sl sl s| s| s| 3 s| s| s| sl s| 3] 4 S| s| s| s[| s
7 al a| 3| af 4 s| 4 a a4l 4 s| s| 4 4 4 s| 4] 4] 4 4
8 4 a4l 2| af 4 4| 4 2 4 a4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
9 s| s| s| af 4| s| 4| 4 af a4 s| s| s| s| s| s| s/ s| s| s
10 3| 3] 2f 2| 2| 3 3| 3| af a 3[ 3| 4 3 3| 3| a4 3 4 4
1 s|_af al 4] 4] s| s| 4o af s| s| 4] af 4f s[ s| s| s 4 4
12 4 4| s| s| 4] af s| 4] af a] af o] 4 4 4] s| o 4 4 4
13 2 3 3] 3| 4 af af 4] 4] 4 af 4 4f 4 3] 3] 3| 4 3] 3
14 2l 3 3] 2 4 3 of 3] 4 3f 3f 4 4f 3 3] 4 3] 3 4 3
15 3| af ol 4] 4] S| af o] af 4] s| 4] o] 4 o S| 3| 4 4 4
16 4 4| 4| s| o af af 4] af a] af af 4 4 4] 4] o] 4 4 3
17 4 o] 3| af 4f af af af 3] af af 4af 4f 4 o 4] 4o 4 4 4
13 9 3 o] 4 4] 3 3] 3f 2f 3] 3[ of 2] 3 3f 4] 2 of 3 3
19 3 3| o of of 3f 4] 3] 4 3] 3] 4 3] 3] 3 4 4 3] 4 4
20 3| 3| af 4 4] 3 4 4 4l 4] 3| 4 3| 4 4 4] 4 4 3] 4
21 4 4] af 2| 4] s| 4 2| 4 1] 1] 4 4] 4 3 4 4 3 4 4
22 sf s| s| s| s| s| s| sf sf s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s
23 o o of af 4] af 3| 4] 3| o a| 4] 4] af 4f af 3] 4 4 3
24 4 af al o o s| 4 3| s| 4l 3| 4 2 4 4] af 4 2 4 1
25 4 3] al ol 4 af af 4] a 4] 4] 4] 3| 4 4] 4 S| 4 4 4
26 4 3] af 4] 3| 4f 4] 4] 4] a4 s| 4 4] 4] 4 s| 4] 4] 4 4
27 4 3] o 3| 4] 4f 4 s| a4 af 4] s| 4 4 4 4 s| 4 s[ 4
28 d a| a| o] o af o 4] af o] af o 4 o 5| s| o 4 4 4
29 s| af al S| 4] af af o af 4] 4] 4] o 4 | S| 4] 4 4 4
30 4 s| sl 4 s af 3f 3] 3| 4 4 4 4 4 4 s| 4 3] 3] 3
31 af s[ s| 4] s| af 4] s| 4 4] 4] 4] s| 4 4] 4] 3] 4 4 4
32 si_s[ 4l sl s| s 4l 4 s| 4 s| 4 s| sl 3] s| 4] s 4
33 a al 4| a] s| af 3 4] af 3| af s| 4 4 3| a] o 4 3[ 4
34 3| 3 ol 3| 4 3f 3f 2f 3| 3] 3 4] 3] 3 2f 3| 4f 3 3] 3
35 a 4 2f 3] 3| 3f 3] 4] 3] 2f 3| 2f 3| 3] 4 3] 3] 2 3f 2
36 af af a| 4] 4| af 4] 4 4 4] 4] 4] 4] 4 4] 4] 4] 4 4] 4
37 4 af al o] 4 4] af 4 4] 4] 3| 4] 4 4 4] 4o 4 3] 4 4
38 4 5| 4] s| s| af a4 s| af a4 af s| 4 4 4 s| o 4 4 s
39 4 4| 4] s| s| af 4 4] 4 a4 2f s| 4 4 4 s| af 4 4 4
40 o af of af 5| af af o af s| 4 s| s| s| 4 s| 4 4] 4f 2
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a1 a 4] 4 4] 3[ 4] 4] 4] 4] s[ 4 4] 4 s[ s[ 5| 4 4] 4
a2 3 a4 4 af af af of 2 of of 2 2f 2 s 3] 3] 3[ of 2f 1
= S| sl sl s s o o] A A A s o o 4 o] 4 o o e
2 S| 3| Al ol el o] o ol A Al o of o ol o o o o of a
as s| a] 4 2f 3 4] 4 4 4 s| s s 4 4] 4] a] 4 4] a] 4
a6 s| a4 4 S| 4] 4] 4 4] S| s| s s 4 4] 4 S| 4] 4 4] 4
a7 2 3] 4 = 4 3 = = 2 = 2 =3[ = s 3 S| 4 3 3 =
48 1 2| 4 4 4 4] 4 4] 4 4] 3] 4 3| 3| 4l 4] 4 4] 3] 1
a9 al 3] 3 4] 4 3] 3| 4f 3] 4] 3 4] 2f 4f s3] 3] 3] 2f 4f 3
50 3| sl 4 4f 4] ] 3 3] s[ 3| 4 3[ 3] 4f 4 4] 4] 3] 3] s
51 a 4 4 s| s 3] 4] 4f 4 4] s[ 4] 4 3[ 4] af 4] 4] 4] 9
52 EEE R EE R EN E R EEEEEE -
53 al 3] 3| s S| 4l 3| 4] 4 4] S| 4] 4l S| s| s| 4 3] 4] =
54 al 3 3 3 3 sl 3 3 4 4 A 4] 4 4] 3| a4 4 3 4] 4
55 a s| 4] s s 4] S| 3 s s i s| 4 4 4 s| s[ 4 4 4
56 s| a] 4 s| 4 4 3| 4] S| s| 4 af 4 4] 4] 4] 4 3] 4] 3
57 a 3| 3 4 2 3] 4 af 4] 4af af 4] 3[ 4 4] S| 4] s[ 4] 3
58 o 2f 4 af af 2f af S| s| s 4 s[ 3 af 4 4] 3[ 4 4 5
59 3| 4] s 4 4] 3 3 4f 3 3] af s[ s[ 3 4] s| 4] 4] 4] 4
60 al a4 3| 4 4 4] 4 3| 4 af 4 a4 3] 4 a4l 4] 4] af 4] 4
61 3 3l 3 4l Al 3 Al 4l 3 i 4 4 4 S| & s| s 4 s 4
62 s| sf s s s sf 4l sI s s af s s| s| s s s 2f 2 s
63 al 4l 3| 3| s 2 3| 3 4 4| a4 4] 3| 4] 4] af 4 3f 4] 4
64 s| 4] 4 sl s| 4] s af s| s| 4 s| 4 s s| s| s| a4 4] s
65 3| 3 4 4 aff 2 3l 4l 3| 4] 2 af 3| a4 3] 4] 4] 3| s 2
66 1 2| 4 2 4l 3] Al 2 2 3 al 3] 2 2 sl 4] 2 3| 4 4
67 s| al al af af af a4l s| s| s| a4 af af s| af s| af s af 4
68 s| sl af 4l 4l 4] 4l 4] s| s 3| s| s| s sl s| sl sl a4 s
69 al al 3 af al al a4l af 3 a a4 af 3] af 3| 4] a4 af af 4
70 4l 3 3 4] af af 3 3| af 4] 4 4] 4 4] 3 3| 4 3| 4] 3
71 3| a] 3| s| 4 3| 4l 3 3] 4| 3] af 3] a] 3| s| 4] af 3] a4
72 3 3 4 af 4 3| 3 sf a4 s3] 3 3 3f 3 3] 3] 3| 3| 3 3
73 al al a4l al a4l a a4 s| 4 4| a4 4| S| af S| af a4 4 af S
74 al al s 3| 3 af a4 3] 4 s| s|| a4 4 s| s| s| a4 af af 4
75 al a4l s 3| 3 4] s| af 4 a4 S| a4 4 a4 s| s| s al 4] 4
76 al al 2 afl 2l a 2 2 4 4| a4 af 4l af 4] af 2 2f af 4
77 al a4l 2l af s 2 3| 2 4 a| a4 a4 2 af a4 a| af af af 3
78 al af 2f al af of a4 of af af 4 4 of af a4l af 4] af a4 3
79 3| af 3 s 2 3| s sf 3 2 3 3 3 3 3] 3| a4 2| s 2
% A s e s A 3 s e s e A o s a o e a 3 3 s
81 al af 3[ sl s af af afl aff af a4l afl af af 4] af af a] 4] 4
2 Al al Al Al A sl s 4| a| a3 ol 3| a| o a a 4
s a ol 5| a| a al d 5| 3| 3| o a o o of o o a of a
5 3|l Al S| el al 3| o] a af ol o o s o s 3 3 & 3
85 s| 4] 1 s| 4 s| sf sf s| sf s s| s| s| s| s| s| a4 s| s
86 3| af a4l af 4 3| s sl a4l 3 4] 3] 4 3] 3| 4] 3 4] 4] 4
87 3| a4 o 4 2 3| 3 sf 3 2 2f 2f 3 2 3] 4] 2 3| 2 2
ss 7| I . I I I I I I B . R B B
3| af 3| a4 4 4| 4 4| 4 a] 4 s| 4 4] a4l s| 4 af s| a4
920 3| a4 4 a4 2 3| 3l 4| 3 af 3 af 3f 3] 3] 4] 4 3| 3 3
91 al af 3| s| s| s 4 3| 4 s| s| 4] al af 4] s| af af 4] 3
92 2| 4] 3 3| 4| 4] 3 3 4 3| af af 3] 4 2 3| 4 2| 3| 4
93 2 4| 3] 4| 4 3] 3 4 3| 4 4 3] 4 3 s[ 4] 4 3| 3] 4
94 4l 3| s a4 4 2f 4f 3] 4 3] 4 3] 4 3] 4 a4 4 5| a4 4
95 s| 4] 2 3 sf 3] 2 af 2 2f 2f 3] 2f 3 4 4f 4] 3] 3] 3
96 4l 4l 2| a] 4 af 4 4 4 4] 4 4] 4 a4 5| s| 4 3 3] 5
97 4l 3| a4 3] 3 4af 3 4] 4 4] s| s| 4 a4 4 s| 5| 4f 5| 5
o8 3| ol 4 af 4] af 4 4 af 4 4 4] 4] 4] 4] 4] af 4 4 4
99 s| sl 3[ af s| af 4 af af 4 4 4f 4] af 4] S| 4] 3| 4] s
100 a4 3 a4 4 af 4 s[ 4] 4af sf[ 4] s[ s 4 s[ 3] 4f s[ 3
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101 3 3| 4 2 af 3 2f 4f 3] 3| 3 4 3] 4f 3| 4 3] 4 2] 3
102 s| o] 3| 4af s| 4 af 4f 4] s[ 4f S| 4f 4f 4] s 4] 4] 4] 4
103 a 4| 3 4 3] 4 3] 4 s| 4 4] s| a4 4] a4 a4 4 a] 4] 4
104 af a| 3 a4 3| 4 af 3| 4 4 4] 4 4| 4 4] 4] 4 a] af 4
105 af a| 3 s 4 4 4 5[ 4 4 4] 4] 3| s| s| s| 4 3] af 4
106 af 4| 3 s 3] 3 4 4 s| 4 s| 4 4] 4| a4 s| a4 a] af 4
107 a a| 3 4 4o 4 3| 4] 4] 4 4] 4] 3| 4 s| 4] 4 4] a] 4
108 a 4| 3 4] 4 4 4] 4 4] 4 4] 4] 4] 4] 4] 4] s| 5| 4 3
109 2| 2| 2 2 o 2 af 2f 2 of 2f 2f 4f 2f of 2f 2 4f 2f 2
110 s|_a] s| s| af s| 4] s[ s| s| 2f s| s| sl s| s| s| 3] s| s
111 3 4] 3 s[ 4 3 af 3[ 3 s[ of 4 4f 3[ 4 S| 3] 4] 4] 2
112 a s| 4 S| a4 4 af 4] S| 4 4] S| a4 S| a4 4] 4 S| 4] s
113 4 a] 3| af 3| 4] 4 2f 4] 3| 4f 4] 3| 3[ 4f 4] 3| 4] 3| 4
114 a 4| 4 4 4 4 4] 4 4] 4 3] 4] 4 3] 3 31 3 3 3] 4
115 3 3] 3] 3 4o 4f 2| 3f 3] 3| 3 4 4] 4 4 4] 4 3 3 3
116 a 4| 4 S| s 4 s| 4 4 4 S| 4 3] 4] 3 3] 4 4] 4 4
117 a 2| 3 4 4 4 4] 3] 3] 3| 4] 4 3| 4 3] 4] 4 3] 3| 4
118 s| sl 2 af s| 4 s 3 4f 4 s| 3] s| s| s| s s| s| 4
119 s| o 4 af 4 4 af s[ 3] 3| 4 4] 4] 4f 3| 4 3] 4 4] 3
120 3 3| 4 af 4o 4 3| 3[ 4] 4 3 4] 4 3] 31 4 3] 4] 4] 3
121 3l a4 4 4 3| 3 3 3 3| 4 3| af 3 4 3| af 3} 3 3 4
122 s|_s| s| af 4 3 4f s[ s| s 2f s| s| s| s| 4 4 4] 4] 4
123 af a| of af 4 af af 4 4 4] 2f 4] 4] 4] 4] 4] 3] 3] 3] 3
124 a a| 4 af s 4 af 4] 4 4 3] 4 4] 3| 3 3] 4 4] 4] 4
125 a a| 3 4 4 4 s| 4 S| 4] s| 4 4] s| 4 s| 4 s| a] 4
126 a a| 3| a4 S| 4 4] of 4 4] 4] S| 4| 3| 4 s| 4] 3] a] s
127 EE| 4 s| 4 4 S| 4 4 4 4] 3] 3] 3| 4] 2f 3| 3] 2
128 i 2] 3 2 3f 4 2f 3f 3] of 3 af 3 3[ of s| 2f sf 2f 5
129 3| af 4 4] 4 4] 3] 4] 4] 4 3] af 4] 3] 4 4] S| 3] 3] 4
130 a 4] of S| 4 4 4] 4] S| 4 4] s 4] 4 s s| 4 4] 4] 4
131 af 4| 3| 4] 3| 4 4 4 4] 4 4] 3] 4] 4] 4] 5| 4 5| 4] 4
132 3l 3l 3 3] 2 3| 3 3 4] 3| 3 af 3] 4 3| 3 3 3 3] 4
133 s| o 4 af 4o 4 af 4f 4] 4 3] 4 4 3] 3] 4 4 4] 4 4
134 2| 2| 4 af o 4 af 3[ 4] af aff af 3 4f 2| 4 4 2f 4] 1
135 s| s 4 af s| 4 s 3[ 4 4o 4 S| 4 4f 3| 4f 4 3| 4] 4
136 2l 4 3 2f 4 4f 3| 3 3] 4| 3f 3f 2f 3 3| 3 3f 4 3| 3
137 2| 2| 3| af of 4 af af 4] af 3] af 4f 4] 4] 4] 5| 4 4] 4
138 a 4| 4 af [ 4 af 4] 4 4 4] 4 3 4 4 4] S| af af 4
139 af 3| 3 4 S| s s| 4] 4 4 4] 4] 4] 4] 4] s| S| s| 4] 4
140 3| o] s| s| af s| af 4f 4] 4f 4f af 4f s| 4] S| 4 4 4] 4
141 a 2| of 4 3 4 4 4 4 3| of 4 4] 3| 3 3] 4 s| 2] 2
142 a a| o af 4 4 af 4] 4 3| 4] 4 4 4 4 4] 3| 4] 3] 4
143 a 4] 3| 4 2| 4 3l 3| 4] 4 4 af 3| 4] 3f 4] 4] 4f 3] 3
144 4 a] 3| s| 4 4 a] 4 s| 4 af 4] 4 4] 4] 4 5| 4] 4] 4
145 3| 3] 4 S| 4 4] 3] 3| 4] 4 3] 3[ 4] 4] 3| 4] 4 4] 4f 3
146 3 2] 4 s| 4o 3| 3] 4f 4f 4 4f of s[ 4 3] s| 3| 4 3] 3
147 af 4| 3 4 s| 4 3 4 2 2 2f 3 2 3] 3] 4] a4 3] 4| 3
148 af a| 3| 4af 4 4 4 4] s| 4 4] s| 4| s| 4 5| 4 af 3| 4
149 af 4| of 4f 3 s[ 3| S| s s| s| s 4] 4 3 s| s| 4] 4] s
150 a af 4 S| s| 4f 3| 4 4 4 S| s 3] 4 s| s| 4 af 3| 4

Fuente: Elaboracién propia.
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41

42

a3

as

46

a7

49

51

52

53

55

56

57

58

59

61

62

63

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

81

82

83

85

86

87

89

91

92

93

95

96

97

3| 3|
EE|
4 3
4| sff
a4
4| 4
4 4
s|__s|f
4 4
3| 4l
4| sff
4 4
a|  aff
3 3
4 3
3| 4
4| sff
s|_4|
3| 3
5 5|
2| 2|
al a4
4 4
4 4
s|__4ff
a4l
s|__4|
a| 4l
a aff
34|
af aff
s 4
EE |
4l aff
EE|
3| 4|
a| 4f
al 2
4 4
3| 3ff
3| 4
4| 4
2| 3ff
a4
s|_4|
3|3l
a4
4| 3
2| 2
af 1
3| 3
s|__aff
a4
3| 4|
sl
EE|
4 4
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100 a a] a4 A S| a| af 4 4 4 4] s| af 4] 4] S| 4 4 5
101 o 4| 4] 4] 4| 4 3| af 3 3| 4 af af 4f 4 4] 4] 4 4 4
102 4 3| 4] 4 4] 3f af 4] af 3| 4 4] 4] 4 4] 4 4] 4 4f 4
103 3 o] 3] 3 af 3| 2 sl 2 3] of of sf 3| s3] 2 3 af s 2
104 4 3] 3| 2 3| 3f af 3] 3] 4] 3 3| af 3] 3] 4 3| 4f 3] 2
105 3| 3| af 3 3] 4 4 s[ 3 3] 4 2] 3l 4] 4] 4f 3] 4 3] 3
106 a s| af 4] 4 S| a| s| s 4 af af af af s| 4 s| 4] af 5
107 4 a]l 4] 5| s| 4 4 s| 4] 4] 5| 4] s| s| af s| 4] s| s 4
108 a 3| 4] 4 4] 3| 3| 3[ 3 4 3| af af 4f 4 3| 3| 4 3 4
109 a s| s| 4] 4 4 a| af 4 S| s| af af af af 4 4 4] af 4
110 a 2] 4| 4 a] 3 af af 4] 4] 4 4] af 3] af 4] 4] 4] 2f 2
111 a 4| 4] 4] S| 4 3| af s 4 s af af 4f 4] 4 4 4 4 4
112 a a| af 4] af 4| a] 4] af 4] S| 4 4| 4 a] 4] 4] 4f 4] 4
113 a a] 4] 4 a] 4 S| a] 4] 2 S| 4] af 4] af S| 2 4] 4] 4
114 a | 4] 4] 3| S| af 3[ 4 4 4 2 4] 3 3] 4 3 3| 4 4
115 a 4| 4] 2| 3| 4 2| af 4 3] 4] 4] 3| 4 af 4] 4 4] 2 2
116 s|_s| s[ s[ s| S| 1] sl s| s| s| s| s[ s| s| s[ s3] s s| s
117 a 4| 4] 4] 3| 4 af of 4 4] 3| 4] 3| 3] 4] 4 3] 4] 4 3
118 a o] 4] 3] 4 4 3| a] 4] 3| 4 4] 3[ af af 4 4] 4] 4 3
119 a o] 4] a a] 4 3] a] 3] 3| 4 4 af af af 4 4 4] 4 4
120 2 3] 2| 2f 2f 3] 2] 4] 3 3] 3 2f 3| 3] 3] 3 3 2f 2f 2
121 a 2| 4| 4 af 4 af a] af 4 4 af af 4] 4] 4] 4 4 4f a4
122 3 2| 3| 2f 2 sf 3| sf 3] 3] 4] 2f 2f 3 2 3 s 3] 2f 2
123 a 2| 4] 4] 4| 4 af af 5| s| 4 s| s| s| af s 4 4] 4 s
124 a 3| 4| 4 3] 3f af a] af 4] 4 4 af 4] 4] 4 of 3 4f a4
125 3| a] a| 4| 3| 4 a4 4] 3 3| 3| 4| af af 3| 3 3] 3 3| 3
126 4 5| af 4] af S| 2 4 af 4] s| s| s| s s| s| s| af 4] 4
127 sl s| s[ 4 4] S| s| sl 4 o 4 s| s| s| 4] s[ s| s s| s
128 a 3| af 4] 3| 4 3| 4f 3[ 3| 3 4 3| 4 4 3 3| 3f 3| 3
129 s sl sl sl sl 4 4 af 5| s| s| s| s| s| s| s[ s| sl 4 s
130 a o] 4] A a 4 a] a] 3] a4 4 4 af af a] 4 4 4] 4 4
131 af 3| 4] 4] a4 4 a| af 4 o af af af af af 4 4 4 af 4
132 s|_ sl s| s| s| 4] 2] 4] 4 3] s s| 3] 4] s| s[ s| s[ 4 4
133 a 4] 4] 4 S| 4 2| af s 3| 4 af af 4f S| 4 4] 4 4 4
134 a s| af 4] 4| 4 a| af 4 4] af af af af af 4 4] 4] af 4
135 af 3| 4] 4] 4] 4 a] af 4 4] 4 af af 4f 4 3| 3| 3] 4f 4
136 a s| s| 4] 4] 4 2| af 4 4 4 s| af s[ af 5| 4] s af 4
137 af 3| 4] 4] 3| s| a] 3f 4 4 af af af 3[ 3| 4 4 3| af 3
138 2 2] 3] 3 af 4 of 4] 4] af 4f 3] 4 4] 3] af af 4f 4 4
139 s|_s| _a] s| s| 4 4] 4] s| s| s s| s| s| s| af af o 4ff 4
140 3| o] af 4 3| 4 3| 3| 3| af s[ 3l 3| a4 a] af af 3 4 4
141 a 3] 4] 4] 4] 3 3] 3[ 4 4 4 af af af 4] 4] 4 4] 4] 4
142 a 3| 4] 4] 4 4 3| af 4 3| 4 af af 4f af 4 3| 4 af 4
143 o 4| 4] 4] 4] 4 3| 3| 3 4| 4 af af 4f 4 4] 4] 4 4 4
144 3 3] 3] 3 s[ 4 3 4 4 2f 3 4 s[ s3] s3] 3[ 2 3f of 2
145 a 3| 3] 2 3 3 3] 2f 4 3 3| 2| 3| 3 2f 3] 4 3] 3] 4
146 4 a] 4| 4 af of af a] a] 2| 4 4] af 4] 4] 4] 4] 2f 4f 2
147 a ] ] Al A 3 4] af a4 of 4] 4] 4 af af 4 4 of 4 2
148 a 4 s| 4] S| 4 2| s| 4 s| 4] 4] 4] s| s| s| s| 4 s 4
149 a 3] S| 4 4 3 3] 3] 3] 4] S| 4 af 4] af 4] 4] 4] 4f 3
150 a s a3 S 4 3 af 4 s 4 S| af 4f s[ S| 4 4 s[ 4

Fuente: Elaboracion propia.
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Comportamiento del consumidor y atencion a los estudiantes
del Instituto de Educacidén Superior Privado Interamericano,
Huancayo - 2021.

INFORME DE ORIGINALIDAD

274 25, 4 174

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.upla.edu.pe

Fuente de Internet

oI

o

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

5%

e

Submitted to Universidad Continental

Trabajo del estudiante

2%

-~

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

2%

www.repositorio.upla.edu.pe 1
Fuente de Internet %
Submitted to Universidad Peruana Los Andes /
Trabajo del estudiante %

BH B

Submitted to Universidad Nacional del Centro
del Peru

Trabajo del estudiante

T

Submitted to Facultad Latinoamericana de
Ciencias Sociales (FLACSO) - Sede Ecuador

T



Trabajo del estudiante

Submitted to Atlantic International University

Trabajo del estudiante

T

RN
o

Submitted to Universidad Sergio Arboleda

Trabajo del estudiante

T

hdl.handle.net
Fuente de Internet <1 %
es.slideshare.net 1
Fuente de Internet < %
repositorio.usil.edu.pe /
Fuente de Internet < 0/0
repositorio.uwiener.edu.pe
Fuente de Internet <1 %
www.clubensayos.com
Fuente de Internet <1 %
Submitted to Universidad Nacional Mayor de <1
%
San Marcos
Trabajo del estudiante
prezi.com
Fuente de Internet <1 %
Submitted to unap
Trabajo del estudiante < 1 %
www.gestiopolis.com
Fuente de Internet <1 %




Submitted to Universidad Senor de Sipan

Trabajo del estudiante p <1 %
tesis.usat.edu.pe

Fuente de Internet p <1 %
repositorio.uss.edu.pe

Fuenptedelnternet p <1 %
repositorio.udh.edu.pe

Fuenptedelnternet p <1 %

Submitted to Universidad Internacional de la <1 o
Rioja °
Trabajo del estudiante
creativecommons.or

Fuente de Internet g <1 %
iejorgebasadretacna.blogspot.com

Fugntedgelnternet g p <1 %
t.scribd.com 1

Igente de Internet < %
repositorio.ug.edu.ec '

FuerE)te de Internet g < %
es.scribd.com

Fuente de Internet <1 %
repositorio.espam.edu.ec

Fuenptedelnternet p <1 0/0

B
—

sistemas.uft.edu.br



Fuente de Internet

<1%

30 WWW.coursehero.com <1 o

Fuente de Internet

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 20 words

Excluir bibliografia Activo



