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RESUMEN EJECUTIVO

La actual investigacion titulada “Analisis de factores que influyen al optar a programas de
estudio no presencial en areas de ciencias econdémicas de las instituciones de educacion superior
del municipio de San Salvador” tiene como objetivo realizar un andlisis de los factores que
influyen en los estudiantes al momento de optar a programas de estudio en la modalidad no

presencial de educacion superior.

La investigacion consta de tres capitulos, el | capitulo consta de un planteamiento del
problema donde se describe como en El Salvador como en todo el mundo las tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) han evolucionado que han formado parte de la educacion
superior en modalidad no presencial a demas en este se desarrollan 3 puntos importantes el
marco histdrico, el marco conceptual y el marco legal.

En el marco historico se enfoca como la educacion a distancia ha ido evolucionando a medida
que lo ha hecho la sociedad y en El Salvador algunas instituciones de educacién superior han
tomado en consideracion incorporar carrera en linea a sus programas de estudio brindandole a

sus estudiantes una opcion mas de seguir sus estudios de educacidn superior.

En el marco conceptual se definen conceptos importantes como son: marketing,
comportamiento del consumidor, marketing de servicios, tipos de segmentacion de mercado,
valor orientado al cliente, motivacion, percepcion, posicionamiento de los servicios, y la mezcla
de marketing, luego en el capitulo Il la metodologia de investigacion implementada, las

unidades de analisis, y la determinacion del universo y la muestra.

Para finalizar con el capitulo 111 el procesamiento de la informacion y posteriormente el plan de
solucion en el cual se tomo las 5 variables mas importantes que influyen en la decision del
estudiante al optar a programas de estudio en modalidad no presencial y que tan importante es
para las instituciones de educacion superior conocer los factores que influyen en la decision de
los estudiantes para realizar estrategias de marketing enfocadas en campafias de atraccion de

nuevos usuarios.



INTRODUCCION

En la medida que ha evolucionado la sociedad, asi lo ha hecho la educacion superior, las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC), se han convertido en herramientas
esenciales para la formacion de nuevos profesionales.

Las necesidades cambiantes de los estudiantes al momento de elegir una carrera de educacion
superior han incidido en la aplicacion de las (TIC) en la creacion y desarrollo de las carreras no
presenciales en el mundo y El Salvador no es excepcion. Segun el Reglamento especial de la
educacién no presencial en educacién superior de El Salvador (2012) la educacion no presencial
es una modalidad educativa cuyo proceso de ensefianza aprendizaje se desarrolla empleando
tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC'S) que permiten la ausencia total o
parcial de los estudiantes, docentes y tutores en las aulas, campus universitario u otras
dependencias en las que se brindan servicios educativos, contando con un sistema de gestion,
evaluacién y organizacién académica especifico disefiado para tal fin (art. 1).

En El Salvador se han creado nuevas carreras con modalidad no presencial, en diferentes
universidades, ante la apertura de estos nuevos servicios de educacion superior surge las
interrogantes ¢Cual es el perfil del estudiante que opta por una carrera no presencial? ¢;Cuales
son los factores motivacionales que inciden en la toma de decision? Ademas, se vuelve
importante conocer si las instituciones de educacion superior estdn cumpliendo con las
expectativas de los estudiantes inscritos en estas carreras.

En el capitulo | se detalla el planteamiento del problema, donde se analizb una serie de
factores que sirvieron para establecer el tema, que fue objeto de investigacion; seguidamente el
enunciado, en el que se delimité el problema, luego la justificacion en la cual se determind la
importancia y trascendencia del estudio. Se elaboraron los alcances, donde se planted el nivel
de profundidad de la investigacion y las delimitaciones. Se definieron los objetivos que
dirigieron el desarrollo de la investigacion; se fundamentaron las hipotesis y seguidamente la
operacionalizacion  de variables e indicadores, que fueron la base para la creacion de los
instrumentos, para obtencion de la informacion.

En el capitulo Il se define la metodologia de la investigacion en la cual se detalla el método
a investigar que es el cientifico, el tipo de investigacion es descriptivo que lleva un enfoque
mixto cuali cuantitativo, seguidamente del disefio de la investigacion que es explicativo
secuencial, luego las fuentes de investigacion que son primarias y secundarias conociendo las



técnicas de instrumentos de investigacion que se utilizaran que son cuantitativa y cualitativa y
finalizando con las unidades de andlisis y la determinacion del universo de la muestra.

En el capitulo 111 se desarrolld el procesamiento de la informacidn obtenida por medio de la
muestra y se desarrollaron los analisis de los factores que influyen al optar a programas de
estudio no presencial en areas de ciencias econdémicas de las instituciones de educacion superior
del municipio de San Salvador y finalizando con las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

En El Salvador como en todo el mundo las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién
(TIC) han evolucionado de manera tal, que han incidido en el campo de la educacion superior,
permitiendo la apertura de nuevas modalidades a distancia, como las carreras universitarias y

técnicos no presenciales.

La tendencia de programas de estudio en linea en diferentes universidades de El Salvador ha
mostrado aumento, desde sus inicios en el afilo 2000 cuando autoridades de la Universidad
Tecnoldgica de El Salvador (UTEC), pusieron en marcha el proyecto de educacion en linea,
convirtiéndose asi en la primera universidad en brindar una modalidad no presencial en su
totalidad, posteriormente instituciones de ensefianza superior como Universidad Francisco
Gavidia (UFG), Universidad don Bosco UDB, Universidad de El Salvador (UES), y
recientemente la Universidad Gerardo Barrios en el area oriental del pais, empezaron a

implementar esta modalidad como parte de su oferta académica.

Ante el aumento de la oferta de servicios de educacién superior, es importante el estudio de
los factores que influyen en la decision al momento de elegir un programa de estudio en una
institucion de educacion superior, y mas a detalle una modalidad de estudio a distancia no
presencial; por lo que se deben identificar los patrones comportamiento que inciden en el

consumo de estos servicios.

El analisis de la influencia de motivaciones, necesidades, deseos y las metas; ademas del

contexto social y cultural, factores socioeconomicos, categorias generacionales, definir el perfil



del estudiante; asi como la percepcion e insight! respecto a la eleccion de carreras universitarias

y técnico, es importante para que las autoridades de instituciones que brinden este servicio

desarrollen estrategias que permitan mantener permanencia de estos hasta finalizar sus estudios.

1.2 Formulacién del problema

Las interrogantes que se pretenden resolver con la investigacion son:

a)

b)

d)

f)

9)

¢Cudles son los factores determinantes que influyen en la toma de decision al elegir un

programa de estudio en modalidad a distancia no presencial?

¢Cdémo han incidido las TIC en la educacion superior en El Salvador?

¢Como inciden las TIC en la toma de decision para optar a estudios universitarios no

presenciales?

¢Cudles son los principales factores motivacionales que inciden al elegir estudios

universitarios no presenciales?

¢Cdémo incide el contexto social y cultural en una persona que desea optar a un grado de

educacion superior?

¢ Cuadl es el perfil de consumidor del estudiante que opta por una carrera o un técnico no

presencial?

¢Cudl es el insight de un estudiante que elige un programa de estudio no presencial?

1 Hace referencia a una motivacion profunda de un consumidor en relacién a su comportamiento
hacia un sector marca o producto. (Fuente: Diccionario LID de Marketing directo e interactivo).



h) ¢Influye el nivel socioeconémico en la decision de cursar un programa de estudio no

presencial?

i) ¢Tiene incidencia la categoria generacional en la que se encuentre un estudiante que opte

a una carrera universitaria, en la eleccion de una no presencial ante una presencial?

j) ¢Cuales deben ser los elementos necesarios que una institucion que ofrece el servicio de
educacion superior en linea debe implementar para mantener la permanencia de sus

alumnos hasta finalizar sus estudios?

1.3 Enunciado del problema

¢Qué factores inciden en la toma de decisidn al optar a una modalidad de estudios de

educacion superior a distancia, no presencial?

2. ANTECEDENTES

Los estudios acerca de la educacion superior en su gran mayoria se han realizado
internacionalmente, enfocados a paises especificos y dirigidos al desarrollo de las buenas
practicas pedagogicas; una investigacion en cuanto al analisis de los factores conductuales que

influyen al adquirir servicios de educacion superior no se ha encontrado a la fecha.

En la tesis para optar al grado de licenciado en administracion de empresas Diaz, Gémez y
Solis (2018) proponen un modelo de evaluacion de la calidad para garantizar la mejora continua
de los procesos académicos de la Unidad de Educacion a distancia. Estudian la educacién a
distancia de las carreras en linea que ofrece la Universidad de El Salvador con el objetivo de la
implementacion de una mejora en los procesos administrativos que se realizaban a la fecha de
la investigacion, adicionalmente se abordan el tema de la aplicacion de un modelo de evaluacion
de la calidad, asi como el fortalecimiento de los medios de comunicacion tecnolégicos para la

agilizacion de dichos procesos.



En la investigacion de tesis para optar al posgrado de maestria en profesionalizacion de la
docencia superior Garcia (2018) se desarrolla el estudio del funcionamiento del programa
Universidad en Linea — Educacién a distancia ejecutado por la Universidad de El Salvador
donde su objetivo general es la identificacion de los factores que inciden dicho programa desde
el punto de vista del desarrollo docente y de las instituciones.

3. JUSTIFICACION

3.1 Viabilidad del estudio

Al encontrarse en la era de lainformacidn, en un tiempo de maximo apogeo de las tecnologias
de la informacion y comunicacion (TIC) y tomando en cuenta la incidencia de las mismas en la
educacion con la apertura de nuevas modalidades de educacion a distancia con modalidad en

linea o no presencial.

Las TIC han modificado la manera en que se trabaja y se estudia, han cambiado la forma en
que se interacta con el medio y con otras personas y le proporcionan una perspectiva distinta
al aula tradicional que se presenta como un &mbito aislado que, una vez que cierra la puerta para
dar inicio al acto académico, se convierte en un espacio cerrado. (Marbernat, 2008, p.2) en ese
sentido se ha abierto una nueva oportunidad donde el estudiante tiene mayor libertad en horarios
y no esta limitado a un espacio donde se tiene que presentar siempre gque tenga acceso a medios

audiovisuales y multimedia donde pueda ingresar para adquirir el conocimiento.

De este fendmeno no esta alejado El Salvador, en los ultimos afios con base a informacién
proporcionada por el Ministerio de Educacion (MINED) de ahora en adelante, la modalidad de
educacion en linea o no presencial como dicha institucion la maneja y como se trata en la
presente investigacion ha presentado aumento, tanto en la oferta por las instituciones de
educacion superior como en la demanda de los estudiantes interesados en cursar carreras o

técnicos en una modalidad no presencial.

Los cambios en los patrones de comportamiento de consumo no solamente afectan a

productos, sino también a servicios por lo que se hace importante el estudio de los factores que



inciden en la toma de decision para que un estudiante opte a una carrera o técnico en una

modalidad no presencial en lugar a una presencial.

Por lo tanto, la presente investigacion se basa en informacion cuantitativa y cualitativa sobre
los factores que inciden en el consumo de servicios educativos a nivel superior, por lo que el
alcance de la investigacion es descriptiva y ademas correlacional porque se pretende evaluar la
relacion entre los principales factores que inciden en la toma de decision al optar a un programa

de estudio a distancia, no presencial.

Ademas, se realizaron encuestas a los estudiantes que estdn cursando una carrera
universitaria o técnico en una modalidad no presencial en linea, con lo que se obtuvieron
insumos necesarios para realizar los analisis respectivos en cuanto a los factores que influyen

en la toma de decision para adquirir un servicio de educacidn superior con esta modalidad.

En cuanto a la informacién primaria se contd con acceso a libros, revistas y reportes oficiales
del Ministerio de Educacion de EIl Salvador y la UNESCO.

El trabajo de investigacion se Ilevo a cabo, utilizando la informacion de carreras y estudios
técnicos no presenciales que han ofrecido las facultades de economia de las universidades
mencionadas en el punto anterior tomando como base la matricula del afio 2016 y 2017, porque
es el registro oficial mas actualizado brindado por el Ministerio de Educacion de EI Salvador.
Y se realiz6 una proyeccion para el afio 2018, tomando este c&lculo como muestra a investigar,
y periodo en que se realizara esta investigacion sera solamente de 7 meses, iniciando el proceso

en mayo Y finalizando en octubre del 2019.

3.2 Alcance del estudio

Al evaluar los factores que influyen para definir el alcance de una investigacion a los que
hace referencia Sampieri, Fernandez, y Baptista (2014) como “El conocimiento actual del tema
de investigacion que revele la revision de la bibliografia y la perspectiva que el investigador

pretende dar al estudio” (p. 98) y tomando en cuenta que “Los estudios exploratorios se realizan



cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado” (p.91).
Por lo tanto, el alcance del estudio inici6 como exploratorio, para investigar los factores que
inciden en la toma de decision al optar a una modalidad de estudio de educacién superior a
distancia eligiendo carreras no presenciales, posteriormente, a medida que la investigacion se
desarrollé Ileg6 a ser descriptiva, ya que se pretendia la identificacion de perfiles de estudiantes
y la incidencia de diferentes factores motivacionales y conductuales al momento de la toma de
decision al momento de elegir una carrera con una modalidad no presencial. “Con los estudios
descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenomeno que se someta a un analisis”

segun lo define (Sampieri, Fernandez, y Baptista, 2014, p. 92).

4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Objetivo general

Analizar los factores que inciden en la toma de decision del estudiante al adquirir un servicio
de educacion superior con modalidad a distancia de carreras y estudios técnicos no presenciales
que ofertan las universidades del municipio de San Salvador en sus facultades de ciencias

economicas.

4.2 Objetivos Especificos.

e Indagar los factores motivacionales internos que tienen mayor influencia en el
comportamiento del consumidor al adquirir un servicio de educacion superior con

modalidad a distancia de programas de estudio no presenciales.

e Identificar el perfil del consumidor que permite la captacion de usuarios futuros al elegir

un programa de estudio no presencial de educacion superior con modalidad a distancia.

e Proponer estrategias de marketing adaptadas al perfil de los usuarios y a la demanda
identificada de programas de estudio no presenciales bajo la modalidad a distancia en la

facultad de ciencias econdmicas.



5. HIPOTESIS

5.1 Hipdtesis General

El andlisis de los principales factores contribuiré a describir el proceso de toma de
decision del estudiante al momento de adquirir un servicio de educacion superior con
modalidad a distancia de programas de estudio no presenciales que ofertan las

universidades del municipio de San Salvador en sus facultades de ciencias econémicas.

5.2 Hipdtesis Especificas

1. Los factores motivacionales internos influyen en el comportamiento del consumidor
al momento de adquirir un servicio de educacion superior con modalidad a distancia

no presencial.

2. La identificacién del perfil del consumidor permitird captar a los futuros usuarios
que eligen cursar un programa de estudio no presencial de educacion superior con

modalidad a distancia.

3. Las estrategias de marketing adaptadas al perfil de los usuarios permitiran a las

instituciones de educacién superior captar y fidelizar a sus estudiantes.

5.3 Operacionalizacion de las hipotesis

Procedimiento que consiste en deducir las variables de la hipotesis para redactar los items

que serviran en la creacion de instrumentos de recopilacion de la informacién que se utiliza.



Hipotesis General

Tabla 1 Hipotesis General

HIPOTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
El analisis de los principales factores  VI: Factores  Factores internos  Motivacién
ayudara a conocer el proceso de del Percepcion
toma de desicion del estudiante al consumidor Experiencia
momento de adquirir un servicio de Socioeconomicas
educacion superior con modalidad a Factores externos Entorno cultural
distancia de programas de estudio no (Aptitudes y
presenciales que ofertan las comportamiento)

universidades del municipio de San
Salvador en sus facultades de ciencias
economicas.

VD: Toma de Entrada (La mezcla
desicion del marketing)
Proceso

Datos de salida

Grupos sociales
(Familia y estatus)
Factores personales
(Trabajo y estilo de
vida)

Publicidad

Promocion

Precio

Plaza

Personas

Procesos

Evidencia fisica
Busqueda antes de
compra
Comportamiento
posterior a la desicion
de compra.
Evaluacién posterior a
la compra

Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.



Hipotesis especificas

Tabla 2 Hipotesis Especificas N° 1

HIPOTESIS ESPECIFICA #1 VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

Factores internos Motivaciones

Percepcion

Experiencia

L Caracteristicas
Los factores motivacionales o

. . VI: Factores demogréficas

internos influyen en el o .

. . motivacionales Caracteristicas
comportamiento del consumidor i ) i
. internos socioeconomicas
al momento de adquirir un .
.. L, . Reconocimiento .
servicio de educacion superior . Estimulo
. . - de la necesidad
con modalidad a distancia no
. Fuentes
presencial. .,
Busqueda de la  personales
VD: informacion Fuentes publicas

Comportamiento Comportamiento  Expectativa del

del consumidor

post compra consumidor

Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Tabla 3 Hipdtesis Especificas N° 2

HIPOTESIS ESPECIFICA #2 VARIABLE

DIMENSIONES INDICADORES

La identificacion del perfil del
consumidor permitira captar a
los futuros usuarios que eligen
cursar un programa de estudio
no presencial de educacion
superior con modalidad a
distancia.

VI: Identificacion
del perfil

VD: Captacion de

usuarios

Segmentacion Region

geogréfica

Segmentacion Edad

demogréafica Sexo
Ingresos
Ocupacién

Segmentacion Necesidades

psicoldgica

Segmentacion por Tiempo

la situacion de uso Objetivo

Atencion al cliente Reclamos
Sugerencias
Seguimiento

Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.
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Tabla 4 Hipotesis Especifica N° 3

HIPOTESIS ESPECIFICA #3 VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES

Las estrategias de marketing VI Estrategias del _. o Servicio
. Diferenciacion .
adaptadas al perfil de los marketing Beneficio
usuarios permitiran a las Posicionamiento  Competidor
instituciones de educacion Calidad
superior captar y fidelizar a sus VD: Fidelizar a sus Funcional Comunicacion
estudiantes. estudiantes Personalizar la
experiencia de
Programas de marca
fidelizacion Compensacion

Fuente: Elaborado por equipo de trabajo

6. MARCO TEORICO

6.1 Marco Histérico

La educacion ha crecido y cambiado a medida que las sociedades lo han hecho, la historia
de la educacion va de la mano del desarrollo del ser humano y las tecnologias que se han visto
involucradas, asi se han creado nuevas modalidades de estudio adicionales a la tradicional en la

que un docente interactla personalmente con sus alumnos.

6.1.1 Historia de la educacién a Distancia.

Asi como la educacién ha evolucionado a medida que lo ha hecho la sociedad, un
comportamiento similar ha tenido la educacion con modalidad a distancia ya que sus inicios
datan de finales del siglo XIX, dando paso a la educacion por correspondencia como primera
fase de la educacion a distancia hasta llegar a como se conoce en la actualidad, esto se logré
gracias a la aparicion de la imprenta, enviando por servicio postal documentos que buscaban
describir y explicar la clase por medio de cartas, dandose cuenta posteriormente que esta

metodologia generaba algunos inconvenientes para los estudiantes identificando que no podian
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resolver sus interrogantes y el profesor no podia conocer el avance que el estudiante habia

presentado o si habia adquirido el conocimiento gque se pretendia.

Fue Inglaterra, en el afio 1840, cuando Isaac Pitman disefid un sistema de taquigrafia que
permitia el intercambio de informacion entre el profesor y los estudiantes creando asi la primera

modalidad de interaccion a distancia.

Luego, con el apogeo de la radio y television se dio lo que se puede llamar la segunda fase
de la educacién a distancia que consta de la ensefianza multimedia apoyandose de material como
videos, cassette de audio, donde el teléfono se empezd a convertir en el sustito de la
correspondencia, haciendo mas fluida la comunicacion entre el alumno y su orientador, esto se

desarroll6 en la década de los 60°s.

Posteriormente, en la década de los 80°s se comienza a integrar la informéatica como
herramienta para la educacion, dando paso a Ensefianza Asistida por Ordenador (EAO) y de
sistemas multimedia, facilitando los medios de comunicacion y centrando la educacion a
distancia en las necesidades del estudiante, a partir del ingreso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) por medio de las carreras virtuales, se busca que el estudiante

pueda solventar e interactuar activamente con su orientador.

En el 2002, la UNESCO, presenta un documento llamado “Teacher Education Guidelines:
Using Open and Distance Learning” el que consiste en una guia para el desarrollo de la
educacion a distancia y la formacién de los docentes que trabajen en esta area, luego en el mismo
afio se crea proyecto de Educacion Superior a Distancia Abierto (ODL) por sus siglas en ingles
Open and Distance Learning, cuya funcion es el desarrollo de la ensefianza abierta en los

diferentes paises.

6.1.2 Historia de la educacién a distancia en El Salvador

La educacion a distancia tiene una historia no solo a nivel mundial, de forma similar también

en El Salvador se pueden encontrar antecedentes historicos de la educacion a distancia.
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En la década de los 70°s el Ministerio de Educacion El Salvador, implementa un sistema de
educacion educativa dirigido a los estudiantes que cursaban tercer ciclo, brindando televisores
y por medio de teleguias ayudar impartir materias basicas, se crea el sistema de educacién a
distancia en 1982 y en 1983 un acuerdo ejecutivo se autoriza el Instituto de Educacion a
Distancia (INED), luego, en 1992, se implementa la aplicacion del programa radial El
Maravilloso Mundo de los Numeros, dirigido para estudiantes de primero, segundo y tercer

grado.

La educacidn a distancia no fue aplicada solamente para educacion basica y media, con el
ingreso de las nuevas tecnologias de la informacion ademaés de una creciente demanda generada
por las necesidades formarse como profesionales debido a las exigencias del mercado laboral,

esta modalidad se comienza a aplicar en instituciones de educacién superior.

Iniciando asi con las de carreras virtuales o en linea, que ofrecen a los estudiantes alcanzar
un titulo universitario sin la necesidad de presentarse diariamente a una universidad; al referirse
a las instituciones de educacion superior que brindan este servicio para las carreras de sus

facultades de economia se encuentran:

La Universidad Tecnoldgica de EI Salvador a partir del afio 2000 ofrece servicios educativos
virtuales de modalidades distintas, dicha universidad es la primera en ofrecer una carrera
completamente no presencial, posteriormente en el afio 2015, firmd un convenio de cooperacion
con el Viceministerio para los salvadorefios en el Exterior, con el objetivo de beneficiar a

salvadorefios que no residen en el pais.

La Universidad Francisco Gavidia comenzd a ofrecer las carreras en linea a partir del afio
2015 con el objetivo de brindar la oportunidad de formacion a nivel internacional por medio de
una modalidad online en la que el aprendizaje del estudiante se acomodara a su disponibilidad
de tiempo, espacio y a sus necesidades de aprendizaje, segun lo indican en su portal de internet.

Posteriormente, en la Universidad de El Salvador con el apoyo del Ministerio de Educacion

El Salvador, a partir del afio 2016, en diferentes facultades seleccionando algunas carreras, se
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implementd la modalidad educacion en linea y a distancia, iniciando en ese momento cuatro

carreras con el objetivo de agregar nuevas carreras a dicha modalidad.

6.2 Marco conceptual

6.2.1 Marco conceptual de marketing

e Concepto de Marketing

Los autores Schiffman y Lazar (2010) afirman que a partir de mediados de la década de 1950,
por lo general, para tener éxito, una compafiia debia determinar las necesidades y los deseos de
mercados meta especificos, y proveer las satisfacciones deseadas mejor que la competencia. Es
mas, en el contexto del concepto de marketing, una ganancia satisfactoria se vislumbra como
una recompensa adecuada por satisfacer las necesidades de los consumidores, no como un

derecho por el simple hecho de estar en el negocio (p.8).

Los tiempos en que las empresas se enfocaban en la produccion y luego en vender han pasado
a la historia, y se ha vuelto trascendental conocer las necesidades y deseos del consumidor; la
definicion de marketing segin la American Marketing Association (como se citd0 Kotler y
Keller, 2012) dice que, “Es la actividad o grupo de entidades y procedimientos para crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los consumidores, clientes,
socios y la sociedad en general”. La buena aplicacion de este concepto brinda a las empresas
mecanismos para identificar cuél es su mercado, posicionandose en el mismo por medio de la

satisfaccion de las necesidades de los consumidores de la manera Optima y rentable.

e Comportamiento del consumidor

Los autores Schiffman y Lazar (2010) definen comportamiento del consumidor, como lo que
los consumidores exhiben al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar productos y servicios
que ellos esperan que satisfagan sus necesidades. EI comportamiento del consumidor se enfoca

en la manera en que los consumidores y las familias o los hogares toman decisiones para gastar
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sus recursos disponibles (tiempo, dinero, esfuerzo) en articulos relacionados con el consumo
(p-5).

Es el proceso donde el individuo toma la decision de compra de un producto o servicio en
base a motivaciones, necesidades, percepciones y actitudes que permiten analizar factores tanto

internos como externos que influyen en la decisién de compra.

Un factor importante en el estudio del comportamiento del consumidor es el campo
psicoldgico, la forma racional las variables inmersas que involucran el marketing sensorial y
experimental, toman un papel muy importante en la toma de decisiones del individuo para
consumir un bien o servicio y el analisis en presencia de una situacion peculiar presentandose

en el modelo de toma de decision. (Ver figura 1.1)

e Marketing de Servicios

Como lo afirma Lovelock (2010) “Es una actividad economica que implica desempefios
basados en valor a cambio de dinero, tiempo y esfuerzo sin implicar la transferencia de

propiedad” (p. 2).

El mercadeo de servicios se ha vuelto indispensable a medida que avanza la sociedad y los
individuos no solo necesitan productos que satisfagan sus necesidades basicas, si no que
necesitan servicios que satisfagan otro tipo de necesidades de seguridad, afiliacion,
reconocimiento y autorrealizacion; ademas con aparicion de nuevas tecnologias, las empresas
estdn comprometidas a bridarle al consumidor una experiencia para lograr una satisfaccion
Optima de sus necesidades, y lograr asi su fidelizacion. Esto se logra con la identificacion clara
del mercado, evaluando que cada dia las exigencias son mayores de parte de los usuarios de los
servicios.

Los servicios, no pueden ser vistos o tocados, analizar la calidad y el valor que poseen es una
tarea dificil por se vuelven subjetivos en base a sus usuarios; el consumidor se hara una idea de
como podria ser el servicio y no podra conocer que bueno es hasta que lo reciba y valore su

experiencia.
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e Definicion de la Teoria Condicionamiento Operante

Los autores Arancibia, Herrera y Strasser (2008) hacen referencia a la teoria
condicionamiento operante como “El proceso a través del cual se fortalece un comportamiento
que es seguido de un resultado favorable (refuerzo), aumentando las probabilidades de que ese
comportamiento vuelva a ocurrir (p. 52). De igual importancia el condicionamiento operante el

individuo aprende de aquello reforzado basado en el ambiente y las condiciones externas.

e Definicion de la Teoria Conductual

Se define como “un cambio relativamente permanente en el comportamiento, que refleja una
adquisicion de conocimientos o habilidades a través de la experiencia” (Arancibia V. H., 2008,
p. 48).

Por lo tanto, la teoria conductual modifica el comportamiento del individuo por medio de

estimulos.
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Figura 1 1 Modelo de toma de decisiones del consumidor. (Fuente: Schiffman y Kanuk. (2010)
(p.18).)

e Consumidor movil

Los cambios en las tecnologias y el crecimiento de los servicios de telefonia mévil, impulsan
a autores como Schiffman y Lazar (2010) a comenzar a utilizar este término refiriéndose a la
oportunidad de negocio que los proveedores de internet han visualizado por medio del uso de la
pantalla del teléfono celular para realizar publicidad y asi obtener ingresos con el uso masivo de
informacion por medios inalambricos se espera que aumente la disponibilidad del trafico de
datos por una tarifa fija para los consumidores; de esta manera se tendrd un mayor publico para
las campafias o acciones de publicidad que se realicen por estos medios, ademas de obtener
informacion y crear imagenes para las pantallas con mejor calidad y brindar una mejor

experiencia consumidor — usuario mejorando las aplicaciones que tengan relacion con internet.
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e Segmentacion de mercado

Schiffman y Lazar (2010) afirman que “es el proceso de dividir un mercado en subconjuntos
de consumidores con necesidades o caracteristicas comunes” (p.10). al lanzar al mercado un
producto o servicio se debe tener claro que probablemente y sobre todo si este no es de consumo
masivo o satisface una necesidad fisiologica, como Maslow lo formula en su teoria de la
motivacion humana con la piramide o jerarquia de las necesidades humanas que indica que las
personas buscan satisfacer sus necesidades con base a una escala en la que las necesidades
fisioldgicas son prioridad; tomando en cuenta esta premisa, es muy probable que solamente
parte de la poblacion se interese por ser clientes y adquirir un producto o servicio; surgiendo asi
la importancia de la segmentacién del mercado al que se dirige el servicio que se pretende
comercializar, de esta manera se enfocan mejor todas las actividades de marketing al publico al
que se dirige para obtener mejores resultados, porque entre el pablico existen diferencias y es

importante la diferenciacion de estas al realizar un programa de marketing.

Kotler y Keller (2012) en su libro de Direcciéon de Marketing, indican que “las principales
variables de segmentacion son: geografica, demografica, psicografica y de comportamiento”

(p.214).
e Segmentacion geogréafica

Kotler y Keller (2012) lo definen como la que “divide el mercado en unidades geograficas,
como naciones, estados, regiones, provincias, ciudades o vecindarios que influyen en los
consumidores” (p.214) lo que implica que una empresa puede operar en distintos sitios
geograficos, pero debe tomar en cuenta las caracteristicas propias de las regiones, para dirigir

en una manera propicia todas las acciones de marketing que realice.
e Segmentacion demografica
En la segmentacion demografica Kotler y Keller (2012) indican que “el mercado se divide

por variables como edad, tamafio de la familia, ciclo de vida de la familia, género, ingresos,

ocupacion, nivel educativo, religion, raza, generacion, nacionalidad y clase social” (p.216). Esta
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segmentacion es tan popular porque la mayoria de los profesionales del marketing la relacionan
con las necesidades y deseos pues son variables cambiantes de acuerdo a circunstancias
especificas; por ejemplo: a medida que alguien se vuelve mayor sus gustos y preferencias
cambian, asi como de una familia sin hijos a una que tiene hijos, son diferentes las necesidades

que se desean satisfacer.

e Segmentacion psicografica

La psicografia es la ciencia que utiliza la psicologia y la demografia para entender
mejor a los consumidores. En la segmentacion psicografica los compradores se dividen
en diferentes grupos con base en sus caracteristicas psicoldgicas/de personalidad, su estilo
de vida o sus valores. Las personas de un mismo grupo demogréafico pueden exhibir perfiles

psicograficos muy diferentes (Kotler y Keller, 2012, p. 225).

Por medio de esta segmentacion se evallan cual es la motivacion del consumidor,
caracteristicas de su personalidad. Kotler y Keller (2012) segln el sistema de clasificacion
basado en mediciones psicograficas el marco VALSTM de Strategic Business Insight (SBI).

3

VALS, que significa “values and lifestyles” (valores y estilos de vida) propone que hay
diferentes niveles de recursos que aumentan o limitan la motivacién de una persona, el cual

puede ser adaptado a cada cultura. (Ver figura 1.2)

e Segmentacion conductual

“En la segmentacién conductual los especialistas en marketing dividen a los compradores en
grupos con base en sus conocimientos de, su actitud hacia, su uso de, y su respuesta a un

producto” (Kotler y Keller, 2012, p. 227) las cuales son:

a) Necesidades o beneficios, que supone que no todos los que adquieran un producto
buscan satisfacer la misma necesidad, o que no busquen el mismo beneficio (Kotler y
Keller, 2012).
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b) Roles de decisidn, indica que diferentes personas juegan roles distintos en el proceso de
compra de un producto o servicio, que son importantes para la satisfaccion del

consumidor final (Kotler y Keller, 2012).

¢) Usuario y uso, se considera que variables relacionadas con varios aspectos de los
usuarios y el uso que hacen de los productos/servicios, como las ocasiones, el estatus en
el que se encuentre el usuario, la tasa de uso, la etapa de disposicion del comprador y el
estatus de lealtad, son parametros para establecer puntos partida y de ahi crear una
segmentacion de mercado para realizar acciones de marketing enfocadas exclusivamente

en dichas variables (Kotler y Keller, 2012).

e Valor orientado al cliente

Es el margen entre los beneficios que percibe un cliente al adquirir un producto o servicio
(estos pueden ser econdémicos, funcionales y psicoldgicos) y los recursos que emplea para
obtenerlo (estos pueden ser dinero, tiempo, esfuerzo, psicoldgicos), este valor es relativo y
subjetivo para cada cliente en particular de acuerdo a las expectativas y conocimiento que el

cliente tenga del producto o servicio que adquiera (Schiffman y Lazar, 2010).

e Motivacion

Schiffman y Lazar (2016) definen la motivacion “como la fuerza impulsora dentro de los
individuos que los empuja a la accion. Esta fuerza impulsora se genera por un estado de tension
que existe como resultado de una necesidad insatisfecha” (p.88), con base en esta definicion, la
motivacion tiene un papel importante en el comportamiento de consumo de un bien o servicio

porque el ser humano pretende la disminucion o eliminacion de ese estado de tension buscando
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Marco VALS™
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Ideales Logros Autoexpresion

Pensadores 0

Creyentes <> Luchadores

Experimen-
tadores

Creadores

Bajos recursos
Baja innovacion

Supervivientes

Figura 1.2 Sistema de segmentacion VALS. (Fuente: Kotler y Keller (2012) (p.126))

que se minimice el estrés generado por la insatisfaccion de algunas necesidades. (Ver figura
1.3)

e Motivos racionales
Estos se denominan de esta manera en el sentido econdmico tradicional, que supone que los

consumidores actdan racionalmente evaluando diferentes alternativas y eligiendo la que les

brinda una mayor utilidad (Schiffman y Lazar, 2010).
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Figura 1.3 Modelo del proceso de motivacion. (Fuente: Schiffman y Lazar (2010) (p.89))

e Motivos emocionales

Se denominan asi porque implican la seleccion de un producto o servicio de acuerdo a

criterios personales o subjetivos como el orgullo, temor, carifio o estatus (Schiffman y Lazar,

2010).

e Jerarquia de las necesidades de Maslow

“La teoria de Maslow identifica cinco niveles basicos de necesidades humanas y las clasifica

por orden de importancia: desde las necesidades de nivel bajo (psicogénicas) hasta las

necesidades de nivel alto (biogénicas)” (Schiffman y Lazar, 2010, p.98).

Esta teoria indica que los seres humanos van escalando en una pirdmide de necesidades, donde

en la medida que se van cubriendo las que se encuentran en los primeros niveles va ascendiendo

para el siguiente nivel, sin embargo, también indica que ninguna necesidad se satisface

completamente y que es probable que luego surja la motivacién de satisfacerla nuevamente.

(Ver figura 1.5)



22

Autorrealizacion
(realizacion personal)

Necesidades de autoestima
(prestigio, estatus, ego)
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AN

Figura 1.4 Jerarquia de las necesidades de Maslow (Fuente: Schiffman y Lazar (2010) (p.98))

e Investigacion motivacional

Schiffman y Lazar (2010) indican que esta “disefiada para estudiar las motivaciones
subconscientes u ocultas del individuo” (p.108). Esta investigacion se desarrolla bajo el
supuesto que no siempre los consumidores compran o adquieren un servicio por una razon o
motivacion consiente, por lo que busca identificar cuales son las razones, emociones 0

sentimientos ocultos que los motivan para usar un producto, marca, o0 adquirir un servicio.

e Personalidad

“Se define como aquellas caracteristicas psicolédgicas internas que determinan y reflejan la
forma en que un individuo responde a su ambiente” (Schiffman y Lazar, 2010 p.118). Esta
definicion hace énfasis particular en las caracteristicas internas como cualidades atributos,

rasgos y gestos que distinguen a una persona de otra.

En el estudio de la personalidad, tres caracteristicas fundamentales son de suma importancia;
estas son:
a) Refleja las diferencias individuales.

b) Es consistente y duradera, ademas.
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c) Puede cambiar (Schiffmany Lazar, 2010).

e Teoria de la personalidad Freudiana

Es la teoria psicoanalitica de la personalidad creada por Sigmund Freud, “esta teoria se
construyé sobre la premisa de que las necesidades o los impulsos inconscientes, especialmente
los impulsos sexuales y otros impulsos biolégicos, son la clave para la motivacion y la

personalidad humanas” (Schiffman y Lazar, 2010, p.119).

Freund construye esta teoria con ““el andlisis de los recuerdos que tenian sus pacientes de las
experiencias que ellos habian vivido en su nifiez y la naturaleza de sus problemas de adaptacion
mental y fisica por la que consultaban” (Schiffman y Lazar, 2010, p.118) y propone que la
personalidad humana se constituye por tres sistemas él ello, el supery6 y el yo; donde el ello es
donde se almacenan los impulsos irreflexivos y primitivos, el superyo se encarga que el
individuo satisfaga sus necesidades de una forma aceptable y el yo funciona como un control
que busca equilibrar los impulsos del ello y las restricciones del superyd (Schiffman y Lazar,
2010).

e Teoria Neofreudiana de la personalidad

Esta teoria indica que las relaciones sociales son fundamentales para la formacion y el

desarrollo de la personalidad, donde sus principales referentes son:

Alfred Adler que creia que los seres humanos intentaban alcanzar diferentes tipos de metas
a lo que el llamo estilo de vida y también hacia énfasis en que los individuos buscaban superar
sus sentimientos de inferioridad.

Harry Stack Sullivan sostenia que las personas buscaban establecer relaciones significativas

y gratificantes con otras personas, buscando reducir tensiones como la ansiedad.
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Karen Horney se intereso también en la ansiedad, pero ella se enfocé en el impacto de las
relaciones entre padres e hijos y en el deseo de las personas por dominar sus sentimientos de
ansiedad (Schiffman y Lazar, 2010).

e Teoria de los rasgos

La orientacion de la teoria de los rasgos es de indole primordialmente cuantitativa o empirica;
se enfoca en la medicion de la personalidad en términos de caracteristicas psicoldgicas
especificas, llamadas rasgos. Un rasgo se define como ‘“cualquier elemento distintivo y
relativamente perdurable que constituye una diferencia entre un individuo y otro” (Schiffman y

Lazar, 2010, p.122).

e Posicionamiento

Segun Teller y Redondo (2002) consiste en proyectar una imagen definida del producto en
la mente del consumidor (p.31) en un mercado lleno de marcas que compiten por un segmento
de este; la que un consumidor evoque al momento de adquirir un producto o servicio posee una

ventaja sustancial sobre las demas.

Pensar en el nombre de una marca al momento de necesitar un producto, es el primer paso
para la eleccion del consumidor, el objetivo de los empresarios es aumentar esta posibilidad por
lo que la imagen que se debe proyectar debe estar asociada a ventajas concretas (Teller y
Redondo, 2002).

e Percepcion

Se define “como el proceso mediante el cual un individuo selecciona, organiza e interpreta
los estimulos para formarse una imagen significativa y coherente del mundo” (Schiffman y
Lazar, 2010, p.157). La percepcion esta basada en sensaciones de acuerdo a cada individuo ya
que dos personas pueden estar expuestas a los mismos estimulos sin embargo la percepcion

podria ser distinta.
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e Posicionamiento de los servicios

Como los servicios son intangibles, la imagen se convierte en un factor clave para diferenciar
un servicio del de sus competidores. Asi pues, el objetivo de marketing consiste en lograr que
el consumidor relacione una imagen especifica con un nombre de marca especifico (Schiffman
y Lazar, 2010, p.175).

Es asi como muchos mercadologos han tomado la decisién de usar imagenes visuales y

recuerdos tangibles de sus servicios con el objetivo de posicionarse (Schiffman y Lazar, 2010).

e Mezcla de marketing

Para Philip Kotler y Gary Armstrong, definen la mezcla de mercadotecnia como el conjunto
de herramientas tacticas controlables de mercadotecnia que la empresa combina para producir
una respuesta deseada en el mercado meta. La mezcla de mercadotecnia incluye todo lo que la
empresa puede hacer para influir en la demanda de su producto (Kotler y Armstrong, 2007,
p.63)

e Precio
Para Philip Kotler y Gary Armstrong “el precio es la cantidad de dinero que se cobra por un
producto o servicio. En términos mas amplios, el precio es la suma de los valores que los

consumidores dan a cambio de los beneficios de tener o usar el producto o servicio™ (Kotler y
Armstrong, 2007, p.138)

e Producto

Segun los autores Stanton, Etzel y Walker un producto es un conjunto de atributos tangibles

e intangibles que abarcan empaque, color, precio, calidad y marca, ademas del servicio y la



26

reputacion del vendedor; el producto puede ser un bien, un servicio, un lugar, una persona o una
idea (Stanton, Etzel y Walker, 2007, p.221).

e Plaza (Distribucién)

Segun los autores Stanton, Etzel y Walker “un canal de distribucién consiste en el conjunto
de personas y empresas comprendidas en la transferencia de derechos de un producto al paso de

éste del productor al consumidor o usuario de negocios final” (Staton et al., 2007, p.404).

e Promocioén

Segun los autores Stanton, Etzel y Walker “desde la perspectiva del marketing, la promocion
sirve para lograr los objetivos de una organizacion. En ella, se usan diversas herramientas para
tres funciones promocionales indispensables: informar, persuadir y comunicar un recordatorio
al auditorio meta” (Staton et al., 2007, p.505).

e Entorno cultural

Como lo afirma el autor Philip Kotler en el entorno cultural “Las personas absorben, casi
inconscientemente, una vision del mundo que define su relacién consigo mis- mas, con los
demas, con las organizaciones, con la naturaleza y con el universo” (Kotler y Keller, 2012, p.

78).

El entorno cultural juega un papel muy importante en el comportamiento del consumidor al
momento de elegir una carrera universitaria, debido a que poseen una inclinacién hacian una
carrera 'y no una vocacion, esto influye directamente en una futura vida profesional tomando e

cuenta ademas la demanda del mercado laboral y las oportunidades existen.
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e Grupos sociales

Como lo afirmar los autores Philip Kotler y Kevin Keller “el mercado actual es
fundamentalmente diferente como resultado de las principales fuerzas sociales que han

provocado nuevas capacidades del consumidor y de la empresa” (Kotler y Keller, 2012, p.28).

Para las empresas y los mercad6logos tiene mucha importancia los grupos sociales ya que
existen muchos consumidores que acuden a sus grupos de referencia a la hora de decidirse sobre
si deben o0 no adquirir un producto o servicio tomando en cuenta algunas caracteristicas como

los roles, los objetivos e intereses, las normas y valores.

e Diferenciacion

Cuando una marca muestra a sus consumidores una ventaja competitiva ante sus
competidores siendo esta apreciada por sus clientes brinda un efecto diferencial que afecta
positivamente. (Kotler y Keller, 2012)

e Estrategias de diferenciacion

Son herramientas que las empresas utilizan para resaltar su ventaja competitiva frente a la
competencia Philip Kotler y Kevin Keller consideran que las principales estrategias de

diferenciacion son las siguientes:

a) Diferenciacion por medio de los empleados: que consiste en tener empleados mas

capacitados para que brinden un mejor servicio (Kotler y Keller, 2012).

b) Diferenciacion por medio del canal: “Las empresas pueden disefiar de manera mas
efectiva y eficiente la cobertura, experiencia y desempefio de sus canales de distribucion,
para hacer que la compra del producto sea mas facil, mas agradable y mas gratificante”
(Kotler y Keller, 2012, p. 290).
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c) Diferenciacion por medio de la imagen: “Las empresas pueden crear imégenes poderosas
y convincentes, que se ajusten a las necesidades sociales y psicoldgicas de los
consumidores” (Kotler y Keller, 2012, p. 290).

d) Diferenciacion por medio de los servicios: “Las empresas de servicios pueden
diferenciarse mediante el disefio de un sistema de gestion mas eficiente y rapido, que
proporcione soluciones més efectivas a los consumidores” (Kotler y Keller, 2012, p.
290).

e Atencion al cliente
El servicio al cliente es el servicio o atencion que una empresa o negocio brinda a sus clientes

al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o entregarle el
mismo (Arturo, 2015).

e |ealtad

Los autores Staton, Etzel y Walker afirman en su definicion que es la “fidelidad a una marca
o detallista particulares, a tal grado que el consumidor compra esa marca o compra del detallista
en cuestion sin considerar alternativas” (Staton et al., 2007, p.723).

e Evaluacion posterior a la compra

En cuanto a la evaluacion posterior a la compra Schiffman y Lazar afirman que “a medida
que los consumidores utilizan un producto, particularmente durante una compra de ensayo,
evallan su desempefio a la luz de sus propias expectativas” (Schiffman y Lazar, 2010, p.480).

Son tres los posibles resultados de estas evaluaciones:

a) el desemperio real cumple con sus expectativas, 1o que conduce a un sentimiento neutral.
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b) el desempefio sobrepasa las expectativas, causando lo que se conoce como una no

confirmacion positiva de las expectativas.

c) el desempefio estd por debajo de las expectativas, causando una no confirmacion

negativa de las expectativas e insatisfaccion. (Schiffman y Lazar, 2010, p.480).

e Teoria de la disonancia cognitiva

Los autores Schiffman y Lazar afirman “que se genera una incomodidad o disonancia cuando
el consumidor tiene pensamientos conflictivos respecto de una creencia o algun objeto de su
actitud” (Schiffman y Lazar, 2010, p.480).

Cuando la disonancia cognitiva surge posterior a la compra se le conoce con el nombre de

disonancia posterior a la compra.

6.2.2 Marco conceptual de educacién

e Educacién a Distancia

La UNESCO define la educacion a distancia “Como el uso de técnicas pedagogicas, recursos
y medios de comunicacidn especificos para facilitar el aprendizaje y la ensefianza entre alumnos

y docentes que estan separados por el tiempo o la distancia” (UNESCO;, 2002, pag. 5).

El estudiante puede adquirir conocimientos de un area en especifico, sin necesidad de
presentarse diariamente a una institucion educativa, los conocimientos son transmitidos por las
tecnologias de comunicacion que se dispongan en ese momento, siempre que el mensaje sea
claro, en la medida que las tecnologias de la comunicacion han avanzado esta modalidad se ha

vuelto mas accesible para los estudiantes.
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e Aprendizaje Abierto

Hace referencia segun la UNESCO a “que cualquiera pueda inscribirse e ingresar y terminar
cuando quiera, a través de una gama de tecnologias aplicadas a la educacion” (Perraton, Creed,

y Robinson, 2002, p.3).

Este término hace referencia a la libertad de esta modalidad de educacion, generando
oportunidades para que el estudiante ingrese a un portal a recibir su clase, sin restriccion de
tiempo tanto de entrada como salida, ademas que este tipo de estudios se pueden realizar por
medio de la aplicacion de tecnologias especificas a la educacion, ya que el desarrollo
tecnoldgico es muy grande y no todos pueden ser aplicados a la educacion.

e Educacion semipresencial

La UNESCO la llama también “formacion dual o blended-learning, un modelo que combina

tanto la formacion a distancia como la formacion presencial” (Villalonga, 2015, p.4).

Esta es una forma de la educacion en la que existe una combinacion tanto del modelo
presencia como a distancia, es decir, que el estudiante no esta completamente solo en su

desarrollo académico.

e Aprendizaje electronico

La UNESCO también lo llama e-learning definiéndolo como “el aprendizaje en el que basan
su formacion en el uso de diferentes medios electronicos, como redes de datos (Internet,
Intranet), herramientas o aplicaciones hipertextuales (correo electronico, paginas web, chats) o
contenidos de aprendizaje en linea” (Villalonga, 2015). Es decir que este concepto se basa en

un aprendizaje basado en el uso herramientas tecnoldgicas en su mayoria.
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e EI Campo de la Mercadotecnia Educativa

Segtn el autor Edgar Enrique Zapara Guerrero PhD. ‘“Actualmente, la oferta educativa de
la mayoria de instituciones de ensefianza universitaria en nuestro medio, no se hace en forma
efectiva, debido a diversos problemas, se pueden destacar los siguientes: desconocimiento de

las necesidades, expectativas e intereses en la formacion universitaria” (Zapata, 2012, pag. 24)

Existe poco interés de parte de las instituciones de educacion superior de implementar
técnicas de marketing debido a los pocos o0 nulos estudios del comportamiento de consumo de
los estudiantes al optar por una carrera universitaria, como lo explica el autor el desconocimiento
de las necesidades de formacion, la mala o inadecuada imagen institucional y otros factores
incitan a las instituciones de educacion superior a implementar el marketing educativo como

una herramienta clave a la modernizacién.

Segun el autor Edgar Enrique Zapara Guerrero ph.D. “La mercadotecnia educativa se ubica
dentro de la escuela de la macromercadotecnia. En la evolucion del pensamiento

mercadotécnico, esta escuela es la tltima que ha aparecido” (Zapata E. , 2012, pag. 22)

Al existir poco interés de parte de las instituciones educativas de implementar la
mercadotecnia en la educacién superior es que posee poco tiempo de haber aparecido, una vez
implementada se conoce con certeza por qué el estudiante decide estudiar una carrera

universitaria y si las instituciones cumplen las expectativas del estudiante.

6.3 Marco Normativo

En EI Salvador el campo de la educacion superior cuenta con leyes que regulan su
funcionamiento para formar profesionales competentes y que posean el conocimiento necesario

para incorporarse la vida laboral.
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6.3.1 Constitucion de la Republica de El Salvador
SECCION TERCERA

EDUCACION, CIENCIA Y CULTURA

Art. 53.- El derecho a la educacion y a la cultura es inherente a la persona humana; en
consecuencia, es obligacion y finalidad primordial del Estado su conservacion, fomento y
difusion (Constitucion de la Republica de EI Salvador, 2009, art. 53).

Art. 54.- El Estado organizara el sistema educativo para lo cual creara las instituciones y
Servicios que sean necesarios. Se garantiza a las personas naturales y juridicas la libertad de
establecer centros privados de ensefianza (Constitucion de la Republica de El Salvador, 2009,
art. 54).

Art. 55.- La educacidn tiene los siguientes fines: lograr el desarrollo integral de la personalidad
en su dimension espiritual, moral y social; contribuir a la construccion de una sociedad
democréatica mas prospera, justa y humana; inculcar el respeto a los derechos humanos y la
observancia de los correspondientes deberes; combatir todo espiritu de intolerancia y de odio;
conocer la realidad nacional e identificarse con los valores de la nacionalidad salvadorefia; y
propiciar la unidad del pueblo centroamericano (Constitucion de la Republica de EI Salvador,
20009, art. 55).

Art. 61.- La educacidn superior se regird por una ley especial. La Universidad de El Salvador y
las demas del Estado gozaran de autonomia en los aspectos docente, administrativo y
econdmico. Deberan prestar un servicio social, respetando la libertad de cétedra. Se regiran por
estatutos enmarcados dentro de dicha ley, la cual sentard los principios generales para su

organizacion y funcionamiento

Se consignaran anualmente en el Presupuesto del Estado las partidas destinadas al sostenimiento

de las universidades estatales y las necesarias para asegurar y acrecentar su patrimonio. Estas
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instituciones estaran sujetas, de acuerdo con la ley, a la fiscalizacion del organismo estatal

correspondiente.

La ley especial regulard también la creacion y funcionamiento de universidades privadas,
respetando la libertad de cétedra. Estas universidades prestardn un servicio social y no
perseguiran fines de lucro.

La misma ley regulara la creacion y el funcionamiento de los institutos tecnoldgicos oficiales
y privados. El Estado velard por el funcionamiento democratico de las instituciones de
educacién superior y por su adecuado nivel académico. (Constitucion de la Republica de El
Salvador, 2009, art. 61).

6.3.2 Ley de educacion superior

CAPITULO |

ESTRUCTURA DE LA EDUCACION SUPERIOR

Art. 4 - La educacion superior es todo esfuerzo sistematico de formacion posterior a la ensefianza
media y comprende: La Educacion Tecnoldgica y la Educacion Universitaria.

La educacion tecnoldgica, tiene como propdsito la formacién y capacitacion de profesionales y
técnicos especializados en la aplicacion de los conocimientos y destrezas de las distintas areas

cientificas o humanisticas.

La educacion universitaria es aquella que se orienta a la formacion en carreras con estudios de
caracter multidisciplinario en la ciencia, el arte, la cultura y la tecnologia, que capacita cientifica
y humanisticamente y conduce a la obtencion de los grados universitarios. (Ley de Educacion
Superior, 2004, art. 4).

CAPITULO IV

DE LOS ESTUDIANTES
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DERECHOS Y DEBERES

Art. 40 Los estudiantes de educacién superior gozan de todos los derechos y a que se les
proporcione los servicios pertinentes de orden académico, cultural, artistico y social y, estan
sujetos a las obligaciones que la presente Ley, los Estatutos y Reglamentos de las Instituciones
de Educacion Superior establezcan.

Los estudiantes de educacion superior, de escasos recursos econémicos, podran gozar de
programas de ayuda financiera previstos por cada institucién o por el Estado, de conformidad a
los requisitos que se establezcan en el reglamento de la presente Ley.

A ningln estudiante se le negard la admision por motivos de raza, sexo, nacionalidad,
religion, naturaleza de la unién de sus progenitores o guardadores, ni por diferencias sociales,
econdémicas o politicas. Los estudiantes gozan del derecho a organizarse para defender sus
derechos estudiantiles. (Ley de Educacion Superior, 2004, art. 40).

CLASES DE INSTITUCIONES

Art. 22. Son instituciones de educacion superior:
a) Institutos tecnoldgicos;

b) Institutos especializados de nivel superior; v,

c) Universidades.

Son institutos tecnoldgicos los dedicados a la formacion de técnicos y tecndlogos en las distintas

especialidades cientificas, artisticas y humanisticas.
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Son institutos especializados de nivel superior, los dedicados a formar profesionales en un area
de las ciencias, la técnica o el arte.
Son universidades, las dedicadas a la formacion académica en carreras con estudios de caracter

multidisciplinario en las ciencias, artes y técnicas. (Ley de Educacion Superior, 2004, art. 22).

6.3.3 Reglamento especial de la Educacion no presencial en Educacion Superior de El
Salvador.

CAPITULO |

Art. 2 Las atribuciones en materia de educacion superior que la Ley confiere al Ministerio de
Educacion, seran ejercidas por medio de la Direccion Nacional de Educacion Superior, para lo
cual contara con la estructura administrativa, técnica y juridica que sea necesaria para la

supervision de la implementacion de la educacion no presencial en El Salvador.

El Ministerio de Educacion El Salvador velara por el cumplimiento de los reglamentos
expuestos para que las diferentes universidades privadas cumplan con los estdndares en materia
de educacion superior y desarrollen una metodologia adecuado que brinde facilidades al

estudiando de optar por estudiar una carrera en modalidad en linea.

En cuanto a la Universidad de El Salvador posee su propia ley organica donde adquiere
compromisos metodologicos en facilitarle al estudiante poder cursar diferentes carreras en la
modalidad en linea. (Reglamento especial de la educacion no presencial en educacion superior
de El Salvador , 2012, art. 2).

OBJETIVOS

Art. 3 Entre los objetivos de la EnP, ademas de los ya establecidos en el Art. 2 de la Ley de

Educacion Superior, se encuentran los siguientes:
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a) Ampliar la cobertura en educacion superior, permitiendo el acceso a ella en horarios
flexibles a personas cuyas caracteristicas o situaciones particulares les impiden la

participacion en la educacion presencial o que desean formarse en esta modalidad.

b) Permitir la extension de la oferta educativa de las instituciones de educacién superior en un

area mayor al espacio fisico o area de influencia a las mismas.

c) Abrir niveles de difusion de la propuesta educativa de las instituciones de educacién

superior.

d) Contribuir al desarrollo nacional en forma tal, que las propuestas de estudios de educacion
superior bajo esta modalidad respondan a las exigencias profesionales, economicas, sociales

y éticas del desarrollo nacional e internacional.

e) Establecer procesos y estructuras innovadoras de educacion capaces de desarrollar e
incorporar en forma continua todos los adelantos, invenciones y propuestas que optimicen

los procesos de ensefianza-aprendizaje y de administracion educativa.

Con la aplicaciodn de este articulo se brinda una oportunidad de desarrollo a las personas que
no cuentan con la posibilidad de estudiar una carrera presencial, debido a diferentes factores que
imposibilitan de seguir su educacion superior de manera tradicional tomando en cuenta que el
internet ofrece claras ventajas en la educacion, teniendo un amplio acceso a la informacién
digital para realizar diferentes consultas y descargas de contenido que antes solo se encontraba
en publicaciones fisicas. (Reglamento especial de la educacion no presencial en educacién
superior de El Salvador , 2012, art.3).

6.3.4 Declaracion mundial sobre la educacion superior en el siglo XXI: Vision y Accion

EL POTENCIAL Y DESARROLLO DE LA TECNOLOGIA
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Art. 12 Los répidos progresos de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion
seguiran modificando la forma de elaboracion, adquisicidn y transmision de los conocimientos.
También es importante sefialar que las nuevas tecnologias brindan posibilidades de renovar el
contenido de los cursos y los métodos pedagdgicos, y de ampliar el acceso a la educacion
superior. No hay que olvidar, sin embargo, que la nueva tecnologia de la informacién no hace
que los docentes dejen de ser indispensables, sino que modifica su papel en relacion con el
proceso de aprendizaje, y que el didlogo permanente que transforma la informacion en
conocimiento y comprension pasa a ser fundamental. Los establecimientos de educacion
superior han de dar el ejemplo en materia de aprovechamiento de las ventajas y el potencial de
las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacién, velando por la calidad y
manteniendo niveles elevados en las practicas y los resultados de la educacion, con un espiritu

de apertura, equidad y cooperacion internacional, por los siguientes medios:

a) constituir redes, realizar transferencias tecnoldgicas, formar recursos humanos, elaborar
material didactico e intercambiar las experiencias de aplicacidn de estas tecnologias a la

ensefianza, la formacion y la investigacion, permitiendo asi a todos el acceso al saber;

b) crear nuevos entornos pedagdgicos, que van desde los servicios de educacion a distancia
hasta los establecimientos y sistemas "virtuales" de ensefianza superior, capaces de
salvar las distancias y establecer sistemas de educacién de alta calidad, favoreciendo asi
el progreso social y econdmico y la democratizacion asi como otras prioridades sociales
importantes; empero, han de asegurarse de que el funcionamiento de estos complejos
educativos virtuales, creados a partir de redes regionales continentales o globales, tenga

lugar en un contexto respetuoso de las identidades culturales y sociales;

c) aprovechar plenamente las tecnologias de la informacién y la comunicacién con fines
educativos, esforzandose al mismo tiempo por corregir las graves desigualdades
existentes entre los paises, asi como en el interior de éstos en lo que respecta al acceso a
las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion y a la produccion de los

correspondientes recursos;
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f)

9)
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adaptar estas nuevas tecnologias a las necesidades nacionales y locales, velando por que

los sistemas técnicos, educativos, institucionales y de gestion las apoyen;

facilitar, gracias a la cooperacion internacional, la determinacion de los objetivos e
intereses de todos los paises, especialmente de los paises en desarrollo, el acceso
equitativo a las infraestructuras en este campo y su fortalecimiento y la difusion de estas

tecnologias en toda la sociedad,;

seguir de cerca la evolucion de la sociedad del conocimiento a fin de garantizar el

mantenimiento de un nivel alto de calidad y de reglas de acceso equitativas;

teniendo en cuentas las nuevas posibilidades abiertas por el uso de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, es importante observar que ante todo son los
establecimientos de educacion superior los que utilizan esas tecnologias para modernizar
su trabajo en lugar de que éstas transformen a establecimientos reales en entidades

virtuales. (Declaracion Mundial Sobre La Educacién Superior, 1998, art.12).
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CAPITULO 11

7. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

7.1 Método de Investigacion

El método de investigacion que se implementa es el cientifico que se basa en la teoria, en la
que las hipdtesis se someten a pruebas recolectandose asi los datos y se finaliza con la
interpretacion. Tomando en cuenta un especial andlisis de los datos que son explicados de lo

general a lo especifico. (Sampieri, Fernandez, y Baptista, 2014).

Se aplica a la investigacion porque de acuerdo con las particularidades de la misma se hace
necesaria la recoleccion de datos en base a las interrogantes a responder, lo que requiere un
analisis detallado de los resultados que revelaran cuales son los factores mas determinantes que
inciden en la eleccion de los estudiantes al elegir una modalidad de estudio superior no
presencial en un area de ciencias econdmicas y se realiza un analisis de los datos recolectados a

través de las técnicas usadas de que van de lo general a lo especifico.

7.2 Tipo de la investigacion

El tipo de estudio que se implementa en la investigacion es descriptivo, segun (Sampieri,
Fernandez, y Baptista, 2014) es descriptivo cuando “se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier

otro fendmeno que se someta a un analisis” (p.92).

Es iddonea la aplicacion de este tipo de investigacidn ya que se busca identificar perfiles y
caracteristicas de los estudiantes que optan por programas de estudios superiores no presenciales

en areas de ciencias econoémicas.

Ademas, la investigacion es correlacional segun lo define (Sampieri, Fernandez, y Baptista,

2014) “este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que
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exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular”

(p.93).

Se aplica en esta investigacion porque se pretende evaluar la relacion o el grado de asociacién
entre el usuario que en este caso es el estudiante y los principales factores que inciden en la toma

de decisién al optar a un programa de estudio a distancia, no presencial.

7.3 Disefio de Investigacién

Se utiliza el disefio explicativo secuencial (DEXPLIS) el autor Sampiere (2014) expone que
este disefio se caracteriza por una primera etapa en la cual se recaban y analizan datos
cuantitativos, seguida de otra donde se recogen y evalUan datos cualitativos. La mezcla mixta
ocurre cuando los resultados cuantitativos iniciales informan a la recoleccion de los datos
cualitativos. (p.554). La investigacion recopila los datos, tomando como base integrar e

interpretar la elaboracion del reporte del estudio.

La aplicacion de este disefio de investigacion en el anélisis de los factores que influyen en la
toma de decision de los estudiantes al optar a programas de estudio no presencial en areas de
ciencias econdémicas se realiza recabando informacion cuantitativa a través de la encuesta
usando como instrumento el cuestionario a una muestra representativa de estudiantes que estan
cursando carreras y técnicos no presenciales en las universidades Francisco Gavidia,
Universidad Tecnoldgica de El Salvador y Universidad de EI Salvador, posteriormente analizan
se analizan los datos recolectados y en seguida se procede a recolectar la informacion cualitativa
que se obtiene por medio de entrevistas a docentes o coordinadores estas areas de estudio y

entrevista de reclutadores de empresas privadas.

7.4 Enfoque de Investigacion

La investigacion se lleva a cabo con un enfoque mixto cuali cuantitativo, con el objetivo de
obtener datos mas certeros de los resultados y brindar un andlisis mas claro y profundo a futuro.

Se implementa el método de investigacion cuantitativo y cualitativo combinando los resultados.
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Como manifiesta el autor (Sampieri, Fernandez, y Baptista, 2014) “el objetivo de la
investigacion es lograr una perspectiva mas amplia y profunda del fenémeno capitalizando la

naturaleza complementaria las aproximaciones cuantitativas y cualitativas” (p. 537).

Se aplica el enfoque mixto en la investigacion porque al tratarse del andlisis de
comportamientos de consumo de servicios de educacion superior, usando informacion
cuantitativa que en este caso es a través de la aplicacion de un cuestionario a una muestra de
una poblacion finita, esta mediante variables numéricas, graficas ademas de la utilizacién de
férmulas e informacion cualitativa a través de una entrevista semiestructurada donde se obtienen
textos y narrativas, se recaba un amplio rango de evidencia que robustece la investigacion y

proporciona mayor seguridad y certeza en las conclusiones.

7.5 Fuentes de Investigacién (Primarias y Secundarias)

7.5.1 Primarias

Son obtenidas de primera mano y se generaran por medio de la recoleccion de datos, del

posteriormente se realiza un andlisis detallado.

En laejecucidn de esta investigacion el primer paso es la recoleccion de informacion primaria,
como bibliografia referente al tema de investigacion, comportamiento del consumidor, direccion
de marketing, metodologia de investigacion, ademas de recoleccion de informacion
proporcionada por el Ministerio de Educacién de El Salvador para posteriormente procesarla y

realizar un analisis detallado.

7.5.2 Secundarias

La informacion obtenida es originada con recursos documentales que pueden ser encontradas
en diversos formatos tanto impresos como digitales como son: libros, revistas, documentos

oficiales de instituciones publicas o privadas de una manera imparcial considerando tipos de
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comportamientos de usuarios en lo que se refiere a la decision de optar por carreras modalidad

no presencial.

Se obtiene la informacién resumiendo y reorganizando los documentos contenidos en las
fuentes primarias su formato puede ser digital o impreso como son: libros o articulos

interpretados en trabajos o investigaciones anteriores enciclopedias virtuales.

Se aplica el uso de fuentes de informacién secundaria en la presente investigacion, ya que
posterior a la recoleccién primaria de informacion, se procede al andlisis, resumen vy
procesamiento de la informacidon recolectada para aplicarla en el estudio de los factores que
inciden en la toma de decision de los estudiantes al optar a programas de estudios superiores

con una modalidad no presencial en areas de ciencias econémicas.

7.6 Técnicas e instrumentos de investigacion

7.6.1 Cuantitativas

Las técnicas cuantitativas segun el autor Sampieri (2014) “El enfoque utiliza la recoleccion
de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el
fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p. 4). La técnica que se utiliza en la
investigacion es la encuesta que consiste en una recoleccion sistematica de informacion de una

muestra de personas mediante un cuestionario para recopilar los datos y analizarlos.

La aplicacion de esta técnica en la investigacion surge por la necesidad de establecer pautas
de comportamiento en los factores que influyen en la toma de decision para optar a una carrera
0 técnico a traves de una modalidad no presencial, recopilando informacion por medio de la
encuesta a través de un cuestionario, para posteriormente realizar la recopilacion y analisis de

los datos.
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7.6.2 Cualitativas

Las técnicas cualitativas seglin el autor Sampieri (2014) “El enfoque utiliza la recoleccion y
andlisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en
el proceso de interpretacion” (p. 7) La técnica que se utiliza en la investigacion es la entrevista

con el proposito de conocer a detalle lo que piensa o siente el encuestado con respecto a un tema.

La aplicacion de esta técnica en la presente investigacion es importante ya que obtiene un
resultado mas directo de los sujetos de estudio de estudio, permitiendo un analisis mas profundo

e integral de la informacién obtenida por complejidad y flexibilidad.

7.7 Disefio de instrumento de investigacion

En cuanto a la recoleccién de la informacion se realiza utilizando enfoque mixto,

recolectando informacion cuantitativa y cualitativa.

En cuanto a la informacidn recolectada de manera cuantitativa se utiliza la encuesta, usando
como instrumento el cuestionario y en cuanto a la recoleccién de informacion cualitativa se

utiliza la entrevista.

7.7.1 Descripcion de los instrumentos

a) Cuestionario

Se utiliza el instrumento de mayor uso para la recoleccion de datos que es un conjunto de
preguntas respecto a una 0 mas variables que se pretenden medir, este es el cuestionario
(Sampieri, Fernandez, y Baptista, 2014). Para que los miembros de la muestra contesten este
cuestionario se usa la herramienta Google Drive, por medio de una segmentacion especifica,
dirigida a la muestra y es auto administrado ya que se les proporciona directamente a los

encuestados y son ellos quienes lo contestaran sin la intervencion de ningln entrevistador.
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b) Entrevista

Se realiza una entrevista con una serie de preguntas con una modalidad semiestructurada,
para identificar si la percepcion del estudiante que es quien adquiere el servicio es similar al
prestador de servicio que en este caso son docentes y coordinadores de areas de estudio no
presencial de las instituciones de educacion superior, estas entrevistas se realizan a un
representante de cada una de las instituciones que son parte de la poblacién de estudio
Universidad Francisco Gavidia, Universidad Tecnoldgica de El Salvador y Universidad de El
Salvador; también se entrevistan a reclutadores de empresas privadas para conocer la percepcion
de ellos acerca de los profesionales de areas de ciencias econdémicas que han cursado sus
estudios superiores con una modalidad no presencial, estas entrevistas se realizan de forma

presencial.

7.7.2 Disefio de formato de instrumentos

a) Cuestionario

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR FACULTAD
DE CIENCIAS ECONOMICAS ESCUELA DE
MERCADEO INTERNACIONAL

Cuestionario dirigido a estudiantes de la Universidad en Linea — Educacidn a Distancia, del

Municipio de San Salvador.

Reciban un cordial saludo, desedndoles éxito en su formacion académica. La presente
investigacion servira para identificar factores que influyen al optar a programas de estudio
no presencial en &reas de ciencias econdmicas de las instituciones de educacidn superior del

municipio de San Salvador.
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Objetivo: Recolectar datos referentes a la toma de decision del estudiante, al adquirir un
servicio de educacion superior con modalidad a distancia de carreras y estudios técnicos no
presenciales que ofertan las universidades del municipio de San Salvador en sus facultades

de ciencias econdmica.

Indicaciones: Marque con una “X” la respuesta que considere conveniente. De antemano

muchas gracias agradecemos su colaboracion.

Confidencialidad: Sus respuestas seran anénimas y absolutamente confidenciales.

Parte . Informacion general

Obijetivo: Identificar el perfil demogréafico de los encuestados.

1. Género:

a) Femenino |:|
b) Masculino |:|

Obijetivo: Identificar el perfil demogréafico de los encuestados.
2. Edad
a) De 17 a 25 afos
b) De 26 a 32 afios

c¢) De 33 a 39 afios

UL

d) Més de 40 afios



Obijetivo: Identificar el perfil demogréafico de los encuestados.

3. Por favor, indique el rango de sus ingresos familiares:

a) De $300.00 a $500.00 dolares americanos

b) De $501.00 a $999.00 ddlares americanos

c) De $1000.00 a $1500.00 délares americanos

d) Mayor a $1500.00 ddlares americanos

ININini

Objetivo: Identificar el perfil demogréfico de los encuestados.

4. Al momento de empezar a cursar una carrera no presencial ¢Cudl era su situacion
laboral?

a) Empleado de empresa privada

b) Empleado de institucion publica

¢) Empleado empresa familiar

d) Emprendedor

e) Desempleado

f) Solamente estudiante

Igigininini

46
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Objetivo: Segmentar demograficamente al encuestado.

5. ¢Cual es su nacionalidad?

a) Salvadorefio por nacimiento

b) Salvadorefio por naturalizacion

Inigi

c) Extranjero

Objetivo: Determinar el origen geografico del encuestado en cuanto a la preferencia para

cursar una carrera en linea.

6. ¢Cudl era su lugar de residencia al iniciar sus estudios?

a) Zona Central

b) Zona Oriental

c¢) Zona Occidental

Inininl

d) Extranjero
Objetivo: Identificar los factores externos que influyen en la toma de decision para adquirir

un servicio.

7. ¢Utiliza redes sociales?

asi [

b) No |:| (Si su respuesta es no, por favor pasar a la pregunta 1 de la siguiente seccion)
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Objetivo: Identificar los factores externos que influyen en la toma de decision para adquirir un
servicio.

8. ¢Qué red social utiliza con mayor frecuencia? Clasifiquelo con una escala del 1 al 5, donde
1 es menor y 5 es mayor.

a) Facebook |:|

b) Instagram |:|
c) Twitter |:|
d) Snapchat |:|
e) LinkedIn |:|

Parte Il Informacidn especifica
Obijetivo: Identificar cuél es la experiencia previa del encuestado.

9. ¢Usted curso con anterioridad estudios universitarios de forma presencial?

)i ]

b) No|:| (Si su respuesta es no, por favor pasar a la pregunta 11)

Obijetivo: Identificar cuél es la experiencia previa del encuestado.



10.  Si su respuesta anterior fue si, ¢Por qué razon abandono esa modalidad?

a) Tiempo laboral

b) Tiempo para transportarse a su lugar de residencia

c¢) Responsabilidad familiar

d) Clima social (Delincuencia)

e) Situacidn econémica

INInininl

f) Otro (Especifique)

Objetivo: Identificar cual es la experiencia previa del encuestado.

11. Al momento de iniciar sus estudios superiores con modalidad no presencial en linea,

¢Cudl era el grado de uso de las siguientes herramientas tecnolégicas?
Bajo Elevado
a) Skype

b) Blog

¢) Encuestas electronicas

Medio
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]

Inipipl
J00L

d) Procesadores de textos
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e) Excel

f) Google Drive

UL
Inipi
Igipi

g) Correo electrénico

Objetivo: Identificar si en las instituciones de educacion superior se esta brindando una

capacitacion previa para el uso 6ptimo del servicio de educacion no presencial.

12.  Antes de iniciar sus estudios superiores con una modalidad no presencial ¢Recibio una

induccion previa?

a) Si |:|
6) No ]

Objetivo: Identificar cual es la percepcion del servicio de educacion superior no presencial para
los estudiantes.

13. ¢Considera necesaria una capacitacion previa antes de iniciar una modalidad de estudio

no presencial?

0 s [
) No [

Obijetivo: Identificar cuél es la experiencia previa del consumidor de servicios de educacién

en linea.



51

14.  Previo a sus estudios actuales de educacion superior ¢Tuvo experiencias de educacion

en linea?

9 [

b) No |:| (Si su respuesta es no, por favor pasar a la pregunta 16)

Objetivo: Identificar cuél es la experiencia previa del consumidor de servicios de educacion

en linea.

15.  Si su respuesta anterior fue afirmativa, ¢Qué tipo de estudios habia cursado con una

modalidad de educacién en linea?

a) Cursos |:|
b) Diplomado ]

c) Estudios superiores previos (Técnicos o carreras universitarias) |:|

Detalle:

Objetivo: Identificar la percepcion del consumidor antes de adquirir el servicio de educacion

superior.

16. Al inscribirse en una carrera con modalidad no presencial, ;Cual de estos factores
considero méas importante? Clasifiquelo con una escala del 1 al 6, donde 6 es mayor y 1 menor.

a) Prestigio de la institucion |:|

b) Contenido de la carrera (Pensum) |:|
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c¢) Cuota mensual y matricula

d) Metodologia de estudio

e) Curriculum de los tutores

IRipini

f) Horarios de tutorias

Obijetivo: Identificar la percepcion del consumidor antes de adquirir el servicio.

17.  ¢Qué factor considera mas relevante al momento de cursar una carrera no presencial, y

aprobar satisfactoriamente? Clasifiquelo en una escala del 1 al 5 donde 5 es mayor y 1es

menor.

a) Disponibilidad de tiempo

b) Uso de equipo tecnoldgico

c¢) Capacidad de analisis

d) Ser autodidacta

INIpinint

e) Recursos econémicos

Obijetivo: Identificar la publicidad a la que habia sido expuesto el encuestado antes de adquirir

el servicio.
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18. ¢Como se dio cuenta de esta modalidad de estudio?

a) Busqueda propia

b) Referencia de conocidos

¢) Publicidad impresa (Prensa, Revistas y Boletines)

d) Publicidad online

e) Publicidad en radio

f) Publicidad en television

h) Publicidad exterior (Rotulos, vallas publicitarias, etc.)

INIRIRiNinini

i) Otra (Especifique):

Objetivo: Identificar qué le motivo para iniciar sus estudios de educacion superior con
modalidad no presencial.

19. ¢Quiénes le motivaron a inscribirse en una carrera con esta modalidad?

a) Amigos

b) Familiares

c) Pareja

d) Comparieros de trabajo

1ipini
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e) Superacion personal |:|

f) Otros (Especifique):

Objetivo: Identificar qué le motivé para inscribirse en una carrera con modalidad no

presencial.

20. ¢Cual es la motivacion principal para realizar sus estudios universitarios con modalidad

no presencial? Clasifiquelo en una escala del 1 al 5, donde 5 es mayor y 1 es menor.

a) Mejorar su situacion econémica

b) Autorealizacion

c¢) Ascender al siguiente nivel de clase social

d) Aumentar la red de contactos

e) Mejorar su situacion laboral

INInininl

Objetivo: Identificar la percepcion de los estudiantes ante el servicio de educacién no

presencial en linea.

21. ¢Cuales son las ventajas que considera mas importantes al cursar una carrera no

presencial?

a) Aprendizaje interactivo |:|

b) Reduccién de distancias al trasladarse a una institucion educativa [ |
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c) Disponibilidad de informacion

d) Desarrollo de actitud autodidacta

e) Disponibilidad de tiempo

IRInipi

) Desarrollo de habilidades de busqueda y seleccion de informacion

Objetivo: Estimar el grado de satisfaccion de los estudiantes, ante el servicio de educacion no

presencial en linea.

22. ¢Enalgun momento durante sus estudios de educacion superior, ha evaluado retirarse?

a) Si |:|

b) No |:I (Si su respuesta es no, por favor pasar a la pregunta 24)

Objetivo: Identificar el grado de satisfaccion ante el servicio de educacion en linea.

23.  ¢Por qué razon usted ha evaluado retirarse de sus estudios de educacion superior?
a) Razones econémicas
b) Tiempo para estudio

c) Tutores

d) Uso de plataforma

U0 U UL

e) Metodologia de estudio
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f) Otros (Especifique)

Objetivo: Estimar el grado de satisfaccion de los estudiantes, ante el servicio de educacion no

presencial en linea.

24. Al graduarse, ¢Usted recomendaria este tipo de estudios?

asi [ ] N0 [ ]
¢Por qué? ¢Por qué?

a) Flexibilidad de tiempo a) Incremento de costos

b) Acceso a la informacion b) Limitantes de acceso a la informacion

¢) Acceso a recursos tecnologicos ¢) Metodologia de evaluacion
d) Tutores

e) Otro (Especifique) e) Otro (Especifique)

UL
1

d) Menor movilizacion hacia un punto

Obijetivo: Estimar el grado de satisfaccion de los estudiantes, ante el servicio de educacién no

presencial en linea.

25. Si pudiera cambiar algo de la modalidad de un curso en linea, ;Qué seria?

a) Tutores

b) Plataforma

c¢) Metodologia de evaluacion

d) Contenido de las asignaturas

IRipini
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e) Proceso administrativo |:|

) Costos

g) Otro (Especifique):

b) Entrevista semiestructurada autoridades de instituciones de educacion superior

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Guia de preguntas para entrevista

Dirigida a: Docentes o coordinadores de areas de estudios no presenciales.

Objetivo: Recopilar informacidn primaria acerca de las instituciones de educacion superior que
ofrecen estudios con modalidad no presencial en sus areas de ciencias econdémicas, para

diagnosticar la situacion actual de dichas instituciones.

Indicacion: Con el objetivo de tener un panorama general sobre la educacién con modalidad no
presencial y los factores que observa inciden en el consumo de este servicio, solicitamos nos

apoye dando respuesta a las siguientes preguntas.

Preguntas

1. ¢Hace cuanto labora en la institucion?
2. ¢Cual es su funcion desempefiada?
3. ¢En la institucion que usted labora se brinda una capacitacion previa antes de iniciar

estos estudios? ¢Esta capacitacion es virtual o presencial?
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4. ¢Cual es la propuesta de valor de la institucion al ofrecer este tipo de estudios?

5. ¢Cual es la metodologia para este tipo de estudios? ¢Se presentan en algin momento a
la institucion? ¢Por qué razon?

6. ¢Cdomo percibe la matricula en estudios de educacién no presencial? ;Considera que ha
aumentado o disminuido?

7. Desde su experiencia ¢Cuales cree usted que son los factores que han incidido en este
fenébmeno?

8. Desde su apreciacion ¢Con cudles caracteristicas relacionaria a las personas que estudian
a traves de esta modalidad?

9. ¢Cuales cree usted que deberian ser las caracteristicas idéneas para un estudiante de una
carrera con una modalidad no presencial?

10. ¢Cual considera que es la percepcion de un estudiante que se inscribe en una carrera no

presencial? ;Por qué?

¢) Entrevista semiestructurada empresa privada

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Guia de preguntas para entrevista

Dirigida a: Reclutadores de empresas privadas.

Obijetivo: Recopilar informacion primaria para identificar la percepcion que el contratante tiene

de los profesionales que han realizado sus estudios a través de una modalidad no presencial.

Indicacion: Con el objetivo de identificar la percepcion que tiene el contratante acerca de los
profesionales que han realizado sus estudios a través de una modalidad no presencial,

solicitamos nos apoye dando respuesta a las siguientes preguntas.
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Preguntas

1.

2
3.
4

¢Hace cuanto labora en la institucion?

¢ Cudl es su funcién desempefiada?

¢Nos podria describir como es el proceso de reclutamiento?

A nivel general ¢Cuéles son las caracteristicas principales para contratar a un profesional
del &rea de ciencias econdémicas?

¢Poseen politicas de reclutamiento en cuanto a las instituciones de procedencia de los
profesionales que apliquen?

¢Existe alguna diferencia en la contratacion para una persona que ha cursado sus estudios
con una modalidad no presencial a una presencial?

¢Ha tenido experiencia entrevistando y contratando a un profesional que ha cursado una
carrera no presencial? ;Qué opinion tiene acerca de esta persona?

¢Cudles considera usted que son las principales caracteristicas de una persona que ha
realizado sus estudios de una manera no presencial?

¢Qué opina de la nueva modalidad de estudios no presenciales?

8. UNIDADES DE ANALISIS

8.1 Determinacion de unidades de analisis

En cuanto a la determinacion de las unidades de analisis se han tomado 3 universidades del

area metropolitana de San Salvador, las cuales son: Universidad Tecnologia de El Salvador,

Universidad Francisco Gavidia, y Universidad de EIl Salvador.

8.2 Sujetos de investigacion

En los sujetos de investigacion se aborda hombres y mujeres en una edad de 17 afios en

adelante tomando en cuenta que es la de edad promedio de estudiantes que culminan sus estudios

de basica y deciden ingresan a una universidad para optar por una carrera a distancia en

modalidad no presencial.
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Estudiantes cursando carreras en modalidad a distancia de las facultades de economia de las
Universidades: Francisco Gavidia, Universidad Tecnoldgica de El Salvador y Universidad de
El Salvador.

Coordinadores o docentes de carreras en linea de las facultades de economia de las
Universidades: Francisco Gavidia, Universidad Tecnoldgica de El Salvador y Universidad de
El Salvador.

Reclutadores de empresas privadas que su actividad comercial en el municipio de San

Salvador.

9. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA

9.1 Calculo muestral

Se aplica la férmula para el calculo de la muestra de una poblacion finita.

n = N*Z2*p¥g
(N-1) E*+Z%p*q

Donde:

n = Indica la cantidad muestral representativa de la poblacion de estudio

Z = Representa el porcentaje de confianza que es el nivel de certeza que ofrecen los resultados
p = Proporcion de éxito de obtener una respuesta positiva al resultado planteado

g = Probabilidad de exito de obtener una respuesta negativa al problema planteado

N = Representa el numero completo de individuos con caracteristicas afines

E = Representa el margen o la posibilidad de error

Datos
Z=1096



E=0.05
p=0.5
g=0.5
N= 1918
n=?

Sustitucién de datos

n

(1918) (1.96) (0.5) (0.5)

(1918-1) (0.05) + (1.967 (0.5) (0.5)

n =320

Tabla 1

Poblacién de investigacion
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Instituciones de educacion superior

Programas de estudio no presenciales de ciencias econdmicas

2018

Universidad de El Salvador

Universidad Francisco Gavidia
Universidad Francisco Gavidia
Universidad Francisco Gavidia

Universidad Tecnologica de El Salvador
Universidad Tecnologica de El Salvador
Universidad Tecnologica de El Salvador
Universidad Tecnologica de El Salvador
Universidad Tecnologica de El Salvador
Universidad Tecnologica de El Salvador

Licenciatura en Mercadeo Internacional
Licenciatura en Administracion de Empresas - No presencial
Licenciatura en Mercadotecnia y Publicidad - No presencial
Técnico en Administracionde Restaurantes - No presencial
Licenciatura en Administracion de Empresas con enfasis en
computacion - No presencial
Licenciatura en Administracion de Empresas - No presencial
Licenciatura en Contaduria Publica - No presencial
Licenciatura en Mercadeo - No presencial
Técnico en Administracion Turistica - No presencial
Técnico en Mercadeo y Ventas - No presencial

Total

438
125
151

18

85
463
160
326

34
118

1918

Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.
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9.2 Tipo de muestreo

Las técnicas cuantitativas se realizan por muestreo probabilistico aleatorio simple, este se
efectla cuando cada elemento de la poblacion dispone de la misma probabilidad de ser

seleccionado al momento de emplear el instrumento.

Al usar este tipo de muestreo se le puede aplicar el instrumento a cualquier miembro de la
muestra ya que todos los estudiantes que cursan carreras o técnicos con una modalidad no
presencial de las areas de economia en las instituciones de educacion superior del municipio de

San Salvador tienen la misma probabilidad de ser elegidos.

Las técnicas cualitativas se realizan por muestreo no probabilistico por muestras homogéneas
segiin (Sampieri, Fernandez, y Baptista, 2014) “en las muestras homogéneas las unidades que
se van a seleccionar poseen un mismo perfil o caracteristicas, o bien comparten rasgos similares.

Su proposito es centrarse en el tema por investigar o resaltar situaciones” (p.388).

En cuanto a las técnicas cualitativas se emplea la entrevista por dicha razon la aplicacion del
muestreo no probabilistico por muestras homogéneas es idoneo ya que estas entrevistas se
dirigen a dos grupos de personas que comparten rasgos similares, en el primer caso docentes o
coordinadores de modalidad de estudio no presencial de las Universidades Francisco Gavidia,
Universidad Tecnoldgica de El Salvador y Universidad de El Salvador; ademas se entrevistan a
reclutadores de empresas privadas que tengan actividad comercial en San Salvador.

9.3 Formula a utilizar

n = N*Z2¥p¥*g
(N-1) EX+Z%p*q

La formula brindada indica la cantidad muestral representativa de la poblacién de estudio
que sera un total de 320 , tomando los datos proporcionados por autoridades del MINED de la
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Direccion Nacional de Educacion Superior evaluando los afios 2016 y 2017 se realiz6 una
proyeccion para realizar el calculo de la matricula en carreras en no presenciales en las tres
universidades de estudio representan un total de 1918; la distribucién es la siguiente: En la
Universidad de El Salvador se obtuvo un total de 438; para la Universidad Francisco Gavidia se
obtuvo un total de 294; en la Universidad Tecnologica de EI Salvador 1186, para la
identificacién del muestreo se trabajé con una proporcion de éxito de obtener una respuesta
positiva al resultado planteado de un 0.50% y una probabilidad de éxito de obtener una respuesta
negativa de 0.50% , para esta investigacion se ha trabajado con un porcentaje de confianza del

95% y una aproximacién de 5% como margen de error.

9.4 Justificacion de los valores de la formula aplicada

Se considera el uso de la formula de célculo la muestra para poblacion finita tomando en

cuenta que segin Sampieri (2014) a partir de 99,999 se considera infinita.

El margen de error es del 5% segiin Freund y Simon (2000) “este es el valor que se espera

que fluctiien o varien las medias de una muestra como consecuencia del azar” (p.259).

ﬁ=ﬂ.95

100

E= 0.475 mmp £=1.596
2

El margen de confianza es del 95% segun Sampieri (2014) este es “el porcentaje de acertar

en la representatividad de la muestra” (p.179).
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CAPITULO 11l

10.PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
10.1 Anélisis de la encuesta

Generalidades

1. Género:
Frecuencia ] )
, Frecuencia relativa
Género absoluta
Femenino 176 55%
Masculino 144 45%
Total 320 100%

& Femenino o Masculino

Interpretacion: Del total de los encuestados, estudiantes de programas de estudio por medio
de una modalidad no presencial el 55% corresponde al género femenino equivalente a 176
individuos, y el 45% pertenece al género masculino, equivalente a 144 personas.

Andlisis La mayoria de la poblacion encuestada corresponde al género femenino, sin
embargo, no hay una diferencia sustancial en relacion al porcentaje de representacion del género
masculino, lo que concuerda con los registros de matricula del Ministerio de Educacion de El
Salvador de carreras con modalidad no presencial, con estos datos se puede determinar que no

habra mayor influencia en la data recolectada de un género en particular.
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2. Edad:
Frecuencia Frecuencia relativa
Rango de edades absoluta
17 a 25 afios 152 47%
26 a 32 afnos 72 23%
33 a 39 arfos 64 20%
Mas de 40 afios 32 10%
Total 320 100%
50% 47%
45%
40%
35%
30%
25% 3% S
Porcentaje ., 20%
15% 10%
10%

17 a 25 anos 26 a 32 anos 33a39anos Mas de 40 afos
Rango de edades

Interpretacion: El rango de edad predominante en los encuestados fue de 17 a 25 afios con el
47% de representacion, seguido de los intervalos de 26 a 32 afios con 23%, un tercer lugar con
un porcentaje muy similar del 20% para las edades de 33 a 39 afios y en ultimo lugar un 10%
conformado por personas mayores de 40 afios.

Analisis: El rango predominante de edad corresponde a los individuos de 17 a 25 afios,
quienes son jovenes que forman parte de la generacion Z o Centenials, que se caracteriza por
haber usado la tecnologia desde la nifiez y que son altamente propensos al consumo de
informacion y entretenimiento provenientes del internet, seguido del segmento de 26 a 32 afios
y 33 a 39 afios con representacion porcentual muy similar, estos rangos representan un amplio
porcentaje de jovenes adultos pertenecientes a la generacion Millennials quienes se adaptaron

desde pequefios al uso de las tecnologias de la comunicacion.
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3. Ingresos familiares:

Frecuencia

Ingresos familiares Frecuencia relativa
absoluta

$300.00 a $500.00 172 54%

$501.00 a $999.00 104 33%

$1000.00 A $1500.00 24 7%

Maés de $1500.00 20 6%

Total 320 100%

Valores expresados en délares de Estados Unidos.

$4%

S0%
40%
: | 33%

Porcentaje |

30% I

20%

10% 7% 6%

” .

S300.00 a S500.00  S501.00 2 $999.00 S1000.00 A S1500.00 Mas de $1500.00

Ingresos familiares

Interpretacion: La mayoria de los encuestados indicaron que sus ingresos familiares eran de
$300.00 a $500.00 USD representando un 54% es un poco mas de la mitad de los encuestados,
posteriormente el 33% lo representa las personas con ingresos de $501.00 a $999.00 USD, un
7% correspondiente a encuestados que indicaron que sus ingresos eran de $1000.00 a $1500.00
USD, seguido de un porcentaje muy similar 6% de individuos con ingresos mayores a $1500.00
USD.
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Anédlisis: Segun los datos proporcionados por los encuestados un poco més de la mitad de
ellos tienen ingresos de $300.00 USD como base hasta los $500.00 USD vy el restante tiene
ingresos de $501.00 en adelante; los resultados son proporcionales a la capacidad que tienen los
estudiantes de costear mensualidades de $95.00 USD como media aproximadamente, tomando
como base la cuota que manejan las instituciones de educacién superior en estudio, por tanto
percibir un mayor rango de ingresos, genera estabilidad econémica en los estudiantes para

mantenerse constantes en la contratacion de los servicios de educacion superior.

4. Situacion laboral al iniciar estudios con modalidad no presencial:

Situacion laboral Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Empleado de empresa privada 152 47%
Empleado de institucion publica 24 7%
Empleado empresa familiar 12 4%
Emprendedor 12 4%
Desempleado 28 9%
Solamente estudiante 92 29%
Total 320 100%

Situacion laboral

Solamente estudiante | ‘ 29%
Desempleado u 9%
Emprendedor d 4%
Empleado empresa familiar u 4%

Empleado de institucion publica ' ‘ 7%

Empleado de empresa privada | I 47%

0% 20% 40% 60%
Porcentaje
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Interpretacion: En cuanto a su ocupacion los encuestados indicaron que al momento de
iniciar sus estudios de educacion superior, el 47% refleja era empleado de empresa privada,
seguido de un 29% que era solamente estudiante, una representacion porcentual del 15% para
los empleados de instituciones publicas de empresas familiares y emprendedores, por Gltimo un
9% desempleado.

Anélisis: Los resultados obtenidos reflejan que iniciar sus estudios superior a través de una
modalidad no presencial la mayoria de los encuestados eran empleados de empresas privadas;
la identificacion de donde se encuentra el segmento de mercado es sumamente importante al
ejecutar estrategias de marketing, ademas sugiere la oportunidad de realizar alianzas estratégicas
con el sector de la empresa privada, dado que el campo laboral cada vez es mas competitivo y
las empresas buscan profesionales con preparacion académica especializada que contribuyan a
mejorar su posicion en el mercado, en este sentido son varias las empresas que han comenzado
a realizar alianzas con instituciones de educacién superior para brindar la oportunidad a sus

colaboradores de crecer profesionalmente.

5. Nacionalidad:

Nacionalidad Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta

SaI\_/a<_joreno por 320 100%

nacimiento

Salvadorefio por

naturalizacion - -

Extranjero - -

Total 320 100%

@ Salvadoretio por nacimiento
u Salvadoreiio por naturalizacion

u Extranjero
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Interpretacion: Los resultados indican que el 100% de los encuestados son salvadorefios por

nacimiento.

Anélisis: La totalidad de los encuestados son salvadorefios por nacimiento, la importancia de
conocer el porcentaje de estudiantes nacionales y extranjeros de programas de estudio no
presencial, vislumbra el nivel de demanda y reconocimiento de la educacion superior del pais
en esta modalidad, conociendo las costumbres y cultura del segmento es mas factible realizar

acciones de marketing.

6. Lugar de residencia al iniciar los estudios con modalidad no presencial:

Zona de residencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta

Zona Central 272 85%
Zona Oriental 12 4%
Zona Occidental 36 11%
Extranjero 0 0
Total 320 100%

Zona de

residencia

Extranjero 0

Zona Occidental ‘ 11%

Zona Oriental J 4%

Zona Central l 85%

%o 20% 40% 60% S0% 100%

Porcentaje

Interpretacion: De acuerdo a la informacion recolectada el 85% de los encuestados al iniciar
los estudios de educacidn superior su lugar de residencia era la zona central de El Salvador, para

11% era la zona occidental y para un porcentaje del 4% era la zona oriental, estos Gltimos con
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una frecuencia absoluta de 36 y 12 individuos respectivamente, ubicando la mayor

representatividad para los residentes en la zona central.

Anélisis: La mayoria de los encuestados residia en la zona central de El Salvador al iniciar
sus estudios; coincidiendo con la muestra que son instituciones de educacion superior ubicadas
en el municipio de San Salvador, la representacion porcentual de los estudiantes segln la zona
geografica de residencia contribuye en la focalizacién de campafias de marketing en el mercado

donde exista mayor demanda.

Al evaluar la representacion porcentual de los estudiantes en la zona occidental y oriental de
El Salvador no es muy relevante para efectos de representacion de estas instituciones en dichas
areas, sin embargo, si para realizar campafias para aumentar la matricula en esas zonas.

Preguntas especificas

7. ¢Utiliza redes sociales?

Frecuencia Frecuencia
Respuesta

absoluta relativa
Si 316 99%
No 4 1%
Total 320 100%

W Si uNo
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Interpretacion: La mayoria de los encuestados indicaron que utilizan las redes sociales, con

una representacion porcentual sumamente significativa del 99%.

Andlisis: La mayoria de los encuestados utilizan redes sociales, los resultados estan
relacionados con las edades que més demandan la modalidad, que son los Centenial y los
Millennias, caracterizados por ser vanguardistas en las tecnologias de la informacion y
comunicacion, esto es un factor importante para un desarrollo y aprendizaje efectivo al cursar

un programa de estudio no presencial.

8. ¢Cual red social utiliza con mayor frecuencia? Clasifiquelo con una escala del 1 al 5,

donde 1 es menor y 5 es mayor.

Red social Uno Dos Tres Cuatro Cinco
Frecuencia Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia  Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa absoluta relativa  absoluta relativa absoluta relativa  absoluta  relativa

Facebook 16 5% 36 11% 68 22% 44 14% 152 48%

Instagram 84 2% 32 10% 40 12% 76 24% 84 27%

Twitter 140 44% 44 14% 60 19% 24 8% 48 15%

Snapchat 224 1% 40 13% 28 9% 8 2% 16 5%

LinkedIn 196 62% 40 13% 40 13% 32 10% 8 2%

Red social
_J Eal
- ' 10%%
Linkedin | 13%
— 1%
————————————ead 3"

%
o 2%
Snapchat Ry 9%
— 3%
T1%
15%
hﬁj 5%
Twitter | 19%
— 1%
I 10

Instagram | 12%

J 48%
[PN— & L)
Facchook |y 22%
— 1%
— K
0% 10% 2% 0% 10% 0% 60%% 0% 0%

Porcentage

dCimco wCuatro WTres MDos 8Uno
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Interpretacion: De acuerdo a lo indicado por los encuestados la red social utilizada con mayor
frecuencia es Facebook, ya que en una escala de clasificacion del 1 al 5 donde 1 era menory 5
mayor la frecuencia de uso; el 48% selecciond 5, el 27% utiliza mas Instagram y el 24% le un
uso moderado; la red social con menor frecuencia de uso es Snapchat ya que el 71% seleccion6
1 que es la clasificacion que indica menor uso, seguido de LinkedIn con un 62% y Twitter con

un 44% de representacion porcentual.

Analisis: La red social mas utilizada es Facebook, seguida de Instagram, mientras que las
menos usadas son Snapchat, LinkedIn y Twitter. Estos datos facilitan el desarrollo de camparias
de marketing digital en la promocion y publicidad para las instituciones que cuenten con esta
modalidad, ademas se puede crear a través de Facebook otro canal de comunicacién adicional a
las plataformas con las que cuenta cada institucién educativa, tomando en cuenta que las redes
sociales intensifican las relaciones interpersonales y que la mayoria de los encuestados son
Centennials y Millennials quienes se encuentran muy familiarizados con el uso de estas
plataformas, generando mayor comodidad y fluidez en la comunicacion tutores — estudiante,
ademas permite la creacién de grupos entre estudiantes para desarrollar y profundizar el

contenido de estudio.

9. ¢Usted curso con anterioridad estudios universitarios de forma presencial?

Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 244 76%
No 76 24%
Total 320 100%

@Si uNo
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Interpretacion: De la totalidad de los encuestados el 76% si curso con anterioridad estudios

superiores de manera presencial y el 24% indico que no.

Analisis: En cuanto a la experiencia previa del encuestado la mayoria si habia cursado con
anterioridad estudios superiores de manera presencial, reflejando que la modalidad de estudios
no presenciales es una opcion viable para estudiantes que deseen culminar sus estudios

universitarios.

10. Si su respuesta anterior fue si, ¢Por qué razén abandono esa modalidad?

Razon de abandono Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Tiempo laboral 68 28%
Tiempo para

transportarse a su lugar 8 3%

de residencia

Responsabilidad familiar 48 20%

Clima social (Delincuencia 16 7%
Situacién economica 64 26%

Otro 40 16%

Total 244* 100%

*El total en cuanto a encuestados para esta pregunta fue de 244, debido a que la pregunta
nueve es filtro para esta pregunta y solamente aplicaba para quienes respondieron

afirmativamente la pregunta anterior.

Razon de abandono

Otro ﬁ 16%
Situacion economica _ 26%
Clima social (Delincuencia) g 7%
Responsabilidad familiar ‘ﬁ 20%

Tiempo para transportarse a su lugar de residencia H 3%

Ticmpo laboral _ 28%

0% 10% 20% 30%
Porcentaje
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Interpretacion: Como la principal razon de abandono de estudios superiores de manera
presencial el mayor porcentaje de representacion se ubica en tiempo laboral con un 28%
correspondiendo a 68 individuos, muy cercanos de la situacion econémica con un 26% que
representan a 64 personas, seguido de la responsabilidad familiar con un porcentaje del 20%
con una frecuencia absoluta de 48 encuestados.

En esta pregunta se contemplé la opcion otros que representa el 16% de la muestra
encuestada; solicitando que detallaran el factor al que hacian referencia, en esta opcién se

tomaron las respuestas que mas se repitieron, estas fueron:

- Estudios técnicos o carreras universitarias presenciales concluidas.
- Horario de estudios.

- Problemas de salud.

Andlisis: Al consultar la razén de abandono de programas de estudio en modalidad
presencial, no se observa una tendencia predominante a una razon en particular, sin embargo,
con base a la data recolectada la mayoria de los encuestados que habian tenido una experiencia
previa de estudios superiores indicaron que la razon de abandono fue por tiempo laboral, seguido
de situacion economica y responsabilidad familiar; la diferencia porcentual entre los primeros
dos factores es de 2 puntos y muy cercano al tercero con 6 puntos porcentuales, este con el
segundo, lo que tiene una connotacion en los horarios de estudios y aranceles que poseen las
instituciones de educacion superior, que en algunas ocasiones hace dificil que el estudiante
pueda ser perseverante para culminar su carrera o estudio técnico, conocer esta informacion es
importante para las autoridades de instituciones de educacion superior, en cuanto a la asignacion

de horarios de tutorias y aranceles o beneficios que ofertan para atraccion de nuevos estudiantes.
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11. Al momento de iniciar sus estudios superiores con modalidad no presencial en linea,

¢Cuél era el grado de uso de las siguientes herramientas tecnolégicas?

Bajo Medio Elevado
Herramientas tecnologicas  Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa absoluta relativa absoluta relativa

Skype 148 46% 96 30% 76 24%
Blog 160 50% 128 40% 32 10%
Encuestas electronicas 100 31% 128 40% 92 29%
Procesadores de textos 36 11% 108 34% 176 55%
Hojas de calculo 28 9% 128 40% 164 51%
Google Drive 40 13% 116 36% 164 51%
Correo electrénico 148 46% 96 30% 76 24%

Herramientas

tecnologicas

- d 24%
Correo clectronico s 30%
—————————————] 16" o

s 51%

Google Drive s 36%
— 3%
— J 51%

Hojas de calculo i 10%
— %0

J 55%

Procesadores de textos s 34%
— 1%
[(— ] 29%

Encuestas electrinkas |l 0%

————— 417
I-—J 10%

===
S0%

\ d 24%
Shype — 306
s 1'¢

Po 10%% 20% 30%% 40% 50% 60%
Porcentaje

uElevado wMedio W Bajo

Interpretacion: Al consultar el grado de uso de herramientas tecnoldgicas la mayoria de los
encuestados indicaron que tienen un grado de uso elevado de procesadores con un porcentaje
representativo del 55%, seguido de Google Drive y hojas de céalculo con 51% en ambos casos

seleccionando la opcion “elevado”.
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Las herramientas tecnoldgicas menos usadas segun los encuestados fueron Blog con 50%,
Skype y correo electronico con 46%.
En cuanto al uso de encuestas electronicas el 40% indico que el grado de uso al momento de

iniciar sus estudios con modalidad no presencial fue medio.

Anaélisis: La herramienta tecnoldgica con mayor grado de uso segun los encuestados fueron
los procesadores de texto, Google Drive y hojas de calculo, las que los encuestados indicaron
con menor grado de uso fueron Blog, Skype y correo electrénico, es importantes que las
autoridades de instituciones de educacion superior, tengan presente el grado de uso de las
herramientas tecnoldgicas, siempre seran importantes al presentar una oferta académica y
disefiar la metodologia para sus estudiantes, dado que en la medida que se presente un plan de
estudios que involucre el uso de las herramientas con las que se sientan identificados e
introduzca paulatinamente el uso con las que hay un menor grado de uso, el servicio se vuelve

mas atractivo.

12. Antes de iniciar sus estudios superiores con una modalidad no presencial ¢Recibi6 una

induccion previa?

Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 220 69%
No 100 31%
Total 320 100%

&Si uNo
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Interpretacion: Los datos obtenidos por los encuestados reflejan que el 69% si tuvieron una
induccidn previa antes de iniciar sus estudios con una modalidad no presencial, mientras que un

31% indicaron que no.

Anélisis: En cuanto a los datos proporcionados por los encuestados la mayoria indica haber
recibido una capacitacion previa a sus estudios de manera presencial; que es primordial al
momento de brindar un servicio de esta categoria, y es importante que el estudiante se sienta
cémodo en la plataforma, conozca toda la metodologia de evaluacion y como usar
apropiadamente cada herramienta proporcionada, porque asi se podran aclarar las expectativas
que el estudiante tiene de este servicio, reduciendo la insatisfaccion y quejas futuras, dado que
cuando el cliente no tiene claro en que consiste el servicio aunque se cumpla por completo, es

probable que él se encuentre insatisfecho.

13. ;Considera necesaria una capacitacion previa antes de iniciar una modalidad de estudio

no presencial?

Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 284 89%
No 36 11%
Total 320 100%

@ Si uNo
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Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos por los encuestados, el 89% consideran que
Si es necesaria una capacitacion previa y un 11% indican lo contrario.

Analisis: La mayoria de las personas encuestadas consideran que es necesaria una
capacitacion previa antes de iniciar sus estudios superiores a través de una modalidad no
presencial, en vista que para el consumidor en su proceso de adquisicion de un producto o
servicio es muy relevante el hecho que el ofertante se muestre preocupado por resolver sus
problemas; el brindarle informacién amplia y transparente de esta modalidad de estudio, las
herramientas a utilizar y el uso de la plataforma, contribuye a que el estudiante tenga
expectativas claras del servicio lo que logrard una fidelizacion y posteriormente permanencia

de los estudiantes una vez han adquirido el servicio.

14. Previo a sus estudios actuales de educacion superior ¢Tuvo experiencias de educacion

en linea?
Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 100 31%
No 220 69%
Total 320 100%

&Si WNo

Interpretacion: Al consultar si los encuestados habian tenido una experiencia previa con

estudios en linea, el 69% de los encuestados no habian cursado estudios anteriores por medio
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de una modalidad no presencial o en linea, dicho porcentaje es relevante, significa que la
mayoria desconoce en qué consiste cursar estudios no presenciales y el 31% indic6 que si habia

tenido una experiencia de este tipo.

Analisis: La mayoria de los encuestados no tenian una experiencia previa en estudios con
modalidad no presencial, esta informacion es de suma importancia, y sugiere motivar a las
autoridades de las instituciones de educacion superior a ofrecer mas estudios 0 cursos en esta
modalidad evitando la desercion de estudiantes por desconocimiento de las nuevas metodologias

de aprendizaje.

15. Si su respuesta anterior fue afirmativa, ¢Qué tipo de estudios habia cursado con una

modalidad de educacion en linea?

Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Cursos 44 44%
Diplomados 40 40%
Estudios superiores

previos (Técnicos 0 8 8%
carreras universitarias )

Otros 8 8%

Total 100* 100%

*El total en cuanto a encuestados para esta pregunta fueron 100 individuos, debido a que la
pregunta catorce es filtro para esta pregunta y solamente aplicaba para quienes respondieron

afirmativamente la pregunta anterior.

Tipos de estudio
cursados

Otros | 8%
Estudios superiores previos (Técnicos o g0
o5
CaITeras universitarias )

Diplomados

Cursos l 1%

Pe 20% 10% 0%

Porcentaje
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Interpretacion: Los tipos de estudio que los encuestados indicaron tener experiencia previa

fueron cursos con un 44% de representacion y 40% diplomados.

Analisis: Cuando un cliente se encuentra mas informado y tiene mayor conocimiento, las
exigencias de este son mayores, cuanta mas experiencia se ha tenido en esta &rea mayores seran
las expectativas de los estudiantes, por lo que es importante conocer dicha informacion; la
experiencia previa que los encuestados han tenido, esta focalizada cursos y diplomados, es
minima la representacion porcentual de quienes han cursado estudios superiores previos con

esta modalidad.

16. Al inscribirse en una carrera con modalidad no presencial, ¢Cual de estos factores
considero mas importante? Clasifiquelo con una escala del 1 al 6, donde 6 es mayor y 1

menor.

Uno Dos Tres Cuatro Cinco Seis
Factores Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
absola  reltva  absokfa  relafva  absolta  relfa  absolta reltva  absokda reltva  absolta  reletiva
Prestigo de linstucin 32 10% 24 8% i 10% 5 1% % 6% 18 40%
Contenido de la carrera
(Pensum)
Cuota mensual y matrcua 32 0% 32 10% 2 %% 4 3% 5 16% 5 16%
Metodologia de estudio 24 % i We 140 4% 60 1% 4N 1% 12 4%
Curcubmdebstuiores 104 3% 100 31% 60 19% 0 % 20 6% 16 5%
Horario d tutoras 08 3% o 26% It 8% 0 % RN 10% 52 16%

20 6% ¥ 0 Uv K We 4 1% 124 3% 60 19%
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Factores

] 16%
J 10%

Horano de naorias

Cumculum de los tutores

Metodologia de estudso

j 39%

Cuota mensual y matricula 9%

J 39%

Contenido de la carrera (Pensiun) 119
[ To—— °

J 40°%%

Prestgio de la instaucson

e 107 0% 0% Wte S0%%
Porcentaye

Interpretacion: En cuanto al factor mas importante al momento de inscribirse en sus estudios
de educacion superior no presencial, donde 6 es la opcion mas importante a evaluar y 1 la menor,
es segun la percepcion de los encuestados el prestigio de la institucion con un 40%, seguido de
contenido de la carrera con un 39% que indicé era importante y los de menor relevancia son

curriculum de los tutores y horario de tutorias con un 33% y 34% respectivamente.

Analisis: Las respuestas fueron agrupadas de acuerdo a la clasificacion que cada encuestado
le otorgo al factor que consideraba con mayor o menor importancia al adquirir el servicio de
educacion superior; la mayoria de los encuestados indicaron que el mas relevante era prestigio
de la institucién, seguido de contenido de la carrera, cuota mensual y matricula. Mantener el
prestigio de la marca, fiabilidad y calidad, es sumamente relevante en cuanto a este tipo de
servicios; el valor de la marca se aumenta por medio de elementos intangibles como su origen

e historia, cuando una marca en el mercado tiene un potencial histérico y ademas un caracter
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distintivo, que contribuye positivamente a la misma, su prestigio aumenta (Gonzalez Pérez,
2017).

17. ¢ Que factor considera més relevante al momento de cursar una carrera no presencial, y
aprobar satisfactoriamente? Clasifiquelo en una escala del 1 al 5 donde 5 es mayor y 1

€S menaor.

Uno Dos Tres Cuatro Cinco
Factores Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
absoluta  relativa  absolta  reltiva  absolta  relatva  absolta  relativa  absolta  relativa
Disponibilidad de tiempo 40 13% 48 15% 36 11% 48 15% 148 15%
Uso de equipo tecnologico 52 16% 72 22% 80 25% 104 33% 12 33%

Capacidad de analisis 44 14% 80 25% 116 36% 56 11% 24 17%
Ser autodidacta 40 12% 88 28% 48 15% 68 21% 76 21%
Recursos econdmicos 144 45% 32 10% 40 12% 44 14% 60 14%
Factores
I 14%
-—=‘ 14%
Recursos econfmicos g 12%
— 10%
A | 5°0

Ser autodidacts  u——" 15%

28%

Capacidad de anilisis  ———] 6%
[ —

Uso de equipo tecnologico gy 25%
3

Disponibilidad de tiempo sl 11%

Pe 10%% 20% 30%% 0% 50%
Porcentajes

dCinco wCuamro WTres WDos @ilino
Interpretacion: No se observa una representacion porcentual que marque una diferencia
sustancial entre los factores que consideran mas importantes los encuestados al momento de

cursar sus estudios con modalidad no presencial, el 66% indico que uso de equipo tecnolégico
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era un factor importante seleccionando 4 y 5 que son los puntos mas altos, seguido de ser
autodidacta con un 21% para la seleccion 4 y 5, haciendo un total del 42% y el que consideran

de menor relevancia es recursos econdmicos con un total de 45%.

Andlisis: Cuando un proveedor de servicios conoce las necesidades y ha identificado la
percepcidn de los consumidores para su servicio tiene mayores oportunidades en su mercado,
en cuanto a la percepcion de los estudiantes para cursar una carrera no presencial y aprobar
satisfactoriamente, en primer lugar se encuentra el uso de equipo tecnoldgico, ademas

consideran importante el ser autodidactas para cursar y aprobar satisfactoriamente.

18. ;Como se dio cuenta de esta modalidad de estudio?

Tipo de publicidad Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Busqueda propia 117 37%
Referencia de conocidos 51 16%
Publicidad impresa 23 7%
Publicidad online 106 33%
Publicidad en radio 0 0%
Publicidad en television 6 2%
Publicidad exterior 17 5%
Otra 0 0%
Total 320 " 100%
Tipo de
publicidad
Oma 0%

Publicidad exterior juud 5%
Publicidad en television g 2%
Publicidad enradio 0%
Publicidad online | 33%
Publicidad impresa s 7%
Referencia de conocidos | 16%
Bisqueda propia | 37%

0% 10% 20% 30% 40%

Porcentaje
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Interpretacion: La opcion que tiene mayor representatividad o que fue seleccionada en su
mayoria, en cuanto a la consulta de donde se habia dado cuenta de esta modalidad de estudio
fue “busqueda propia” con un porcentaje del 37% (Una frecuencia absoluta 117), seguida de
publicidad online con un 33% equivalentes a 106 personas y referencia de conocidos con un
16%.

Analisis: Es importante identificar la manera en la que los clientes se dan cuenta del servicio
que se presta, en este caso, la mayoria se informé por busqueda propia, seguido de publicidad
online con un porcentaje que es bastante representativo, esto concuerda con el segmento de la
poblacion encuestada y pues gran parte son generacién Z y Millennials Ilamados nativos

digitales, porgue la principal fuente de bdsqueda de la informacion es internet. (Villalobos,

2016).

19. ¢Quiénes le motivaron a inscribirse en una carrera con esta modalidad?

Factores externos Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Amigos 36 11%
Familiares 40 13%
Pareja 24 7%
Comparieros de trabajo 8 3%
Superacion personal 212 66%
Otros 0 0%
Total 320 100%
Factores
!llOKi\'i!ClOl\.'-lIL‘b
Otros 0%
Superacion personal | | 66%

Companeros de trabajo L‘ 3%
Parcia gl 7%
Familiares | I 13%
Amigos h—-J 11%

%o 20% 40% 60% 80°
Porcentaje
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Interpretacion: Al consultar quien le motivo a cursar un programa estudio superior con
modalidad no presencial, el 66% de los encuestados indicaron que su motivacion principal era
la motivacion personal, el 13% indic6 familiares y un 11% amigos.

Andlisis: Un mayor porcentaje de las personas encuestadas tomaron una decision de manera
personal para continuar con sus estudios de educacion superior, lo que implica que son personas
con determinacién, objetivos claros, y el conocimiento de como satisfacer sus necesidades de la

manera mas optima.

20. ¢Cuadl es la motivacion principal para realizar sus estudios universitarios con modalidad

no presencial? Clasifiquelo en una escala del 1 al 5, donde 5 es mayor y 1 es menor.

Uno Dos Tres Cuatro Cinco
Necesidades a satisfacer ~ Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa absoluta relativa absoluta relativa absoluta  relativa  absoluta  relativa

Mejorar su situacion
econdmica 48 15% 16 5% 48 15% 88 28% 120 37%
Autorealizacion 24 8% 52 16% 76 24% 84 26% 84 26%
Ascender al siguiente nivel 88 28% 100 31% 9% 30% 20 6% 16 5%
de clase social
Aumentar fa red de 116 36% 128 40% 20 6% 48 15% 8 3%
contactos
Mejorar su situacién laboral 44 14% 24 7% 80 25% 80 25% 92 29%
Necesidades a
satisfacer
J 29%
§ 25%
Mejorar su situacion laboral s 25%
— 7%
— 1190
had 3%
— 15%
Aumentar la red de contactos  jud 6%
] 41170
L — T
b 5%
Ascender al siguiente nivel de clase —— | 30%
social i |’ 31%
— 2500
J 26%
\ d 26%
Autoreahizacion m 24%
| PR—— |
— 5%
j 37%
1 | 28%
Mejorar su situacion economica s 15%
bl 5%
I— 5%
Pe 10%6 200 30% 40% 50%%

Porcentaje
Cinco wCuatro WTres wDos wllno
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Interpretacion: En cuanto a los factores que motivaron a los encuestados a cursar una carrera
con una modalidad no presencial, se solicitd a los encuestados que clasificaran del 1 al 5 con los
que mas se identificaran, siendo 1 el menor y 5 mayor.

No se observa una diferencia sustancial entre las opciones seleccionadas por los encuestados, la
mayor frecuencia de seleccidn lo obtuvo la opcidon mejorar su situacién econémica con un 37%
seguido de mejorar situacion laboral con un 29% y el menos relevante es aumentar la red de

contacto con un 36%.

Anadlisis: Para la mayoria de los encuestados el cursar estudios de educacion superior es visto
como el medio para mejorar su situacion econdémica y su situacion laboral, motivacion que se
puede agrupar en el nivel de seguridad segun la pirdmide de Maslow, ya que la estabilidad
econdmica conlleva a seguridad en cuanto vivienda, empleo al cubrir las necesidades
fisioldgicas; es importante para las autoridades de educacidn superior conocer esta informacion
para transmitir positivamente este mensaje que podria llegar a ser el insight del publico meta,
que es una verdad que motiva al cliente para adquirir un producto o servicio, la cual no es muy
obvia y tampoco aceptada conscientemente por el consumidor, pero que puede hacer relaciones
emocionales, profundas y simbolicas con el consumidor, creando un vinculo entre la marca y el

cliente.

21. ¢;Cuales son las ventajas que considera mas importantes al cursar una carrera no

presencial?
Ventajas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Aprendizaje interactivo 46 14%
Reduccion de distancias al
trasladarse a una institucion 79 25%
educativa
Disponibilidad de
Disponiot 28 9%
informacion
Desar_rollo de actitud 52 16%
autodidacta
Disponibilidad de tiempo 70 22%
Desarrollo de habilidades
de busqueda y seleccion de 45 14%

informacion
Total 320 100%
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Ventajas

Desarrollo de habilidades de busqueda y
- L o 99 14%
seleccion de informacion
Disponibilidad de tiempo l ‘ 22%
Desarrollo de actitud autodidacta ‘ 16%
Disponibilidad de informacion l - ‘ 9%

educcion de distancias al trasladarse a una 25%

institucion educativa 2
Aprendizaje interactivo ‘ ‘ 14%

0% 10% 20% 30%
Porcentaje

Interpretacion: Al consultar las ventajas que el encuestado considera al cursar una carrera o
técnico con modalidad no presencial, las respuestas se mantuvieron de manera muy equitativa,
sin embargo, las representaciones porcentuales mas altas, segin los encuestados fueron
reduccion de distancias al trasladarse a una institucion educativa, con un 25% seguido de

disponibilidad de tiempo 22%.

Anélisis: Identificar cual es la mayor ventaja para los estudiantes que cursan un programa
de estudio no presencial de educacién superior es de mucha utilidad, ya que se puede convertir
en una ventaja competitiva en cuanto a la oferta del servicio de una institucion, en este caso, los
encuestados indicaron que eran “reduccion de distancias para trasladarse a una institucion
educativa”, seguido de disponibilidad de tiempo, lo que es congruente con esta la modalidad de
estudio, pues en este servicio una de sus promesas basicas es eliminar las distancias para recibir
sus estudios de educacion, optimizando este tiempo y brindando las misma calidad educativa

como si el estudiante se presentara fisicamente a un aula.
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22. ¢En algun momento durante sus estudios de educacion superior, ha evaluado retirarse?

Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 152 47%
No 168 53%
Total 320 100%

uSi WNo

Interpretacion: Al consultar al encuestado si en algdn momento se habia evaluado retirarse
de sus estudios, se observa que no hay una variacion porcentual significativa entre los que
indicaron que si y los que indicaron que no ya que la representacion porcentual fue del 53% y

47% respectivamente.

Analisis: Tomando esta interrogante como parametro para medir el grado de satisfaccion del
estudiante en cuanto a los servicios de educacién superior, es bastante representativo que un
porcentaje bastante alto indique que ha pensado retirarse, por lo que las autoridades de las
instituciones de educacién superior deben poner suma importancia en el desarrollo de una

metodologia de estudio que pueda fidelizar a los estudiantes hasta culminar sus objetivo.
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23. ¢Por qué razon usted ha evaluado retirarse de sus estudios de educacion superior?

Razones de retiro Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Razones econdémicas 64 42%
Tiempo para estudio 52 34%
Tutores 8 5%

Uso de plataforma 0 0%
Metodologia de estudio 24 16%
Otros 4 3%

Total 152* 100%

*El total en cuanto a encuestados para esta pregunta fueron 152 individuos, debido a que la
pregunta veintidos es filtro para esta pregunta y solamente aplicaba para quienes respondieron

afirmativamente la pregunta anterior.

Razones de retiro

Otros |l 3%
Metodologia de estudio g 16%
Uso de plataforma 0%
Tutores |l 5%
Tiempo para estudio ] 34%
Razones econOmMicas | 42%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Porcentajes

Interpretacion: En este caso la mayor representacion porcentual se ubica en razones

econdmicas con el 42% seguido de tiempo de estudio con el 34% y un 16% metodologia de

estudio.

Analisis: La principal razon por la que los encuestados han evaluado retirarse de sus estudios
de educacion superior son motivos econdémicos seguido de tiempo de estudio, como se identifico
en interrogantes anteriores la mayoria labora para la empresa privada y un poco mas de la mitad

tiene ingresos de $300.00 a $500.00 tomando en cuenta que la cuota de las instituciones de



90

educacion superior privadas que son parte de la muestra en promedio es de $80.00

aproximadamente, es importante que se desarrollen programas de apoyo al estudiante.

24. Al graduarse, ¢Usted recomendaria este tipo de estudios?

Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 292 91%

No 28 9%

Total 320 100%

¥Si wNo

Interpretacion: Del total de las personas encuestadas, el 91% recomendaria los estudios

superiores con modalidad no presencial y solamente el 9% indic6 que no.

Andlisis: Tomando en cuenta esta pregunta como parte de la evaluacion de satisfaccion del
cliente en cuanto a estos servicios, para la mayoria la modalidad no presencial ha cumplido con
las expectativas o lo considera una opcion viable para culminar sus estudios de educacion
superior, a pesar que aun existen factores de debilidad, pero que si mejoran puede llegar a ser
un servicio muy demandado por la poblacién estudiantil universitaria, esto por el crecimiento y
la influencia de las tecnologias de la informacién y comunicacion en la sociedad que tienen
efecto en los cambios de la manera de aprendizaje de los individuos y las habilidades que estos

deben desarrollar en un mundo cada vez mas digital.
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Razones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Flexibilidad de tiempo 196 67%
Acceso a la informacion 12 4%
AcCeso a recursos

tecnologicos 12 4%
Menor movilizacion hacia

un punto 64 22%
Otros 8 3%

Total 292* 100%

*Los individuos que contestaron esta interrogante fueron 292, que son quienes respondieron

afirmativamente la pregunta anterior.

Razones positivas

Otros J 3%

Menor movilizacion hacia un punto ‘ 22%

Acceso a recursos tecnologicos g 4%

Acceso a la informacion d 4%

Flexibilidad de tiempo l 67%

0% 20%

40% 60% 80%
Porcentaje

Interpretacion: La mayoria de los encuestados recomendaria esta modalidad de estudios por

la flexibilidad de tiempo con una representacion porcentual del 67% con una frecuenta absoluta

de 196 individuos lo que lo vuelve sumamente representativo.

Analisis: Las personas encuestadas indicaron que la principal razén por la que recomendaria

este tipo de estudios es la flexibilidad de tiempo, convirtiéndose en una ventaja competitiva para

las instituciones que ofertan este servicio, si se brinda un buen manejo de la comunicacion.
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¢Por qué razon no recomendaria este tipo de estudios?

Razones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Incremento de costos 4 14%
!_lmltante_s, de acceso a la 4 14%
informacion

Metotodologia de

evaluacion 16 58%
Tutores 4 14%
Otros 0 0%

Total 28* 100%

*Los individuos que contestaron esta interrogante fueron 28, que son quienes respondieron

seleccionando “no” en la pregunta nimero veinticuatro.

Razones

Otros 0%

Tutores ‘ 14%

Metotodologia de evaluacion ‘ 58%

Limitantes de acceso a la mformacion

L
Incremento de costos l 14%

0% 20% 40% 60% 80%

Porcentaje
Interpretacion: La mayoria de las personas que indicaron que no recomendarian esta

modalidad de estudio, indicaron que la razén principal es la metodologia de evaluacion con una

representacion porcentual del 58%, que consta de una frecuencia absoluta de 16 encuestados.

Analisis: Es importante evaluar los factores que hacen que un grupo de individuos consideren
no recomendar esta modalidad de estudio, ya que, aunque el tiempo pase la publicidad boca a

boca sigue vigente y en este aspecto la mayoria indica que un punto de mejora seria la

metodologia de evaluacion.
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25. Si pudiera cambiar algo de la modalidad de un curso en linea, ¢(Qué seria?

Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Tutores 36 11%
Plataforma 60 19%
Metodologia de evaluacior 68 21%
Contenido de las asignatur 20 6%
Proceso administrativo 40 13%
Costos 60 19%

Otro 36 11%

Total 320 100%

Respuestas

Otro ‘ 11%
Costos ‘ ‘ 19%
Proceso administrativo ‘ 13%
Contenido de las asignaturas ﬁ 6%
Metodologia de evaluacion | d 21%
Plataforma |‘ 19%
Tutores J 11%

(L) 5% 10% 15% 20% 25%

Porcentaje

Interpretacion: Entre las opciones que podria cambiar el encuestado de la modalidad de estudio
no presencial, en primer lugar, se ubica metodologia de evaluacién seleccionado por un 21% de

las personas encuestadas, seguido de plataforma y costos con un 19% para ambos.

Anélisis: Al consultar el grado de satisfaccion ante los servicios de educacion no presencial, no
hay un porcentaje que genere una tendencia como tal, sin embargo, la mayoria de los
encuestados consideran que si pudieran cambiar algo en cuanto a este programa de estudio, seria
la metodologia de estudios, la opinion del consumidor de un servicio es muy importante para
robustecer la manera en la que este se presta, si bien es cierto, cada institucion tienen sus

politicas de estudio y trabajan bajo la normativa y lineamientos del Ministerio de Educacion de
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El Salvador, es importante trabajar en mejorar los aspectos que pueden hacer que el estudiante

se desmotive y no culmine con sus estudios de educacion superior.

10.2 Analisis de entrevista coordinadores y docentes de programas de estudios de educacion
superior no presencial.

La entrevista se realizé a docentes o coordinadores de areas de estudio no presencial de las
instituciones de educacion superior del area metropolitana de San Salvador de las facultades de
ciencias econémicas: Universidad Francisco Gavidia de El Salvador, Universidad Tecnolégica
de El Salvador y Universidad de El Salvador

Preguntas

1. ¢Hace cuanto labora en la institucion? R/ Los entrevistados manifestaron tener mas de 5

afios laborando como docentes y a la ves coordinadores de las carreras en modalidad no

presencial.

2. ¢Cual es su funcion desempefiada? R/ Los entrevistados expresaron ser coordinadores y a

la vez docentes de las carreras en modalidad no presencial.

3. ¢En la institucion que usted labora se brinda una capacitacion previa antes de iniciar estos
estudios? ¢Esta capacitacion es virtual o presencial? R/ Los entrevistados Contestaron que si
se le proporciona a los estudiantes una breve induccion de como utilizar la plataforma en linea
y las herramientas necesarias, también expresaban que algunos estudiantes antes de comenzar

su curso ya conocian la modalidad y el manejo de Ella.

4. ;Cuél es la propuesta de valor de la institucion al ofrecer este tipo de estudios? R/ Los
entrevistados formulaban que mas que la propuesta de la institucion obedece a un proceso
transformador que algunas universidades iniciaron desde hace algunos afios que va mas alla de
la formacion virtual ya que siempre ofrecieron una ensefianza basada en innovacion mas dirigida

a las tendencias de tecnologias de la informacion basada de otras universidades a nivel
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internacional.

5. ¢Cuél es la metodologia para este tipo de estudios? ;Se presentan en algin momento a la
institucion? ¢Por qué razdn? R/ Los entrevistados de la Universidad Francisco Gavidia
manifestaron que la institucion esta acreditada por las ISO 9001 por que la obliga a tener ciertos
estandares de calidad dentro del servicio que ofrecen por tal razén los cursos ya estan
estructurados ya existen planeaciones de las cuales el tutor tiene conocimiento ademéas que
dicha estructura antes mencionada es coherente con lo que se encuentra en la aula virtual,
ademas que los alumnos ya tiene virtualizado el material que ocuparan en los diferentes cursos.
Los entrevistados de la Universidad Tecnoldgica de El Salvador expresaron que no cuentan con
una estandarizacion en lo que se refiera a la metodologia que se imparte en los estudios de forma
presencial y de forma virtual, y final mente la entrevista realizada con los coordinadores de
las carreras no presenciales de la facultad de ciencias econdmicas de la Universidad De El
Salvador expresaron que se ofrecen cada ciclo de estudio blogues de asignaturas de las 4
materias que debe de llevar en un ciclo se le dan 2 en un bloque de 2 meses y las otras 2 en los
otros 2 meses debido a que las personas que trabajan tiene poco tiempo para llevar la carga de

4 materias al mismo tiempo.

6. ¢Como percibe la matricula en estudios de educacion no presencial? ;Considera que ha
aumentado o disminuido? R/ Los entrevistados expresaron que si ha existido un aumento

de matricula debido a que el estudiante que opta por estudiar una carrera en modalidad no
presencial un mayor porcentaje posee un empleo, y por otro lado no posee el tiempo necesario
para asistir a una clase presencial pero en realidad establece un reto debido a que no ve la
modalidad en linea como una herramienta de crecimiento personal ya que la considera mas
facil que la presencial cuando en verdad la formacién virtual no es que demande mas tiempo
lo que brinda es una ventaja ubicua puede acceder al proceso formativo desde cualquier punto,
por otro lado se reducen los tiempos muertos de desplazamiento y se pueden sustituir por tiempo
de aprendizaje de estudio de la mano de la disciplina de parte del estudiante en presentar las

tareas y evaluaciones sin una supervision del docente.
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7. Desde su experiencia ¢Cudles cree usted que son los factores que han incidido en este
fendbmeno? R/ Los entrevistados expresaron que existe un esfuerzo de posicionamiento de parte

de las instituciones que ha logrado que la educacion virtual en pocos afios sea mas atractiva y
mas accesible que la educacidn tradicional presencial y los estudiantes se ven atraidos por esa
oferta.

8. Desde su apreciacion ;Con cuales caracteristicas relacionaria a las personas que estudian a
través de esta modalidad? R/ Los entrevistados expresaron que son las personas mas aplicadas

y disciplinadas las que tienden a tener mas éxito para el uso de las herramientas virtuales porque
son herramientas desatendidas debido a que no se cuenta con un profesor, no existe un tiempo
clase donde se le haga observaciones o se le llame la atencion ya que es responsabilidad del
estudiante el ingresar a la plataforma y presentar las actividades requeridas y realizar las

evaluaciones.

9. ¢Cuales cree usted que deberian ser las caracteristicas idoneas para un estudiante de una
carrera con una modalidad no presencial? R/ Los entrevistados manifestaron que deben de ser
estudiantes Millennials ya que posee caracteristicas como son nativos digitales, son capaces de
manejar de una forma rapida las herramientas digitales y tienen mayor capacidad multitarea.

10. ¢Cual considera que es la percepcion de un estudiante que se inscribe en una carrera no
presencial? ¢Por qué? R/ Los entrevistados expresaron que son estudiantes con las
percepciones de estudiaré cuando yo quiera, voy a tener menos exigencia, y ven la modalidad
no presencial como un costo de oportunidad porque el estudiante no tiene que desplazarse para
ir a la universidad.

10.3 Andlisis de entrevista a reclutadores de la empresa privada.

La entrevista se realiz6 a reclutadores, de la empresa privada y una institucion de gobierno,
para conocer la percepcién que en el mercado laboral existe de los profesionales, que cursaron

sus estudios a través de una modalidad no presencial.
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Preguntas

1. ¢Hace cuanto labora en la institucion?

R/ Los entrevistados manifestaron que han laborado de 8 a 10 afios en la compafiia, y detallaron
los puestos que han ejercido los cuales se dividen como: Asistente de Reclutamiento y Seleccion
de Personal, Analista de Reclutamiento y Seleccion de Personal y Jefes de Seccidon de

Reclutamiento y Seleccién de Personal.
2. ¢Cuaél es su funcién desempefiada?

R/ Algunos de los entrevistados expresaron ser Jefes de Seccion de Reclutamiento, otros en el
area de Seleccion de Personal y otros en el &rea de Analistas de Reclutamiento y Seleccion de

personal.

3. ¢Nos podria describir como es el proceso de reclutamiento?

R/ Los entrevistados no detallaron como es el proceso de reclutamiento en la empresa se
comienza con la realizacion de una convocatoria por medio de la pagina web de la empresa o
por las diferentes redes sociales, luego se revisen los curriculum vitae y se seleccionan de 3 a
méas candidatos que cumplan con el perfil que exige la plaza que se esta ofertando,
posteriormente se remite la némina de candidatos al Jefe de Dpto. Recursos Humanos quien
define la fecha de la evaluacién técnica y psicologica una vez definida se comunican con los
aspirantes para confirmar su asistencia, una vez se llegue el dia de la evaluacion y habiendo
terminada se consideran los 5 primeros puntajes mas altos si es una plaza de 3 mejores puntajes
por dos o mas plazas, luego de eso se aprueba la entrevista final con una nota minima de 7.0
posteriormente el departamento de Recursos Humanos analiza las entrevistas realizadas y los
resultados obtenidos en las otras pruebas, y finaliza con el proceso de seleccion de las personas
a la cuales se les comunica que se hagan presente a la empresa para la induccion correspondiente

y el papeleo respectivo.
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4. A nivel general ;Cuéles son las caracteristicas principales para contratar a un profesional del
area de ciencias econémicas?

R/ Los entrevistados expresaron que la contratacion de un profesional del area de ciencias
econdmicas no varia de otro tipo de profesional, no realizan ningiin cambio al procedimiento

que se identifique por especialidad de las carreras universitarias.

5. ¢Poseen politicas de reclutamiento en cuanto a las instituciones de procedencia de los
profesionales que apliquen?

R/ Los entrevistados opinaron que en el procedimiento de Reclutamiento y Seleccion de las
empresas en las que ellos laboran no establecen lineamientos para descartar o considerar entre
sus candidatos aspirantes cuya procedencia sea de una institucion educativa X, siempre y cuando
esta se encuentre debidamente acreditada y cumpla con los requisitos del perfil del puesto. No
obstante, ya seran los resultados de los participantes en cada una de las fases, lo que lo posicione

en un lugar especifico respecto a los demés candidatos.

6. ¢Existe alguna diferencia en la contratacion para una persona que ha cursado sus estudios con
una modalidad no presencial a una presencial?

R/ Los entrevistados expresaron que no existe ningun paso dentro del Procedimiento de
Seleccidon de Personal que defina un tipo de modalidad de estudios para las carreras que sean
definidas por el perfil, por lo que las empresas consideran de la misma manera a profesionales

graduados de carreras presenciales y no presenciales.

7. ¢Ha tenido experiencia entrevistando y contratando a un profesional que ha cursado una
carrera no presencial? ;Qué opinion tiene acerca de esta persona?

R/ Los entrevistados respondieron que si han tenido experiencia de entrevistar a profesionales
que ha cursado carreras no presenciales. Los profesionales que han cursado esa modalidad, son
personas que han sido capaces de establecerse una disciplina diaria para cumplir con las
asignaturas inscritas, ademas dichas plataformas incluyen, en muchos casos, nimero de horas
para conectarse, limites en la entrega de trabajos ex aula y participacion en foros, siendo todas

las anteriores actividades evaluadas. Esta modalidad es ideal para personas que laboran en
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jornadas extendidas de trabajo, en turnos rotativos o en zonas del pais que les impiden

trasladarse a una sede especifica.

En la mayoria de empresas es comun que haya empleados que puedan optar a este tipo de
estudio, pues su trabajo les imposibilita la asistencia personal a clases diarias, debido a que se
encuentran en areas de trabajo rotativos, por tanto, su estabilidad para permanecer en un lugar
durante el tiempo que pueda durar una carrera es casi imposible. Lo anterior no es ya una
limitante para superarse, con las opciones que actualmente ofrecen las instituciones de

educacion superior.

8. ¢Cuadles considera usted que son las principales caracteristicas de una persona que ha
realizado sus estudios de una manera no presencial?

R/ Los entrevistaron opinaron que una persona que se inscribe en una carrera de modalidad no
presencial debe de ser hasta cierto punto autodidacta, disciplinada, organizada, metddica y
buena administradora de su tiempo. Sus compromisos o responsabilidades laborales, familiares
0 econdmicas le impiden, en alguna medida, trasladarse fisicamente a clases diariamente, no
obstante lo anterior no debe de ser un obstaculo para el desarrollo de una carrera profesional y
tal como es ofrecido por las universidades, no todas las carreras deben tener esa modalidad,
algunas requeriran ser modalidad semi-presencial o presencial, dependiendo de las actividades
practicas que cada una exija, de modo que no podran sustituirse laboratorios, practicas

profesionales o afios sociales en el desarrollo de dicha formacion.

9. ¢Qué opina de la nueva modalidad de estudios no presenciales?

R/ Los entrevistaron opinaron que les parece una excelente opcién para los profesionales de
estos tiempos. Los compromisos adquiridos por jovenes respecto a trabajo les dificultan asumir
simultdneamente una jornada completa de estudios presenciales, algunos no pueden estudiar a
tiempo completo y tampoco pueden dejar de trabajar. La modalidad universitaria no presencial
es una alternativa para las necesidades de la sociedad actual, ademas que el acceso a la educacién
y a la informacion esté cada vez mas cercana y mas facil para todos, el laborar no debe ser una

excusa para los estudiantes en esta era digital.
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La modalidad de estudios no presencial contribuye sin duda a proyectar méas profesionales en el
mercado laboral y aumentara el porcentaje de personas que deciden cursar estudios a nivel
superior, los dos anteriores influyendo positivamente en el tipo de ciudadanos salvadorefios y

por consiguiente en la sociedad en general.

11.PLAN DE SOLUCION

11.1 Andlisis de las variables principales de la investigacion.

11.1.1 Analisis del perfil del consumidor

Es fundamental que una empresa conozca cual es el perfil de su consumidor, para esto es
primordial realizar investigaciones previas, y luego identificar las caracteristicas en las que se
pueden agrupar a los individuos, definiendo asi el segmento de mercado, teniendo presente que
este es un grupo con caracteristicas homogéneas tanto demograficas, como conductuales y de
estilo de vida, que se espera que al realizar acciones de marketing, puedan responder a las

mismas de manera similar.

En cuanto al perfil del consumidor de estudiantes que optan por programas de estudios a
nivel superior con una modalidad no presencial, demograficamente la mayoria corresponde al
género femenino, sin embargo, no hay una diferencia sustancial en relacién al porcentaje de
representacion del género masculino; coincidiendo con la encuesta de hogares multiples

correspondiente al afio 2018, realizada por la Direccion General de Estadisticas y Censos.

De acuerdo a los rangos de edades predominantes, los usuarios de estos servicios son jovenes
que forman parte de la generacion Z o Centenials, y Millennials, el primer grupo se caracteriza
por haber usado la tecnologia desde la nifiez y ser altamente propensos al consumo de
informacion y entretenimiento provenientes del internet, son muchos autores los que les
denominan nativos digitales, porque nacieron en la era de la tecnologia y crecieron usandola, se
les hace muy facil el uso de plataformas digitales sobre todo lo que involucre comunicacion,

son multareas, es decir, que pueden realizar diferentes actividades a la vez aprovechando el uso
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de la tecnologia, ademas son autodidactas, caracteristica fundamental para cursar estudios con

modalidad no presencial.

Los Millennials o generacién Y, aungue no nacieron en una era tecnoldgica, se han sabido
adaptar y ahora hacen uso de esta dia a dia, pues el haber comenzado jévenes a usarla ha
permitido que sean capaces de incluirla en su vida como herramienta de estudios y trabajo,
ademas una caracteristica muy particular de quienes forma parte de esta generacidn es que son
muy académicos y muchos de ellos buscan mayor desarrollo profesional porque el hecho que
gran porcentaje de este grupo han tenido problemas de inclusion a su vida laboral y la demanda
que hacen la mayoria de empresas es de personal cada vez mas calificado; asi como los
Centennials los Millennials tienen una gran capacidad multitareas utilizando las herramientas

tecnologicas.

Al identificar el perfil del consumidor, el nivel socioeconémico en el que este se encuentre
es sumamente importante porque determina el poder de compra que tienen los individuos
pertenecientes al segmento de mercado evaluado; en cuanto a los encuestados el rango de
ingresos de la mayoria es de $300.00 USD como base hasta los $500.00 USD sin embargo, un

porcentaje bastante alto de los encuestados tiene ingresos mayores a $501.00.

Los individuos parte de la muestra son estudiantes de las siguientes universidades:
Universidad Francisco Gavidia, Universidad Tecnoldgica de El Salvador y Universidad de El

Salvador, en cuanto a los aranceles de estudios son los siguientes:

- Universidad Francisco Gavidia

Matricula $115.00

Mensualidad $115.00 (6 cuotas durante el ciclo académico)

- Universidad Tecnolégica de El Salvador

Matricula $100.00
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Mensualidad $75.00 (6 cuota durante el ciclo académico)
- Universidad de El Salvador

Matricula gratuita (Si proviene de una institucion de educacion media publica,

proveniente de institucion privada se somete a estudio socioeconémico).

Mensualidad gratuita (Si proviene de una institucion de educacion media publica,

proveniente de institucion privada se somete a estudio socioecondémico).

Con base a la informacion de los aranceles de las instituciones de educacion superior y el
rango de ingresos de los encuestados, tomando en cuenta que segun la Direccidén Nacional de
Estadisticas y Censos para el abril de 2019 la canasta basica alimentaria ascendia a $200.53; los
estudiantes que optan por cursar sus estudios de educacion superior con una modalidad no
presencial lo deben realizar viendo el costo monetario, como una inversion, para posteriormente
mejorar sus ingresos a mediano plazo, dado que en la medida que estos aumenten se generara
estabilidad economica en que influird para mantenerse constantes en la contratacion de los

servicios de educacion superior.

En lo que respecta a la situacion laboral al momento de empezar a cursar una carrera en
modalidad no presencial, segln las respuestas obtenidas la mayoria de los encuestados eran
empleados de empresas privadas, generalmente para los empleados de este tipo de compafiias,
la jornada laboral es mayor a ocho horas diarias, esto sumado a las distancias de traslado, trafico
y acceso al transporte publico para llegar a recibir una clase de manera presencial en una
institucion de educacidn superior, hace mas atractiva para este tipo de personas la modalidad de
estudios no presencial o en linea, pues tiene el beneficio de ingresar a una plataforma virtual a
cualquier hora del dia y estar al pendiente de cualquier informacion o actividad que compartan

los tutores, inclusive desde su dispositivo movil.

La mayoria de los encuestados residia en la zona central de El Salvador al iniciar sus estudios,
coincidiendo con la ubicacion geografica de las instituciones de educacion superior de las cuales

se obtuvo la muestra.
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En un entorno digital, donde un estudiante no se presenta en un lugar fisico como tal a recibir
sus estudios de educacidn superior, y teniendo en cuenta que una segmentacion adecuada
permite realizar acciones de marketing que tengan respuestas positivas del mercado al que se
dirigen, es importante identificar en que espacio del universo de internet se encuentra el target
de un servicio de educacion superior no presencial, en este sentido la red social més utilizada
por los encuestados es Facebook, seguida de Instagram, mientras que las menos usadas son
Snapchat, LinkedIn y Twitter. Las campafias de marketing en redes sociales estan enfocadas a
promover y posicionar una marca, puede mejorar la imagen de marca, generar una mayor
cantidad de visitas a una pagina web, generando conversiones y difusion, ademas de recopilar
data, para este caso, se pueden realizar acciones de marketing en las plataformas de Facebook e
Instagram mas efectivamente; Ademas las autoridades de educacién superior, conociendo que
sus usuarios usan estas redes sociales, pueden crear un canal de comunicacién adicional a la
plataforma con la que cuenta cada institucion educativa, generando mayor comodidad y fluidez
en la comunicacion tutores — estudiantes, creando grupos de estudios donde puedan subir

documentos, compartir informacién y realizar consultas.

Los grupos de referencia son parte fundamental para determinar el perfil del consumidor, ya

que estos son los influyen en las decisiones de compra.

Los principales grupos de referencia que tiene todo ser humano son los siguientes (Schiffman
y Kanuk, 1997):

- La familia.

- Los amigos.

- Laclase social.

- Las subculturas seleccionadas.
- Lacultura propia.

- Otras culturas.

La familia es el grupo de referencia primario, ya que son los individuos con los que se tiene
un lazo de consanguineidad, muchas de las actitudes, costumbres y patrones de conducta son

adquiridos a través de la familia, y son quienes generalmente fueron los proveedores para los
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estudios a nivel basico y medio por lo que tienen una fuerte influencia en cuanto a los estudios

a nivel superior.

Referente al servicio de educacién superior no presencial, el grupo de referencia familia,

tiene un segundo lugar en cuanto a la motivacién para quien opta a este servicio.

Perfil del consumidor de servicios de educacion no presencial
Femenmo. porcentaje muy cercano del
género masculino

Género con mayor representacion

Edad Un intervalo de 17 a 25 arios
Ingresos familiares Un rango de $300.00 a $500.00 USD
Ocupacion Empleado de empresa privada
Nacionahdad Salvadoreios

Lugar de residencia segun origen Zona Central de El Salvador

Red socpl que utilizan con mayor fisdba e Tt

frecuencia >

Grupo de referencia Familiares

Motivacion principal segun Maslow  Seguridad

Fuente: Elaborado por equipo de trabajo

11.1.2 Andlisis de variable motivacién del consumidor

Segun Schiffman y Lazar (2010) la motivacién es la “fuerza impulsora dentro de los
individuos que los empuja a la accion” (p.88). Generalmente una motivacion siempre esta

impulsada por una necesidad que no ha sido satisfecha o al menos no en su totalidad.

Las necesidades y las metas son interdependientes, en muchas ocasiones los individuos no
estan conscientes de sus necesidades como lo estan de sus metas, sin embargo, las primeras
impulsan a las segundas y son elementos importantes que motivan al individuo para que

posteriormente se concrete en la accion.

La mayoria de los estudiantes de educacion superior tienen como finalidad culminar sus

estudios econdmicos, esta es la meta que les motiva, sin embargo, si se les consultara cual es la
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necesidad que les motiva, es probable que muchos no tengan claro este punto, es ahi donde se

vuelve relevante identificar las motivaciones para optar a este tipo de servicios.

En cuanto, a este punto la investigacion refleja que la mayoria de los consumidores del
servicio de educacion superior con modalidad no presencial, han tenido experiencias previas en
estudios superiores de caracter presencial, indicando que la necesidad del servicio de educacion
superior estaba presente en ellos, reflejandose en la meta de culminar sus estudios; por lo que si
se retiraron de una modalidad, no desistieron en sus esfuerzos por alcanzar el objetivo que con
anterioridad se habian propuesto; entre las variables principales que incidieron al cambio de

modalidad de estudio fueron: Tiempo laboral, situacion econdmica y responsabilidad familiar.

Evaluando que la mayoria de los encuestados al iniciar sus estudios trabajaban para la
empresa privada, el tener este tipo de responsabilidad laboral hace que generalmente el tiempo
para acceder a estudios de educacion superior sea muy limitado; en este aspecto, la busqueda de
la autorrealizacion debe formar parte de un proyecto de vida personal del estudiante, donde la
definicion clara de objetivos y metas para su vida es primordial, con respecto a esto debera,
ordenar y priorizar los pasos que seguird para tal finalidad, en definitiva la motivacion es la
fuerza que empuja la accién para adquirir este tipo de servicio, ya que requiere de esfuerzo,
perseverancia y sobre todo motivacion basada en una necesidad que tenga objetivos enfocados

en alcanzar satisfactoriamente la meta trazada.

Para determinar que incide para que un estudiante proceda a la accién en la adquisicion de
un producto o servicio, es importante conocer cual es el motivo que méas toma en cuenta para la
compra; la compra podria ser impulsada por motivos racionales o emocionales, al evaluar los
motivos racionales que son los que estan basados en el sentido econdmico puramente, donde se
espera que el consumidor al valorar todas las alternativas opte por el que le otorga mayor
utilidad; y emocionales, que son los que estan vinculados a criterios subjetivos que se encuentran

dentro de la mente del consumidor.

Con relacion a los motivos racionales y emocionales mas importantes para elegir esta

modalidad de estudios, se puede determinar que en cuanto a los motivos racionales los
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encuestados indicaron que la cuota y mensualidad, si es importante, pero no determinante para
adquirir este servicio, pues al consultarles que factor fue méas importante al momento de
inscribirse en estudios de educacion superior con modalidad no presencial, lo ubicaron en tercer
lugar en relacién a otros aspectos que mas adelante se detallaran, por lo que la adquisicion de

este tipo de servicios se considera de caracter emocional.

Para los encuestados tiene mas peso al momento de elegir un servicio de educacidn superior
no presencial, el prestigio de la institucion, que estd mas vinculado a los motivos emocionales
del individuo ya que implica una seleccion de acuerdo a criterios personales y subjetivos

relaciondndose principalmente con el status y el orgullo.

Al evaluar las motivaciones de los consumidores, los grupos de referencia juegan un papel
sumamente importante en cuanto a la decision de compra de un individuo, al consultar a los
encuestados quienes le motivaron a continuar sus estudios de educacion superior por medio de
una modalidad no presencial, la mayoria indicd que por superacion personal, sin embargo, la
busqueda de un logro académico reconocido por sus familiares y amigos es de mucho interés
para el estudiante; porque la familia es uno de los pilares de la motivacién para la mayoria de
individuos en este caso tienen el segundo lugar en la toma de decision para adquirir este tipo de

servicios, después de la motivacion propia.

La influencia del medio social, es importante en la motivacion del estudiante ya que
individuo necesita el reconocimiento y aprecio de familiares, amigos y comparieros de trabajo,
por lo que el fomentar la satisfaccién de las necesidades sociales constituye un factor
considerable para que un estudiante pueda continuar con sus estudios. Esta comprobado por
expertos que el pensamiento positivo esta asociado al hemisferio izquierdo del cerebro y es
capaz de liberar dopamina que es una sustancia que activa los circuitos de la recompensa que

estad asociado con la motivacion social.

Asi mismo, el nivel de motivacion del estudiante educacién superior con modalidad no
presencial, estard vinculado con la autonomia y el desarrollo del aprendizaje autodidacta que

tenga, existen muchas personas que se sienten mas motivadas cuando no figura un control
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directo y tienen la libertad para elegir como, cuando estudiar y a qué horas hacerlo, esa es una
de las ventajas de los programas de estudio de este tipo de modalidad, las instituciones de
educacion superior deben buscar que el estudiante se sienta motivado a conocer algo nuevo, a
experimentar nuevas metodologias de estudio, pero sobre todo a que se fije metas claras que le

permitan mantener una disciplina constante para alcanzarlas.

Debido a que las motivaciones estan impulsadas por necesidades de los individuos, es muy
relevante identificar que representan estas necesidades para los encuestados, segun el doctor
Abraham Maslow, “identifica cinco niveles basicos de necesidades humanas y las clasifica por
orden de importancia: desde las necesidades de nivel bajo (psicogénicas) hasta las necesidades

de nivel alto (biogénicas)” (Schiffman y Lazar, 2010, p. 98).

De acuerdo a la investigacion y segun la piramide de Maslow, la necesidad que motiva al
consumidor a adquirir este tipo de servicios es la seguridad, segun esta teoria una vez se satisface
el primer nivel de necesidades (fisiologicas), el individuo comienza a buscar seguridad y
tranquilidad para tener otro tipo de control en su entorno (Schiffman y Lazar, 2010). Asi lo
indicaron los encuestados porque al culminar programas de educacion superior (estudios
técnicos y licenciaturas) se incrementa la posibilidad para tener una mejor posicién laboral y
obtener estabilidad econdmica mayor a la actual, que es lo que la mayoria de los encuestados

indico buscaba al cursar estudios de educacion superior.

También es importante que los proveedores de servicios de educacion superior de una
modalidad no presencial, identifiquen los factores que impulsan a los estudiantes a la desercion,
segun lo indicado por los encuestados, estos son generados por causas como razones econémicas
y tiempo para estudio principalmente, una vez se identifican estas motivaciones, se pueden
realizar acciones que impulsen a los estudiantes para continuar con este tipo de estudios, en este
sentido los tutores toman un papel importante ya que se convierten en la imagen de la institucion
académica e imagen de la marca como tal para los usuarios que en este caso son los estudiantes,
por lo que deben transmitir a los estudiantes la motivacion adecuada para evitar la desercion y
contribuir a la fidelizacion; mostrandose interesados por ayudar a cumplir sus metas y haciendo

énfasis en los beneficios de este servicio
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11.1.3 Analisis de variable percepcion del consumidor.

Segun Schiffman y Lazar (2010) la percepcidn “es el proceso mediante el cual un individuo
selecciona, organiza e interpreta los estimulos para formarse una imagen significativa y
coherente del mundo” (p.157). Cada individuo procesa y percibe la informacion de acuerdo a

sus necesidades, principios y formas de ver e interpretar cada situacion.

Los individuos suministran en si mismos ciertas predisposiciones basadas en experiencias
anteriores (Schiffman y Lazar, 2010), por lo que todo prestador de servicios debe identificar si
su usuario ya ha tenido una experiencia previa en cuanto, al servicio que oferta, en el caso de
educacion superior no presencial, se debe conocer si el estudiante ya tenia experiencias previas

en cuanto a educacion superior y en cuanto a estudios con modalidad en linea o no presencial.

Segun la investigacion realizada los estudiantes que optan por un programa de estudio en
linea, la mayoria no han experimentado el servicio de estudios con modalidad no presencial o

en linea, pero la mayoria ha tenido experiencias previas en educacion superior presencial.

En este sentido si el estudiante no tiene conocimientos de lo que implica una carrera
universitaria en linea y por parte de las autoridades de las instituciones de educacién superior
no hay una comunicacion clara, es probable que la percepcion del usuario sea erronea, se pueda
crear falsas expectativas y con concrete su objetivo de culminar un programa de estudios a nivel

de educacidn superior con una modalidad no presencial.

En relacién a que la mayoria de estudiantes tienen experiencia previa en educacion superior,
ya hay una idea preconcebida de este servicio, por lo que optan por continuar sus estudios por
medio de una modalidad no presencial, donde los factores que el consumidor percibe prioritarios
para inscribirse son: El prestigio de la institucién, contenido de la carrera (Pensum) y cuota

mensual y matricula.

La percepcion que los usuarios tengan una marca puede llevar a la misma al éxito o al fracaso,

esta es la imagen real que los consumidores se forman de acuerdo a como han transmitido la
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informacion y la manera en la que quieren verse las empresas; mantener el prestigio de la
institucidn en el caso de las universidades, es algo primordial ya que segun los encuestados este
fue un factor determinante al momento de inscribirse para cursar sus estudios de educacién
superior, muy relacionado con la oportunidad de buscar un mejor empleo y una buena posicién
de trabajo que colabore en la mejora de su situacion econémica, puesto que en la medida que la
institucién de educacion superior de la que provengan mantenga una excelente reputacion de

formacion de profesionales, la apertura del mercado laboral sera mayor.

Por dicha razén, las autoridades de instituciones de educacion superior deben mantener una
escucha activa que permita detectar qué dicen de ella, para conocer si los comentarios son
positivos o negativos y trabajar en los puntos de mejora, también deben entender a sus clientes
identificar claramente cuéles son sus necesidades y convertirse en aliados estratégicos para

cumplir sus metas.

Otro factor que los encuestados perciben que es importante al momento de cursar una carrera
con modalidad no presencial, es el contenido de la carrera o pensum, tomando en cuenta que la
mayoria de los estudiantes de esta modalidad son empleados de la empresa privada, estos
necesitan desarrollar diferentes competencias, de acuerdo a los requerimientos de las
instituciones en las que laboran o tienen como objetivo laborar, siendo para ellos es relevante el
contenido a recibir en la carrera, de modo que puedan alcanzar su motivacion principal, de

seguridad por medio de la mejora de su situacion economica.

En lo que respecta al costo de matricula y cuota mensual, si es importante, pero no
determinante para adquirir este servicio, ya que ocupa un tercer lugar entre los factores que los

encuestados perciben de mayor importancia al inscribirse en sus estudios de educacion superior.

Con respecto a la percepcién del consumidor, en el proceso de adquisicion de un producto o
servicio “Los individuos tienen necesidad de cierres” (Schiffman y Lazar, 2010, p.165).
Significa que los estimulos a los que estan expuestos los deben llevar a completar un proceso o
a cerrar un circulo, si no se maneja un proceso de manera completa consciente o

inconscientemente el usuario sentira que hay algo que falta, al adquirir un producto o servicio
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para los individuos es importante que se detalle claramente en que consiste el mismo, la
modalidad de uso, los beneficios, politicas e inclusive las limitaciones; de esta manera, el

usuario no se crea falsas expectativas.

En el caso de la modalidad de estudios de educacion superior no presencial, es importante
que el estudiante se sienta comodo en la plataforma, conozca toda la metodologia de evaluacion

y como usar apropiadamente cada herramienta proporcionada.

El punto anterior se refleja en la investigacion, al consultarles a los encuestados si
consideraban necesaria una capacitacion previa antes de iniciar sus estudios por medio de una
modalidad no presencial, a lo que la mayoria respondié afirmativamente, esto ademas de
transmitirle al usuario que las autoridades de la institucion se encuentran interesadas en brindarle
informacion transparente del servicio, lo que genera confianza en los usuarios, ayudara a crear
en los individuos la sensacion de acompafiamiento para cumplir sus metas y que se ha

completado el proceso de entrega de la informacion.

Cuando un proveedor ha identificado la percepcion de los consumidores para de su servicio,

tiene mayores oportunidades en su mercado.

En cuanto a la percepcion de los estudiantes para cursar una carrera no presencial y aprobar
satisfactoriamente, en primer lugar se encuentra el uso de equipo tecnoldgico, ademas,
consideran importante el ser autodidactas, por lo que la implementacion de capacitaciones en
cuanto al uso de equipo tecnoldgico y desarrollo de habilidades blandas necesarias para esta
modalidad de estudios como la automotivacién, reforzaria la imagen de marca de las

instituciones, debido a que los estudiantes se sentirian apoyados para cumplir sus metas.

Al identificar cual es la percepcidn de las ventajas que tiene un servicio por parte de los
usuarios del mismo y utilizar esta informacion apropiadamente las instituciones las pueden
convertir en ventajas competitivas, diferencidndose asi con la competencia, atrayendo a mas
usuarios y fidelizando los actuales; en la investigacion al consultar cual consideraban que era la

ventaja del servicio de educacién superior con modalidad no presencial, la mayoria de los
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encuestados indicaron que eran reduccion de distancias para trasladarse a una institucion

educativa y disponibilidad de tiempo.

En primer lugar la ventaja en cuanto a la reduccion de distancias, surge porque se elimina el
traslado a un campus de estudio, de esta manera el estudiante no se ve implicado en el problema
de no llegar a tiempos a sus clases de manera presencial, por motivos de trabajo o de tiempo de

traslado hacia un punto, por lo que es mas factible dicha modalidad.

En segundo lugar considera como ventaja de este tipo de servicios, la disponibilidad de
tiempo, debido a que el estudiante distribuye el tiempo para estudiar y realizar actividades
solicitadas por el tutor, ademas, la revision de materiales y videos tutoriales de apoyo que se
encuentra dentro de la plataforma en linea durante un periodo determinado, por lo que le brinda
mayor accesibilidad en cuanto al tiempo que tiene disponible para ingresar y acceder a la

informacioén.

La percepcion que el estudiante tiene de los servicios de educacion superior no presencial,
es sumamente relevante porque es una forma de evaluacion por medio de la cual el estudiante

mide los factores tanto positivos como negativos del servicio.

Finalmente, la percepcion del consumidor tiene de este servicio, es un factor importante al
momento de elegir cual es la institucion de educacion superior que cumple con sus exigencias,
y para las universidades el conocerlas les sirve de parametro para mejorar algunos aspectos para

ser mas atractivas al usuario.

11.1.4 Satisfaccion del consumidor

Seguin Schiffman y Lazar (2010) “La satisfaccion del cliente es la percepcion que tiene el
consumidor individual acerca del desempefio del producto o servicio en relacidn con sus propias

expectativas” (Schiffman, 2010, p. 11)
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Mantener a un cliente satisfecho va més alla de brindar un producto o servicio, sino también
implica crear, fortalecer y conservar una relacién cercana y personalizada con los clientes, es
asi como los esfuerzos de marketing se deben dirigir con base al objetivo de maximizar la

satisfaccion de los clientes.

Existen diferentes herramientas utilizadas para la medicion de la satisfaccion del cliente,

como encuestas post venta, encuestas por email, por ejemplo.

También se utilizan métricas utilizadas para este efecto, inclusive se puede realizar esta
medicion por medio de la norma 1SO 9001, sin embargo, en este sentido se evalla la satisfaccion
del cliente, como lo enuncia el concepto de los autores Schiffman y Lazar (2010), desde la

percepcion que el consumidor tiene acerca del servicio en relacion a sus expectativas.

En este sentido la primera evaluacion de satisfaccion se realiza desde el enfoque de la
permanencia del usuario en este servicio, es asi como se identifica que las autoridades de
instituciones de educacion superior, tienen el reto de trabajar en la mejora continua del servicio
de educacién con una modalidad no presencial, puesto que segun la investigacion realizada,
cerca de la mitad de la muestra ha evaluado retirarse de este tipo de estudios, las razones

principales fueron econémicas y tiempo de estudio.

Con respecto a las razones economicas, se encuentran fuera del alcance del prestador de
servicios, sin embargo, conociendo que es un factor que podria incidir en la desercion en primer
lugar, se deberia mantener una comunicacion activa con el estudiando, transmitiendo apoyo y
que se sienta acompafiado en el proceso para alcanzar sus metas, fidelizando asi a los usuarios
de este servicio; ademas, se podrian crear programas que ayuden a los estudiantes como becas,
medias becas y financiamientos bancarios, realizando alianzas con instituciones financieras que

brinden este tipo de servicios.

En cuanto a tiempo de estudio como factor de incidencia en el retiro de estudiantes, es
importante que las autoridades de instituciones superiores transmitan claramente en que consiste

el servicio a quienes estan interesados en adquirirlo, para que los estudiantes no tengan un
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concepto erroneo o falsas expectativas, dado que en la medida que un usuario tiene
conocimiento de en qué consiste un servicio, el porcentaje de insatisfaccion sera menor porque
no tendrd una idea equivocada, que es lo que sucede en este caso, porque el hecho que los
estudios sean de caracter no presencial, no implica que el tiempo que se le dedicara a estos sera
poco, por lo que se debe transmitir transparentemente los beneficios, pero también las

responsabilidades y compromisos que implica.

Al tener un cliente satisfecho se cosechara mejor reputacion, publicidad boca a boca o
marketing de recomendacion; un buen porcentaje de los encuestados indicaron que
recomendarian este servicio de educacion, esto significa que se ha cumplido con las expectativas
de la mayoria de los encuestados, no obstante existen oportunidades de mejora, pero que si se
trabajan de la manera correcta, se pueden convertir en un servicio con un alto grado de demanda

de parte de la poblacién que esta interesada en cursar estudios universitarios.

La razodn principal del porque los encuestados recomendarian este tipo de servicio, es la
flexibilidad de tiempo, porque esta modalidad de estudio les permite organizar el tiempo para
estudiar, de acuerdo a las actividades diarias que cada estudiante tenga, manteniendo

responsabilidad y cumpliendo con los objetivos de aprendizaje de cada asignatura.

Para las autoridades instituciones de educacion superior esto se convierte en una ventaja

competitiva, si se oferta este tipo de servicio, utilizando una comunicacién publicitaria efectiva.

Un punto relevante en cuanto a la satisfaccion de los encuestados, es que un porcentaje de la
muestra manifestd descontento del servicio por la metodologia de estudio, y la opinién se ve
reforzada cuando los encuestados sugirieron cambiar ese mismo elemento, al consultarles que
cambiarian de este tipo de servicio, nuevamente se hace énfasis en que los usuarios no estan
claramente informados de lo que involucra este servicio, esto vinculado a que la mayoria no ha
tenido experiencias previas de estudios en linea, no tienen clara la metodologia de estudio, por

lo que tienen una percepcion errénea y de esta manera se genera la insatisfaccion.
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Las instituciones de educacion superior cada dia se ven obligadas a mejorar sus servicios,
dado que se encuentran en un mercado cada vez mas competitivo, donde inclusive ya no se
compite solamente con otras instituciones del mismo pais, sino que también con instituciones
de educacion superior internacionales, por lo que se debe considerar al estudiante como un
cliente valioso, al cual se le debe brindar informacion clara y completa de los servicios,

buscando brindarle la mayor satisfaccion.

La satisfaccion del cliente esta estrechamente vinculada con la calidad del servicio de las
instituciones de educacion superior, que se transmite en el cumplimiento de todo lo que se
ofrece, la imagen que transmiten tanto en sus instalaciones fisicas como en sus plataformas
digitales y el mantenimiento de las mismas, asi como la calidad de la ensefianza y el curriculum
de los tutores; una buena y una mala recomendacién en una era de tecnologia por medio del uso
de plataformas de redes sociales se puede volver viral. Es por esa razén que deben mantener una

buena imagen ante el mercado de servicios de educacion superior.

11.1.5 Evaluacion de las 4 C del Marketing

En 1990 se introdujo un nuevo concepto al marketing por un profesor de Publicidad llamado
Robert Laurterborn en el que no elimina las 7 P,s del Marketing, al contrario abarca de mejor
manera la experiencia y comunicacion con el cliente, apareciendo las 4 C del Marketing:

Consumidor, Costos, Conveniencia y Comunicacion (Hernandez y Mauber, 2012).

Actualmente el cliente espera mayor valor al adquirir un producto o servicio, en el caso de
las carreras con modalidad no presencial, los ofertantes de este servicio no se deben focalizar
solamente en el servicio que brindan, sino en conocer los gustos y preferencias de los estudiantes
potenciales, de tal manera que la modalidad se adecue a sus necesidades, en lugar de precios se
habla de costos, donde no solamente se trata de un valor monetario 0 econémico nada mas, si
no que el valor que el cliente esta adquiriendo por dicho servicio, en cuanto a plaza se sugiere
mejor hablar de conveniencia y accesibilidad para la adquisicion del producto o servicio al
cliente y en lugar de promocién se abarca la comunicacion efectiva que se tiene con los

consumidores potenciales.
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Consumidor

En este contexto el consumidor es elemento mas importante de toda marca, sin él la
existencia de estas no fuese posible, es por eso que los negocios no se deben enfocar nada méas
en el servicio que se preste, sino que también se deben buscar estrategias cada vez mas

personalizadas segun los gustos y preferencias de su target.

El sector de servicios de educacion superior estd cambiando, debido a la incidencia de las
tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC), los usuarios cada vez son mas selectivos

y tienen valoraciones distintas a las de las generaciones anteriores.

Desde hace mucho tiempo en el sector educativo se estan buscando métodos idoneos para
llegar a las nuevas generaciones que estan culminando sus estudios de educacién media y

dispuestos a cursar sus estudios de educacion superior.

Segun los resultados de la investigacion realizada existe una demanda significativa tanto de
hombres como mujeres para incorporarse a un sistema educativo superior, esta en cada
institucidn en tener la pericia de crear estrategias innovadoras para abarcar la cuota de mercado
esperada ya que la mayoria de los encuestados fueron jovenes de 17 a 25 afios quienes son parte
de la Generacion Z o Centennials y el restante la mayoria son parte de la generacion denominada

los Milennials.

Las estrategias que las autoridades de instituciones de educacion superior, desarrollen deben
ir enfocadas en las necesidades de los estudiantes y en los principales motivadores para accionan
la adquisicion de este servicio, que en el caso de los estudiantes que optan por una carrera no
presencial de areas de ciencias econdmicas, es seguridad, en el sentido de tener estabilidad

laboral y econémica, por consiguiente.
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Costos

Con base en este concepto el consumidor actual no busca el servicio o producto de menor
precio, sino el que incurra en menos costo, o esfuerzo adquirirlo y esta C del marketing se aplica
muy bien a los estudios superiores en modalidad no presencial porque es interesante que la
demanda de las no presenciales aumenta cada vez mas, aun cuando éstas tienen cuotas mas
elevadas que las presenciales, posiblemente se debe a que existen factores de mayor relevancia
para este publico donde la mayoria son Centennials y Millennials y el tiempo para ellos es

mucho mas importante.

Segun los resultados de la investigacion, la mayoria de estudiantes que demandan esta
modalidad, son también trabajadores de empresas privadas y algunos con compromisos
familiares viéndose imposibilitados en asistir a una clase presencial, si su objetivo es superarse
académicamente, por lo tanto, las instituciones que estan a la vanguardia de esta modalidad
deben asegurarse que el servicio realmente les minimice a los clientes, los costos en los que

incurre para adquirir dicho servicio.

Ademas, al consultar las ventajas que ellos podian resaltar en este servicio, la mayoria indico
reduccion de distancias para trasladarse a un lugar de estudio, aumentando el costo de

oportunidad en esta area.

Conveniencia

En este punto, la conveniencia equivale también a accesibilidad; es importante que las
instituciones educativas tengan claro que el hecho de ofrecer una modalidad en linea no indica
una total conveniencia, ya que existen otros factores que también ofrecen valor y que sin ellos
no tiene mayor relevancia una carrera no presencial, asi se puede mencionar, las plataformas
que las instituciones utilizan para hacer llegar al estudiante las clases o las inducciones previas
para incorporarse, incluso aqui también entra la metodologia de estudio; si estos factores faltan
o son de mala calidad el estudiante tendr& una mala experiencia con el servicio y en el peor de

los casos buscara a la competencia para continuar sus estudios.
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Estas aseveraciones estan respaldadas con los resultados de la investigacion, ya que los
estudiantes opinan que estos tres elementos mencionados son los determinantes para continuar

0 no en una modalidad como tal.

Comunicacion

Siendo un servicio donde el cliente no tiene un contacto directo con la institucion, es de suma
importancia que las vias de comunicacidn utilizadas, sean innovadoras Y eficientes para hacer

Ilegar rapido la informacion al usuario.

Ademas, segun los resultados de la investigacion la mayoria son internautas de nacimiento,
donde Instagram y Facebook son las plataformas de mayor uso, se debe mantener una
comunicacion activa a través de estos canales, tanto para uso didactico, como para las campafias

de Marketing digital y posicionamiento.
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11.2 Infografias
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11.2.3 Percepcion del consumidor
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11.2.5 Evaluacion de las 4 C del marketing
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11.3 Conclusiones

Los usuarios que optan al servicio de educacion superior en la modalidad no presencial
forman parte de la generacion Z o Centenials y Millennials en su mayoria; quienes se
caracterizan por rapidez en el aprendizaje en cuanto al uso de las tecnologias de la informacion
y comunicacion permitiéndoles usar plataformas virtuales con las que cuentas las instituciones

de educacién superior, ademas se ven atraidos por la metodologia de autoaprendizaje.

Al momento de adquirir este servicio, la superacién personal es el principal elemento para
motivar a la accion; se determin6 que es un factor de motivacion emocional el que mueve al
individuo al optar por programas de estudio a nivel superior, ya que la mayoria indicé que un
favor importante para adquirir este servicio es el prestigio de la institucion, lo que implica una
seleccién de acuerdo a criterios personales y subjetivos relacionandose principalmente con el
status y el orgullo, ademas se identificd que la necesidad que los usuarios buscan satisfacer

segun la piramide de Maslow es la seguridad.

La mayoria de los estudiantes que han optado por estudios de educacidn superior con
modalidad no presencial, no han tenido experiencias previas en cuanto a este tipo de estudios
por lo que tienen una percepcion distinta de lo que implica este tipo de estudio, ademas un factor
que consideran importante al momento de la inscripcién a sus estudios a nivel superior es el
prestigio de la institucién, la mayoria de los estudiantes consideran como las principales ventajas
del servicio eran la reduccion de distancias para trasladarse a una institucion educativa y

disponibilidad de tiempo.

Cerca de la mitad de la muestra ha evaluado retirarse de este tipo de estudios, las razones
principales fueron econémicas y tiempo de estudio; sin embargo la mayoria de los estudiantes
actuales de la modalidad de estudios superiores no presenciales para las areas de ciencias

econdmicas recomendarian este servicio y la razon principal es la flexibilidad de tiempo.

La aplicacion efectiva de las 4 C del marketing es sumamente importante para los resultados

en cuanto a las acciones de marketing que se pretendan realizar; se determina que los
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consumidores en su mayoria son parte de la generacion Centennials y Milennias, en cuanto a

este servicio no buscan el servicio de menor precio.

11.4 Recomendaciones

Al realizar campafias de atraccion de nuevos usuarios, el uso de plataformas de redes sociales
como Facebook e Instagram tendria impacto en el segmento de mercado de este servicio, dado
que segun la investigacion los usuarios de este servicio son parte de los Centennials y
Millennials, quienes usan principalmente estas plataformas, ademas de incluir en la metodologia

de estudio estas redes sociales como herramientas de comunicacion entre tutores y estudiantes.

El mensaje que se debe transmitir a los usuarios actuales y futuros del servicio de educacion
superior con modalidad no presencial; conociendo las motivaciones del individuo debe ser de
valores, posicionamiento, realzando el prestigio de la marca, ademas de un claro interés de

contribuir a la satisfaccién de su necesidad de seguridad.

Los ofertantes del servicio de educacion superior deberian brindar capacitaciones previas que
transmitan de manera clara en que consiste el servicio, de esa manera el estudiante tendré claro
que recibird, pero también cudles serdn sus obligaciones; adicionalmente mantener el prestigio
de la institucion en el caso de las universidades, es algo primordial ya que segun los encuestados
este fue un factor determinante al momento de inscribirse para cursar sus estudios de educacion

superior, ademas de hacer énfasis en los beneficios del servicio de educacion superior.

Las autoridades de instituciones superiores que ofrecen estudios con modalidad no
presencial, deben transmitir claramente en que consiste el servicio a quienes estan interesados
en adquirirlo, para que los estudiantes no tengan un concepto erroneo o falsas expectativas; al
conocer la razon principal por la que los estudiantes recomendarian esta modalidad de estudios
que es la flexibilidad de tiempo, se pueden crear campafas de publicidad que transmitan este

beneficio ya que esta informacidn esta respaldada por usuarios actuales del servicio.
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Las autoridades de educacion superior deben considerar al consumidor como la razén mas
importante y brindarle un servicio acorde a su necesidad, hacer énfasis en los beneficios que
obtendra al cursar una carrera por medio de esta modalidad, ademas de ofrecerle un servicio de
educacion que sea conveniente y accesible donde el estudiante se sienta cobmodo y tranquilo,
tomando en cuenta y no menos relevante la comunicacion, manteniendo continuamente canales
de informacion en las distintas plataformas digitales y redes sociales de mayor uso, ademas de
atender al instante las quejas o sugerencias que son de vital importancia para el mejoramiento

de los servicios.



126

12. BIBLIOGRAFIA

Libros

Kanuk, L. S. (2010). Comportamiento del Consumidor. (Ed. 5). Mexico: Pearson Educacion de
Mexico, S.A. de C.V.

Kanuk, L. S. (2010). Comportamiento del Consumidor. (Ed. 5) (pag. 8). Mexico: Pearson
Educacion de Mexico, S.A. de C.V.

Lovelock, J. C. (2010). Services Markting People Technology, Strategy (Ed. 7). Estados Unidos

de America. Lincoln, NE princite hall .Parther Business Training Tour.

Arancibia, V. H. (2008).Manual de Psicologia Educacional (Ed. 6) Santiago, Chile :

editorialedicionesuc@uc.cl.

Kotler, P. y Keller, K. (2012).Direccion de Marketing. (Ed 14). Mexico published by Pearson

Education
Zapata, E. (2012). Mercadeo Educativo Seguna Edicion . Bogota, Colombia: ePub X Publidisa

Zapata, E. (2012). Mercadeo Educativo Segunda Edicion . Bogota, Colombia : ePub X
Pulbisdisa .

Kotler, p. y . Armstrong, G. (2007). Fundamentos de Marketing, Sexta Edicion. Mexico :
Pearson Educacion.

Stanton, W. E. (2007). Fundamentos de Marketing. Mexico : McCGRAW-HILL/Interamerica
Editores, S.A. DE C.V

Arturo, R. (30 de octubre  2015).  Crecenegocios.com.  Obtenido  de
https://www.crecenegocios.com/que-es-el-servicios-al-cliente-y-cual-es-su-
importancia/

Hernandez Sampieri, R. (2014).Metodologia de la Investigacion. Mexico D.F.
INTERAMERICA EDITORES, S.A. DE C.V.



127

Sampieri, R. H. (2014). Metodologia de la Investigacion ( Ed. 6). Mexico, Mexico: MCGRAW-
HILL / INTERAMERICANA EDITORES, S.A. DE C.V.

Sampieri, R. H. (2014). Metodologia de la Investigacion (Ed.6). Mexico: MCGRAW-HILL /
INTERAMERICANA EDITORES, S.A. DE C.V. Edi cio Punta Santa Fe.

Freund y Simon (2000) Estadistica Elemental (Ed. 8), Prentice Hall

Kanuk, L. S. (2010). Comportamiento del Consumidor. (Ed. 5). Mexico: Pearson Educacion de
Mexico, S.A. de C.V.

Clotinde Herndndez Garnica, Claudio Alfonso Maubert Viveros. (2012). Mercadotecnia.

Meéxico: Editorial Pearson.
Informes

Universidad de EI Salvador ( 2018). DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL PROGRAMA
UNIVERSIDAD EN LINEA - EDUCACION A DISTANCIA, DURANTE EL
PERIODO DE FEBRERO - 2016 A. Obtenido de Biblioteca Universidad de El Salvador
—Repositoriolnstitucional:
http://ri.ues.edu.sv/id/eprint/17603/1/Tesis%20Final%20MPDS%202018.pdf

Edussv, d. (2017 ). distancia.ues. edu.sv. Obtenido de distancia.ues. edu.sv:

https://eel.ues.edu.sv/ingreso

UNESCO;. (2002). La Educacion Superios a distancia. Modelos, restos y oportunidades. La
Habana Cuba : Oficina Regional de Cultura para América Latina y el Caribe.

Ministerior de Eduacion. (2012). Reglamento especial de la Educacion no presencial en
Educacion Superior . Diario Oficial.

UNESCO (2015). www.unesco.org. Obtenido de http://www.unesco.org/new/fileadmin
/MULTIMEDIA/FIELD/Havana/pdf/educacion_a_distancia_modelo_final.pdf

Ministerior de Eduacion. (2012). Reglamento especial de la Educacion no presencial en

Educacion Superior . Diario Oficial.



128

Tesis

Diaz, D. P. & Gémez, A. M., & Solis, D. M. (2018). Modelo para la evaluacion de la calidad
para implementar la mejora continua en los procesos administrativos y academicos de la
unidad de educacidn a distancia de las carreras en linea de la Universidad de El Salvador.

Universidad de El Salvador, San Salvador, El Salvador.

Castro, H.O. & Garcia, E. E. (2018) Diagnostico Situacional del Programa Universidad en linea
— educacion a distancia, durante el periodo de febrero — 2016 a junio 2017.

Sitios web.

http://ri.ues.edu.sv/id/eprint/15992/1/14193318.pdf
https://www.asamblea.gob.sv/decretos/details/315
http://hup.com.es/cursos/formacion-13/documentos/07-formacion_tic_13.pdf

http://e-spacio.uned.es/fez/eserv/bibliuned:reec-2015-numero26
500/Metamorfosis_educacion.pdf

http://www.redalyc.org/html/709/70948484003/ Las tecnologias de la informacion y las
http://oferta.ufg.edu.sv/does/doc/DOES 2015 bloque_2-conferencia_2.pdf

https://www.elsalvador.com/noticias/nacional/la-educacion-virtual-como-un-nuevo-reto-en-
la- ensenanza/181070/2016/

http://www.redicces.org.sv/jspui/bitstream/10972/2174/1/2.%20Educacion%20a%20Distancia
%20en%20E1%20Salvador.pdf

Arturo, R. (30 de octubre 2015). Crecenegocios.com. Obtenido de https://www.crecenegocios
.com/que-es-el-servicios-al-cliente-y-cual-es-su-importancia

https://metodospublicitarios.com/las-4c-del-marketing/

http://www.scielo.org.mx/


http://ri.ues.edu.sv/id/eprint/15992/1/14193318.pdf
https://www.asamblea.gob.sv/decretos/details/315
http://hup.com.es/cursos/formacion-13/documentos/07-formacion_tic_13.pdf
http://e-spacio.uned.es/fez/eserv/bibliuned:reec-2015-numero26%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%205010/Metamorfosis_educacion.pdf
http://e-spacio.uned.es/fez/eserv/bibliuned:reec-2015-numero26%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%205010/Metamorfosis_educacion.pdf
http://www.redalyc.org/html/709/70948484003/
http://oferta.ufg.edu.sv/does/doc/DOES_2015_bloque_2-conferencia_2.pdf
https://www.elsalvador.com/noticias/nacional/la-educacion-virtual-como-un-nuevo-reto-en-%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20la-%20%20%20ensenanza/181070/2016/
https://www.elsalvador.com/noticias/nacional/la-educacion-virtual-como-un-nuevo-reto-en-%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20la-%20%20%20ensenanza/181070/2016/
http://www.redicces.org.sv/jspui/bitstream/10972/2174/1/2.%20Educacion%20a%20Distancia%20en%20El%20Salvador.pdf
http://www.redicces.org.sv/jspui/bitstream/10972/2174/1/2.%20Educacion%20a%20Distancia%20en%20El%20Salvador.pdf
https://www.crecenegocios/
http://www.scielo.org.mx/
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13.ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario dirigido a estudiantes de programas de estudio no presencial de las areas
de ciencias econdmicas de las universidades del municipio de San Salvador.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR FACULTAD
DE CIENCIAS ECONOMICAS ESCUELA DE
MERCADEOQO INTERNACIONAL

Cuestionario dirigido a estudiantes de la Universidad en Linea — Educacién a Distancia, del

Municipio de San Salvador.

Reciban un cordial saludo, desedndoles éxito en su formacion académica. La presente
investigacion servira para identificar factores que influyen al optar a programas de estudio
no presencial en &reas de ciencias economicas de las instituciones de educacion superior del

municipio de San Salvador.

Objetivo: Recolectar datos referentes a la toma de decision del estudiante, al adquirir un
servicio de educacion superior con modalidad a distancia de carreras y estudios técnicos no
presenciales que ofertan las universidades del municipio de San Salvador en sus facultades

de ciencias econdmica.

Indicaciones: Marque con una “X” la respuesta que considere conveniente. De antemano

muchas gracias agradecemos su colaboracion.

Confidencialidad: Sus respuestas seran anénimas y absolutamente confidenciales.



PARTE I. INFORMACION GENERAL

Obijetivo: Identificar el perfil demogréafico de los encuestados.

1. Género:

a) Femenino |:|
b) Masculino I:I

Objetivo: Identificar el perfil demogréfico de los encuestados.
2. Edad

a) De 17 a 25 afos
b) De 26 a 32 afios

c¢) De 33 a 39 afios

UL

d) Mas de 40 afios

Objetivo: Identificar el perfil demogréafico de los encuestados.

3. Por favor, indique el rango de sus ingresos familiares:

a) De $300.00 a $500.00 dolares americanos
b) De $501.00 a $999.00 ddlares americanos
c) De $1000.00 a $1500.00 délares americanos

d) Mayor a $1500.00 ddlares americanos

UL



Obijetivo: Identificar el perfil demogréafico de los encuestados.

4. Al momento de empezar a cursar una carrera no presencial ¢Cudl era su situacion
laboral?

a) Empleado de empresa privada
b) Empleado de institucién publica
¢) Empleado empresa familiar

d) Emprendedor

e) Desempleado

f) Solamente estudiante

QUL UL

Objetivo: Segmentar demograficamente al encuestado.

5. ¢Cudl es su nacionalidad?
a) Salvadorefio por nacimiento

b) Salvadorefio por naturalizacion

UL

c) Extranjero

Objetivo: Determinar el origen geografico del encuestado en cuanto a la preferencia para

cursar una carrera en linea.

6. ¢Cual era su lugar de residencia?

a) Zona Central
b) Zona Oriental
c¢) Zona Occidental

d) Extranjero

UL



Objetivo: Identificar los factores externos que influyen en la toma de decision para adquirir

un servicio.

7. ¢Utiliza redes sociales?

asi []

b) No |:| (Si su respuesta es no, por favor pasar a la pregunta 1 de la siguiente seccion)

Objetivo: Identificar los factores externos que influyen en la toma de decision para adquirir

un servicio.

8. ¢Qué red social utiliza con mayor frecuencia? Clasifiquelo con una escala del 1 al 5, donde

1 es menor y 5 es mayor.

a) Facebook [ |

b) Instagram |:|
c) Twitter |:|
d) Snapchat |:|
e) LinkedIn |:|

Parte 1l Informacién especifica
Objetivo: Identificar cuél es la experiencia previa del encuestado.

9. ¢Usted curs6 con anterioridad estudios universitarios de forma presencial?

0si ]

b) N0|:| (Si su respuesta es no, por favor pasar a la pregunta 11)



Objetivo: Identificar cual es la experiencia previa del encuestado.

10.  Si su respuesta anterior fue si, ¢Por qué razon abandon6 esa modalidad?

a) Tiempo laboral

b) Tiempo para transportarse a su lugar de residencia
c¢) Responsabilidad familiar

d) Clima social (Delincuencia)

e) Situacién econémica

f) Otro
(Especifique)

JUUUDL

Objetivo: Identificar cual es la experiencia previa del encuestado.

11. Al momento de iniciar sus estudios superiores con modalidad no presencial en linea,

¢Cudl era el grado de uso de las siguientes herramientas tecnolégicas?

Bajo Medio Elevado

a) Skype

b) Blog

¢) Encuestas electronicas
d) Procesadores de textos
e) Excel

f) Google Drive

JUDODUL
JO0o0UL
Jpo0ooL

g) Correo electrénico



Objetivo: Identificar si en las instituciones de educacidén superior se esta brindando una

capacitacion previa para el uso 6ptimo del servicio de educacion no presencial.

12.  Antes de iniciar sus estudios superiores con una modalidad no presencial ¢Recibi6 una

induccion previa?

) s []
) No [ ]

Objetivo: Identificar cual es la percepcion del servicio de educacion superior no presencial

para los estudiantes.

13. ¢Considera necesaria una capacitacion previa antes de iniciar una modalidad de estudio

no presencial?

-
0 No [

Objetivo: Identificar cudl es la experiencia previa del consumidor de servicios de educacién

en linea.

14.  Previo a sus estudios actuales de educacion superior ;Tuvo experiencias de educacion

en linea?
asi [
b) No |:| (Si su respuesta es no, por favor pasar a la pregunta 16)

Objetivo: Identificar cual es la experiencia previa del consumidor de servicios de educacion

en linea.



15.  Si su respuesta anterior fue afirmativa, ¢Qué tipo de estudios habia cursado con una

modalidad de educacién en linea?

a) Cursos |:|
b) Diplomado |:|

c) Estudios superiores previos (Técnicos o0 carreras universitarias) I:I
Detalle:

Objetivo: Identificar la percepcidn del consumidor antes de adquirir el servicio de educacion

superior.

16. Al inscribirse en una carrera con modalidad no presencial, ;Cual de estos factores
considero mas importante? Clasifiquelo con una escala del 1 al 6, donde 6 es mayor y 1

menor.

a) Prestigio de la institucion

b) Contenido de la carrera (Pensum)
c¢) Cuota mensual y matricula

d) Metodologia de estudio

e) Curriculum de los tutores

JUE DEL

f) Horarios de tutorias

Objetivo: Identificar la percepcion del consumidor antes de adquirir el servicio.
17.  ¢Qué factor considera mas relevante al momento de cursar una carrera no presencial, y

aprobar satisfactoriamente? Clasifiquelo en una escala del 1 al 5 donde 5 es mayor y 1es

menor.

a) Disponibilidad de tiempo |:|



b) Uso de equipo tecnoldgico
c) Capacidad de anélisis

d) Ser autodidacta

i

e) Recursos econdmicos

Objetivo: Identificar la publicidad a la que habia sido expuesto el encuestado antes de adquirir

el servicio.

18. ¢Como se dio cuenta de esta modalidad de estudio?

a) Busqueda propia

b) Referencia de conocidos

¢) Publicidad impresa (Prensa, Revistas y Boletines)
d) Publicidad online

e) Publicidad en radio

f) Publicidad en television

NN

j) Publicidad exterior (Rétulos, vallas publicitarias, etc.)

k)Otra (Especifique):

Objetivo: Identificar qué le motivo para iniciar sus estudios de educacion superior con

modalidad no presencial.

19.  ¢Quiénes le motivaron a inscribirse en una carrera con esta modalidad?

a) Amigos
b) Familiares

c) Pareja

HUL



d) Compafieros de trabajo |:|

e) Superacion personal |:|

f) Otros (Especifique):

Objetivo: Identificar qué le motivo para inscribirse en una carrera con modalidad no

presencial.

20. ¢Cual es la motivacion principal para realizar sus estudios universitarios con modalidad

no presencial? Clasifiquelo en una escala del 1 al 5, donde 5 es mayor y 1 es menor.

a) Mejorar su situacion econémica
b) Autorealizacion
c¢) Ascender al siguiente nivel de clase social

d) Aumentar la red de contactos

LU

e) Mejorar su situacion laboral

Objetivo: Identificar la percepcion de los estudiantes ante el servicio de educacién no

presencial en linea.

21. ¢Cuales son las ventajas que considera mas importantes al cursar una carrera no
presencial?

a) Aprendizaje interactivo
b) Reduccidn de distancias al trasladarse a una institucién educativa
c¢) Disponibilidad de informacion

d) Desarrollo de actitud autodidacta

N

e) Disponibilidad de tiempo



f) Desarrollo de habilidades de blsqueda y seleccion de informacion |:|

Objetivo: Estimar el grado de satisfaccion de los estudiantes, ante el servicio de educacion no

presencial en linea.

22.  ¢Enalgun momento durante sus estudios de educacion superior, ha evaluado retirarse?

0 5[]

b) No I:I (Si su respuesta es no, por favor pasar a la pregunta 24)
Objetivo: Identificar el grado de satisfaccion ante el servicio de educacion el linea.

23.  ¢Por qué razon usted ha evaluado retirarse de sus estudios de educacién superior?

a) Razones economicas
b) Tiempo para estudio
c) Tutores

d) Uso de plataforma

HUU LU

e) Metodologia de estudio

f) Otros (Especifique)

Objetivo: Estimar el grado de satisfaccion de los estudiantes, ante el servicio de educacién no

presencial en linea.



24. Al graduarse, ¢Usted recomendaria este tipo de estudios?

as [ e L

, (Por qué?
¢Por qué?

2) Flexibilidad de tiempo [ ] & Incremento de costos [

. ., b) Limitantes de acceso a la informacion
b) Acceso a la informacion |:| ) I:I

. ¢) Metodologia de la informacion
¢) Acceso a recursos tecnoldgicos |:| ) g I:I

d) Menor movilizacion hacia un punto |:| d) Tutores I:I

e) Otro (Especifique)

e) Otro (Especifique)

Objetivo: Estimar el grado de satisfaccion de los estudiantes, ante el servicio de educacion no
presencial en linea.

25. Si pudiera cambiar algo de la modalidad de un curso en linea, ;Qué seria?

a) Tutores |:|
b) Plataforma |:|
c¢) Metodologia de evaluacion

d) Contenido de las asignaturas

e) Proceso administrativo

) Costos

g) Otro (Especifique):




Anexo 2 Entrevista semiestructura para docentes y coordinadores de programas de estudio,

con modalidad no presencial.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR FACULTAD
DE CIENCIAS ECONOMICAS ESCUELA DE
MERCADEOQO INTERNACIONAL

Guia de preguntas para entrevista

Objetivo: Recopilar informacion primaria acerca de las instituciones de educacion superior que
ofrecen estudios con modalidad no presencial en sus areas de ciencias econémicas, para
diagnosticar la situacion actual de dichas instituciones.

Indicacion: Con el objetivo de tener un panorama general sobre la educacion con modalidad
no presencial y los factores que observa inciden en el consumo de este servicio, solicitamos nos

apoye dando respuesta a las siguientes preguntas.

Preguntas

=

¢Hace cuanto labora en la institucion?

2. ¢Cual es su funcion desempefiada?

3. ¢En la institucion que usted labora se brinda una capacitacion previa antes de iniciar
estos estudios? ¢Esta capacitacion es virtual o presencial?

4. ¢Cual es la propuesta de valor de la institucion al ofrecer este tipo de estudios?

5. ¢Cual es la metodologia para este tipo de estudios? ¢Se presentan en algin momento a
la institucion? ;Por qué razon?

6. ¢Como percibe la matricula en estudios de educacion no presencial? ¢;Considera que ha
aumentado o disminuido?

7. Desde su experiencia ¢Cudles cree usted que son los factores que han incidido en este

fendmeno?



8. Desde su apreciacion ¢Con cuales caracteristicas relacionaria a las personas que estudian
a través de esta modalidad?

9. ¢Cuales cree usted que deberian ser las caracteristicas idoneas para un estudiante de una
carrera con una modalidad no presencial?

10. ¢Cual considera que es la percepcion de un estudiante que se inscribe en una carrera no

presencial? ¢Por qué?



Anexo 3 Entrevista semiestructura dirigida a reclutadores de la empresa privada.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Dirigida a: Reclutadores de empresas privadas.

Objetivo: Recopilar informacion primaria para identificar la percepcion que el contratante tiene

de los profesionales que han realizado sus estudios a través de una modalidad no presencial.

Indicacidn: Con el objetivo de identificar la percepcion que tiene el contratante acerca de los

profesionales que han realizado sus estudios a través de una modalidad no presencial,

solicitamos nos apoye dando respuesta a las siguientes preguntas.

Preguntas

1.

2
3.
4

¢Hace cuanto labora en la institucion?

¢ Cudl es su funcién desempefiada?

¢Nos podria describir como es el proceso de reclutamiento?

A nivel general ;Cudles son las caracteristicas principales para contratar a un profesional
del &rea de ciencias econdmicas?

¢Poseen politicas de reclutamiento en cuanto a las instituciones de procedencia de los
profesionales que apliquen?

¢Existe alguna diferencia en la contratacion para una persona que ha cursado sus
estudios con una modalidad no presencial a una presencial?

¢Ha tenido experiencia entrevistando y contratando a un profesional que ha cursado una
carrera no presencial? ;Qué opinion tiene acerca de esta persona?

¢Cudles considera usted que son las principales caracteristicas de una persona que ha
realizado sus estudios de una manera no presencial?

¢Qué opina de la nueva modalidad de estudios no presenciales?



Anexo 4 Reporte de matricula de educacion superior 2017

MIMISTERIO DE EDUCACION
DIRECCION NACIONAL DE EDUGACION SUPERIOR

REPORTE DE MATRICULA POR INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR 2017, EN CARRERAS DE MODALIDAD NO PRESENCIAL
EMN UNIDADES ORGAMIZATIVAS AFINES A ECONOMIA Y OTRAS DEL GRAN SAN SALVADOR

LALBESTAD |SEMPRESENCIAL LICENCIATURA EX ADMINEETRACION DE AGRONEGOCIOS i 2
U.CENTROAMERICANA JOSE SIMEON CARAS LALSESTAD  |sEupREsEncil | 3| MAESTRIZ EN GERENCY DE MANTENMIENTS NDUSTRIAL 2 4 |
U.DR JOSE MATIAS DELGADG LALBERTAD  |sEupresencil | e MAESTRIZ EN DIRECCION Y ADMINISTRACION DS EMPRESAS CON ESPECIALIZACION EN FINANZAS 1 3 1
VDR JOSE MATIAS DELGADG |ALBERTAD |sPMPREsENcML| 7| MAESTRIAEN DIRECCION Y ADMINISTRACION DS EMPRESAS CON ESPECIALIZACION EN GERENCIA 3 1 3
ESCUELS ESPECIALZADA EN NGEMIERIA TCAFEPADE  |LALSESTAD | SEMPRESENCML TECKICC SN INGENIERIA OF REDSS WFORMATICAS 2 g 3
ESCUELS ESPECIALZADA EN NGEMIERIA TCAFEPADE  |LALSESTAD | SEMPRESENCML TECKICC EN INGENIERIA DF SISTEMAS INFORMATICOS B 12] £
U.DEEL SA.VADOR SANSALVADOR |wo PRESENCIAL | 1o{LICENCIATURS EN MESCADED INTERNACICKAL B 132 219
U.DE EL SALVADOR SAN SALVADOR |ENLINEA 11| WGENIERIA EN SISTEMAS INFORMATICCS 155 = 1
U.DON 50SC0 SAN SALVADOR |SEMPRESENCAAL | 1 MAESTRIA SN GESTION DE LA CALIDAD 23 24| 4

SAN SALVADOR | SEMPRESENCIL | 4 4

SAN SALWADOR | SEMPRESENCIAL | 19 MAESTRIA EN SEGURIDAD Y GESTION DE RESEOS INFORMATICOS 13 7] E
U.EVANGELICA DE EL SALVADOR SAN SALWADOR | SEMPRESENCIAL | 15 MAESTRIA EN ACMINISTRACICH DS RECURSCS HUMANCS 4 17] 3l
U.EVANGELICA DE BL S4LVADOR SAN SALWADOR |SEMPRESENCI | 17 LICENCIATURA EN RELACIONES FUSLICAS CON ESPECIALIDAD EN MARKETNG 15, 27 |
UFRANCISCO GAVIZA SAN SALWADOR | WO PRESENCIAL 1chEN3umm EN ADMINETRACION DE EWPRESAS ] 55| 11
UFRANCISCO GAVIZA SAN SALWADOR |NO PRESENCIAL | 19 LICENCIATURA EN MERCADCTECNIA Y PUSLICIDAD 5 34| 151
UFRANCISCO GAVIDA SAN SALWADOR | WO PRESENCIAL LICENCIATURA EN SISTEMAS DE COMBUTACION ADMNISTRATIVA 2% 9 35
UFRANCISCO GAVIZA SAN SALWADOR |NO PRESENCIAL | 21 TECNICD EN ACMINISTRACION DE RESTAURANTES 3 1 17
UFRANCISCO GAVIZA SAN SALWADOR |NO PRESENCIAL | 22 NGENIERIA EN CIENCIAS DE LA COMPUTACION 55 22| 1

X SAN SAIWADOR | SEMPRESENCIL | 23 MAESTRIA EN ACMINISTRACICH OE NEG OCI0S ESPECIALIBAD EN COMERCIO ELECTRONICO 35 B bl
U.POUTECNICA OF EL SALVADOR SAN SALVADOR | SEMPRESENCIAL TECKICC EN SETEWAS DE COMPUTACION 2 4 E
U.TECKOLOGICA DE EL SALVADOR SANSALVADOR |NO PRESENCIAL | 2 LICENCIATURA EN ADMINETRACION DE EMPRESAS CON ENFASE EN COMPUTACION u H 5
U.TECKOLOGICA DE EL SA VADOR SANSALVADOR |NO PRESENCIAL | 26l LICENCIATURA EN ADMINETRACION DE EUPRESAS 200 255 455
U.TECKOLOGICA DE EL SALVADOR SAN SALVADOR |NO 27| LICENCIATURA EN CONTACURIA PUBLICA 5 | 122
E.‘rﬂhomsm DEEL SALVADOR SAN SALVADOR | WO PRESENCIAL szh:EN:uT\.ﬁA EN MERCADED 115 183 E
U.TECKOLOGICA DE EL SA VADOR SANSALVADOR |NO PRESENCIAL | 2o TECNICO EN ADMINISTRACICN TURISTICA 4 13| 1
U.TECKOLOGICA DE EL SALVADOR SAN SALVADOR |NO 31| TECNICO EN WERCAZEC Y VENTAS i) 47] b
U.TECKOLOGICA DE EL SALVADOR SAN SALVADOR |NO 31| NGENIERIS EN SISTEMAS ¥ COMPUTACICN 255 32 287
|UTECNOLORICA DE EL SA VADOR SAN SALVADOR | WO PRESENCIAL 31£NCNTLHL EN INFORMATICA 55 12] 7
TOTAL 1508 | 1152 | 2680

Mokm: Segi Decreks lagislebve Mo, 732 d= 1384, o1 4 3! GranZan induye kes muricpios de: San Sshdor, Ak ar, Muvn San Sehvmdor, Sapapangs, bopengs, Sem Medin, Mejancs, Apshatepeque, Cuzcstsncings y Cudsd Delgadc.

Fuente: Ministerio de Educacion de El Salvador



Anexo 5 Reporte de matricula de educacion superior 2015

REPORTE DE MATRICULA POR INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR 2015, EN CARRERAS DE MODALIDAD NO PRESENCIAL
EN UNIDADES ORGANIZATIVAS AFINES A ECONOMIA Y OTRAS DEL GRAN SAN SALVADOR

ANA JOSE SBAEON CARAD ANALETRIA [ GESENOA OF WANT ) ADUSTRAL |

ERCUELA SSPECMCSADA PBCAFERADE LA LBENTAD - 2 PEOWCD i DE COMP At L 3 1
DRCUR LA ESFRCietala CATERADE kA LIENTAD 2R TRONCO DN DF AEDES mrORnda NCAS- w 3 3 n
[ERCUE LA ERPUCICZAIA N SGENERA ITCAFRFADE LA LEERTAD - 4 TRONCD N o 5 - 42 n 3
AAAESTRIA N ECONOMIA DFX DESARSOULD EWPRESASIAL ¥ COMSETTTTVEAD 1| 7 n

TIMAESTRIA EX GESTION DE LA CALDAD n 7] “

4 3| y

M 9 £

THIA £ ACMNSETHACION (¥ MEGOCICS COW ESPECIALIOAD EN COMERCS ELECTHONC) . » “

s N CHMCIAS OF LA COMPUTACIK- W0 NI 2| 1 "

ATRLICENGATURA EI ADWMETRACION DE EMPRESAS N0 FREEENCIL u Q B

CHUCENGATLRA BN MESCADOTEDNN ¥ SUBLICIND N0 PRESENCML) ) n

X N SETEMAS CE COMPTACIN AZMIMETRATVA 0 PRESENCIL 1) 2 1

PRANGISCO CAVODW JRAN AL INO L TEONCO EN ADMNETRACON OF #2151 O MRERENCIAL) L Wi n|

TECMOLDGICA DE 81 SALVAZOR [An NO MRESENOAL ¥ COMPUTACION WO MIESINC ) 4 )

TEONOLOGICA DE £ S\ vADOR |544 NO W K R ACUIMIETRACION OF EMPRESAS CON ENFARS EN COMPUITADON MO N ) 4!

TEMOLOGICA DE £ SALVADCR i s umion [0 sresencaL | lUCENGATURN IV ADMMETRACION CF EMPRESAS WD PEERENCIAL wl |  w

fu TECMCOLOGIA DE 5 54 VADCR fsan san0ck (w0 sresencw. | sluces N COMTADURIA PUBLICA MO PRESENCIAL | n ;j

| TECNCLOGICA OF 5L SALVADOR [san OO (MO MESENGAL X O MESENCAL m L m

[mnmmuuum [SAN BALVADCR (MO PRESENOR FIICENOATURA EIv INFURUA TICA-NO MRESENCIA 43 4 )
ToTAL s | 78 | vam

St Segin Decvws geiatvn Me. 722 on 0N of Aens Matrepts v Grw e Sevaty wetae o mumenn Se D Sebets Avag Cactiin. Mass San et Soppenn towgn. e Matn s

Fuente: Ministerio de Educacion de El Salvador

TOu



Anexo 6 Reporte de matricula de educacion superior 2016

REPORTE DE MATRICULA POR INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR 2016, EN CARRERAS DE MODALIDAD NO PRESENCIAL
EN UNIDADES ORGANIZATIVAS AFINES A ECONOMIA ¥ OTRAS DEL GRAN SAN SALVADOR

| LA TREICAD CENTROAMERCANA X0 3848 DN CARAY 1| MAESTRM E5 CERERCA DE WANTENBSENTO NDUSTRIA - Cotthiets LCALCS » N
ESCUELA ESPEDALIZAOA X INGENESIA ITOA FERADE 1| TECNOO BN WGERERA DE SEDES IWFORMATICAS. SEMPRESENOL ) )
ESCUELA ESPECALIZAD EN INGENESIA ITTAFEPADE - 3| TECHIO0 EN INGENESIA DE SSTEWAS IFORMATICDS - SEMPRESENOAL & "
UNVERSDAD D £1 S vabo 4| MAESTIA i ECONOME D6 DESARSOLLO EMPRESAIAL ¥ COW L 3
LNV ERSISAD DOM BOSCO |5AN SALVADOR . N GEETON [ LA CALIDAD b | 2
[UMVERSIAD DO BOSCO S BALVADOR W N 55 GSI0AD Y SEETION DF RESG06 W DSMATOOS B 1] .
NV ERSIOAD FRANGSCD GAVIM |54 BALVADTR |WO PRESENC I 7] NGENESIA BN CIENCIAS DE LA DOVMPUTAOON. NO PREGENCIAL o) o "
LANERSIOAD FRANGEED GAVEIA san O Pt L ™ 0 W ) P P
LNVERSIOAD FRANCICD GAVOA [SAN SALVADOR |WO LK o b Y FUBLICOAD B0 | Ly i 1905
| NS EREIOAD FRANGSCC GAVIDMA [BAN BALVADOR {0 PRESEMCIA 10 LICENCIATURA En TE DONPUTAL A8 FRESENOAL 1ty |
(UNISERSIEMD FRANCECO GAVDA AN SALYADOR: |SEVMPSESENCIAL | 11| MAZSTRMW £ ADMIISTRADON DE NECOOICE DON ESPEOALDAD £ COMERDO £ ECTRONCO Ed = L
LNVERSEAD FRANGECE GAVIDWA lyuum]nomu gmmwmammmmm & L) :
LAV TEOMOLOGICA [ B SALWOOH san O Pt 1 ¥ COMPUTACION RO MESENCIR 2} < T
LAVERSIOAD TEOVOLOGICA OF [ SALWCOR [SAN SALVADOR WO PRESENCIS | 14| LICENTIATUSA £ ASUINIS TRACION D6 EMPRESA5 0N EAFASS D COUINTADON-NO $1E NG v o )
UMVERSIOAD TEOWOLOGICA DE EL BALWAOOH B SALVADOR, {0 PRESENCIA T UICENCIATURA ENV NOMMS TRACION DE EMPRESAS MO FRESENOW. = L)l T
UMLRSIOAD TEONOLOGICA DF B SALWAOOH SAN SALYADOR (N0 ESENCIAC | 8] LICERCIATUSA £y COMTATLSIA PUIRICA HO IMESENCIN of | -
UNVERSIOAD TEOVOLOGICA DX KL SALVACOH AN W0 PRE: uli ™" AN PRESENCIA uf W b
UNVERSIOAD TEDWOLOGICA DF FL SALWOOR SN SALVADOR (WO PRESENC A (M LICEROATURA £ MESCADED WO PRETE RO 1 173 e
|UNIVERSIEND TECHOLOGICA DE B SALWOOR [SAN SALYADOR {0 PRESENCIAL 13{ TECHIO EX ACMNISTRACION TURISTICA NG PRESENCIAL I 1] .
TECROLOOICA DE £ SALWOCH B4 BALYADOR. {0 PRESENCIAL 20| TECHICO EN MERCADED ¥ VENTAS NO PRESENCIL N 4 ol
TOTAL 109 | asr | 1em |
M S DRI e s TIC B T @ Arvh Mo Mires e (s G G - A G i More b Cateabn Seviamgn ha v WA Vameoa "

Fuente: Ministerio de Educacion de El Salvador



Anexo 7 Reporte de matricula de educacion superior 2017

REPORTE DE MATRICULA POR INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR 2017, EN CARRERAS DE MODALIDAD NO PRESENCIAL
EN UNIDADES ORGANIZATIVAS AFINES A ECONOMIA Y OTRAS DEL GRAN SAN SALVADOR
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Fuente: Ministerio de Educacion de El Salvador



Anexo 8 Pantalla de ingreso a la plataforma virtual de carreras en modalidad no presencial de
la Universidad de El Salvador.

(<) Universidad de El Salvador
N Educacion en Linea y a Distancia
Calidad - Acceso - Inclusién

Sedes y subsedes v Galeria ~

LICENCIATURA EN
INFORMATICA EDUCATIVA

Fuente: Pagina web de la Universidad de El Salvador



Anexo 9 Pantalla de ingreso a la plataforma virtual de carreras en modalidad no presencial de
la Universidad Tecnoldgica de EI Salvador.

¢ Lz Unversidad - .. RSEwtiiNisi=l .- Careras ~ - Requisitos .- Preguntas Frecuentes .- Videos
UTEC [ 2 ] VIRTUAL st vinal|

PARA SALVADORERDS EN EL EXTERIOR

PROYECTO EDUCACION VIRTUAL DIRIGIDD A SALVADORENOS EN EL EXTERIOR

13 Universidad Tecnoligica de B Salvader frmé en o 2015 un convenia de cooperaciin con o Viceministeno para los Salvedorefies en ol Bxmerier, para
promover el proyectn: Educaciln virnszl dirigida 3 salvadorsics en el exterios,

B cosvenia fus frmado por el ing. Nelson Ziranz, Rectar Utec y &2 Licda. Lidivinz del Casmen Magarle, Brviceministra pars los Sahadorefics en o Exteriar

£ comverio estsblece un marto de cooperaciin pare emprender accisnes conjuntss para deserrollyr unz fnss de senvicics educativos vinsales dingidos 2
savedorefios resdentes elrededar def mundo, con base en ¢ programa de educacidn wirtual de lz Utec y sus plataformas tecnoligicss.

Con este proyesto se busca mpukser acciones y politicss conoretas crientadas 2 propicer B educaciSn supenar de los sehvedarsfios en & axterior, de cera g
mejerar sus cordiiznes de vidz y fortalecer su vinculo con B Salvador, 3l porer 3 su dispsicide senvicios que patencies sy perfil profesional y faciiiten su

rsercin en los paises donde sesiden.

Fuente: Pagina web de la Universidad Tecnoldgica de El Salvador.



Anexo 10 Pantalla de ingreso a la plataforma virtual de carreras en modalidad no presencial
de la Universidad Francisco Gavidia.

Centro de Ayuda para Estudiantes - UVirtual

Fuente: Pagina web de la Universidad Francisco Gavidia
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En EI Salvador como en 1odo ef mundo las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)
han evolucionado de manera tal, que han incidido en
el campo de la educacion superior, permitiendo [a
apertura de nuevas modalidades a distancia, como
las carreras universitanas y 1écnicos no presenciales,

La tendencia de programas de astudio en linsa en
diferentes universidades de El Salvador ha mostrado
aumento, desde sus niciog en el ano 2000 cuando
avloridades de fa Universidad Tecnologica de El
Salvagor (UTEC). pusieron en marcha el proyecio de
aducacion en linea, convirtiéndose asl en la primera
universidad en brindar una modalidad no prasencial
en su totalidad, posteriormente insttuciones de
ensefanza superice como Universidad Francisco
Gavidia (UFG), Universidad don Bosco UDB,
Universidad de El Salvador (UES), y recientemente la
Universidad Gerardo Barrios en el area oriental del
pals, empezaron a implementar esta madalidad como
parte de su ofera acagémica

Anle el aumanto de la oferla de servicios de
educacion superior, as importante e estudio de los
faciores que influyen en fa decision al momenio de
elegir un programa de estudio en una Institucicn de
educacion supericr, y mas a detalle una modalidad
ge esludio a distancia o presancial; por o gue ¢e
deben identificar los patrones de comporiamiento
que inciden en el consuma de estos senvicios

El analisis ce la mnfluencia de motivaciones,
necesidades. deseos y las melas, adamas del
contaxto social y cultural, factores socoeconamicos.
categorias generacionales, oefinic el perfil del
estudiante; asl como ia percepcion e insight en
cuano esta eleccdn de carreras universitarias y
lécnicos son importantes para que fas autondades de
instituciones que brinden este servicio desarrollen
estrategias que permidan mantener permanencia de
estos hasta finalizar sus estudios,



Al encontrarse en la ara de la informacién, an un
PO de maximo apogeo de as tecnploglas de la
informacion v comunicacon (TIC) v tomando en
cuenta 1a ncaencia de 1as mismas an la educacon
con la apertura de nuevas maodabgades ge educacitr
a distancia con modalidad en linea o no presencial

as TIC han medificado la manera en que se rabaja
y 5 eéstudia, han cambiado la 'orma en que se
interactua con of Mmedio v Con oiras personas y e
proparcionan  una pearspectiva distinta al aula
tragcional gue sa presenta caomo un ambito aislado
q: 2, uNa vez que cierra la puerta para dar inicxo al

2SAdEMICO. S8 canvierie en un espacio cermaco

u” rbhernal, 2008, p.2) en gse sanbdo se ha atwerlo
una nueva oparfunidac donde el estudianie tiane
mayar libertad en hararios y no esta limitado a un
espacia donde se tene que presentar siempre que
tenga acceso 8 mecs audiovisuales y mulbmedia

donde pueda ingresar para acdquire el conocimiento

De este fentmeano no esta alejado El L'-'iai-;:ad-:.v'. 2
os Jhimes angs con base a
proparcionada por & Ministeno de ;
(MINEDY de ahara en acelante. la modakdad de
educacion en linsa 0 no presancial como dicha
institucion la mangja y coma se trata en la prasente
investigacion ha presentado aumeanto, tanta en la

olerta por las insttuciones ge educ

CION Superncy

COmMo én la demanda de 0s estudiantes Inlerasados
el Cursar camaras o 'EILHIA'_;LJ'_-; en una modalidag no

presencia

LaS cambios en 105 patrones de comportamenio de

consume Ne solamente atectan a productos, sino
lamsan a samvicios por lo gue se hace importante el
esiudio de los factores que inciden en |a toma de

3

CaCISIcH para que un
astudiante opte a una carrera
0 tecnico en una modalidad

no prasencial en lugar a una

|’)Hj:.~j;cj~"uj‘ :_'1|

Por lo tarto, la presente
investigacion se basa en
informacion  cuantitativa v
cualialiva sobre los factores
gue INciden en al consumao de
sarvicios aducatives a nivel
superior, por lo que &l alcance
ce la Investgacon €5
cescriptiva Y acemas
correfacuonal porque 50
pratende evaluar la relacon

e |los principales factores

gue ncigen en la toma de



gcecision al optar 8 un programa de

estudio a gistancia, no gresaencia

Ademas. se reahzaron ancuesias a los
astudiantes que estan cursando una
Carrera unwversitaria ¢ fecnico en una
maodalidad no presencial en linea, con lo
Gue se

ohIUVIEron INSUMSS NEeCE

para realizar los analiss respectives en
cuanto a s factores qus influyen en la
loma ode decisiOn para adquinr un
S2VICIO de eduCacion supenar con esta

modalidad

En cuanto a la informacion primaria se

contd Con accaso 8 Dros,. revisias Y
re Ministeano de

wnortes  oficiales  de
L &
P

Educacsin de El Satvador v la L

El trabajo de investigacion se llevo a

cano, utilizands la informacion  de

carreras Y eSIuCK0S lecnicos Nnoe
presenciales que han  olrecwdo  las

lacuitades de economia de las

invvarsidades menconadas an el punto

aniesioe lomando como base la matricula

del ano 2016 Y 2017, porque es gl reqIsire
olicial mae actualizado bringado por el

N

Ministerio de Educacion de El Salvador. Y

)18, tamanco este

NUEStra a inveshgar. v penoca én que se
raalizara esia

colamante

Investigacion <era
inicando el
proceso en mayo y finalizando en octubre
ael 2019

- > .
2 / MESsSes

r

realzd una proyeccion para & ano

) como






0BJETIVO GENERAI.

Analizar los -":3(~1c|rs‘z<: aue Inciden en a 1oma

ge decisitn cel estudante al adquirtle un
SarVICIoO 0@ -zuuuur'ur' SUperior con
madalidad a distancia de carreras y estudics
técnicos no presenciales que ofertan las

universidaces del me ﬂl-.’:l;‘mf.- de San Salvadar

en sus faculiageas ge clencias econdmicas

e Indagar los factores motivacionales mtemoes
qQue tenen  mayor influencia en =l
comportzmienta del consumdor &l agquinT ur
sevicio o educacxn SUREIDH con
medalidad a distancia de programas de
astudio no presenciales.

e |dentificar el pedil gel consumidor que
permile 12 caplacion dé usuanos Tuturcs al
alagir un programa de asludio No presencaal
ge educacidn superior con modalicad a
gistancia

- Proponer tj::_‘;’,f;j‘.!cﬂ-;;y:_“.i; de f||;_‘1"ﬂ<jel_ll':u_]
adapladas al perld déa 0s uvsuarics vy a la
gemanda |denthcada de programas oe
gstudio no presenciales bao la modalidad &
distancia en a8 facuitag de ciencias

econOmicas

(=









Es fundomental que uno empresa conozca  Teniendo presente que este es un grupo
cuol es el perfil de su consumidor, para  con coracteristicas homogéneoas tonto
esto es primordiol realizor investigociones demogrdficos, como conductucles y de
previas, y luego identificar las estilo de vida, que se espera que, al
‘caracteristicas en las que se pueden reolizar acciones de marketing, puedan
ogrupar o los individuos definiendo asi el  responder o las mismos de manera
segmento de mercaedo. similar.

N
{

| TS

Y oloncs WMoXNoMos MWolFanos mes de 40 ofcs

De acuerdo o los rongos de edades predominantes, los usuarios de
estos servicios son jévenes que forman parte de la generacién Z o
Centenials, y Millennials, el primer grupo se caracteriza por haber
usado lo tecnologia desde lo nifez y ser altomente propensos ol
consumo de informacion y entretenimiento provenientes del internet.

?




INGRESOS
FAMILIARES




En un entorng digital, donde un aestudiante
no se presenta en un lugar fisico como tal a
recibir sus astudios de egucacin supernior,
y leniendeo en cuenla que una
sagmentacian adecuada permite realzar
acciones de marketing que tengan
respuestas positivas del mercaco al que se
dirlgen

n:ebsok. 'ﬁtagram

M

La red social mas utilizada por los
encuestados es Facebook, seguida de
InSlagram, meenlras que  1as  menos
usadas son Snapchal, Linkedin y Tvatter.
Esto con base a las respuestas de los
encuestacos al consultar ta frecuencia gea
JUsO ge las distintas plataformas oe redes
sociales

Facebook era
la red social
utilizada con
mayor
frecuencia

Snapchat .mer 'xk&'xm



PERFIL DE LOS
CONSUMIDORES DE
SERVICIOS DE
EDUCACION
SUPERIOR NO
PRESENCIAL

GENERACION A LA QUE PERTENECEN

La mayoria de los encuestados ,
son Centennials y el restante
son Millennials, quienes estan 4

muy familiorizados ol uso de las [\ |
(TiC).

,,,:';(__n‘\_. Lumh

 OCUPACION -
‘ r-v-e‘-
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Empleado do la

emprese priveds “
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GRUPOS DE REFERENCIA

El principol grupo de . 3
referencia para los ,
estudiantes que optan por }

\'J

8’ m

cursor sus estudios superiores
con modolided no presenciel
es LA FAMILIA
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Segun Schiffmon y Lozar (2010} o sin embargo, las primeras impulsan o las

motivacién es la "fuerza Impulscra dentro sequNdas y son elementos importantes
de los Individuos que los empuja a la que motivan al Individuo para qQue
accion’. Las necesidades y las metas son posteriormente se concrete en la accion
interdependientes, en muchas ocasiones Lo moyoria de los estudiantes de
los individuas no estén conscientes de sus educacion superior tienen come finalida
necesidades Como Lo estan de sus metes, culminar sus estudios eCconomicOs, @ -_.I,._;

es lo meta que les motiva

F\':\ DO CON ANTERIORIDAD ESTUDIOS
DRES CON MODALIDAD PRESENCIAL?

La mayoria de los consumidores del servicio
de educacidon superior con modaolidad no
presenciaol, han tenido experiencias previas en
estudios superiores de caracter presencial,
indicondo que lo necesidad del servicio de
educacion superiar estabo presente en ellos.

De la totolidad de los encuestados el 76% si
cursd con anterioridad estudios superiores de
manera presencial y el 24% indico que no.

LPOR QUE RAZON ABANDONO LA
MODALIDAD PRESENCIAL?

S

Rozon de abandono : :
oteehilecdonn Entre las variables

Otro principoles que incidieron
al combio de modalidad
Situacion econemica de estudio fueron:
Tiempo laborol
Climo social (Delincuencia) Situacion econdomica
Responsabilidad familior,

Responsabilidad familiar

Tiempo para translodarse
a su residencia

Tiempo laboral



Con relacion a los molivos racionales vy Para os encuestados tlene mas peso al
eMmacnales mas impoertanies para éleql momanio de ee@eqir un SevIcio  deé
esla modalidag de estudios, s pusde educacidn  supenor no presencal, e

determinar que an cuanto 8 los motivos [Jl’(:'ifil;_lll.'.l de la mstitucsn, que 2 Mas

racionales log encuaestados indicaron que vinculado a s motivos emocionalas del

ia cuota y mensualidad, sl es iImportanta INAWVICUD ya gue Impiica una seleccdn de
pesa N delerminante para acquints osle acuerco ] Criteras personasaes \
Sarvicio sSubjelvaos.

Cuota mensual y matricula Prestigio de la institucion

De acuerdo a los resullados obtenidos al consultar cual factor considesd mas importante al

momeanio gde inscribirse
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De acverdo a la investigacion

piramide de Massow, a noeces

motiva al consumidor a adguirir &
de sarvicios es la seguridad, segun asta
teoria una vez se sahsiace el pnmer nivel

g Necesigaces (isicaxeas), e mdvidud

COMIenNze | Buscar sequndad

tranguibcad para laner olrg hpo de con
L

en su entorno (Schiffman vy Lazar

As! 1o indicaron los encuestados porgue al
cuiminar proqQramas

Supenor (estudios 1&cr } hCenciaturas)

para laneats

ghoral v oblener

—

3yor a8 1a
A ].‘;"

pestados  indico

1€ edUCACION SUpBrK




MOTIVACION DEL CONSUMIDOR DE SERVICIOS

DE EDUCACION SUPERIOR NO PRESENCIAL

w MOTIVACION DEL
\/ CONSUMIDOR
@ Necesdad Insatislecha

® Exporiencia previa

@ lNecesidad inconclusa ' . 'u;‘mm -
Situacion : 280/
sooncmica ) = ] O

Mativos de cambios de modalidad O
de ssiudio da EQucacion supanos 26 /O

S
-

Hasponsablligad

20%

Motivo ques
impulsa la aocion

@ Motvos emocionales

Maohvis
HTIoCionaies
@ Motvos raconales 40 0/
@ FPrestigio de la institucion ©
. Evatuacion ge cudta vy
mensualigdad
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Sequn {a investigacion realizada los estudiantes que optan por un programa de estudio en
linea, Ia mayoria no han experimentado el servicio de estudios con modalidad no presencial o
en linea, pero la mayoria ha tenido experiencias previas en educacion supeérior presencial,

PREVIO A SUS ESTUDIOS ACTUALES DE
EDUCACION SUPERIOR ¢ TUVO
EXPERIENCIAS DE EDUCACION EN LINEA?

Respuesta Frecuencia  Frecuencia
absoluta relativa

B no

5i
Los factores que el consumidor
percibe priontarios para inscribirse
son: El prestigio de la Institucion,
contenido de la carrera (Pensum) y
cuota mensual y matricula

En este sentido sl & estudiante no
tiene conocimientos de lo que implica
una carrera universitaria en linea y por
parte de las autoridades de las
Instituciones de educacion superior
ne hay una comunicacion clara, es
probable que la percepcion  del
usuario sea erronea, se puada crear

falsas expectativas y con concrete su

objetivo de culminar un programa de
estudios a nivel de educacion superior

con una modalidad no presencial m | H
Comtenido de Cutay Prestigio de
la carresa mersualidad la institucion

21



‘Los individuos tienen necesidad de cierres” (Schiffman y Lazar, 2010, p.165). Significa que

los estimulos a las que estan expuesios 105 deten llevar a completar un procesoc o a cerrar
un circule, sl NO se mane@a un pProceso ce manera completa conscente o

nconscantamente €l usuano sentira que hay algo que lalta

CAPACITACION PREVIA
ANTES DE INICIAR

MODALIDAD DE ESTUDIO
NO PRESENCIAL

WS

NO




(7

CONSUMIDOR
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PERCEPCION DEL CONSUMIDOR DE SERVICIOS
DE EDUCACION SUPERIOR NO PRESENCIAL

Cada individuo o

3 2 PERCEPCION DEL
CONSUMIDOR

@ Frocesa

53
@ Pearcive Informacian |

Frestigio de marca
ge 18 Institucion

Fnncipales veniagas Gol
SErVICIO DEra Usuanos

® Reduccion de distancias
@ Disponibilidad de tiempo

La mayoria de gsuanos
tenia idea preconcebida
da [a aducacian suparior

. Lxpetriencias

ameriores

39%

Cuota y
mensuslidad

LOS madividuos tanen
necesidad de clierre

@ Sansacion de interés del

praveedqor gde semviciodg






S
AITSFAN‘.IGN

J”




Mantener a un cliente salisfecho Va
mas alld de brindar un producto o
servicig, sino también vnp.u a crear,
fortalecer y conservar una refacion
cercana v personalizada con (oS
clientes, es asi como los esfuerzos
de m drkelmg se deben dingir con
pase al objetiveo de maximizar la
satisfaccion \.(* los clientes

En ste sentido la primera
evaluacion -*e satisfaccion  se
realiza d\q\.} el enfogue de la
permanen <'1 gel usuarico en este
servicio

Es asi como se identifica que las
autoridades de instiluciones de
f?du(l{i{?i("m s;userior tienen (?| reto
de trabajar en la mejora continua
del servicio de educacion con una
modalidad no presencial, puesto
que segun la  investigacion
realizada, cerca de la mit: m de la
muestra hn gevaluado retirarse de
este tipo de estudios, las razones
principales fueron economicas vy
tiempo de estudio.




VENTAJAS
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|
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FLEXIBILIDAD DE TIEMPO
ACCESO A LA INFCRMACION
ACCESO A RECURSOS
TECNOLOGICOS

MEJCR MOVILIZACION

UN PUNTO

OTROS




SATISFACCION DEL CONSUMIDOR DE SERVICIOS
DE EDUCACION SUPERIOR NO PRESENCIAL

La sahstacoidn deal cliente es ia
percepcion que tiene el consumidor
individual acerca dsl desampeno del
producio O servico

LOS ENCUESTADOS HAN EVALUADO
RETRARSE DE SUS ESTUDIOS SLPERICRES

MOTIVOS PRINCIPALES:

MNE

Hazones aconimicas: Sa NeEmpo peva egludin:Los

ancuentran heers ool aleancs USLRNGS NO lanan clvo

ol peesiador G0 sarvicos on Que COnsEln ¢ Sonesio
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Segun tos resultados de la investgacion
realzada existe una demanda significativa
@anta de hombres como mujeres para
mncorporarse a2 un sistema  educativo
supeanor, esla en cada institucion en tener
la pericia de crear estrategias innovadoras
para abarcar |la cudta de mercado
esperada ya que la mayoria de los
encuestados lueron |Ovenes de 17 a 25
anos guienes son parte de la Genaracion Z
o Centennials y el restante la mayoria son
parte de la generacion denominada los
Milennials.

COSTOS

Con base en este concepio el consumeaar
actual N0 busca el servicio o producio de
menor grecio, sind el que incurra en
manos coslto, o esfusrzo adquiririoyestaC
del marketing se aplica muy bien a los
estudios superiores en modalidad no
presencial porgue s interesante que la
demanda de las no presenclales aumenta
cada vez mas, aun cuando astas tienen
cuoias mas glevadas oue las
presenciales, posiblemanie se debe a que
exislen factores de mayor rélevancia para
este pablico donde la mayoria son
Centennlals y Millennials y al bempo para
ellos es mucho mas importante.

: u consiceran fa Cuota
relevancia mesa.

Millennial s

47 %

Ceantenials

Al consultar ias ventagas que ellos podian
resallar en este servicio, la mayoria iIndico
reduccion de dislancias para lrasladarse a
un lugar de estudio, aumentando el costo
de gportunidad en esta area




En este punto. |1a conveniencia equivale
también a accesibilidad;, es Importants
que las mstituciones educativas tengan
claro que el hecho de ofrecer una
modalidad en linea no Indica una total
convenencia, ya que exsten olos
factores que también afrecen valor y quea
sin ellos no tiene mayor relevancia una
carrera no presencial, asi 32 puede
menconar, |las platalormas aque ias
Instiluciones ultizan para hacer llegar al
studiante las clases o las inducciones
previas para incorpararse, inciuso aqui
también entra la metodologla de estudio, si
es10s faciores failtan © son de maka cahdad
el estudiante tendra una Mmala expernenc:a
con el sarvicio y en e peor de los casos
buscara a la competencia para continuar
Sus estudios.

Plalatonmmas e rades

LOCIAKS MAS usadas

=~ 308000 li*!.x;lv.iz‘t.

COMUNICACION

Siendo un servicio cdonde el cliente no
tiene un contacta directo con la institucion
g3 e suma Importancia que las vias de
camunicacion utiizadas, sean
innovadoras y eficientes para hacer llegar
rapido la informacion al usuario. Ademas
sequn los resultados de la inveshgacion 1a
mayoria son internautas de nacimiento
donde Instagram y Facebook son ias
platlalormas de mayor use, so debo
mantenar una comunicacion activa a
traves de esios canales, tanto para uso
didactico, como para las campanas de
Marketing dighal y posicionamsento,
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EVALUACION DE 4 C DEL MARKETING DE SERVICIOS

DE EDUCACION SUPERIOR NO PRESENCIAL

EVALUACION DE 4 C
Los usuanos de asla sarvico DEL MARKET'NG

son parte de Cantennials vy Millennials
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@ Este tipo de consumidor no busca
al sarvicio o producto de menor
Pracio, Sind de menar costo

Conveniencia

® Un punto de mejora es
la metodologla de astudio

Comunicacion
48%

Plataformas mé s3das a0 X
@ Flatatormas mas usadas son Comunicacian

Facebook & Instagram






