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RESUMEN

Actualmente, el manejo de las tecnologias de la informacion y comunicacion
es un aspecto fundamental en la formacién académica en la educacién superior.
Por ello, el Centro de Informatica de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
debe adecuarse a las necesidades de los estudiantes, ante el aumento de la
competencia de centros de estudios informaticos. La presente investigacion de tipo
exploratoria y de monitoreo del desempefio busca determinar el impacto de la
eficiencia del servicio y de la gestion del area de Marketing de CINFO. A partir de
una muestra de trescientos tres estudiantes universitarios se descubre que las
estrategias de publicidad no son efectivas, ademas los horarios preestablecidos
son una limitacion al momento de estudiar en CINFO. Se concluye que CINFO no
es eficiente tanto en el servicio como en la gestiéon de marketing, afectando

negativamente su posicionamiento en el publico universitario.

Palabras clave: Centro de Informatica, Eficiencia del servicio, Gestion de
marketing, Posicionamiento
ABSTRACT

Actually, the use of information and communication technologies is a
fundamental aspect of academic training in higher education. Therefore, the
Computer Center of the Universidad Nacional Mayor de San Marcos must adapt to
the needs of students, given the increased competition of computer centers. The
present research, of an exploratory and performance monitoring type, seeks to
determine the impact of the efficiency of the service and management of the
Marketing area of CINFO. From a sample of three hundred and three university
students, it is discovered that the advertising strategies are not effective, and that
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the pre-established schedules are a limitation when studying at CINFO. It is
concluded that CINFO is not efficient in both service and marketing management,

negatively affecting its positioning in the university public.

Keywords: Computer Center, Service efficiency, Marketing management,

Positioning

INTRODUCCION
Antecedentes:

El Centro de Informatica de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
(CINFO UNMSM) se establecio el 19 de noviembre de 1997 con el propdsito de
proporcionar formacién y capacitacion avanzada en tecnologias de la informacién y

comunicacion (TIC).

Desde su fundacién CINFO se ha dedicado a ofrecer servicios educativos que
van mas alla de la simple transmisién de conocimientos técnicos. Su enfoque ha sido
el de integrar la formacién técnica con el desarrollo de habilidades practicas que son

esenciales en el mundo laboral actual.

El impacto de CINFO se extiende mas alla de sus logros educativos, ha
contribuido significativamente al empoderamiento tecnolégico de su comunidad

estudiantil y local, proporcionando recursos y acceso a tecnologias avanzadas.

Como investigaciones previas referidas al tema principal de investigacion, se
encuentra la tesis de Castillo (2019), que demuestra una correlacion directa entre las
variables posicionamiento y marketing digital, en su estudio referido al Centro de
Informatica de una universidad, y en la cual propone seguir adelante con el uso del
Marketing Digital con un estudio sobre el perfil de los estudiantes y de los servicios

brindados por la competencia.

Con respecto a la relacién existente entre el uso softwares informaticos y el
desempeno profesional, es necesario tener en cuenta lo mencionado por Jaramillo,
E. & Toro, W. (2020, el cual sefiala que el estudiante con un dominio de la herramienta
Microsoft Excel es una cualidad que resalta en un mercado laboral que es altamente
competitivo y con un gran numero de profesionales capacitados. Esto demuestra que

los Centros de Informatica tienen un papel indispensable en el aprendizaje de los
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estudiantes en el manejo de herramientas informaticas, resaltando a estos mismos

en la gran oferta laboral.

Segun la tesis de Guillén (2018), y la data procesada en su estudio, la
utilizacién de la hoja de calculo Excel permitid que los estudiantes logren mejoren sus
competencias y habilidades, aportando a su crecimiento profesional y generando
oportunidades de competitividad laboral. En la tesis de Diaz (2020), se valida una
relacion importante entre el uso de la ofimatica y la formacién profesional de una
universidad del departamento de Amazonas. Estas dultimas investigaciones
demuestran que en la actualidad es de gran importancia el uso y manejo de softwares
y programas en el ambito laboral; lo cual incita a los estudiantes universitarios a

buscar lugares donde puedan aprender a manejar estos temas.

Planteamiento del Problema:
El Centro de Informatica de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos se
enfrenta a una serie de desafios en un entorno tecnoldégico que evoluciona

rapidamente.

La retencion y satisfaccion de los estudiantes son aspectos criticos. Con la
disponibilidad de multiples opciones de aprendizaje, los estudiantes pueden optar por
cambiar de institucion o plataforma si sienten que sus necesidades no estan siendo
adecuadamente atendidas. CINFO debe enfocarse en proporcionar una experiencia
educativa de alta calidad que motive a los estudiantes a completar sus programas y
a recomendarlos a otros. Resulta necesario saber las perspectivas que tiene el cliente

con respecto al servicio.

El aumento de la competencia en el ambito educativo, especialmente con la
proliferacion de plataformas de aprendizaje en linea, ha intensificado la necesidad de
CINFO de diferenciarse a través de la calidad y relevancia de sus programas. Estas
plataformas en linea ofrecen flexibilidad y acceso global a recursos educativos, lo que
puede desviar a potenciales estudiantes de las opciones de capacitacién local como

CINFO, haciendo que el publico objetivo opte por otras instituciones educativas.

Otro de los problemas observados se relaciona con la efectividad que esta
presentando el sistema de marketing del centro de informatica, si bien la principal
forma de publicidad que tiene CINFO es el envio de correos a los estudiantes de la

universidad, se considera que este método no es lo suficientemente efectivo, debido
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a que en la actualidad las redes sociales son consideradas como una herramienta
fundamental para promocionar servicios, siendo mucho mejor que el envio de correos

tradicionales.

Problema Principal:
¢ La eficiencia del servicio y la gestion del area de Marketing de CINFO impacta

de manera significativa en su demanda?

Problemas Especificos:
¢, Como afecta el posicionamiento de CINFO en la percepcion y preferencia de

su publico objetivo?

¢Las estrategias de publicidad actuales de CINFO estan siendo lo

suficientemente efectivas?
¢ Cual es la opinion que tienen los clientes con respecto al servicio brindado?

Objetivos
Objetivo General:
El objetivo general de esta investigacion fue determinar el impacto de la

eficiencia del servicio y de la gestidon del area de Marketing de CINFO.

Objetivos Especificos:
Identificar como afecta el posicionamiento de CINFO en la percepcion y

preferencia de su publico objetivo.

Determinar qué tan efectivas estan siendo las estrategias de publicidad
actuales de CINFO.

Identificar la opinidn que tienen los clientes con respecto al servicio brindado.

Con estos objetivos se consiguidé identificar cuales son los puntos débiles que
presenta el servicio, los cuales deberia de mejorar, ademas de identificar cuales son
los aspectos que debe mantener, para que de esta manera se mejore el
posicionamiento de CINFO con respecto a su publico objetivo. Adicionalmente se
pudo conocer cuales son las preferencias que tiene el publico objetivo con respecto
a las estrategias de publicidad y por ultimo se pudo determinar la opinion que se tiene

en referencia al servicio.
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Justificacion de la Investigacion:

El Centro de Informatica de la Universidad Mayor de San Marcos se centra en
la atencion a los usuarios que tienen como objetivo el aprendizaje de herramientas
informaticas relacionadas con el sector laboral. Dado este objetivo, se realiza el
presente trabajo para conocer la perspectiva de los principales clientes y alumnos de
la UNMSM para recabar informacion util que posibiliten la adquisicidn de informacion
mediante sus experiencias previas o expectativas con el servicio de CINFO. Con ello,
se busca tomar decisiones que contribuyan en el mejoramiento del centro de estudios.
Debido a que, se tiene como fin el aumentar la competitividad de CINFO en el

mercado y asi conseguir un mayor posicionamiento en el publico objetivo.

Teniendo en cuenta que la capacitacion en herramientas TIC se convirtié en un
requisito fundamental en el mercado laboral, tal como indica el Ministerio de Trabajo
y Promocion del Empleo (2021), el conocimiento de habilidades informaticas en la
actualidad presenta una relacion significativa y positiva con el salario que percibe el
trabajador. En particular, el estudio muestra que tener conocimientos basicos de TIC
afecta los salarios en un 27%, siendo esto significativo al 1%; asi mismo, el grupo de
edad que presenta mayor efecto en sus remuneraciones se encuentra en el rango de
25 a 34 anos.

Ademas, tras la pandemia ocurrida en el 2020, que derivé en el aislamiento y
distanciamiento social, y con ello la implementacion de trabajos a distancia que hacian
uso obligatorio de la tecnologia y herramientas informaticas; estas capacidades
cobraron mayor relevancia. Tal y como lo menciona Davila (2022), la crisis sanitaria
por covid-19 fortalecio los conocimientos y habilidades informaticas en el proceso; es

decir, existe una correlacién positiva entre ambas variables.

MATERIALES Y METODOS
Uno de los pasos iniciales en el proceso de investigacion de mercado es el
disefio de la investigacién, que consiste en seleccionar los métodos y técnicas

adecuados para abordar el problema de investigacion de manera eficiente.

Por ende, para esta investigacion se recurre emplear un enfoque cuantitativo,
la con un enfoque exploratorio, ya que nos permitira obtener una comprensién mas
profunda acerca de las preferencias de los estudiantes de San Marcos al momento

de decidir un centro de estudios informaticos. Ademas, empleamos la investigacion
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de monitoreo del desempefio, ya que se evaluara las acciones de marketing que el
CINFO realiza y retroalimentarla. La técnica principal que se utilizé fue una encuesta
sobre una muestra representativa de la poblacion, para obtener una interpretacion

objetiva sobre las preferencias y opiniones de los estudiantes.

Se obtuvo informacion de los aspectos que debe mejorar y los aspectos que
debe mantener el Centro de Informatica de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, ademas de realizar una comparacion con los principales competidores. Esta
informacion permitira realizar mejoras y de esta manera aumentar la demanda de
CINFO.

Hipotesis:
Se plantearon los siguientes motivos por la que se piensa que el Centro de
Informatica no esta teniendo la demanda esperada, con la finalidad de responder la

pregunta del problema principal:

- Los estudiantes opinan que hay mejores centros de informatica que CINFO y

optan por ellos.

- Los estudiantes optan por otros centros de informatica porque no tienen

informacion suficiente sobre CINFO, ya sea por los cursos y/o los horarios.

- Los estudiantes optan por no seguir estudiando en el centro de informatica

debido a la falta de efectividad que tiene el servicio con respecto a la ensefianza.

Hipoétesis Principal:
La eficiencia del servicio y la gestion del area de Marketing de CINFO si

impacta de manera significativa en su demanda.

Hipoétesis Especificas:
El posicionamiento de CINFO impacta de manera negativa en la percepcion y

preferencia de su publico objetivo.

Las estrategias de publicidad actuales de CINFO no estan siendo lo

suficientemente efectivas

Los clientes tienen una opinidn negativa con respecto al servicio brindado.
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Metodologia de Trabajo:

Uno de los pasos iniciales en el proceso de investigacion de mercado es el
disefio de la investigacién, que consiste en seleccionar los métodos y técnicas
adecuados para abordar el problema de investigacion de manera eficiente. De tal
manera lo plantea Cortés (2004), definiendo la metodologia como la ciencia que nos
ensefa a dirigir un proceso de manera eficaz y efectiva, que logra alcanzar sus
objetivos. Sefala el camino, con pasos légicamente estructurados y relacionados

entre si, y estratégicas que se deben de incorporar.

Por ende, se recurre a emplear la investigacion cuantitativa mediante la
encuesta para obtener una interpretacion objetiva sobre las preferencias y opiniones

de los estudiantes, los cuales seran extrapolados a la poblacién.

La fuente datos primaria de la investigacion fueron las encuestas, en la cual se
plantearon preguntas que permitieran obtener mas informacién sobre el servicio
brindado a pasados clientes de CINFO. La fuente secundaria del trabajo se dio a
través de investigacion bibliografica en la pagina web del Centro de Informatica para

conocer mas detalles sobre este mismo.

Para el presente trabajo, empleamos la investigacion exploratoria, ya que nos
permitira obtener una comprension mas profunda acerca de las preferencias de los
estudiantes de San Marcos al momento de decidir un centro de estudios informaticos.
Ademas, empleamos la investigacion de monitoreo del desempefio, ya que se

evaluara las acciones de marketing que el CINFO realiza y retroalimentarla.

Técnicas Aplicadas:

Las técnicas varian de acuerdo con el tipo de investigacion que se esta
realizado, y hacer una correcta eleccién entre las diversas opciones es importante, tal
y como lo plantea Hernandez (1996), es necesario hallar técnicas o herramientas de
investigacion que permitan verificar la hipétesis planteada, ademas de si es posible
acceder a estos métodos.

En el presente estudio se hizo uso de las encuestas direccionadas a un grupo
en especifico de la poblacion, a través de una muestra que concuerda con las
caracteristicas planteadas para el publico objetivo de CINFO. El uso de las encuestas

nos permite recabar informacion que posteriormente puede ser cuantificada y
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analizada de manera objetiva, ademas de sintetizar la informacién de los usuarios

para que el proceso también sea mas veloz.

En especifico se trabajé en conjunto con la plataforma Google Forms, para que

la obtencién de data fuera eficaz. Se obtuvieron 303 respuestas en la encuesta.

Poblaciéon de Estudio:

Para poder determinar el grupo objetivo de la investigacion se realizé una
segmentacion en base a 4 caracteristicas. En primer lugar, el Centro de Informatica
esta enfocado en brindar el servicio a estudiantes de pregrado de la UNMSM, son
residentes en Peru y se encuentran en un nivel socioeconémico B, C o D. Ademas,

tiene como objetivo aprender sobre el manejo de herramientas informaticas.
Se halla el mercado potencial con los datos recabado:

Alumnos que se encuentran cursando el pregrado en la UNMSM: 34,102
(Compendio Estadistico UNMSM 2023)

Estudiantes universitarios de niveles socio econémicos B, Cy D (91%): 31,033
(APEIM-2023)

Mercado Potencial: 31,033

Disefio de la muestra:

En base a la cantidad anterior, de 31,033 personas, de determina el tamafo de
la muestra utilizando la férmula de poblacion finita, ya que es menor a 100,000.
También se toma en cuenta un margen de error del 3% y un intervalo de confianza de
95%; dando como resultado una muestra de 1,032 alumnos de pregrado de la
UNMSM.

RESULTADOS

Se presenta los resultados de las encuestas realizadas a un total de 303
personas que cumplen con las caracteristicas planteadas previamente como publico
objetivo, a los alumnos que para el periodo 2024-1 se encuentran cursando pregrado
en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, indistintamente de la escuela

profesional a la que pertenezcan.
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La encuesta planteada para el presente trabajo consta de tres secciones, las
cuales van a variar de acuerdo con la eleccion del encuestado en determinadas

preguntas (pregunta n°1 y pregunta n°3).
Seccion 1

Pregunta n°1: ;Ha pensado tomar algun curso avanzado de informatica (Excel,

Power Bl, SPSS, Python, etc) en algun centro de estudios?

Alternativas N° Respuestas | Porcentaje

Si 292 96%
No 11 4%

Tabla 1: Alumnos interesados en tomar algun curso de informatica
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia

La primera pregunta se plantea como descarte para observar la cantidad de
alumnos que, al momento de la toma de la encuesta, se encuentran interesados en
realizar algun curso avanzado de informatica en algun centro de estudios. Se puede
observar que, del total de 303 encuestados, el 96% de estos si se plantean llevar a
cabo una capacitacién en este ambito, por lo que se puede afirmar que la demanda

de este servicio es alta dentro de los estudiantes.

Seccion 1a

Pregunta n°2: ; A cual de estos centros de estudios informaticos consideraria como

opcioén para llevar estos cursos?

Alternativas ‘ N° Respuestas Porcentaje

CINFO 80 27%
INFOUNI 76 26%
INFOX 63 22%
DATUX 45 15%
Lambda 7 2%
Otros 21 7%

Total ‘ 292 100%

Tabla 2: Centros de estudios preferidos por los alumnos
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia
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Con respecto a las preferencias de los alumnos en el centro de estudios en el
cual se encuentras para realizar un curso de informatica, segun la figura 2, tanto el
centro de informatica de la UNMSM vy de la UNI presentan mayor porcentaje de
seleccion con respecto a los demas, esto debido al prestigio que presentan cada una
de las universidades. Sin embargo, centros de capacitacion como INFOX, comienzan
a tener mas relevancia, al igual que otros, como DATUX, Lambda o en el sector
estatal, los cursos gratuitos brindados por el INEI.

Pregunta n°3: ;Has realizado algun curso en Centro de Informatica de UNMSM
(CINFO)?

Alternativas \ N° Respuestas Porcentaje
Si 210 72%

No 82 28%

Tabla 3: Alumnos que tomaron algun curso en CINFO
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia
Para obtener un enfoque mas especifico en la encuesta, se procede a
preguntar al encuestado si con anterioridad a llevado algun curso en el Centro de
Informatica de San Marcos (CINFO), teniendo en cuenta que, tras el ingreso a la
universidad, es necesario que el estudiante curse una capacitaciéon sobre Microsoft
PowerPoint, Microsoft Excel y Microsoft Word. La Figura 3 muestra que, de los 292

alumnos, el 72% si cuenta con una experiencia previa en CINFO.

Pregunta n°4: ; Através de qué medio obtuviste informacién sobre CINFO? (Marque

mas de una opcion si lo considera necesario)

Alternativas N° Respuestas Porcentaje ‘
Correos 166 79%
Facebook 43 20%
Instagram 10 5%
Sitio web de CINFO 40 19%
Estudios Generales 3 1%

Total 210 ‘

Tabla 4: Medios por los que obtiene informacion de CINFO
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia
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Respecto a los medios por los que los encuestados obtuvieron informacién
sobre CINFO, se puede observar en la Figura 4 que, la mayor parte es a través de los
correos electronicos que son enviados diariamente a los correos institucionales de los
alumnos de la universidad. Asi mismo, el uso de redes sociales, por parte del centro
de estudios, es escaso, lo cual es una razén por la que CINFO tiene como publico

objetivo a los estudiantes.

Pregunta n°5: ; Considera que los medios de publicidad de CINFO son efectivos?

Alternativas N° Respuestas Porcentaje

Totalmente en desacuerdo. 40 19%
En desacuerdo. 62 30%
Indiferente. 58 28%

De acuerdo. 48 23%
Totalmente de acuerdo. 2 1%

Total ‘ 210 100%

Tabla 5: Efectividad de los medios publicitarios de CINFO
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia
Teniendo en cuenta que, a partir de las previas preguntas de descarte, el nuevo
total es de 210 personas, y las cuales ya han tenido al menos una experiencia con

CINFO, se procede a realizar preguntas para saber su opinion.

Con respecto a la efectividad de los medios publicitarios, por una ligera
mayoria, la Figura 5 muestra que el 30% se encuentra en desacuerdo con afirmar que
si son efectivos. Por otro lado, el 28% del total es indiferente a este tema, asi que no

encuentra crucial las tacticas publicitarias presentadas por CINFO.
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Pregunta n°6: ; Considera que la duracién de los cursos de CINFO, generalmente un

mes, son las correctas?

Alternativas ‘ N° Respuestas Porcentaje‘

Totalmente en

desacuerdo. 4 2%
En

desacuerdo. 53 25%

Indiferente. 27 13%

De acuerdo. 114 54%

Totalmente de
acuerdo. 12 6%

Total 210 100%

Tabla 6: La duracion de los cursos de CINFO es correcta
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia

En la Figura 6 se puede observar que mas del 50% se encuentra de acuerdo
con la duracién de los cursos, en este caso es de un mes. Sin embargo, también es
relevante que el 25% del total, estd en desacuerdo. A través de estos resultados se
da a conocer que en términos generales el planteamiento de la duracion regular de

un curso en CINFO, de un mes, es satisfactorio para los alumnos que han cursado.

Pregunta n°7: ;Considera que el dictado de las clases de CINFO sean virtuales?

Alternativas ‘N° Respuestas Porcentaje

Totalmente en

desacuerdo. 8 4%
En desacuerdo. 52 25%
Indiferente. 25 12%
De acuerdo. 97 46%
Totalmente de
acuerdo. 28 13%

Total ‘ 210 100%

Tabla 7: La modalidad de clases virtuales de CINFO
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia
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Teniendo en cuenta que la modalidad de ensehanza, tras la pandemia del
2019, ha tomado un drastico cambio, es necesario tener en cuenta el grado de

satisfaccion del alumnado con respecto al medio de ensefianza.

En este caso, la Figura 7 muestra que el 46% de estudiantes se encuentra
satisfecho con la virtualidad en CINFO, debido a que, de esta forma, se puede adaptar

facilmente al horario de la mayor parte de alumnos.

Asi mismo, es necesario que los centros educativos aprovechen las

actualizaciones tecnoldgicas para mejorar la manera en la que se brinda el servicio.

Pregunta n°8: ; Considera que la cantidad de horas de clase a la semana de CINFO,

generalmente tres horas, son apropiadas?

Alternativas ‘N° Respuestas Porcentaje

Totalmente en

desacuerdo. 4 2%
En desacuerdo. 45 21%
Indiferente. 30 14%
De acuerdo. 108 51%
Totalmente de
acuerdo. 23 1%

Total ‘ 210 100%

Tabla 8: El nUmero de horas de clase a la semana es adecuado
Fuente: Elaboracion propia

Se plantea que semanalmente se realizan tres horas del curso, en términos

generales.

La Figura 8 muestra que cerca del 50% esta satisfecho con el tiempo

establecido semanalmente, por lo que no es necesario modificarlo.
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Pregunta n°9: ; Considera que los turnos de clase establecidos por CINFO son utiles

y adecuados?

Alternativas ‘N° Respuestas Porcentaje

Totalmente en

desacuerdo. 32 15%
En desacuerdo. 36 17%
Indiferente. 41 20%
De acuerdo. 96 46%

Totalmente de
acuerdo. 5 2%

Total 210 100%

Tabla 9: Los turnos de clase en CINFO son utiles y adecuados
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia

De igual forma, los horarios ya establecidos por CINFO son satisfactorios para
los alumnos, lo cual es demostrado en la Figura 9, donde el 46% del total esta de
acuerdo con los turnos planteados previamente en el centro de estudios.

Pregunta n°10: ;Considera que los docentes encargados de CINFO ensefian bien?

Alternativas ‘N° Respuestas Porcentaje

Totalmente en

desacuerdo 5 2%
En desacuerdo 25 12%
Indiferente 75 36%
De acuerdo 96 46%
Totalmente de
acuerdo 9 4%

Total ‘ 210 100%

Tabla 10: Los docentes de CINFO ensefian bien
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia

Un punto importante es la calidad de docentes que se encuentran ensefiando
en las instalaciones de CINFO, ya que estos se deben encontrar calificados para

satisfacer las necesidades del alumnado.
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Se destaca que un 46% si considera que los profesores realizan correctamente
sus labores, pero el 36% es indiferente al tema; tales resultados nos sefalan que, a
75 alumnos, la efectividad de la ensefianza del docente no ha sido totalmente

satisfactoria

Pregunta n°11: ; Considera que el material de ensefianza de CINFO es bueno?

Alternativas ‘ N° Respuestas Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 5 2%
En desacuerdo 24 11%
Indiferente 51 24%

De acuerdo 118 56%
Totalmente de acuerdo 12 6%

Total 210 100%

Tabla 11: El material de ensefianza de CINFO es bueno
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia

El material de ensefianza, como las diapositivas, documentos con la parte
tedrica o ejercicios practicos forman parte de la ensenanza de los alumnos, ya que,
estos nos permiten sintetizar informacién que se consolida con las clases de los
docentes. En el presente caso, el 56% del alumnado considera que el material
brindado por CINFO es bueno.

Pregunta n°12: ;Volverias a llevar un curso en CINFO?

Alternativas N° Porcentaje
Respuestas
Si 109 52%
No 101 48%

Tabla 12: Volver a llevar un curso en CINFO
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en los anteriores apartados,
donde exalumnos de CINFO, en su mayoria se encuentran satisfechos con el servicio

que les fue brindado, es inesperado saber que casi la mitad de ellos no tienen
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intencion de volver a llevar un curso de informatica en este centro de estudios, a pesar
de que, al ser alumnos de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, obtienen

beneficios en los precios.

Seccién 1b: en caso de que se responda “no” en la pregunta n°3 (; Has

realizado algun curso en Centro de Informatica de UNMSM (CINFO)?)

Pregunta n°4B: ;Por qué motivos no ha llevado algun curso de informatica en

CINFO? (Marque mas de una opcidn si lo considera necesario)

No

Alternativas Porcentaje
Respuestas
Falta de informacion sobre CINFO 47 57%
Precios no accesibles 4 5%
Problemas de horario 36 44%

Malas resefias del centro de

estudios 21 26%
No encuentro el curso de mi
interés 15 18%
Total 82

Tabla 4B: Motivos por los que no ha llevado algun curso de informatica en CINFO
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia
Es necesario saber las distintas razones por las que los estudiantes no han
realizado aun un curso en CINFO, donde las principales razones, segun el Tabla 4B,
es debido a falta de informacion sobre el centro de estudios de la universidad y la
dificil accesibilidad a esta misma, ya que como se plante6 anteriormente, no cuenta
con una locacion fisica, asi que los unicos métodos de contacto son a través de
correos o via telefénica. Asi mismo, los horarios establecidos por CINFO no son

apropiados para todos.

Seccién 2: en caso de se responda “no” en la pregunta n°1 (; Ha pensado tomar
algun curso avanzado de informatica (Excel, Power Bi, SPSS, Python, etc.) en algun

centro de estudios?)
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Pregunta n°2B: ; Por qué motivos no considero tomar algun curso de informatica en

un centro de estudios? (Marque mas de una opcion si lo considera necesario)

No

Alternativas Respuestas Porcentaje
Precios no accesibles 6 55%
Problemas de horario 3 27%
No conozco sitios donde llevarlos 4 36%
Prefiero llevarlo por mi propia cuenta 3 27%
No me interesa 2 18%
No encuentro el curso de mi interés 1 9%

Total 11

Tabla 2B: Motivos por los que no considerd tomar un curso de informatica
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia

Con respecto a las personas que no se encuentran interesadas en llevar a cabo
un curso de informatica en un centro de estudios, se repite la situacion de falta de

informacion. Por otro lado, los precios también son una causa.

Pregunta n°3B: ; A qué carrera pertenece?

Alternativas ‘N° Respuestas Porcentaje

Economia 5 45%
Ingenieria
Agroindustrial 4 36%
Microbiologia y
Parasitologia 1 9%
Psicologia 1 9%

Total ‘ 1 100%
Tabla 3B: Escuela del estudiante encuestado

Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia
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Pregunta n°4B: ; Conoces algunas personas que estan interesadas en cursos de

informatica?

Alternativas  N° Respuestas Porcentaje

No 3 27%

Tabla 4B: Tiene algun conocido interesado en cursos de informatica
Fuente: Elaboracion propia
Elaboracion propia

DISCUSION
Como resultado de esta investigacion se determind que las estrategias de

publicidad no estan siendo las suficientemente adecuadas.

Un uso adecuado de los medios de publicidad aumentara la demanda del
servicio. Segun el estudio citado de castillo, los negocios usan redes sociales en un
64%, contenidos digitales en un 20% y marketing mediante e-mail en un 14% (Castillo,
2019, p.16).

Adicionalmente, en su estudio sobre el marketing digital, Haro (2021)
determiné el impacto positivo que tiene su uso con respecto al margen bruto, dicho
gasto aporta en forma significativa al valor econémico en las Pymes, lo cual vuelve a
resaltar la gran diferencia que puede generar un uso e inversion adecuado a la

publicidad digital.

Uno de los principales motivos por los cuales el publico objetivo no optd ni
optaria por llevar clases en CINFO, aparte de la publicidad, es la limitacién en los

horarios establecidos por el centro de informatica.

Si bien las clases virtuales son favorables para algunos, también se presenta
el desagrado a esta forma de estudio; Habib (2021), menciona que el hallazgo con
menor promedio es la preferencia por llevar clases virtuales, en su investigacion sobre
la transicion de clases presenciales a virtuales, se demuestra la negativa a continuar
estudiando en forma totalmente virtual, por reconocer la obtencion de un mejor

rendimiento académico en las clases presenciales.

Con respecto a la opinién que tienen los clientes sobre el servicio, se puede

decir que existen mas opiniones negativas que positivas, es de gran importancia
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generar la fidelizacion de los clientes para poder aumentar la demanda en el centro
de informatica, un aumento de clientes fieles generara un mayor consumo del servicio
en lugar de optar por la competencia, definiendo la fidelizacion del cliente como una

adhesion a largo plazo de los clientes. (Pierrend, 2020, p. 12).

Asi también, define la retencion de los clientes como su transformacion de
insatisfechos en satisfechos. (Pierrend, 2020, p. 12), este es otro aspecto que

mejorara la demanda en CINFO.

Como menciona Pierrend (2020), la existencia de quejas o descontentos
pueden crear oportunidades de beneficios para la empresa, ya que estas
insatisfacciones pueden ser aprovechadas para cubrir aspectos negativos y puntos

deficientes que presenta el producto o servicio ofrecido.

CONCLUSIONES
Terminada la investigacidén, se pudo llegar a las siguientes conclusiones

correspondientes a los objetivos planteados inicialmente.

La eficiencia del servicio y la gestidon realizada por el area de marketing de CINFO
afecta negativamente a la demanda de este mismo. Esto quiere decir que se tiene
que mejorar algunos aspectos para poder mejorar la demanda en el Centro de
Informatica de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, aspectos explicados

en las siguientes conclusiones.

El posicionamiento de CINFO afecta de manera negativa a la percepcion y preferencia
de su publico objetivo. Para atraer y satisfacer mejor a los estudiantes, se recomienda
a CINFO ampliar y flexibilizar los horarios de sus cursos, incluyendo opciones
matutinas, vespertinas, nocturnas y de fin de semana. Ademas, implementar una
modalidad mixta de clases presenciales y virtuales, junto con la disponibilidad de
clases grabadas, esto proporcionara mayor flexibilidad para el publico objetivo y
mantener una informacién clara y actualizada sobre los horarios y modalidades en
todos los canales del centro de informatica garantizara que los estudiantes estén al

pendiente de estas oportunidades.

Las estrategias de publicidad actuales de CINFO no estan siendo lo suficientemente
efectivas. Para revitalizar su estrategia publicitaria, se recomienda a CINFO

diversificar sus canales de promocion mas alla del envio de correos electrénicos, que
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en la actualidad se considera un método de publicidad desfasada. Implementar mayor
presencia activa en diversas redes sociales con contenido relevante y publicidad
segmentada en linea ayudaria a ampliar su alcance, adicionalmente se recomienda
realizar publicidad presencial dentro del campus estudiantil, como lo es la entrega de
volantes, folletos y carteles, esto ayudaria a captar la atencion de su publico objetivo

con mayor facilidad.

La opinién de los clientes con respecto al servicio brindado tiene un lado positivo y
negativo, siendo el lado negativo el que afecta mas a la demanda en el centro de
informatica, su retroalimentacion nos ayuda a ofrecer posibles soluciones para el
mejoramiento de este. Para mejorar la percepcion y retencion de clientes, se
recomienda a CINFO enfocarse en mejorar los aspectos negativos que presenta el
servicio, la retroalimentacion continua y las encuestas sobre el desempeino docente
son herramientas clave que no se deben pasar por alto. También se recomienda
mejorar la experiencia del usuario ofreciendo apoyo personalizado y soluciones

rapidas a problemas y dudas que puede presentar el estudiante.
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