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RESUMEN

El desarrollo de los pueblos y la mejora en la calidad de vida de sus habitantes
es resultado de una educacién universitaria ética, responsable, eficaz y eficiente, en la
medida que la formacién de profesionales competitivos, criticos, reflexivos
contribuyan a generar proyectos que solucionen los problemas que aquejan a la

sociedad ecuatoriana.

En este contexto la presente investigacion tiene como objetivo establecer el
grado de influencia del Modelo ServQual Académico enfocado en la Calidad de los
Servicios Educativos en la Satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales

de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba- Ecuador.

Se trata de un estudio descriptivo, explicativo y propositivo, ya que se propone
un modelo de ServQual Académico para el sector educativo a nivel universitario. El
total de la poblacion de estudio fue de 5771 estudiantes de la Universidad Nacional de
Chimborazo, de la cual se obtuvo una muestra de 819 participantes. Para la prueba de

las hipétesis se utilizé el modelo estadistico no paramétrico de Chi cuadrado.

Se prueba que el modelo propuesto integra la demanda de la sociedad con las
necesidades de los estudiantes y las exigencias de los estdndares de acreditaciéon con
la comprension de los directivos para luego redefinir los servicios académicos que
permiten mejorar la calidad en la Universidad. Se concluye que el Modelo ServQual
Académico enfocado en la Calidad de los Servicios Educativos es efectiva e influye
de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras

profesionales de la universidad, por lo cual se recomienda su aplicacion.

Palabras Claves: Calidad, servicios, educacion universitaria, satisfaccion estudiantil.
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ABSTRACT

An ethic, responsible, effective and efficient university education remains as
such due to the training of competitive, critical and reflective professionals, who are
able to solve Ecuadorian society’s issues through the creation of several projects,
giving as a result the improvement of Ecuadorian’s life quality as well as the

development of the country.

Inside this context, this investigation project aims at the measurement of the
Academic ServQual Model influence regarding Education Services Quality as well as
professional studies Students’ Satisfaction from the “Universidad Nacional de

Chimborazo” Riobamba- Ecuador.

Research is descriptive; explanatory and predictive study, as it proposes an
Academic ServQual model for the educational field at a university level. The
population survey was 5771 students from the “Universidad Nacional de
Chimborazo”, with sampling of 819 participants was obtained. At last, the statistical

non parametric test Pearson Squar Chi was used for the hypothesis testing.

Through the development of the study, it is proven that the model suggested
increases the demand of the public with regard to the students’ needs, likewise the
exigencies in order to accomplish the accreditation standards have increased, such
process will be finished with the redefinition of academic services that aid to upgrade
the quality in this university. At the end, it is concluded that the Academic ServQual
Model, which focuses on Educative Services Quality, is effective and it influences
positively on professional studies students’ satisfaction that is why its application is

highly recommended.

Keywords: Quality, services, university education, student satisfaction.



CAPITULO I
INTRODUCCION

En el Ecuador, la década 1996 — 2006 fue de gran agitacion social, caracterizada
por multitudinarias manifestaciones de protesta de movimientos ciudadanos que
rechazaban contra el desgobierno de aquel entonces, gobiernos de turno y grupos de
poder que provocaron inestabilidad politica y econdmica, tanto asi que durante estos
10 afios el pais tuvo 7 presidentes. Es el 15 de enero del 2007 que asume la Presidencia
de la Republica el Dr. Rafael Correa Delgado con un proyecto electoral denominado
“Revolucion Ciudadana”, que parti6 con la aprobacion de una nueva Constitucion
Politica que instauré un nuevo marco juridico e institucional que regul6 la convivencia,
derechos y deberes de los ecuatorianos.

La Constituciéon denominada de Montecristi promulgada el 20 de octubre de
2008, establece que la educacion superior es un sistema que responde al interés publico
sin fines de lucro y otorga al Estado la exclusividad en la accidn, control y regulacion
de la educacion superior sustentada en una herramienta de gestion e inversion publica
llamada Plan Nacional para el Buen Vivir.

En este contexto, el 12 de octubre del 2010, la Asamblea Nacional pone en
vigencia la nueva Ley Orgédnica de Educaciéon Superior (LOES) que define como
principios: Autonomia Responsable, Cogobierno, Igualdad de Oportunidades,
Calidad, Pertinencia, Integralidad y Autodeterminacion.

Luego de un proceso de una primera evaluacién y acreditacion de las
universidades en el afio 2009 se re categoriza a las universidades en procura de mejorar
la calidad de la educacién superior, fruto de esta evaluacién se produce el cierre de
universidades por falta de calidad académica y la categorizacién de otras segtn el
comportamiento de sus indicadores en universidades Clase A, B, C, D y E. Lo cual

ubicé en categoria E a 26 Universidades y Escuelas Politécnicas cuyo trabajo fue



notoriamente deficiente, entre otras razones por no prestar las condiciones elementales
que demandaba el funcionamiento normal de una universidad, por las precarias
condiciones técnicas, ambientales y graves deficiencias académicas en la planta
docente y de investigacion.

La Universidad Nacional de Chimborazo en el proceso de evaluacion del 2009
fue ubicada en la Categoria B y en la re acreditacion del 2013 bajé a la categoria C,
En septiembre de 2015, el Consejo de Evaluacion, Acreditaciéon y Aseguramiento de
la Calidad de la Educacién Superior inicié un proceso de Evaluacién, acreditacion y
re categorizacion institucional en el que participaron 13 Instituciones de Educacién
Superior — IES — dentro de las cuales se encontraba la UNACH, desafortunadamente

luego de este proceso se mantiene en la categoria C. www.ceaaces.gob.ec

Por supuesto uno de los indicadores que repercute en esos resultados es la
deficiente calidad en la prestacion del servicio educativo, razén por la cual se realiza
la presente investigacion con el objetivo de establecer el grado de influencia del
Modelo ServQual Académico enfocado en la Calidad de los Servicios Educativos en
la Satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad
Nacional del Chimborazo Riobamba- Ecuador.

El tipo de investigacion es descriptiva y explicativa con disefio no experimental
y transversal. El modelo ServQual permiti6 integrar las dimensiones de la calidad:
Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia. Cada una de
estas dimensiones fueron evaluadas mediante diferentes items en una escala
predeterminada. La poblacién de estudio estuvo compuesta por un total de 5771
estudiantes del tercer al quinto afio de las Carreras Profesionales de todas las facultades
de la Universidad Nacional de Chimborazo, el tamafio de la muestra fue de 819
estudiantes.

Esta investigacion pretende dar respuesta a la pregunta de investigacion: (En qué
medida la aplicacion del modelo ServQual académico enfocado en la calidad de los
servicios educativos influye en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras
profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba- Ecuador?, en
base al desarrollo de cinco capitulos: el primero hace referencia a la introduccién que
incluye la Situacién Problémica, la formulacién del problema, justificacion de la

investigacion, y los objetivos general y especificos del estudio.


http://www.ceaaces.gob.ec/

En el capitulo dos se presenta el fundamento tedrico, empezando con un marco
filos6fico, antecedentes y las bases tedricas de la calidad del servicio, del servicio
educativo, la calidad en la educacién universitaria, se realiza ademads el argumento y
explicacion del Modelo SERVQUAL y por supuesto de la satisfaccion del cliente.

La Metodologia de la Investigacion se presenta en el capitulo tres, definiendo el
tipo y disefio de la investigacion, la poblacion de estudio, el tamafio y seleccion de la
muestra, técnicas de recoleccion de datos, asi como el andlisis e interpretacion de la
informacion.

Una vez realizado el trabajo de campo, en el capitulo cuatro se presenta los resultados
que arrojé la investigacion y la discusion de los mismos, haciendo una descripcion e
interpretacién de la calidad de los servicios educativos de la universidad, asi como de los

niveles de satisfaccién de los estudiantes, para a continuacién contrastar las hipétesis de la
investigacion: “La calidad de los servicios educativos basado en el Modelo ServQual
Académico influye en la satisfaccién de los estudiantes de las carreras profesionales de la
Universidad Nacional del Chimborazo Riobamba Ecuador” y proceder entonces a la discusién
de los resultados.

La propuesta del modelo ServQual extendido se plantea en el capitulo cinco, en
el que se detalla cada una de las brechas que implica el modelo, es decir, brecha entre
estandares de acreditacion y percepcion de los directivos de la universidad, brecha
entre demanda de la sociedad y necesidad del estudiante, brecha entre prioridad de los
directivos frente a la prioridad de los estudiantes, brecha entre servicio normado vs
servicio real prestado, brecha entre servicio real prestado vs comunicacion al
estudiante y finalmente la brecha entre servicio esperado vs servicio prestado.
Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones a las que arribé el
estudio, pretendiendo siempre ser un aporte a mejorar la calidad de servicio prestado
a los estudiantes, motor de un centro de educacion superior.

Se concluye que la calidad de los servicios basados en Modelo ServQual
Académico influye significativamente en la satisfaccién de los estudiantes de las
carreras profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba -

Ecuador.

1.1. Situacion Problematica

Proveer educacion superior de alta calidad ha sido el énfasis de todos los niveles

de educacién a través de Norte América, Europa, Latinoamérica, Australia, Nueva
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Zelanda y Asia. Una de las formas en que las instituciones de educacién superior
pueden alcanzar esta meta es mediante la recoleccion continua de datos sobre el grado
de satisfaccion de sus estudiantes. Colegios y universidades alrededor del mundo han
utilizado informacién sobre satisfaccion estudiantil para entender, mejorar y cambiar
los ambientes de los recintos académicos, para crear ambientes que sean mas propicios
para el desarrollo del estudiante (Beltyukova, S. A. & Fox, C. M, 2002). Los datos
de las encuestas sirven a la administracion universitaria como guias para tomar
decisiones que sirvan en los procesos de acreditacién de programas por las agencias
pertinentes (Upcraft, M. L., & Schuh, J. H, 1996). Las organizaciones deben realizar
un esfuerzo especial para gestionar los servicios, considerar las interacciones humanas
como un instrumento esencial de la calidad de servicio, desarrollar las competencias y
aptitudes del personal y motivarlos a mejorar la calidad y alcanzar las expectativas del
estudiantado, sin olvidar la importancia de la percepcién de este, de la imagen de la
cultura y de las prestaciones de la organizacion de servicios (Cuatrecasas, 1999).

Los estudios de satisfaccion del cliente son muy importantes al llevar a cabo
cambios organizacionales y ajustes pertinentes. Peter Drucker, en su libro Las nuevas
realidades (1999), sefiala: Que los principales cambios se presentan ante la escuela y
la educacion, es cierto; la sociedad del “conocimiento” los exigird y las nuevas teorias
y tecnologias del aprendizaje los pondrdn en marcha. Con que rapidez sucederan,
naturalmente, no lo sabemos. Pero podemos predecir con alta seguridad donde
ocurrirdn en primer lugar y con mayor empuje: en los Estados Unidos. En parte porque
los Estados Unidos tienen el sistema educativo mas abierto, el més flexible y el menos
centralizado y reglamentado. En parte, sin embargo, también porque son los que estidn
menos satisfechos con lo que hoy tienen y tienen buenas razones para ello.

Uno de los grandes retos que enfrentan las universidades en estos dltimos afios,
y que ha causado revuelo en el servicio del dmbito académico, lo es el sistema de
evaluacion de la calidad por parte de los estudiantes. Su objetivo es garantizar la
eficacia de los servicios prestados por las distintas dependencias universitarias. La idea
subyacente es que una universidad, como cualquier otro proveedor de servicios, ha de
orientarse hacia la satisfaccion de las necesidades de sus clientes: los estudiantes.

Por otra parte, 1a Educacion Superior en el Ecuador se encuentra en una etapa de
transicion debido a las nuevas regulaciones establecidas por el Gobierno Central
(creacion de la LOES Ley Orgénica de Educacion Superior, su Reglamento en el caso

de Docentes (Reglamento en vigencia a partir de octubre del 2012), la LOSEP (Ley



Orgénica de Servicio Pablico) y el Cédigo de Trabajo para empleados y trabajadores
respectivamente. Asi como también organismos de reciente creacion como la
SENESCYT (Secretaria Nacional de Educacion Superior Ciencia y Tecnologia, CES
(Consejo de Educacion Superior), CEAACES (Consejo de Evaluacién, Acreditacion
y Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior del Ecuador) por lo que se
requiere que las universidades sean organizaciones competitivas, por ello se considera
que el servicio al cliente es un elemento vinculante en el desarrollo de las universidades
y su relacion con el entorno, siendo ésta directa con la preparacion de profesionales y
su correspondencia con el dmbito socio — econdmico, la universidad tiene que
fundamentar su trabajo en tareas como: evaluacion interna y externa, atencion al
cliente, transicion al empleo, por supuesto, esto implica evaluar a las Universidades
del Ecuador para proyectarlos hacia una educacién de calidad y que esté al servicio de
la sociedad y asi contribuir con su desarrollo sostenible y sustentable. Motivados por

esta problemidtica se formula el problema de la siguiente manera:
1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General

(En qué medida la aplicacion del modelo ServQual académico enfocado en la calidad
de los servicios educativos influye en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras

profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba- Ecuador?

1.2.2. Problemas Especificos

a. (Como debe ser el modelo ServQual Académico que permita integrar la
demanda de la sociedad, necesidades de los estudiantes y las exigencias
de los estdndares de acreditacion?

b. (En qué medida las dimensiones de los elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia del Modelo ServQual
Académico influyen en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras
profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba -
Ecuador?

c. (En qué medida el desempefio docente influye en la satisfaccion de los
estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional de

Chimborazo Riobamba - Ecuador?



1.3. Justificacion de la investigacion

Puesto que la Educacion Superior en el Ecuador se encuentra en una etapa de
transicion debido a las nuevas regulaciones establecidas por el Gobierno Central, se
ha detectado la necesidad de desarrollar e implementar un sistema de la gestion de la
calidad educativa para hacer frente a los retos de estos tiempos cambiantes. Por esta
razon la necesidad de medir la calidad de los servicios educativos va a contribuir en el
desarrollo y crecimiento de las instituciones para que sea un impulso para la educacién

de calidad.

Los beneficios al desarrollar e implementar un sistema de medicién de la calidad
de los servicios educativos que brindan las universidades asegura satisfacer las
necesidades basicas de sus estudiantes, planificando, manteniendo y mejorando el
desempeiio de sus procedimientos de manera eficaz y eficiente, con el objeto de logar

ventajas competitivas.

Ventajas competitivas que se evidenciardn en un mejor ambiente académico y
de investigacion, lo cual contribuird en el cumplimiento de los indicadores de calidad
tan necesarios para mejorar la ubicacion de esta Institucion de Educacion Superior si

queremos retomar un sitial de privilegio en el escenario universitario del Ecuador.

El alcance del Sistema de Gestiéon de Calidad, es el Proceso Educativo: el cual
comprende desde la inscripcidn del estudiante hasta la entrega del Titulo Profesional.
El Proceso Educativo estd constituido por cinco Procesos Estratégicos, los cuales son:
Académico, Planeacién, Vinculacién y Difusiéon de la Cultura, Administraciéon de
Recursos e Innovacién y Calidad. Ademas, las normas de calidad educativa establecen
el compromiso de implementar todos sus procesos orientdndolos hacia la satisfaccion
de sus estudiantes, sustentada en la Calidad del proceso Educativo para cumplir con
sus requerimientos mediante la eficacia de un Sistema de Gestion de la Calidad y de

mejora continua, conforme a la norma ISO 9001:2000/NMXCC90011IMNC2000.

El estudio de los factores de la “Calidad de los Servicios Educativos” y su
influencia en la satisfaccion del estudiante es importante, en particular, en la
administraciéon ya que permite hacer diagnosis a través de datos estadisticos
proporcionados a lo largo del desarrollo de los procesos administrativos, con la

finalidad de evitar equivocaciones en la toma de decisiones.



Usualmente, la toma de decisiones implica una lista de requerimientos tales
como costo, tiempo y recursos humanos por parte de la administracion. En efecto,

mencionaremos los beneficios mds relevantes de este trabajo de investigacion.

La investigacién permitird identificar los factores o atributos de los servicios
educativos que limitan el incremento del nivel de calidad de la formacién de los
estudiantes, lo que posibilitard tomar medidas correctivas en las causas y no solamente
en los efectos. Es decir, se coadyuvara en el planteamiento de soluciones para mejorar
la atencidn en la calidad de formacién de los estudiantes, lo que a su vez generard un
impacto positivo en el incremento de la satisfaccion de los mismos y el bienestar de

ellos.

Se realizard algunas recomendaciones que tiendan a controlar los factores
negativos que limitan elevar la calidad de los servicios. Especificamente, se buscardn
sugerencias para mejorar el contexto administrativo, la docencia y las édreas de

servicios como factores favorables a la calidad educativa.

La evaluaciéon con cardcter de acreditacion universitaria exige, algunas
precisiones en torno a este concepto. La evaluacion y la acreditacién no son una moda
académica pasajera, sino que se esta constituyendo en una herramienta indispensable
de politica, planificacién y gestion universitaria, que tendréd que ser permanente debido
a la creciente necesidad de garantizar una efectiva calidad académica. La sociedad
ecuatoriana requiere disponer de elementos de juicio sobre la calidad de la educacién
superior, es cierto que, como todo proceso de cambio, se han presentado reacciones
diversas en contrario, sobre todo de los principales actores quienes sin embargo han
terminado por reconocer que si no contribuimos a mejorar la calidad de la educacién
superior nos veremos abocados a fracasar. La calidad, es hoy por hoy, el problema
central de las universidades latinoamericanas y el Ecuador no es la excepcion y supone
la consideracién de la teoria y préctica de la evaluacién como uno de los elementos

basicos para asegurarla.

El objetivo bésico de esta reflexion se centra en alcanzar una adecuada atencion
de servicio al cliente en las instituciones de educacion superior. La bisqueda de la

excelencia, grado maximo de la atencion al cliente, es un argumento categdrico.



1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo General

Establecer el grado de influencia del Modelo ServQual Académico
enfocado en la Calidad de los Servicios Educativos en la Satisfaccion de
los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional de

Chimborazo Riobamba - Ecuador.

1.4.2. Objetivos Especificos

1.

Desarrollar y aplicar el modelo ServQual Académico que permita
integrar la demanda de la sociedad, necesidades de los estudiantes y las
exigencias de los estdndares de acreditacidn.

Establecer el grado de influencia de las dimensiones de: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y empatia del
Modelo ServQual Académico en la satisfaccion de los estudiantes de las
carreras profesionales de la Universidad Nacional del Chimborazo
Riobamba- Ecuador.

Establecer el grado de influencia del desempefio docente en la
satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la

Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba- Ecuador.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 Mareco filosofico de la investigacion
La investigacion se desarroll bajo el paradigma critico propositivo, porque
permite analizar e interpretar la realidad de las instituciones especialmente de la

educacién universitaria.

El paradigma Critico-Propositivo, parte del “Constructivismo Social” que es una
corriente filoséfica que explica que el ser humano a nivel cognitivo, afectivo y social,
es producto de su propia reconstruccion la cual surge de la interaccion entre dos
factores que son: el ambiente y las disposiciones internas de cada individuo. (Jiménez,

2016)

El paradigma socio-critico adopta la idea de que la teoria critica es una ciencia
social que no es puramente empirica ni s6lo interpretativa; sus contribuciones, se
originan, de los estudios comunitarios y de la investigacion participante. Tiene como
objetivo promover las transformaciones sociales, dando respuestas a problemas
especificos presentes en el seno de las comunidades, pero con la participacion de sus

miembros. (Alvarado, 2008)

El paradigma socio-critico se fundamenta en la critica social con un marcado
caricter autorreflexivo; considera que el conocimiento se construye siempre por
intereses que parten de las necesidades de los grupos; pretende la autonomia racional
y liberadora del ser humano; y se consigue mediante la capacitacion de los sujetos para
la participacion y transformacion social. Utiliza la autorreflexion y el conocimiento
interno y personalizado para que cada quien tome conciencia del rol que le corresponde

dentro del grupo; para ello se propone la critica ideoldgica y la aplicacién de
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procedimientos del psicoandlisis que posibilitan la comprension de la situacion de cada
individuo, descubriendo sus intereses a través de la critica. El conocimiento se
desarrolla mediante un proceso de construccién y reconstruccion sucesiva de la teoria

y la préctica. (Alvarado, 2008)

El paradigma critico induce a la critica reflexiva en los diferentes procesos de
conocimiento como construccion social y de igual forma, este paradigma también
induce a la critica teniendo en cuenta la transformacion de la realidad, pero basdndose
en la practica y el sentido. Al utilizar el método inductivo-deductivo para llegar al
conocimiento es claro que prevalece sobre todo aspecto la utilizacion de diversas
fuentes e interpretaciones de los hechos para llegar asi a una transformacion de la
realidad, enfocados directamente en la comprension e interpretacion de los hechos y
de sus implicados. En los diferentes procesos educativos para la descripcion y
comprension de los diferentes fendmenos, al docente investigador se le facilita el
utilizar tanto datos cualitativos como el conocimiento cientifico para asi transformar

una realidad bien sea social o humana.

Para Khun (1962, pag. 90) “El paradigma critico propositivo es un esquema basico de
interpretacion de la realidad, es un modo de ver, analizar e interpretar los procesos
sociales por parte de una comunidad, la misma que comparte un conjunto de valores,
fines, postulados, normas, lenguajes”.

El paradigma critico propositivo consiste en buscar las causas de los problemas
y proponer soluciones de beneficios individual, colectivo y social, alli radica el ser de

la investigacion y la esencia de la misma.

Se trabajo6 con el paradigma planteado ya que facilita la vision de la realidad de
la universidad de una manera constructiva donde todos los seres actores de la
organizacion que trabajan en la misma aporten de manera activa en la contribucion de
su entorno participando en las entrevistas, asi como respondiendo las encuestas,
interactuando inseparablemente con el propdsito de alcanzar la acreditacién

universitaria.

La Universidad Nacional de Chimborazo, segtn el plan estratégico del afio 2011-
2015 plantea: “Es una unidad académica y humanistica cuya mision es formar personas

con capacidad critica a niveles superiores comprometidos con valores humanisticos
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morales y culturales fundamentados en la ciencia, la tecnologia y la cultura, constituye
un aporte para el desarrollo sostenible de nuestra provincia y del pais con la calidad y

reconocimiento social”.

Por tal motivo se tiene que estudiar entre las expectativas del estudiante y el
servicio percibido. Al respecto los autores sostienen que “Si las expectativas son
mayores al desempeifio del servicio prestado, no hay garantia de brindar un servicio
educativo de calidad; entonces este servicio de baja calidad es percibido por el
estudiante el cual le genera insatisfaccion” (Parasuraman et al., 1985; Lewis y
Mitchell, 1990). Ademas, si se encuentra brechas entre el servicio real que se brinda
al estudiante y el que el estudiante y la sociedad esperaban; es un punto de inicio para
identificar las diferentes brechas que se tiene que cerrar y como consecuencia logren

cubrir las necesidades y expectativas de los estudiantes y la sociedad.

Teniendo en cuenta lo expuesto, la presente investigacién tiene como marco
filoséfico afiadir componentes que permitan la alineacién de la demanda de la sociedad
y las exigencias de los estdndares de acreditacion con la calidad de los servicios
educativos que debe brindar una institucién educativa; cuyo producto se obtiene un
nuevo paradigma mds dindmico y prospectivo aplicando el Modelo Servqual
Académico como factor de desarrollo de la Calidad de los Servicios Educativos como
un sistema que sincronice con sus diferentes elementos y actores de la Institucion

Universitaria.

2.2 Antecedentes de la Investigacion

La operativizacion de calidad del servicio percibida del instrumento
SERVQUAL estudia y examina (Gonzdlez, M. J., 2003), como escala sustractiva
(percepciones menos expectativas) en su aplicacion a un servicio publico y educativo
como son las bibliotecas universitarias. El andlisis realizado lo focalizamos en las
expectativas bajo dos puntos de vista: Las expectativas en servicios publicos y
educativos funcionan como valores bajo el principio de la maximizacién de las
preferencias y esto provoca una distorsion en el punto de inflexién de calidad
percibida. Y las expectativas no funcionan congruentemente con las percepciones ya
que operan evaluativamente en planos claramente diferenciados, con la que la escala
sustractiva dejaria en tener sentido. En todo caso defendemos la utilizacién de las

expectativas en las valoraciones de claridad de los servicios publicos y educativos,
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pero como ponderador de importancia de las percepciones. En ese sentido, Maria
Carmen Pichardo (2007, pag. 538), refiere que el estudio de las expectativas en
educacion ha experimentado un cambio en los tltimos afios. El nuevo marco tedrico
estd fuertemente influido por las investigaciones realizadas en el dmbito de los
negocios, y ha suscitado un mayor interés en las expectativas de los universitarios
como variable a considerar en la mejora de la calidad universitaria y de la satisfaccion
de los estudiantes. El aumento de los estudiantes destinados a conocer qué espera el
alumnado y qué desea de la institucién universitaria, provoca la necesidad de analizar
las diferentes lineas de investigacion desarrolladas a este respecto y los hallazgos
significativos; para, a partir de aqui, extraer las conclusiones que ayuden a desarrollar

y avanzar en el estudio de las exceptivas de los universitarios.

Otra investigacion, realizada por Mejias (2005), en la que desarrolla un modelo
para medir la calidad de los servicios universitarias de postgrado como base para la
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad en dichas organizaciones.
Tiene como soporte tedrico, el modelo SERVQUAL, adaptado a la realidad
universitaria, y considerando solé las percepciones de la calidad de servicio. Se hace
énfasis en la validaciéon del instrumento para futuras aplicaciones en el sector
universitario. Adicionalmente, se determinaré las dimensiones subyacentes a la calidad
de servicio prestado en los programas bajo estudio, mediante el uso de métodos
estadisticos multivariados como el método de componentes principales y el andlisis de
factores. Los resultados indicaron que la escala obtenida es un instrumento fiable y
vélido para evaluar la claridad percibida en los servicios prestados en el postgrado de
Ingenieria de la Universidad de Carabobo, y que puede aplicarse en otros programas
de estudios universitarios. Finalmente se presenta un modelo que plantea una visién
global del proceso de medicién de la calidad del servicio que incluye la mejora

continua, y que puede ser aplicado a otros programas universitarios.

Doralisa Rangel y Felicidad Matos (2004), en su investigacidn expresan que el
director de EL Programa de Posgrado del Instituto Pedagégico Luis Beltrdn
Prieto Figueroa, preocupado por elevar los niveles de desempefio
organizacional se plante6 como objetivo iniciar un proceso de evaluacion,
como base de la planificacién y la transformacién institucional. Motivo por el
cual los autores realizaron una investigacion evaluativa, estructurada en cuatro

fases. La tecnologia utilizada fue una adaptacion del modelo del Centro
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Interuniversitario de Desarrollo Académico (CINDA), el cual conceptualiza la
calidad de la educacion superior en seis dimensiones: relevancia, efectividad,
disponibilidad de recursos, eficiencia, eficacia y procesos, con sus respectivos
criterios e indicadores. Las caracteristicas de este modelo participativo y
cualicuantitavo garantiz6 la evaluaciéon a nivel institucional y de cada
subprograma en sus tres funciones: docencia, investigacion y extension. Los
actores participantes en el estudio fueron: docentes, estudiantes, egresados,
empleadores, personal directivo, técnico y de servicio. Entre los resultados del
proceso de evaluacién se encontraron: en cuanto a la funcién Docencia, el
posgrado llena las expectativas de los participantes, cuenta con un equipo de
coordinadores y docentes de alto nivel educativo y con mistica de trabajo. De
la funcién Investigacion, se encontrd que la realizada atiende més a intereses
individuales que a problemas institucionales y especificos del entorno. En
cuanto a la funcién Extension fue considerada dispersa y con esfuerzos que
producen poco impacto. Por su parte, el desempefio de la gestion, si bien ha
generado un mejor clima organizacional, ain no satisface las expectativas
referidas al logro de un mayor nivel de participacion de los actores en los

procesos de toma de decisiones.

Oscar Reyes y Marcela Reyes (2012, pag 1119) desarrollaron en su investigacion
titulada “Percepcion De La Calidad Del Servicio Educativo Universitario. Un
Enfoque Cualitative” cuyo propdsito es analizar las dimensiones la percepcion de
alumnos y profesores de la calidad del servicio educativo en la Universidad desde la
perspectiva cualitativa. Del estudio de las diferentes dimensiones de la calidad del
servicio, de la evidencia empirica obtenida complementen los instrumento cuantitativo
servqual y obtener conclusiones relevantes que contribuyan a disefiar e implementar
lineas de mejora en las actuales estrategias de calidad en el nivel de educacién
universitaria. Se utilizaron los marcos de interpretacion del interaccionismo simbdlico,
la etnometodologia y la fenomenologia de Schutz. se utilizaron las técnicas de grupo
focal, entrevista a profundidad y se apoy6 en el software ATLAS.TI, con el fin de
categorizar y describir las relaciones conceptuales desde la perspectiva cualitativa.Una
de las aportaciones mds importantes de esta investigacion es complementar al
instrumento cuantitativo con los métodos y técnicas cualitativas y apoyar a la

planeacion estratégica institucional y la mejora continua del servicio educativo.
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Oscar Reyes y Marcela Reyes (2014, pag 119) han investigado la ‘“Percepcion
De La Calidad Del Servicio Educativo Doctoral”; esta investigacion tiene como
objetivo analizar la percepcion de la calidad del servicio educativo de los alumnos de
un grupo de doctorado en educacién de un Centro Universitario Particular, campus
Mexicali, durante el cuatrimestre 2013. El estudio parte del andlisis de las
dimensiones: Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Se aplica una version modificada del SERVQUAL, el SERVQUALing, se
trabajan los datos con las técnicas estadisticas descriptivas y multivariantes como la
correlacion de Pearson, regresion multiple y reduccién factorial, se realizan pruebas
de validez y fiabilidad, como el coeficiente alfa de Cronbach, se utiliza el software
SPSS version 20.0 y se utilizan las técnicas de grupo focal, entrevista a profundidad,
en el andlisis cualitativo, apoyado con el software ATLAS.TI, version 7.2, se
categorizan y describen las relaciones conceptuales. El paradigma epistemoldgico
utilizado es transparadigmaético, en un estudio de caso, utiliza un traslape en el andlisis
cuantitativo y cualitativo que enriquecen los resultados y conclusiones obtenidas, para
la contribucién a la planeacion estratégica, en el disefio e implementacion de

estrategias de mejora en la calidad de la educacién superior de nivel doctoral.

Oscar Reyes, Marcela Reyes y Jesus Veyna (2013, padg 1171) han desarrollado
una investigacion titulada “Percepcion Estudiantil De La Calidad Del Servicio
Educativo En El Bachillerato” cuyo objetivo general fue analizar las dimensiones
clave relacionadas con la percepcién de los alumnos de la calidad del servicio
educativo en la Educacién Media Superior. Del examen conjunto de las diferentes
partes del objeto de estudio y de la evidencia empirica se obtienen conclusiones
relevantes que pueden contribuir a disefiar e implementar lineas de mejora en las
actuales estrategias de calidad en el nivel de educacion preuniversitaria. Se ajustaron
los conocimientos previos como la adaptacion de la escala SERVQUAL vy
SERVQUALing. Se utiliz6 el método estadistico multivariable: regresién multiple y
reduccion factorial, complementado con pruebas de validez y fiabilidad, apoyado en
el software SPSS. Una de las aportaciones mds importantes de esta investigacion es
adaptar un instrumento cuantitativo con el fin de apoyar a la planeacion estratégica
institucional del Colegio de Bachilleres y la mejora continua del servicio educativo

medio superior.



15

Oscar Reyes y Marcela Reyes (2011, pag 920) desarrollaron una investigacion
titulada “Percepcion Multinivel De La Calidad Del Servicio Educativo
Universitario” y su propoésito fue analizar las dimensiones clave que en mayor medida
se relacionan con el éxito en la percepcién de alumnos y profesores de la calidad del
servicio educativo en la Universidad. Del examen conjunto de las diferentes partes del
estudio y de la evidencia empirica obtenida se espera obtener conclusiones relevantes
que contribuyan a disefiar € implementar lineas de mejora en las actuales estrategias
de calidad en el nivel de educacién universitaria. Se ajustardn los conocimientos
previos como la adaptacion de la escala SERVQUAL y SERVQUALing. Se utilizard
el método estadistico multivariable: regresion multiple y reduccion factorial,
complementado con pruebas de validez y fiabilidad, apoyado en el software SPSS, asi
mismo se utilizaran las técnicas de grupo focal, entrevista a profundidad y se apoyard
en el software ATLAS.TI, con el fin de categorizar y describir las relaciones
conceptuales desde la perspectiva cualitativa, cruzando la informacién tanto
cuantitativa como cualitativa para elaborar un diagnostico final. Una de las
aportaciones mds importantes de esta investigaciéon es crear por un conjunto de
instrumentos cuantitativos y complementar con métodos y técnicas cualitativas con el
fin de apoyar a la planeacion estratégica institucional y la mejora continua del servicio

educativo.
2.3 Bases Teoricas

2.3.1 Calidad del Servicio

Es importante destacar que la calidad es determinante en la percepcion del
cliente sobre un servicio. Pride, W. M.; Ferrel. O. C y Rosas, L (1997) definen la
claridad de servicio “como la percepcion que tienen los clientes sobre que también un
servicio satisface o excede sus expectativas”: En este sentido, Stanton, W.; Etzel, M y
Walter (2004) sefialan que existen dos atributos de la calidad de servicio, el primero
es que la calidad de servicio la define al cliente no el productor vendedor, y la segunda,
es que los clientes evalian la calidad de servicio comparando sus expectativas con sus
percepciones de como se efectia este. Considerando entonces que la calidad es la
prestacion del servicio la establecen los usuarios, toda empresa debe medir con
regularidad la satisfaccién de los mismos, esto es, medir las percepciones de los

clientes acerca de la calidad con la que una organizacion entrega u ofrece un servicio.
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En todos los sectores, la calidad se ha vuelto una pieza fundamental, de ahi que
diversos instigadores, tales como: Parasuraman, A; Zeithaml, VA; Berry, Robledo,
Ghobadian, A; Speller, S y Jones desarrollaron en definiciones tentativas. En la
literatura sobre el tema, el modelo que goza de una mayor difusién es el denominado
modelo que goza de una mayor difusién es el denominado modelo de las deficiencias
en la que se define la calidad del servicio como” una funcién de la discrepancia entre
las expectativas de los cliente sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones
sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa* (Parasuraman, A., Zeithaml

VA., & Berry: 1988).

En este mismo sentido (Parasuraman, A., Zeithaml VA., & Berry: 1988)
mencionan que las expectativas del cliente representan un papel central para juzgar el
servicio que presta un establecimiento, en éste los clientes evalian el servicio de
acuerdo con lo que ellos esperan que se les brinde, con lo que ellos perciben que

reciben.

Al respecto Parusaraman, Zethaml y Berry (1998) consideran que la calidad del
servicio “representa la diferencia entre las percepciones reales de los clientes que
tienen del servicio actual y las expectativas que tienen sobre el servicio esperado”,
convirtiéndose en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y
perdurable en el tiempo para las empresas. (Robledo, 2000:15). Asi la calidad es
considerada como un antecedente de la satisfaccién y muestra al desempefio en el
servicio como el elemento determinante en la percepcion de la claridad que puede
ayudar una organizacién a diferenciarse en otras organizaciones (De Ruyter, k.
bloemer, j. & peeters, 1997); (Ghobadian, A. Speller, S. & Jones, 1994) e incluso
puede ser un determinante critico de la diferencia de las percepciones y expectativas
del cliente para la competitividad (Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman,
1996)

La calidad del servicio se puede definir generalmente como la diferencia entre
el servicio esperado y el servicio percibido (Parasuraman, A., Zeithaml VA., & Berry,

1988); (Gronroons, 1982).
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No existe un consenso sobre las dimensiones de la calidad del servicio, pero el
método mds aceptado y utilizado con més frecuencia es llamado SERVQUAL

desarrollado por Parasuraman, A; Zeithaml, V y Berry (1985) y reorganizado en 1988.

Importancia de la Calidad de Servicio

Los autores Zeithaml y Bitner (2005), plantean que “la calidad de servicio es un
componente primordial de las percepciones del cliente. Es el elemento que predomina
en las evaluaciones de los clientes. La calidad del servicio también puede ser

fundamental para determinar la satisfaccion del cliente”.

A su vez, Pefialoza (2007) plantea que es importante ya que “el fin Gltimo del
marketing es la satisfaccion del cliente, y ésta es posible solo cuando se proporcionan
productos y servicios de calidad estdn intimamente relacionadas, por lo cual resulta

obligante centrarse en la valoracion de la calidad.

Finalmente Flores (2003) dice que la calidad en el servicio al cliente beneficia
econdmicamente: es vital extender la base de clientes, sino que debe conservar los que

ya tiene. La calidad en el servicio del cliente.

Dimensiones de la Calidad del Servicio

Segun Atet (2004) las dimensiones de la calidad de servicio sirven como punto
de referencia tanto para el servicio esperado como para el servicio percibido. Zeithaml
y Bitner (2005) exponen cinco dimensiones principales que el cliente toma en cuenta
a la hora de evaluar el servicio, las cuales son la confiabilidad, la responsabilidad, la

seguridad, la empatia y los tangibles.

Principios de la Calidad de los Servicios

Para el Ing. Humberto Cérdenas Sierra (2005), son los ocho principios basicos
de Calidad que toda empresa debe de mantener para ser una empresa competitiva. Toda
empresa debiera de conjuntar y aplicar los ocho principios bdsicos de calidad

mencionados y explicados brevemente a continuacion.

a) Enfoque al cliente: El cliente satisfecho representa ganancias y

mas trabajo, antes lo que menos importaba era dejar a un cliente



b)

d)

g)

h)
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satisfecho, ahora esa es la prioridad, nos referimos a rebasar las
expectativas de lo que busca.

Liderazgo: Todas las empresas necesitan lideres que muevan
masas, las ideologias de un lider deben de traer beneficios para
todos y poder implementar el GANAR - GANAR.
Participacion del Personal: El personal muchas veces es de
quien se puede obtener las mejores ideas ya que son ellos
quienes estan directamente en las dreas de trabajo, de hecho un
alto mando que no sabe escuchar deja de ser un lider.

Enfoque de Procesos: Ahora la gran empresa debe de
subdividirse en varios procesos los cuales tienen que llevar su
propio control, al hacer esto tomaremos cada drea como una
"pequeiia empresa” la cual si desde el principio estd mal
organizada la cadena llevara a entregar un producto final de
mala calidad.

Enfoque de Sistemas: Después de dividir a la organizacién
ahora debemos de unir correctamente los eslabones entre cada
area para ver todos los subsistemas como un microsistema.
Mejora Continua: La mejora continua es algo intangible que la
organizacién debe comprender y llevar de forma correcta para
darle valor agregado a esta importante actividad, mejora
continua, mejorar de forma interminable sin estancarse ejemplo:
si me certifico en la ISO 9001 no me voy a conformar con esa
version para siempre, en cuanto salga una nueva me voy a volver
a certificar.

Toma de Decisiones Basada en Hechos: Toda decisién que
impacte a la calidad del producto debe ser tomada ante un hecho
previo que me garantice o minimo que reduzca la posibilidad de
un error.

Relacion Beneficiosa con Proveedores: Mi cliente ahora no se
quiere conformar con saber que puedo estar certificado, ahora
se requiere que mis proveedores cumplan también, ya que con

esto estoy indicando que mi materia prima para entregar un
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producto final es de calidad y cumple con los requisitos de mi

cliente directo.

2.3.2 Calidad del Servicio Educativo.

La OCDE (1995), define la educacion de calidad como aquella que "asegura a
todos los jovenes la adquisicién de los conocimientos, capacidades, destrezas y

actitudes necesarias para equipararles para la vida adulta".

Segtin Mortimore (2000), "La escuela de calidad es la que promueve el progreso
de sus estudiantes en una amplia gama de logros intelectuales, sociales, morales y
emocionales, teniendo en cuenta su nivel socioeconémico, su medio familiar y su
aprendizaje previo. Un sistema escolar eficaz es el que maximiza la capacidad de las

escuelas para alcanzar esos resultados."

Continuando con sus aportes sobre calidad del servicio educativo, Cano (1998)
sustenta que la educacion puede entenderse como “un consumo en tanto que satisface
un derecho y una necesidad humana, pero desde un punto de vista colectivo, es un
medio para producir riqueza; por lo tanto, es una inversion que debe ser planificada

por el estado.”

Desde un punto de vista individual se puede estudiar por el placer de hacerlo o
por conseguir un titulo que permite alcanzar una ocupacion profesional; sin embargo,
segin Quintana (1989), es una “actitud materialista y utilitarista casi ofensiva al

reducir algo tan humano como la educacion a un simple medio como la economia.”

Para la OREALC/UNESCO (2007), la calidad educativa como parte importante
del derecho universal a la educacion, debe ofrecer y garantizar el pleno desarrollo de
las multiples potencialidades de cada persona, a través de aprendizajes socialmente
relevantes y experiencias educativas pertinentes a las necesidades y caracteristicas de

los individuos, y de los contextos en los que se desenvuelven.

Se puede, por lo tanto, tomar en cuenta las herramientas conceptuales sobre
calidad ya referidas, pero orientadas al horizonte ético que demanda la UNESCO. Lo
técnico como complemento de lo ético, que es al fin de cuentas el objetivo principal

de una calidad educativa para todos.
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Rasgos que Definen la Calidad del Servicio Educativo.

Para Cano (1998), siempre ha habido cierta preocupacion por identificar los
rasgos que caracterizan a las escuelas eficaces o escuelas con éxito. Afirma: La visién
clasica de este problema plantea que la calidad de un centro depende,
fundamentalmente, de sus elementos personales, es decir, de sus profesores y alumnos.
Las escuelas eficaces son aquellas que tienen buenos profesores y buenos alumnos y

donde, por tanto, cabe esperar excelentes rendimientos.

Se ha demostrado que esta suposicion, aunque parte de un principio que
inicialmente es cierto es inexacta, ya que en escuelas con parecidos recursos humanos

se obtienen los mismos o idénticos resultados.

Todos los trabajos de investigacion sobre “escuelas eficaces “en las décadas de
los setenta y ochenta han tenido como finalidad comun “tratar de aislar los factores
que inciden sobre la calidad de un centro con el fin de que, una vez identificados, se
puedan implementar en otros y asi paliar las desigualdades existentes en los

resultados”.

La mejora de un centro supone, necesariamente, transformar sus condiciones
internas, tanto las relativas a los procesos de ensefanza/aprendizaje como aquellas
otras relativa a su organizacién o funcionamiento. La preocupaciéon por el clima
interno del centro debe constituir un objetivo prioritario de todo programa de cambio.
Purkey, D y Smith (1983), vuelven a establecer un catdlogo de factores relacionados
con las escuelas eficaces, partiendo de una concepcion del centro educativo como una
organizacion, tanto desde el punto de vista de su estructura como de su

funcionamiento:

Desde este supuesto, estos autores identificaron las siguientes variables
organizativas y estructurales relacionadas con la eficacia de los centros escolares:
Autonomia, reconocimiento del progreso del alumno, participacién y apoyo de la
familia, clima institucional, tiempo dedicado al aprendizaje, estabilidad y continuidad
del personal del centro, desarrollo profesional del personal del centro, apoyos de las

autoridades y de la comunidad.
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Ademads de estos factores relativos a las organizaciones educativas, existian otros
denominados de “proceso” inicialmente identificados por Fullan (1985), sefialando su
incidencia en relacion con los resultados y con las posibilidades de transformacién y
mejora del centro. Este autor resalta la importancia de factores como liderazgo del
director y toma de decisiones compartidas, consenso en relaciéon con las metas y
objetivos del centro; intensa comunicacién e interaccién entre los miembros y

finalmente trabajo colaborativo entre el profesorado del centro.

De Miguel (1994), va més alld sentenciando que calidad es un concepto muy

relativo en tanto que:

Significa cosas diferentes para diferentes personas, es decir, existe una
diversidad de intereses de las personas implicadas. Puede suponer cosas distintas para
una misma persona en diferentes momentos y situaciones, segun sus objetivos; se trata
de un concepto que puede definirse en términos absolutos o relativos. Es un concepto
escurridizo asociado a lo que es bueno y merece la pena y con el que es necesario

comprometerse.

En este sentido Guerra (1991), sefiala que puede suceder que los padres piensan
y dicen que la institucién educativa es buena porque todos los alumnos aprueban o
porque hay mucho orden o simplemente porque no se mezclan los hijos con las otras
clases inferiores; los alumnos piensan que la institucién es buena porque se aprueba
facilmente o por que los profesores son amables y los profesores piensan y dicen que
el colegio o instituto donde trabajan es bueno porque el equipo directivo es excelente,
el ambiente de trabajo es magnifico y los alumnos son trabajadores. Estos criterios

naturalmente, estdn en funcion de la “percepcion” que los actores en juego manejan.

Gestion de la Calidad del Servicio Educativo.

Arriaga (2008), sostiene que las instituciones educativas estdn dedicadas a la
formacion de personas. En tal sentido tienen una importante mision, transformar el
pensamiento de los estudiantes, en formas de actuar con sentido de responsabilidad y
otorgar valores, principios y una filosofia de vida y trabajo que les permita afrontar
con éxitos los retos de la vida. En tal sentido la gestién de las instituciones cumple un
rol fundamental en la direccién y conduccion de todos los responsables de la educacién

de los estudiantes. En ese sentido, afirma Arriaga (2008) que para la gestién debe:
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Presentar un perfil integral, coherente y unificado de decisiones. Definir los
objetivos institucionales, las propuestas de accion y las prioridades en la
administraciéon de recursos. Definir acciones para extraer ventajas a futuro; se
consideran tanto las oportunidades y amenazas del medio en el que estd inserta, como
los logros y problemas de la misma organizacion. Comprometer a todos los actores

institucionales y definir el tipo de servicio educativo que se ofrece.

Para Ivancevich (1997) la gestion educativa busca aplicar los principios
generales de la gestion al campo especifico de la educacién. Pero no es una disciplina
tedrica, muy por el contrario, es una disciplina aplicada en la cotidianidad de su

practica.

En la actualidad, esta prictica estd muy influenciada por el discurso de la politica
educativa. Por lo tanto, la gestion educativa es una disciplina en la cual interactdan los

planos de la teoria, de la politica y de la practica.

Bajo esta perspectiva el actor define a la gestion como: "el proceso emprendido
por una o mds personas para coordinar las actividades laborales de otras personas con
la finalidad de lograr resultados de alta calidad que cualquiera otra persona, trabajando

sola, no podria lograr”. (Ander-Egg, E., 2003, pig 22)

Los autores consideran a la gestion educativa como la capacidad de articular los
recursos de que se dispone y la manera de lograr lo que se desea. En este sentido, para
Pérez (1998) considera que la gestién educativa es el proceso mediante el cual el
directivo o equipo directivo determinan las acciones a seguir (planificacién), segtin los
objetivos institucionales, necesidades detectadas, cambios deseados, nuevas acciones
solicitadas, implementacion de cambios demandados o necesarios, y la forma como se

realizardn estas acciones (estrategias, accion) y los resultados que se lograran.

Dimensiones de la Gestion de la Calidad del Servicio Educativo.

UNESCO (2011) Considera que el concepto de gestion educativa hace
referencia a una organizacion sistémica y, por lo tanto, a la interaccion de diversos
aspectos o elementos presentes en la vida cotidiana de la escuela. Se incluye, por
ejemplo, lo que hacen los miembros de la comunidad educativa (director, docentes,
estudiantes, personal administrativo, de mantenimiento, padres y madres de familia, la

comunidad local, etc.), las relaciones que enmarca entre ellos, los asuntos que abordan
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y la forma como lo hacen, enmarcado en un contexto cultural que le da sentido a la
accion, y contiene normas, reglas, principios, y todo esto para generar los ambientes y

condiciones de aprendizaje de los estudiantes.

Todos estos elementos, internos y externos, coexisten, interactian y se
articulan entre si, de manera dindmica, en ellos se pueden distinguir diferentes
acciones, que pueden agruparse segin su naturaleza. Asi podremos ver acciones de
indole pedagdgica, administrativa, institucional y comunitaria. Esta distincién segin
la UNESCO permite observar que, al interior de la institucién educativa y de sus
procesos de gestion, existen dimensiones o planos de acciones diferentes vy

complementarias en el funcionamiento de la misma.

Considerando cuatro dimensiones: la institucional, la pedagdgica, la
administrativa y la comunitaria. Las cuales las enfocaremos desde las perspectivas
propuestas por la UNESCO en el manual de gestion para directores de instituciones

educativas:

¢ Dimensi6n Institucional.

Esta dimensién contribuird a identificar las formas como se organizan los
miembros de la comunidad educativa para el buen funcionamiento de la institucion,
ofreciendo un marco para la sistematizacion y el andlisis de las acciones referidas a
aquellos aspectos de estructura que en cada centro educativo dan cuenta de un estilo

de funcionamiento.

Entre estos aspectos se consideran tanto los que pertenecen a la estructura
formal (los organigramas, la distribucion de tareas y la division del trabajo, el uso del
tiempo y de los espacios) como los que conforman la estructura informal (vinculos,
formas de relacionarse, y estilos en las pricticas cotidianas, ritos y ceremonias que

identifican a la institucién).

En la dimensién institucional, es importante promover y valorar el desarrollo
de habilidades y capacidades individuales y de grupo, con el fin de que la institucién
educativa se desarrolle y desenvuelva de manera auténoma, competente y flexible,
permitiéndole realizar adaptaciones y transformaciones ante las exigencias y cambios
del contexto social. Para esto, es necesario tener en claro las politicas institucionales

que se desprenden de los principios y la visién que guia a la institucién y que se
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traduciran en formas de hacer en la conduccion de la gestion. Por ejemplo, los niveles
de participacion en la toma de decisiones, si existen 0 no consejos consultivos, quiénes

los conforman y qué responsabilidades asumen, etc.

¢ Dimension Pedagogica.

Esta dimensioén se refiere al proceso fundamental del quehacer de la institucién
educativa y los miembros que la conforman: la ensefianza aprendizaje. La concepcion
incluye el enfoque del proceso ensefianza aprendizaje, la diversificacion curricular, las
programaciones sistematizadas en el proyecto curricular (PCI), las estrategias
metodoldgicas y didécticas, la evaluacion de los aprendizajes, la utilizacién de

materiales y recursos didacticos.

Comprende también la labor de los docentes, las practicas pedagdgicas, el uso
de dominio de planes y programas, el manejo de enfoques pedagdgicos y estrategias
did4cticas, los estilos de ensefianza, las relaciones con los estudiantes, la formacion y

actualizacion docente para fortalecer sus competencias, entre otras.

¢ Dimension Administrativa.

En esta dimension se incluyen acciones y estrategias de conduccion de los
recursos humanos, materiales, econémicos, procesos técnicos, de tiempo, de seguridad
e higiene, y control de la informacion relacionada a todos los miembros de la
institucién educativa; como también, el cumplimiento de la normatividad y la
supervision de las funciones, con el tnico propdsito de favorecer los procesos de

enseflanza aprendizaje.

Esta dimension busca en todo momento conciliar los intereses individuales con
los institucionales, de tal manera que se facilite la toma de decisiones que conlleve a
acciones concretas para lograr los objetivos institucionales. Algunas acciones
concretas serdn la administracion del personal, desde el punto de vista laboral,
asignacién de funciones y evaluaciéon de su desempefio; el mantenimiento y
conservacion de los bienes muebles e inmuebles; organizacién de la informacién y
aspectos documentarios de la institucion; elaboracion de presupuestos y todo el manejo

contable financiero.
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¢ Dimension Comunitaria.

Esta dimension hace referencia al modo en el que la institucion se relaciona
con la comunidad de la cual es parte, conociendo y comprendiendo sus condiciones,
necesidades y demandas. Asimismo, como se integra y participa de la cultura

comunitaria.

También alude a las relaciones de la institucion educativa con el entorno social
e interinstitucional, considerando a los padres de familia y organizaciones de la
comunidad, municipales, estatales, organizaciones civiles, eclesiales, etc. La
participaciéon de los mismos, debe responder a un objetivo que facilite establecer

alianzas estratégicas para el mejoramiento de la calidad educativa.

2.3.3 Calidad en la Educacion Universitaria

La evaluacién de la calidad en la universidad requiere como paso previo
determinar cudles son los propdsitos u objetivos perseguidos por la misma. Sin
embargo, parece claro que sus objetivos son multiples y que las valoraciones que se

pueden hacer de ellos son diferentes.

Partiendo de este punto, el establecimiento de objetivos es, en definitiva, el
aspecto mds importante para lograr la calidad en todos los procesos llevados a cabo

dentro de cualquier organizacion.

Un exhaustivo informe realizado en el Reino Unido titulado “Higher Education
in the Learning Society”, mas conocido como Informe Dearing, establece que “el
proposito esencial de la educacion superior es hacer posible que la sociedad progrese
adecuadamente mediante la comprension de su propia realidad y del mundo que la

rodea: en una palabra, sustentar la sociedad del aprendizaje”. Dearing, (1997, pag 102)

“La universidad actual se enfrenta al desafio de insertarse en un mundo
complejo, con nuevas exigencias de profesionalismo y competencias emergentes
asociadas a la sociedad del conocimiento. Se trata de construir una universidad que
tenga buenas relaciones con la comunidad académica, que incorpore valor agregado a
la experiencia de sus estudiantes, que disponga de los ambientes adecuados, que tenga

un curriculo apropiado, que implemente una investigacion relevante, que realice una



26

evaluacion pertinente y que genere una gestion de la calidad de la educacion superior”.

(Gonzalez, L. E., & Espinoza, O., 2008, pag 256 ).

Tal como lo sefialan los autores de la cita anterior, la universidad de hoy presenta
en la actualidad un gran reto, en virtud de que debe adecuar su estructura y sus procesos
al entorno, el cual es altamente dindmico, cambiante y en el que la tecnologia repercute

de manera directa.

Segun Schugurensky (1998) existen diversos conceptos de calidad basados en
distintos aspectos, pero todas mantienen como elemento comin su relatividad, los mas

frecuentes en nuestro ambito latinoamericano son:

» El concepto de calidad como excelencia. Este concepto es aplicable en una
educacion superior de élite.

» El concepto de calidad como respuesta a los requerimientos del medio,
basada en una definicién donde prima la pertinencia.

» El concepto de la calidad basado en la dependencia de los propdsitos
declarados, tiene la dificultad de que puede no ser suficiente para
garantizar la calidad de la universidad si los propdsitos son limitados,
pobres y regionales.

Segiin Tavera Tovar (2000, padg 42) “las instituciones de educacion superior se
encuentran ubicadas en un determinado entorno fisico, social y cultural con el cual
interactuan, siendo influidos por dicho medio en forma significativa”. En efecto, estas
instituciones estdn condicionadas por las caracteristicas, fuerzas, tendencias y limites
del sistema social al que pertenecen, siendo estos elementos promotores o inhibidores
de valores y conductas relacionadas con la calidad en ellas. La sociedad de hoy en dia
ejerce una influencia directa a las organizaciones educativas, no sélo del nivel superior

sino de todos los niveles y modalidades.

“El concepto actual de la ‘sociedad del conocimiento’ no esta centrado en el
progreso tecnoldgico, sino que lo considera como un factor del cambio social entre

otros, como, por ejemplo, la expansion de la educacion”. (Kriiger, 2006).

Las dindmicas actuales han puesto de manifiesto la importancia social del
conocimiento y la creatividad, y se ha hecho evidente que éste constituye la fuerza

productiva fundamental de la época en la cual la ciencia y la tecnologia determinan el
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ritmo de produccion de la riqueza y, por lo tanto, del desarrollo social. “La universidad,
por su mision social, estd encargada hoy, como nunca antes, de la generacion, difusion
y aplicacién del conocimiento, lo que involucra en el desarrollo tecnolégico,
econdmico, artistico literario, cientifico, e ideolégico, entre otras manifestaciones del
desarrollo social”.(Arrechavaleta Guarton, N., Benitez Cardenas, F., & Bendicho
Lopez, 2006). En estos momentos, el conocimiento es lo mds importante y sobre esta
base, la educacion universitaria adquiere cada vez mas un rol protagénico en el logro

de un mayor desarrollo econdémico y social.

Por su parte, Lewis (1994) establece una clasificacién amplia, distinguiendo
entre clientes internos y externos. Clasifican los internos en académicos (alumnos,
profesores, programas y departamentos) y administrativos (alumnos, empleados,
unidades, divisiones y departamentos). Los clientes externos pueden ser directos
(empleadores y otros centros y universidades) e indirectos (el Estado, la comunidad,

las agencias de acreditacion, los antiguos alumnos y los donantes).

Todo sistema de ensefianza tiene por sujeto principal al estudiante, como recurso
insustituible al profesor y, por objetivo, la superacion de la sociedad en general. “El
desarrollo humano, sociocultural y econémico supone la formacién con énfasis en el
enriquecimiento del individuo, en su pensamiento como instrumento de subjetivacion,
es decir, la emergencia del sujeto capaz de convertirse en agente consciente de
interpretacion, creacion y transformacion de si mismo y de la sociedad”. (Serrano de
Moreno, 2007) “Hablar de la estructura del sistema educativo, en la complejidad del
tema y simplificdndolo al mismo tiempo, es basicamente, hablar de la forma en la que
un pais ordena los aprendizajes necesarios para el cumplimiento de las aspiraciones
educativas de su pueblo, en funcion del grado de complejidad y profundizacion de los

mismos”. (Monclus Estella, 2000).

En la nueva organizacién mundial, las transformaciones de los sistemas
educativos tienden a favorecer estructuras flexibles, dindmicas y con capacidad para
reformularse permanentemente de acuerdo a las necesidades y a los permanentes

cambios.

Varias de las iniciativas para analizar y mejorar la calidad universitaria suelen

partir del supuesto de que el enfoque general de mejora de la calidad en el dmbito
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empresarial es transferible a las actividades de la universidad. En este sentido, la
calidad total implica la necesidad de que, no sélo el profesor sino también el estudiante,

sea una parte activa en la mejora continua de su propio proceso de aprendizaje.

“El reto, en la actualidad, parece inscribirse en lograr que los futuros incrementos
en la matricula se materialicen en contextos educativos favorables, esto es; que
promuevan iguales capacidades en uno y otro estudiante, y donde las instituciones y
el sistema logren satisfacer la demanda con eficiencia y calidad”. (Bencomo, M., &

Blanco, 2010).

Medicion de la Calidad de los Servicios en Instituciones de Educacion Superior

Para la medicion de calidad de servicios educativos, Mejias (2005) ha
desarrollado la escala SERVQUALIing. Una adaptacion del modelo SERVQUAL. Las
variables que integran este modelo de encuesta s6lo se toman en cuenta la percepcién
y la expectativa del cliente. Esto se debe a que “existe evidencias contradictoria de que
los clientes valoren la calidad percibida de un servicio en términos de las diferencias

entre expectativas percepciones”

Las encuestas desarrolladas en el ambiente SERVQUALIing poseen las mismas
dimensiones que las utilizadas en SERVQUAL. Diferencidndose tnicamente en el
objetivo final de la mismas (medir la calidad) de servicio segun la percepcion del

cliente.

Para la aplicacién de esta herramienta en la presente investigacion se tomaron
como referencias el trabajo realizado por Mejias (2005), en el cual se desarrolla la
herramienta SERVQUALIing basado en el modelo SERVQUAL (Parasuraman, A.,
Zeithaml VA., & Berry, 1988) para medir la calidad de servicio a los estudiantes, entre

otras referencias.

234 Modelo SERVQUAL

La herramienta de investigacion SERVQUAL de los profesores Parasuraman,
Zeithalml y Berry, son de gran utilidad para determinar la satisfaccion de los clientes
de una empresa u organizacion de servicios, mediante el reconocimiento de la brecha

o diferencia que existe entre lo que los clientes esperan y lo que reciben.
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A pesar de la importancia de la calidad en los servicios, dicha calidad es
complicada de evaluar, ya que, a diferencia de los productos fisicos, las personas no
tienen mucha evidencia fisica con la cual poder juzgar si un servicio es de calidad o

no.

Los investigadores concuerdan que las personas miden la calidad en un servicio
mediante la comparacién de sus expectativas con el desempefio del mismo. Es decir,
cuando un servicio se considera de calidad, es porque el mismo coincide con sus
expectativas. Cabe recalcar que las expectativas de los clientes se ven influenciadas

tanto por los procesos, como por los resultados.

Con el afan de medir la calidad en el servicio, se inicid el desarrollo de la
herramienta conocida como SERVQUAL por los profesores Parasuraman, Zeithalml
y Berry (1985). De esta se reconocid varios puntos criticos donde la empresa puede
cometer error eco los que afecta la satisfaccion de los clientes. Estos puntos criticos
son conocidos como brechas del servicio, y se pueden encontrar en cualquier divisién

de la empresa como se observa a continuacion.

Brechas del servicio:

Los estudios iniciales por los profesores Parasuraman, Zeithalml y Berry (1985)
para entender la calidad en el servicio y sobre alguna forma de evaluarla, consistian en
una serie de grupos focales con varios clientes y entrevistas con ejecutivos de varias
empresas diferentes de industrias. En dichos estudios se descubrieron ciertas
similitudes existentes entre los diferentes tipos de servicios y la calidad de los mismos.
Estas similitudes consistian en un conjunto de brechas o discrepancias entre las
expectativas de la calidad de los clientes sobre el servicio y el servicio entregado por
parte de la empresa. Las brechas identificadas son las causantes de que las empresas

no puedan entregar un servicio de calidad a sus clientes.
Las brechas identificadas son:

Brecha uno: expectativa de los clientes Vs. Percepcion de la gerencia: esta
brecha ocurre cuando existen diferencias entre lo que la gerencia piensa que son las

expectativas de sus clientes, y las reales. Esto se genera cuando la gerencia no siempre
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puede entender o saber por anticipado lo que sus clientes desean, las caracteristicas

esperadas del servicio, etc...

Brecha dos. Percepcion de la gerencia vs. Especificaciones de la calidad del
servicio: esta brecha se da cuando la gerencia no puede o tiene dificultades para
establecer especificaciones de calidad a fin de cumplir con ciertos requisitos. Esto se
puede producir debido a factores como: restriccion de recursos, condiciones de

mercado, etc.

Brecha tres. Especificaciones de la calidad vs. Estrega del servicio: esta
brecha se da cuando, a pesar de que las especificaciones de calidad sean las correctas,
el servicio no es entregado de la manera adecuada. Esto se da gracias a que los
empleados y su rendimiento influyen mucho en la entrega del servicio, y esto es algo

que no puede ser estandarizado.

Brecha cuatro. Entrega del servicio vs. Comunicacion externa: la
comunicacion externa puede afectar en las expectativas del cliente, ya que, en algin
momento, la empresa puede ofrecer méds de los que puede entregar, creando asi una

brecha de servicio.

Brecha cinco. Servicio esperado vs. Servicio percibido: es las investigaciones
realizadas por Parasuraman, Zeithalml y Berry (1985) se encontré que un punto clave
para asegurar calidad en el servicio era cumplir o sobrepasar las expectativas de los
clientes. De este modo, la calidad es percibida por el cliente como una funcién de la

magnitud y direccién de esta brecha.
Modelo propuesto.

Parasuraman (1985) desarrollo el siguiente modelo de calidad en el servicio que
se deriva de las brechas anteriormente descritas, como determinantes de la calidad en

el servicio para los clientes, es el siguiente:
Brecha 5 = f (Brecha 1, Brecha 2, Brecha 3, Brecha 4)

Se puede observar claramente que la brecha cinco determina la calidad del
servicio entregado. La brecha 5 estard determinado en el modelo tanto por la magnitud

como por la direccidn de cada una de las otras brechas. Entendiendo la magnitud como
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la dimensién de la deferencia que existe entre las expectativas del cliente sobre el
servicio y la percepcion del mismo; y la direccién como el signo positivo o negativo
de cada una de las brechas. Este signo depende de si la percepcion del cliente es mayor

o menor que las expectativas del mismo.

Una brecha existe cuando hay una diferencia entre las expectativas y
percepciones del cliente. El cliente genera sus propias expectativas en base a varios
aspectos como: experiencias pasadas, necesidades de personas y comunicaciones
verbales con otras personas. Mientras que las percepciones del servicio, el cliente lo

obtiene una vez que la ha recibido.

Si las expectativas son mayores que las percepciones entonces €l servicio no es
de calidad. Por otro lado, si las percepciones son igual a las expectativas se puede decir

que el servicio es satisfactorio, mientras que, si las supera, el servicio tiende a ser ideal.

Por otra parte, para Cantid (2001) la satisfaccion del cliente es la percepcion que
los clientes externos tienen acerca de los productos y servicios que proporciona la
empresa y se buscan evidencias sobre los pardmetros claves que utiliza la empresa para
medir su desempefio e impulsarse hacia un estado de excelencia. Por otra parte, la
norma ISO 9000:2000 define satisfaccion del cliente como la percepcion del mismo

sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Las organizaciones que si se concentran en la satisfaccion de los clientes son
aquellas que han definido la calidad de forma operativa, algunas de las técnicas para
la satisfaccion del cliente son sutiles, y otras son evidentes. Algunas implican un
compromiso en tiempo de gestién, mientras otras se concentran en una extensa

supervision de las necesidades y actitudes de los clientes (Denton, 1999)

Las instituciones convencidas de ello desarrollan procesos para comunicarse con
el cliente o estudiante en ambos sentidos. Asi, en su estudio de los lideres japoneses
en calidad, Denton (1999) establece que Garvin encontré que éstos tenian un claro
conocimiento de las necesidades de sus clientes a través de una amplia recopilacion de

datos.

Debido a la importancia de la satisfaccidon del cliente para las empresas e

instituciones en general, surgieron herramientas para medir la calidad en el servicio y
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asi conocer el nivel de satisfaccion de los mismos; tal como la herramienta
SERVQUAL; misma que fue desarrollada por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)

donde se evaldan los factores claves para determinar la calidad del servicio prestado.

En la figura inferior se muestra el modelo de evaluacién del cliente sobre la

calidad del servicio en que se basa la metodologia ServQual.

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacion
“boca a boca” personales externa
Dimensiones del servicio h 4
1. Fiabilidad i Servicio
2. Capacidad de respuesta Esperado (expectativa)
3. Seguridad Calidad
4. Empatia percibida
5. Elementos tangibles S en el servicio
Percibido
(percepciones)

Figura 2.1. Evaluacion de la calidad del servicio basado en el modelo ServQual.
Adaptado de Zeithaml et al. (1993, p.150)

En este modelo se establece que el cliente espera un servicio (expectativa) y supone
recibird, consciente o inconscientemente evalia ciertas caracteristicas (dimensiones
del servicio) durante la prestacion del mismo, lo que le permite tener impresiones al
respecto (percepcion) y emite un juicio una vez terminado éste. Por esto mismo,
SERVQUAL, es una de las principales fuentes de informacién para que las empresas
de servicios conozcan el nivel de satisfaccion de sus clientes, ubicar areas de
oportunidad y proponer y/o implementar mejoras para tener clientes satisfechos. La
satisfaccion del cliente es lo mas importante para las empresas razon por la cual han
empezado a buscar la manera de como ir creciendo en ese aspecto, brindando un
servicio de calidad para estar a la vanguardia con las demds empresas y conservar a
los clientes.

»  Latangibilidad es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, materias

de personal y comunicaciones.

> La fiabilidad, la capacidad de realizar el servicio prometido y con precision.
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> Capacidad de respuesta la voluntad de ayudar a los consumidores y para
proporcionar un servicio rapido.

> Empatia el suministro de cuidado, atencién individualizada a consumidores.

»  Aseguramiento el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad

de transmitir confianza y seguridad.

Tras la propuesta de la escala SERVQUAL de cinco dimensiones, las criticas
son llevadas por el nimero de dimensiones de la escala. Varios estudios han
encontrado una estructura tridimensional en lugar de cinco dimensiones (Kettinger, W.
J. Y Lee, 1994); (Nitecki, 1995). Con respecto a estas criticas, Parasuraman, A;
Zeithaml, V y Berry (1994) han vuelto a probar la escala y apoyado tanto cinco y
estructura tridimensional, donde la capacidad de respuesta, aseguramiento y la empatia
se funden en un solo factor. Sin embargo, el apoyo para la estructura de cinco

dimensiones era mas fuerte.

FIABILIDAD
AP 1
TANGIBILIDAD
——>=t GiP5 F~—
(AP 2
CAPACIDAD DE
RESPUESTA
(zAP 3
CALIDAD
DEL SEGURIDAD
SERVICIO
(AP 4 ;
EMPATIA

Figura 2.2. Calidad de Servicio. Adaptado de Zeithaml et al. (1993, p.150)

Cada una de estas cinco dimensiones estd representada en la escala
SERVQUAL. Tres de ellas, la tangibilidad, la capacidad de respuesta y la fiabilidad,
tienen cuatro items, y las otras dos dimensiones, la seguridad y la empatia, tienen cinco
items. El instrumento también contiene una seccion destinada a evaluar la importancia

relativa de las cinco dimensiones.
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Cuadro 1. Dimension de items

ITEMS

34

Tangibilidad

1. La empresa de servicios tiene equipos de apariencia modema
2. Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas
3. Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra

4. Los elementos materiales son visualmente atractivos.

Fiabilidad

5 Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

6. Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero
interés en solucionarlo

7. La empresa realiza bien el servicio la primera vez
5. La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido

9. La empresa insiste en mantener registros exentos de errores

Capacidad de
respuesta

10. Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacidn del servicio

11. Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido

12. Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar a sus
clientes

13. Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de sus clientes

Seguridad

14. El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios
transmite confianza a sus clientes

15. Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa
16. Los empleados de la empresa son siempre amables con los clientes

17. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes

Empatia

18. La empresa de servicios da a sus clientes una atencidon individualizada
19. La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para sus clientes

20. La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes

21. La empresa se preccupa por los mejores intereses de sus clientes

22. La empresa comprende las necesidades especificas de su cliente

Fuente. Adaptado de Zeithaml et al. (1993, 224227).

El estudio inicial de las dimensiones del modelo SERVQUAL descubri6 que las

cinco dimensiones eran consideradas importantes por los usuarios de los servicios. En

el cuadro 1 se muestran los 22 items utilizados en el modelo para la medicién de las

cinco dimensiones de la calidad de servicio:

Existen varias alternativas para asignar pesos a las dimensiones en el cdlculo del

indice global de calidad del SERVQUAL, de las que destacamos las siguientes:

»  Asignar pesos equivalentes, es decir, dar la misma importancia relativa a

cada dimension.

»  Incluir en el cuestionario una pregunta para que el encuestado reparta 100

0 10 puntos entre las diferentes dimensiones segun la importancia que les
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asigne, o bien valorar de una escala 010 6 0100 cada una de las
dimensiones.

Incluir una pregunta en la que se pida una valoracién global del servicio
recibido y aplicar posteriormente un andlisis de regresion para determinar
la importancia de cada una de las dimensiones como variable explicativa
de la valoracién global.

Realizar un andlisis conjunto aplicado a las dimensiones. De esta forma
se obligaria al cliente a decidir y priorizar que dimensiones son las
realmente importantes.

Las dos ultimas alternativas pueden ser consideradas como las mas
convenientes. No obstante, en muchos trabajos empiricos suelen utilizarse
las dos primeras, quizds por su mayor simplicidad. Por tdltimo, con la
informacidn obtenida de los cuestionarios se estudia la diferencia entre las
percepciones y las expectativas para cada pareja de afirmaciones.

Si las expectativas son mayores que las percepciones hablariamos de

niveles bajos de calidad.

Disponer de una valoracién cuantitativa de la calidad de servicio tanto a nivel

global como mas desagregado, segin las diferentes dimensiones e items, supone tener

una informacién muy importante para poder emprender acciones de mejora en la

prestacion del servicio (Casadesus, M.; Heras, 1.; & Merino, 2005).

A pesar de su importante uso en las tltimas décadas el modelo SERVQUAL ha

sido criticado por varios investigadores. Las expectativas son el componente del

modelo SERVQUAL que mads controversias ha suscitado, y esto se debe a los

siguientes motivos:

3.

A los problemas de interpretacion que las expectativas plantean a los
encuestados.

A que las expectativas suponen una redundancia dentro del instrumento de
medicion, ya que las percepciones estan influenciadas por ellas.

A la variabilidad de las expectativas en los diferentes momentos de la

prestacion del servicio.

Algunos de los criticos, como Carman (1990), argumentaron que era necesario

que el SERVQUAL fuese adaptado al cliente del servicio en cuestién y que no podia,
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por tanto, ser aplicado universalmente. Cronin, J. J. Jr. y Taylor (1992) cuestionaron
la necesidad de medir las expectativas en la investigacion de la calidad del servicio,
dado que los usuarios tienden a indicar consistentemente altos niveles de expectativas
siendo sus niveles de percepcion raramente superior a las mismas, y definieron la
calidad de servicio como funcién exclusiva de la percepcion del resultado del servicio
por parte de los clientes. Estos autores crearon un nuevo instrumento llamado
SERVPERF basado unicamente en las percepciones. El modelo emplea tinicamente
las 22 afirmaciones referentes a las percepciones sobre el desempefio recibido del
modelo SERVQUAL. Reduce por tanto a la mitad las mediciones con respecto a
SERVQUAL vy se calcula como el sumatorio de las percepciones indicadas. La calidad

del servicio serd tanto mayor cuanto mayor sea la suma de dichas percepciones.

2.3.5 Satisfaccion del Cliente

Dentro de los fundamentos de la satisfaccion, esta puede ser definida a través de

dos maneras (Vavra, 2003).

e Como el gusto que experimenta un consumidor, después de haber
probado un cierto producto o servicio.
e Como el proceso que se experimenta como cliente al apreciar y valorar

una experiencia.

Segtn Flores (2003) y Vavra (2003), 1a definicién mds correcta es la segunda, lo
cual permite redefinir el concepto de la siguiente manera: respuesta emocional del
consumidor en base a las diferencias apreciadas entre las expectativas v/s la

experiencia el consumidor al probar un cierto producto o servicio.

En contraste a lo anterior Juran (1996), argumenta que la insatisfaccion se
produce por las deficiencias que se aprecia en un producto. Para solucionar este
problema, se debe realizar nuevamente los procesos que provocan estas fallas, de
manera tal que se pueda eliminar la insatisfaccién generando un costo adicional es el
redisefio del producto.

Esto puede provocar que los clientes en un futuro dejen de consumir el producto,

aun cuando este tenga caracteristicas superiores a otros similares.
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Satisfaccion de los Estudiantes:

Para Gento, la satisfaccion de los clientes externos en la educacidén hace
referencia a la satisfaccion de alumnos, puesto que son estos los destinatarios
inmediatos a quienes se les ofrece el producto educativo, entendiéndose como

producto educativo, la enseianza impartida, los grados, los diplomados, etc. Que no

son bienes tangibles, sino servicios de conocimientos, como sefiala Flores (2003).

Asimismo, la satisfaccion de los alumnos esta orientada hacia la atencidn de sus

propias necesidades educativas en sus diversas manifestaciones, y al logro de las

expectativas que les plantee la institucion educativa en este dmbito.

Por ello Gento (2000), considera como uno de los identificadores de la claridad

del producto educativo, la satisfaccion de los propios estudiantes. Como se observa en

el cuadro 1, este autor, tomando la categorizacién de Maslow, ha establecido algunos

criterios para evaluar las necesidades

Satisfaccion
atencion a
necesidades basicas

por la
sus

Cuadro 2: Necesidades Educativas

Con ella se comprueba si los alumnos consideran que las
condiciones de las instituciones ofrecen garantias para su propia
supervivencia en condiciones de seguridad y comodidad bésica
suficiente

Satisfaccion por su Es la satisfaccion de los alumnos por tener la seguridad de que las
sentimiento de condiciones de supervivencia bésica, dentro del entorno habitual
seguridad de la institucion, estd garantizada ahora y en lo sucesivo. La

seguridad puede ser de caracter fisico, econdmico, emocional, etc.
Satisfaccion por la La satisfaccion por la pertenecia o sentimiento de aceptacion por

aceptacion que reciben

Satisfaccion ~ por el
aprecio que se les otorga

Satisfaccion  por la
oportunidad de
desarrollarse libremente

Fuente. Gento,2000.

el grupo ponderard la medida en que el alumno cuenta con el
reconocimiento debido por el hecho de ser miembro de un
colectivo determinado, ya sea Este el centro educativo en su
conjunto o el grupo de alumnos que constituyen la clase.

La satisfacciéon por el reconocimiento del éxito o prestigio
personal, pondra de relieve en qué medida los alumnos consideran
adecuada la apreciacion expresa que los miembros del centro o
clase efectian sobre sus logros.

Considerard las aficiones posibilidades con que cuenta para actuar
con arreglo a su condicion personal, para desarrollar las aficiones
y potencialidades que cree tener, para llevarlas a cabo en un
régimen de libertad, y para disfrutar de los resultados de su propia
creacion personal.
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La satisfaccion estudiantil serd directamente proporcional al esfuerzo que haga
la institucion en el desarrollo de un ambiente orientado al servicio, donde el estudiante
se visualice como un cliente que ha recibido el servicio en términos de los
conocimientos, destrezas y desarrollo humano que esperaba Blanco, R. J. y Blanco

(2007).

Satisfaccion enfocada al estudiante universitario

Uno de los grandes retos que enfrenta las instituciones universitarias en los
ultimos afios y que ha generalizado revuelo en el servicio del &mbito universitario, es
el sistema de evaluacién de la calidad por parte de los estudiantes universitarios. El
objetivo es garantizar la eficacia de los servicios prestados por las distintas
instituciones universitarias. La idea subyacente a esos sistemas es que una universidad,
como cualquier otro proveedor de servicios, ha de estar orientada hacia la satisfaccion

de las necesidades de sus clientes (Blanco, 2006).

De esta forma el concepto de “Satisfaccion Estudiantil” hoy en dia ha sido
clasificado en el campo de la gestién de las empresas econdmicas, y el estudiante es
visto como cliente de la casa de estudio. Por esta razén la percepcion de la satisfaccion
estudiantil es muy similar a la Satisfaccion del Cliente. En este mismo sentido, Cortada
(1995), define la Satisfaccion del Cliente a la entrega de un producto o servicio que
cumple o supera las expectativas o necesidades del cliente; junto con los indicadores
que determinan los niveles de satisfaccidon sobre el producto entregado o el servicio

brindado.

Gonzélez; M. J (2003), asevera que un estudiante satisfecho con la institucién
universitaria verifica la calidad de la misma. Asi mismo, son los alumnos que afirman
estar satisfechos en la medida que cuenten con recursos y servicios adecuados a la hora
de realizar las actividades dentro de la universidad. Por dltimo, esta satisfaccién se
verd reflejada cuando los representantes de las instituciones de educacién entreguen
una solucion a las falencias encontradas logrando alcanzar un nivel de satisfaccion
esperado por el alumno. Debido a esta situacion, el estudiar en la Universidad ya no se
trata de obtener solo un titulo, sino de obtenerlo en una universidad prestigiosa. El

mercado universitario es ahora un mercado maduro, caracterizado por una reducida
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tasa de crecimiento, un nimero elevado de competidores, nuevas universidades
publicas y en especial privadas. La diferenciacion y la imagen de marca cobran una
importancia fundamental, donde la calidad de la docencia y estudiantado se convierten
en un factor importante a la hora de evaluar la educacidn. Esta creciente atencion hacia
la calidad docente ha llevado a las administraciones publicas a elaborar programas para

asegurar la calidad de los servicios universitarios (Blanco, 2006).

Asi una de las formas en que las instituciones de educacion superior atacan estos
nuevos desafios es a través de la recoleccion continua de datos sobre la satisfaccion
del estudiante de esta forma poder identificar falencias y prevenir condiciones que
provocan insatisfaccion de manera tal de poder realizar mejoras continuas en el
desarrollo de la educacion (Beltyukova, S. A. & Fox, 2002). La forma mas precisa
para la recoleccion de datos sobre la satisfaccion del estudiante es mediante el uso de
encuestas de satisfaccion, que sirven a la administracion universitaria como guias para
generar programas de aseguramiento de la calidad de los servicios universitarios

(Upcraft, M. L., & Schuh, 1996).
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CAPITULO 111
METODOLOGfA DE LA INVESTIGACI()N

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva y explicativa, es descriptiva porque se
busca especificar las propiedades, caracteristicas y niveles de satisfaccion de los
estudiantes de la UNACH, es decir describir la situacion actual con respecto a los
servicios educativos que se oferta de parte de esta institucion de educacidn superior.
Es explicativa, puesto que se pretende explicar la variabilidad de la satisfaccién de los
estudiantes a través de los factores de la calidad de los servicios. Y, es predictiva, ya
que se propone un modelo de ServQual Académico para el sector educativo a nivel
universitario.

La investigacion es aplicada porque se utiliza algo existente (Modelo ServQual)
en una aplicacion especifica (Evaluar la calidad de los servicios en la Universidad

Nacional de Chimborazo)

Esta investigacion tiene un enfoque cuali-cuantitativo, también llamado mixto,
que permite recolectar, analizar y vincular datos cuantitativos y cualitativos en un
mismo estudio. El enfoque mixto incluye las caracteristicas de los enfoques cualitativo
y cuantitativo. Sus fases se resumen en: observacion y evaluacion de fendmenos,
establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y evaluacion
realizadas, prueban y demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen

fundamento, revisan tales suposiciones ¢ ideas sobre la base de las pruebas o del
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andlisis, proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar,

cimentar y/o fundamentar las suposiciones o ideas; o incluso para generar otras.

3.1.2 Diseiio de Investigacion Esquema

Este estudio tiene un disefio no experimental porque no manipula las variables de
estudio y solo busca encontrar las relaciones de las dimensiones de la calidad con la
satisfaccion. Es correlacional porque describe primero las variables incluidas en la
investigacién, para luego establecer relaciones entre estas (en principio son
descriptivos de variables individuales, luego van mds alld de las descripciones,
establecen relaciones), y finalmente es transversal, porque se recolectan los datos e
informacién en un unico momento. El modelo ServQual permitié integrar las
dimensiones de la calidad: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,

Seguridad y Empatia.
3.2. Unidad de Analisis

La unidad de analisis son los estudiantes de las Carreras Profesionales de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba —Ecuador, que estdn en condiciones

de poder evaluar la calidad de los servicios educativos.

3.3. Poblacion de Estudio

La poblacion de estudio estd compuesta por un total de 5771 estudiantes del
tercer al quinto afio de las Carreras Profesionales de todas las facultades de la

Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador, matriculados al 2015.

Tabla 3.1. Poblacion de Estudio

FACULTAD POBLACION

Semestral 5290
Posgrado 481
Total, de la Poblacion: 5771

Fuente: Elaboracion propia del autor

3.4. Tamaiio y seleccion de Muestra

Para la realizacion del estudio se tomé en cuenta la opinidn de la percepcion de
la calidad en una muestra representativa de la totalidad de los alumnos cursantes del

tercer a quinto afio, mediante el Muestreo probabilistico
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La muestra estd constituida 819 estudiantes provenientes de las diferentes
carreras profesionales cuyo cdlculo se obtuvo teniendo en cuenta la siguiente ecuacion

(Chavez, 1994); (Martinez, 1999); (Sierra, 2005).

o NO@()
N =D(ED + P)(@)()

N= 5771 estudiantes (tamafio de poblacion)

P = 0.5 (es la proporcion de individuos que poseen en la poblacién la

caracteristica de estudio)

q = 0.5 (es la proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica)

E = 3,172% (error de muestra)

7. =1.96 (nivel de confianza)

Tabla 3.2. Tamaiio y seleccién de la muestra

FACULTAD POBLACION ‘ CUOTA MUESTRA

Semestral 5290 71,5% 586

Posgrado 481 28,5% 233
Total, de la Poblacién: 5771 | Total, de la Muestra 819

Fuente: elaboracion propia del autor.

Esta seleccion se hizo teniendo en cuenta los siguientes criterios:

a) Criterios de inclusion: Alumnos dispuestos a colaborar y que hayan
respondido el cuestionario correctamente.

b) Criterios de exclusion: Estudiantes que no se matricularon en el periodo
2014-2015, y que no cursen de tercer a quinto afio.

c) Criterios de eliminaciéon: Se eliminard las encuestas de aquellos

estudiantes que no han completado el cuestionario.
3.5. Técnicas de Recoleccion de Datos

Para recopilar los datos se utilizé la técnica de la encuesta; donde se aplico el
cuestionario con informacion de calidad del servicio y satisfaccion utilizando la escala
de Likert (Ver anexo encuesta) por un periodo de 30 minutos, se dio las explicaciones

necesarias para contestar las preguntas del cuestionario y luego se procedi6 a recoger
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las encuestas. Para el procesamiento de los datos se utilizé el software informatico

SPSS 23.0
3.6. Analisis e interpretacion de la informacion

Para procesar la informacion se utilizé el software informéatico de SPSS V 23.0.
Bajo el siguiente procedimiento: primero se dio un nimero correlativo a cada encuesta,
luego se prepara la plantilla que consiste en definir los indicadores en el software
estadistico SPSS, y luego se registra la informacion de la encuesta. Para obtener
informacion resumida se calcula en base a la matriz de operacionalizacién de las
variables el valor de cada dimension de la calidad, asi como el de satisfaccién logrando

obtener informacién de cada variable de estudio.

Para el andlisis descriptivo de las variables se utiliz6 el estadistico de

distribucién de frecuencias absolutas y relativas o porcentuales.

Para la prueba de hipdtesis se utilizé estadista inferencial con la prueba no
paramétrica de Chi Cuadrado que es la que corresponde cuando se analizan datos

discretos que no siguen la distribucién normal.
Las hipotesis que se consideran son las siguientes:
Hipétesis general:

Hipétesis nula Ho: “La calidad de los servicios educativos basado en el Modelo
ServQual Académico no influye en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras
profesionales de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador”

Hipotesis alterna Hi: “La calidad de los servicios educativos basado en el Modelo
ServQual Académico influye en la satisfaccién de los estudiantes de las carreras
profesionales de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador”

Hipotesis especificas:

Hipoétesis nula Ho: “Los elementos tangibles del Modelo ServQual Académico no
influyen en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la

Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador.”
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Hipotesis alterna Hi: “Los elementos tangibles del Modelo ServQual Académico
influyen en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la

Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador.”

Hipdtesis nula Ho: “La dimensién de fiabilidad del Modelo ServQual Académico no
influyen en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la

Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador.”

Hipétesis alterna Hi: “La dimension de fiabilidad del Modelo ServQual Académico
influyen en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la

Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador.”

Hipétesis nula Ho: “La dimensién de la capacidad de respuesta del Modelo ServQual
Académico no influye en los niveles de satisfaccion de los estudiantes de las carreras

profesionales de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador”

Hipétesis alterna Hi: “La dimension de la capacidad de respuesta del Modelo
ServQual Académico influye en los niveles de satisfaccion de los estudiantes de las

carreras profesionales de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador”

Hipotesis nula Ho: “La dimensién de la seguridad del Modelo ServQual Académico
no influye en los niveles de satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales

de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador”

Hipotesis alterna Hi: “La dimensién de la seguridad del Modelo ServQual
Académico influye en los niveles de satisfaccion de los estudiantes de las carreras

profesionales de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador”

Hipotesis nula Ho: “La dimensién de empatia del Modelo ServQual Académico no
influye en los niveles de satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales

de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador”
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Hipotesis alterna Hi: “La dimensién de empatia del Modelo ServQual Académico
influye en los niveles de satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales

de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador”
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MODELO SERVQUAL ACADEMICO COMO FACTOR DE DESARROLLO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EDUCATIVOS Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES DE LAS CARRERAS PROFESIONALES DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO RIOBAMBA - ECUADOR

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE

INDEPENDIENTE

INDICADORES DE
VARIABLE
INDEPENDIETE

METODOLOGIA

(En qué medida la aplicacion del Modelo ServQual
Académico enfocado en la Calidad de los Servicios Educativos
influye en la Satisfaccién de los Estudiantes de las Carreras
Profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo
Riobamba- Ecuador?

Establecer el grado de influencia del Modelo ServQual
Académico enfocado en la Calidad de los Servicios
Educativos en la Satisfaccién de los Estudiantes de las
Carreras Profesionales de la Universidad Nacional de
Chimborazo Riobamba- Ecuador

La Calidad de los Servicios Educativos basado en el
Modelo  ServQual Académico influye en la
Satisfaccion de los Estudiantes de las Carreras
Profesionales de la Universidad Nacional de
Chimborazo Riobamba- Ecuador

Calidad de los
servicios

Nivel de Calidad de los
Servicios

Tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta,
seguridad , empatia

PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS SECUNDARIAS VARIABLE INDICADORES DE
DEPENDIENTE VARIABLE
DEPENDIENTE
(Coémo debe ser el Modelo ServQual Académico que permita Desarrollar y aplicar el Modelo ServQual Académico que Los elementos tangibles del Modelo ServQual Satisfaccion Grado de satisfaccion del

integrar la demanda de la sociedad, necesidades de los
estudiantes y las exigencias de los estandares de acreditacién?

permite integrar la demanda de la sociedad, necesidades
de los estudiantes y las exigencias de los estdndares de
acreditacién

Académico influyen en la satisfaccion de los
estudiantes de las Carreras Profesionales de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba-
Ecuador

cliente

(En qué medida las dimensiones de elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia del
Modelo ServQual Académico influyen en la satisfaccion de los
estudiantes de las Carreras Profesionales de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba- Ecuador?

Establecer el grado de influencia de las dimensiones de:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia del Modelo ServQual Académico en
la satisfaccion de los estudiantes de las Carreras
Profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo
Riobamba- Ecuador

La dimensiéon de fiabilidad del Modelo ServQual
Académico influyen en la satisfaccion de los
estudiantes de las Carreras Profesionales de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba-
Ecuador

(En qué medida el desempefio docente influye en la
satisfaccién de los estudiantes de las de las Carreras
Profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo
Riobamba- Ecuador?

Establecer el grado de influencia del desempefio docente
en la satisfaccion de los estudiantes de las Carreras
Profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo

La dimensién de capacidad de respuesta del Modelo
ServQual Académico influyen en la satisfaccién de los
estudiantes de las Carreras Profesionales de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba-
Ecuador

La dimension de la seguridad del Modelo ServQual
Académico influyen en la satisfaccién de los
estudiantes de las Carreras Profesionales de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba-
Ecuador

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
TIPO. - Es descriptiva, porque se hace un
diagnéstico de las variables de estudio.

Es explicativa, porque se identifica las causas de
los niveles de la calidad de los servicios.

Es predictiva, porque se plantea un modelo
ServQual académico.

Es aplicada porque se utiliza al existente Modelo
ServQual en una aplicacién especifica en la
UNACH.

DISENO. — Es no experimental porque no
manipula las variables de estudio y solo busca
encontrar las dimensiones de la calidad con la
satisfaccién.

Es transversal, porque se recolectan los datos e
informacién en un tdnico momento
POBLACION. - Los estudiantes de la UNACH
INSTRUMENTOS A UTILIZAR

Encuesta

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS
Se elaborard cuestionarios de percepciones para
aplicarlos a los estudiantes de la Universidad a fin
de conocer su opinién en cuanto a los servicios
educativos.

ANALISIS E INTERPRETACION DE LA
INFORMACION Se utilizard el = software
informdtico SPSS23.0 utilizando estadistica
inferencial con la prueba no paramétrica de Chi
Cuadrado que es la corresponde cuando se
analizan datos discretos que no siguen la
distribucién normal.

La dimension de empatia del Modelo ServQual
Académico influyen en la satisfaccion de los
estudiantes de las Carreras Profesionales de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba-
Ecuador ador

Fuente: Elaboracion propia del autor
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Verificacion del supuesto de normalidad de los datos

Para la verificacion del supuesto de normalidad de los datos se utiliz6 la prueba

de Kolmogorov-Smirnov, por tratarse de una muestra mayor a 50 observaciones.

Si el valor de p es mayor que 0,05 se acepta Ho, esto significa que hay normalidad en

los datos, es decir, la variable (x) tiene distribucién normal.
H;: La variable (x) en la poblacién es distinta a la distribucién normal.

Normalidad es cuando los valores de la variable aleatoria dependiente siguen una
distribucion normal en la poblacion a la que pertenece la muestra.

En la tabla 4.1 se observa que los datos de las variables a contrastar no siguen la
distribucién normal, el valor de p es < 0,05 para todas estas variables. Por lo tanto,
para la prueba de hipdtesis se debe aplicar una prueba No Paramétrica como Chi
cuadrado, que es apropiada para datos discretos (vienen de un proceso de contar y no

admiten valores decimales)

Tabla 4.1
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico| gl | Sig.
Elementos Tangibles .29318191.000
Capacidad de respuesta .255(8191.000
Fiabilidad .253(819(.000
Seguridad .256(819(.000
Empatia .24418191.000
Calidad .281(819(.000
Satisfaccion del servicio .240(8191.000




48

VALIDACION DE LA ENCUESTA

Analisis de Fiabilidad

El Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una
escala de medida.

Se utiliza para medir una cualidad no directamente en una poblacién de sujetos,
para ello se mide n variables que si son observables (n respuestas a un cuestionario)
de cada uno de los sujetos.

Se supone que las variables estdn relacionadas con la magnitud inobservable de interés.
En particular, las n variables deberian realizar mediciones estables y consistentes, con
un elevado nivel de correlacion entre ellas.

El alfa de Cronbach permite cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala de medida
para la magnitud inobservable construida a partir de las n variables observadas.

El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite estimar
la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de items que se
espera que midan el mismo constructo o dimensién tedrica.

Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las
recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

-Coeficiente alfa >0,9 es excelente
- Coeficiente alfa >0,8 es bueno
-Coeficiente alfa >0,7 es aceptable
- Coeficiente alfa >.0,6 es cuestionable
- Coeficiente alfa >0,5 es pobre
- Coeficiente alfa < 0,5 es inaceptable
Son valores aceptables de alfa para propodsitos de investigacion > 0,7

Antes de aplicar la encuesta a la muestra total, se realiz6 una prueba piloto con
una sub muestra de 25 estudiantes que representaban las mismas caracteristicas de la
poblacion. (se recomienda 20-25 personas que representen a los participantes del
estudio)

Se recomienda ademds que exista mayor nimero al de items. Idealmente, las
personas seleccionadas para el proyecto piloto no deben participar en el estudio,
aunque si deben poseer caracteristicas similares a las de los participantes.

Los resultados del analisis de fiabilidad mediante el Alpha de Cronbach se
muestran en la tabla 4.2
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Tabla 4.2
Analisis de fiabilidad con Alpha de Cronbah

Variables Alpha de Cronbach's |N° ftems | CRITERIO
Elementos tangibles .834 7 BUENO
Capacidad de respuesta .906 4 |EXCELENTE
Fiabilidad .864 3 BUENO
Seguridad .950 7 |EXCELENTE
Empatia 913 4 |EXCELENTE

Fuente: Elaboracion propia del autor
4.1 Analisis, interpretacion y Discusion de los Resultados

Cada una de las dimensiones de la variable independiente fueron evaluadas mediante
diferentes items en una escala predeterminada; se realizé luego la sumatoria de las
puntuaciones y de acuerdo al resultado obtenido se asignaba un coeficiente para cada

dimension, segun los siguientes rangos:

Coeficientes de la Calidad del servicio: (Agrupa a las 5 dimensiones)
>=25<=60 1

>=61<=95 2
>=096<=125 3

Coeficientes de elementos tangibles:

>=T7<=17 1
>=18<=27) 2
>=28<=35) 3

Coeficientes de Fiabilidad:

>=T7<=17) 1
>=18<=27) 2
>=28<=35) 3
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Coeficientes Capacidad de respuesta:

>=4<=10) 1
>=11<=15) 2
>=16<=20 3

Coeficientes de la variable seguridad:

>=7<=17) 1
>=18<=27 2
>=28<=35) 3

Coeficientes de empatia:

>=4<=10) 1
>=11<=15 2
>=16<=20 3

4.1.1. Descripcion de las caracteristicas de la poblacion

Las caracteristicas de la poblacion de estudio estdn definidas seguin el género,
edad, ciclo académico, carrera profesional, colegio de donde provienen,
dependencia financiera de los estudiantes de las carreras profesionales de la
Universidad Nacional de Chimborazo, que se presenta a continuacién en las

siguientes tablas:

Tabla 4.3
Distribucion de frecuencia del género de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba- Ecuador

Genero Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Masculino 300 36,6 36,6 36,6
Femenino 519 63,4 63,4 100,0
Total 819 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015
Observando la tabla 4.3 encontramos que 63,4% de los estudiantes son de
género femenino y solo un 36,6% son de género masculino. De aqui se deduce

que la mayoria de los estudiantes de la Universidad en estudio son mujeres.
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Tabla 4.4
Distribucion de frecuencia de la edad de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba -Ecuador

Edad Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
17-19 88 10.7 10.7 10.7
20-22 364 44.4 44.4 55.2
23-25 161 19.7 19.7 74.8
26-28 54 6.6 6.6 81.4
29-31 43 5.3 5.3 86.7

Total 819 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla se encuentra que de los 819 alumnos de la Universidad Nacional de
Chimborazo Riobamba — Ecuador, el 44,4% tiene una edad de 20 a 22 afios y el 19,7%
corresponden al grupo de 23 a 25 afios, siendo este el rango donde se concentra la
mayoria de la poblacién estudiantil, es decir entre 20 y 25 afios un 64,1 %. Sin
embargo, el 11,9% de los estudiantes tienen una edad mayor a 26 afios y un 10,7% son
jovenes de entre 17 a 19 afios de edad.

Los estudiantes de mayor edad, naturalmente son aquellos que estudian un
programa de posgrado.

Tabla 4.5
Distribucion del ciclo académico de los estudiantes de la Universidad Nacional
de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Ciclo Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Posgrado 233 28,4 28,4 28,4
Primero 24 2,9 2,9 31,4
Segundo 72 8,8 8.8 40,2
Tercero 97 11,8 11,8 52,0
Cuarto 36 4.4 4.4 56,4
Quinto 48 5,9 5,9 62,3
Sexto 83 10,1 10,1 72,4
Séptimo 83 10,1 10,1 82,5
Octavo 66 8,1 8,1 90,6
Decimo 77 9,4 9.4 100,0
Total 819 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015
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De la tabla 4.5 se desprende que la Distribucion de frecuencia para la variable
ciclo académico que cursan los estudiantes de la Universidad Nacional de
Chimborazo Riobamba — Ecuador, la gran mayoria que corresponde al 71,6% se
concentra en el grupo de primero a décimo semestre de carreras y el 28,4% son

estudiantes del nivel de posgrado.

La mayoria de los estudiantes de pregrado se encuentran estudiando en el
tercero, sexto y séptimo ciclo.
Tabla 4.6

Distribucion de frecuencia por carreras profesionales de los estudiantes de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Carreras Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Otras carreras 46 5,6 5,6 4,9
Contabilidad y Auditoria 240 29,3 29,3 349
Economia 43 53 53 40,2
Psicologia Educativa 74 9,0 9,0 49,2
Contabilidad CPA 35 43 43 53,5
Derecho 48 59 59 59,3
Ingenieria comercial 200 24.4 24,4 83,8
Comunicacién social 22 2,7 2,7 86,4
Biologia 6 i Vi 87,2
Seguridad Industrial 42 5,1 5,1 92,3
Ingenieria Zootecnia 1 L1 L1 92,4
PYMS(finanza) 59 7,2 7,2 99,6
Prevencién de riesgos 3 4 4 100,0

Total 819 100,0 100,0

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En a tabla 4.6 se presenta Distribucion de frecuencia por carreras profesionales de
los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador.
Se observa que el 29.3% de los encuestados estudian la carrera de Contabilidad y
Auditoria y existe un 24.4% de estudiantes que estudian la carrera de ingenieria
comercial. La carrera que menos estudiantes tiene es la de Ingenieria Zootecnia

que solo alcanza un porcentaje marginal del 0.1%
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Tabla 4.7
Distribucion de frecuencia por tipo de colegio que provienen los estudiantes de
la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Colegio Fiscal 588 71,8 71,8 71,8
Colegio Particular 231 28,2 28,2 100,0
Total 819 100,0 100,0

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 4.7 se observar que el 71,8 % de los alumnos de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador han terminado su secundaria en
colegios fiscales y el 28,2 % lo han hecho en colegios particulares. Este
comportamiento podria atribuirse a que en general los estudiantes que estudian en los
colegios fiscales son los que tienen mayor participacion en universidades publicas, en
tanto que los egresados de colegios particulares prefieren continuar sus estudios en

universidades particulares.

Tabla 4.8
Distribucion de frecuencia por dependencia financiera de los estudiantes de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Dependencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Mis padres 545 66,5 66,5 67,8
Mis familiares 47 5,8 5,8 72,3
Autofinanciamiento 227 27,7 27,7 100,0
Total 819 100,0 100,0

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 4.8 se presenta la Distribucién de frecuencia por dependencia financiera de
los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador. La
tabla de frecuencias muestra que el 66,5 % de los estudiantes tienen apoyo de sus
padres para sus estudios en la universidad; por otro lado, el 27,7% de los estudiantes
se autofinancian, es decir, trabajan y estudian, mientras que solo el 5,8% de los

estudiantes son apoyados por familiares.

Como se puede apreciar de los resultados obtenidos, la mayoria de la poblacién

estudiantil es femenina con un 63,4 que casi duplica al 36,6 de hombres que estudian
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en la UNACH, asimismo evidenciamos que la poblacién mayoritariamente se
concentra entre los 20 y 25 afos, ascendiendo a 64,1 % entre los dos rangos de edades
referidos, esto es de 20 a 22 y entre 23 y 25 afios.

Por otro lado, los estudiantes de posgrado corresponden al 28,4% y en los
ultimos semestres de las carreras, es decir a partir de sexto semestre a décimo se
concentra el 37,7 %, lo cual evidencia que, estos estudiantes tienen cabal
conocimiento sobre la realidad de la vida universitaria y dentro de ella por supuesto
claramente identifican la calidad del servicio que reciben en esta instituciéon de
educacién superior, lo cual asegura un criterio formado y critico, ello por supuesto
contribuye a la calidad de la informacion procesada y garantiza resultados serios para
la aplicacion del modelo y la respectiva propuesta de mejora en la calidad del servicio

al sector estudiantil de las diferentes carreras de la UNACH.

4.1.2. Descripcion e interpretacion de la calidad de los servicios educativos de
la universidad

La calidad de los servicios educativos de la universidad se describe analizando
cinco dimensiones: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad y
seguridad. Ademds, se consideran variables relacionadas con el docente, tales como:
planificacién, metodologia, disposicion, evaluacion y desempefio docente. Se analiza
también el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto a la calidad de servicios

que recibe.

4.1.2.1. Analisis de los elementos tangibles de la calidad del servicio

Los elementos tangibles de la calidad del servicio se identifican con los equipos
que posee, instalaciones fisicas, apariencia de los empleados y elementos materiales
visualmente atractivos, mismos que han sido abordados a los estudiantes a través de
las encuestas. En la siguiente tabla podemos visualizar los niveles de los elementos
tangibles en la calidad del servicio a los estudiantes de las diferentes carreras de la

UNACH.



Tabla 4.9
Distribucion de los niveles de la dimension elementos tangibles de la calidad del
servicio de los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo

Riobamba — Ecuador
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Deficiente 7 9 9 9
Mala 38 4,6 4,6 5,5
Regular 143 17,5 17,5 23,0
Buena 448 54,7 54,7 77,7
Excelente 183 22,3 22,3 100,0

Total 819 100,0

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 4.9 se observa que el 54,7% de los estudiantes de la Universidad

Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador, mencionan que el elemento tangible es

bueno; es decir, la limpieza, el ambiente, decoracion, la limpieza en los servicios

higiénicos, la infraestructura, la comodidad, la apariencia y presentacién del personal,

la facilidad de ubicacion del local. Mientras que el 22,3% de los estudiantes de la

Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador menciona que los

elementos tangibles son excelentes, y solo 0,9% de los alumnos menciona que los

elementos tangibles son percibidos como deficientes.

Tabla 4. 10
Distribucion de los niveles de la dimension capacidad de respuesta de la calidad
del servicio de los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo

Riobamba — Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Deficiente 14 1,7 1,7 1,7
Mala 71 8,7 8,7 10,4
Regular 229 28,0 28,0 38,3
Buena 380 46,4 46,4 84,7
Excelente 125 15,3 15,3 100,0

Total 819 100,0 100,0

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 4.10 se observa que el 28% de los estudiantes de la Universidad

Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador, menciona que la capacidad de
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respuesta ante las solicitudes de los estudiantes es regular; es decir, la puntualidad en
la entrega de documentos es de calidad regular, la disponibilidad de ayuda con
prontitud por parte del personal, la informacidn recibida no siempre es suficiente y
satisfactoria, es decir, algunas veces permite absolver las dudas e inquietudes de los
estudiantes, la exactitud de respuesta que le dieron ante su peticidn algunas veces fue
satisfactoria, el horario de atencién no siempre se acomoda a su disponibilidad de
tiempo, si los alumnos desean presentar alguna queja existe un grado de desorientacion

de cémo y dénde debe hacerlo.

Mientras que el 15,3 % de los alumnos de la Universidad Nacional de
Chimborazo Riobamba - Ecuador, menciona que es excelente, y solo 1,7% manifiestan
que es deficiente. La mayoria que representa el 46,4% evalia como buena a la

dimension de calidad de respuesta.

Tabla 4. 11
Distribucion de los niveles de la dimension empatia de la calidad del servicio de
los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 16 2,0 2,0 2,0
Mala 63 7,1 1,7 9,6
Regular 180 22,0 22,0 31,6
Buena 406 49,6 49,6 81,2
Excelente 154 18,8 18,8 100,0

Total 819 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En el tabla 4.11 se observa que el 49.6% de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador, expresan que la empatia que muestra
el personal de universidad es buena; es decir, el trato personalizado por parte de los
empleados es buena, ademds el empefio del personal por escuchar con atencién la
necesidad de cada alumno, asimismo el uso del lenguaje por parte del personal es
sencillo, tienen buena la comprension respecto a la necesidad que tiene cada
estudiante, la atencion de quejas presentadas formalmente es atendido y la orientacién
que se da cada uno es percibida como buena. Mientras que el 22,0% de los estudiantes

de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador, menciona que la
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empatia del personal es percibida como regular, y solo el 2,0% de los estudiantes

mencionan que la empatia es percibida como deficiente.

Tabla 4. 12

Distribucion de los niveles de la dimension fiabilidad de la calidad del servicio
de los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo

Riobamba -Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vilido acumulado
Deficiente 19 2,3 23 2,3
Mala 89 10,8 10,8 13,1
Regular 214 26,1 26,2 39,2
Buena 374 45,7 45,7 85,0
Excelente 123 15,0 15,0 100,0

Total 819 100,0 100,0

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En el tabla 4.12 se observa que el 45,7% de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador, menciona que la fiabilidad del servicio
que brinda la universidad es buena; es decir, que la rapidez de la atencién es buena, el
desempeiio de los trabajadores, los afiches y folletos responden a la necesidad de
informacién de manera aceptable, los medios de informacién del servicio, el niimero
de personas atendiendo a estudiantes que requiere el servicio es suficiente, el uso de
tecnologia moderna en las clases es percibida como buena, la facilidad para encontrar
la informacién que necesita en la piagina web, la temperatura del medio ambiente
también es percibida como buena, ademds implica la habilidad que tiene la
organizaciéon para ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y constante

también es percibida como calidad buena.

Se observa, ademads, que el 26,1% de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo, Riobamba - Ecuador, menciona que la fiabilidad es regular,

y solo 2,3% de los estudiantes, menciona que la fiabilidad es deficiente.
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Tabla 4. 13
Distribucion de los niveles de la dimension seguridad de la calidad de los
servicios de los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo

Riobamba — Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 10 1,2 1,2 1,2
Mala 54 6,6 6,6 7,8
Regular 140 17,1 17,1 249
Buena 410 50,0 50,0 74,9
Excelente 205 25,0 25,1 100,0

Total 819 100,0

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 4.13 se observa que el 50.0% de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador, manifiestan que la seguridad de los
servicios que brinda la Universidad es buena; es decir, la conformidad respecto al
servicio que se ofrecen a los estudiantes es percibida como buena, la seguridad en las
respuestas que se le da es percibida como buena, el personal que atiende saluda y se
identifica correctamente por lo que es percibida como buena, la informacién que
reciben los estudiantes es realmente lo que necesitan y la califican como buena, la
seguridad en los ambientes de atencidn es buena, la sencillez y simplicidad respecto a
los tramites es percibida como buena, el clima laboral que se percibe de las oficinas
es buena, asimismo la visibilidad e interaccién con el personal es percibida como

buena.

También se puede observar que el 17,1% de los estudiantes, menciona que la
seguridad del servicio es regular, y el 25% de los estudiantes, menciona que la

seguridad del servicio es excelente.
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Tabla 4.14
Distribucion de los niveles de la calidad de los servicios de los estudiantes de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Deficiente 4 5 5 )
Mala 45 5.5 5.5 6,0
Regular 150 18,3 18,3 243
Buena 442 539 53,9 78,2
Excelente 178 21,7 21,8 100,0

Total 819 100,0

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

Enlatabla4.14 se observa que el 53,9% de los estudiantes afirma que la calidad
del servicio que ofrece la organizacidn es buena; es decir, los elementos tangibles, que
representan las caracteristicas fisicas y apariencia, las instalaciones, equipos, personal
y otros elementos con los que el cliente estd en contacto al recibir el servicio es bueno.
También la fiabilidad de los servicios es buena; lo cual implica la habilidad que tiene
la organizacién para ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y constante,
cumple con las expectativas de los alumnos. También la capacidad de respuesta es
percibida como buena y que representa la disposicion de ayudar a los alumnos y
proveerlos de un servicio rdpido es buena. Existe seguridad (Garantia): mostrados por
los empleados respecto al servicio que estdn brindando, ademds tienen habilidad para
inspirar confianza y credibilidad. La empatia es percibida como calidad buena, es
decir, la atencidon personalizada que ofrecen a los estudiantes es percibida como

calidad buena.

Asimismo, se observa que el 21,7% de los de los estudiantes afirman que la
calidad del servicio que ofrece la organizaciéon es excelente, y el 18,3 % de los

estudiantes afirman que la calidad del servicio que ofrece la organizacion es regular.



60

Tabla 4.15
Distribucion los niveles de planificacion que realiza el docente y la percepcion
de los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo

Riobamba — Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Deficiente 21 2,5 2,5 2,5
Regular 420 51,3 51,3 53,8
Bueno 378 46,2 46,2 100,0
Excelente 0 0 100,0
Total 819 100,0

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 4.15 se observa que el 51,3% de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador, mencionan que la planificacién que
realizan los docentes es regular; es decir, la explicacioén que da el docente con respecto
al curso es percibida con una calidad regular, los objetivos del curso que presenta el
docente es percibida como regular, la explicacion del desarrollo del curso y los detalles

del silabo son percibidos como calidad regular.

Pero también se observa que el 46,2% de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador mencionan que la planificaciéon que

realiza el docente es buena, y solo 2,5% de los estudiantes expresan como deficiente.

Tabla 4.16
Distribucion de frecuencia de los niveles de la calidad de la metodologia
empleada por el docente que es percibida por los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 23 2,8 2,8 2,8
Regular 384 46,9 46,9 49,7
Bueno 412 50,3 50,3 100,0
Excelente 0 0 0 000,0
Total 819 100,0 100,0

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 4.16 se observa que el 50,3% de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador, expresan que la metodologia empleada
por el docente es buena; es decir, la comunicacién es clara y precisa y es percibida

como buena, los recursos que utiliza para el desarrollo de sus clases es percibida como
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buena, y la retroalimentacién que da el docente en cada clase también es percibida

como buena por los estudiantes.

Un considerable 46,9% de los estudiantes de la Universidad Nacional de
Chimborazo Riobamba - Ecuador perciben que la metodologia que emplea el docente
es de calidad regular, y solo 2,8% de los estudiantes mencionan que es deficiente.

Tabla 4.17

Distribucion de frecuencia del grado de disposicion del docente que perciben los
estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Deficiente 19 2.3 2,3 2,3
Regular 342 41,8 41,8 441
Bueno 457 55,8 55,8 99,9
Excelente 1 ,1 ,1 100,0
Total 819 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 4.17 se observa que el 55,8% de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador, mencionan que la disposicién del
docente es buena; es decir, que la amabilidad y el respecto que muestra el docente es
percibida como buena, el interés que transmite el docente también es percibida como
buena, la forma en que comunica, el interés, y la disposicion a responder consultas es
percibida como una calidad buena por parte de los estudiantes.

Pero en cambio para el 41,8% de los estudiantes de la Universidad Nacional de
Chimborazo Riobamba — Ecuador, la disposicion del docente es regular, y solo 2,3%
de los estudiantes mencionan que la disposicién que manifiesta el docente es percibida
como deficiente

Tabla 4.18

Distribucion de los niveles de la calidad de evaluacién que realiza el docente a
los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Deficiente 56 6.8 6,8 6,8
Regular 379 46,3 46,3 53,1
Bueno 384 46,9 46,9 100,0
Total 819 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015
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En la tabla 4.18 se observa que el 46,9% de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador, mencionan que la evaluacién que
realizan los docentes es buena; es decir, la coherencia de las evaluaciones es percibida
como buena, la retroalimentacién que realiza de acuerdo a los resultados del examen
es percibida como buena y la informacién oportuna de las evaluaciones también es

percibida como buena.

Se observa también que el 46,3% de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador mencionan que la evaluacién que
realiza el docente es regular, y solo el 6,8% de los estudiantes mencionan que es

deficiente.

Tabla 4.19
Distribucion de los niveles del desempeiio docente que perciben los estudiantes
de la Universidad Nacional Chimborazo de Riobamba — Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 9 1,1 1,1 1,1
Regular 321 40,1 40,1 41,2
Bueno 481 58,7 58.8 100,0
Excelente 0 0 100,0
Total 819 100,0

Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 4.19 se observa que el 58,7% de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador, mencionan que en general el desempefio
docente con sus cuatro dimensiones (planificacion, metodologia, disposicién y

evaluacion) es percibida como buena.

Mientras que el 40,1% de los estudiantes de la Universidad Nacional de
Chimborazo Riobamba - Ecuador mencionan que el desempefio docente es regular, y

solo 1,1% de los estudiantes mencionan que el desempeiio docente es deficiente.

1.1.3. Descripcion e interpretacion de los niveles de satisfaccion de los
estudiantes.

Los niveles de satisfaccién que manifiestan los estudiantes de la Universidad

Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador con respecto a los servicios que brinda

la Universidad se analizan a continuacion en la tabla 4.18.
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Tabla 4.20

Distribucion de frecuencia de los niveles de satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Decepcionado 129 15,8 15,8 15,8
Satisfecho 395 48,2 48,2 64,0
Encantado 295 36,0 36,0 100,0
Total 819 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 4.20 se observa que el 48,2 % de los estudiantes de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador manifiestan estar
satisfechos respecto a los diversos servicios que brinda la Universidad, mientras
que el 36,0% de los estudiantes estdn encantados con los diversos servicios que
les brinda dicha entidad. También se observa que el 15,8% de los estudiantes estan

decepcionados por los servicios que han recibido.

1.2.  Contrastacién de hipétesis

Hipétesis general

Hipoétesis nula Ho: “La calidad de los servicios educativos basado en el
Modelo ServQual Académico no influye en la satisfaccion de los
estudiantes de las carreras profesionales de la universidad nacional del
Chimborazo Riobamba Ecuador”

Hipétesis alterna H;: “La calidad de los servicios educativos basado en
el Modelo ServQual Académico influye en la satisfaccion de los estudiantes
de las carreras profesionales de la universidad nacional del Chimborazo
Riobamba Ecuador”

Para la contrastacion de hipoétesis se utilizé la prueba no paramétrica Chi

cuadrado.

En el caso de las variables calidad de los servicios, elementos tangibles,
capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia y con el fin de evitar el
sesgo fue necesario recodificar estas variables que se contrastan, agrupdandolas en
tres categorias: los valores de 0 y 1 se asumen como bajos, el valor 2 como medio

y el valor 3 como alto.
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La variable satisfaccion se agrup6 también en 3 categorias: los valores O y 1
representan a la condicion de “Decepcionado”, los valores 2 y 3 “Satisfecho” y
los valores 4 y 5 “Encantado”.

Tabla 4.21

Tabla de contingencia de la calidad de servicio y la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Satisfaccion
Decepcionado | Satisfecho | Encantado | Total
Bajo  Observado 41 49 2 92
Calidad Esperado 16.1 43.0 32.9| 92.0
Delos  Medio Observado 62 252 116| 430
SCIVICIOS Esperado 75.1 201.1 153.8[430.0
Alto  Observado 40 82 175 297
Esperado 51.9 138.9 106.3]297.0
Total Observado 143 383 293 819
Esperado 143.0 383.0 293.0{819.0

Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla de contingencia o tabla cruzada 4.21 se observa el cruce de la
variable calidad de los servicios en relacion a la satisfaccion. El andlisis de datos
muestra que los estudiantes que califican como alta a la calidad de los servicios son
los que estdn més satisfechos con dichos servicios educativos.

Tabla 4.22

Prueba Chi cuadrado para la calidad de servicio y la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional Chimborazo Riobamba — Ecuador

Valor gl Significancia (2-colas)
Pearson Chi-Cuadrado 163.544*| 4 .000
N de casos validos 819

a. 0 celdas (0.0%) tienen valores esperados menores que 5. El valor minimo esperado es 16.06.
Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015
El coeficiente de significancia (p = 0.00) es menor a (p < 0.01) lo cual permite
aceptar la hipétesis de investigacidn; por tanto, se puede afirmar que la calidad de los
servicios influye en la satisfaccion de los estudiantes. Mientras mejor perciben la

calidad de los servicios educativos, mas satisfechos se muestran los estudiantes.
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4.2.2. Hipétesis Especificas
4.2.2.1 Hipotesis nula Ho: “Los elementos tangibles del Modelo ServQual
Académico no influyen en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras

profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador.”

Hipotesis alterna Hi: “Los elementos tangibles del Modelo ServQual Académico
influyen en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador.”

Tabla 4.23

Tabla de contingencia de los elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Satisfaccion
Decepcionado | Satisfecho [ Encantado | Total
Bajo Observado 37 54 2 93
Esperado 16.2 43.5 33.3] 93.0
Elementos Medio Observado 71 252 132 455
tangibles Esperado 794 2128  162.8]455.0
Alto  Observado 35 77 159 271
Esperado 47.3 126.7 97.0(271.0
Total Observado 143 383 293 819
Esperado 143.0 383.0 293.0(819.0

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla de contingencia o tabla cruzada 4.23 se observa el cruce de la
variable elementos tangibles en relacion a la satisfaccion. El andlisis de datos muestra
que los estudiantes con puntajes altos en la evaluacion de los elementos tangibles se
encuentran mds satisfechos con los servicios educativos.

Tabla 4.24

Prueba Chi cuadrado para los elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Valor gl Significancia (2-colas)
Pearson Chi-Cuadrado 134.857*| 4 .000
N de casos validos 819

a. 0 celdas (0.0%) tienen valores esperados menores que 5. El valor minimo esperado es 16.24.
Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

El coeficiente de significancia (p = 0.00) es menor a (p < 0.01) lo cual permite

aceptar la hipétesis de investigacion; por tanto, se puede afirmar que la percepcién que
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tienen los estudiantes sobre los elementos tangibles influye en la satisfaccion. Mientras

mejor perciben los elementos tangibles, mas satisfechos se muestran los estudiantes.

4.2.2.2. Hipétesis nula Ho: “La dimension de fiabilidad del Modelo ServQual
Académico no influyen en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras

profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador.”

Hipotesis alterna Hi: “La dimension de fiabilidad del Modelo ServQual

Académico influyen en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras

profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador.”
Tabla 4.25

Tabla de contingencia de la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Satisfaccion
Decepcionado | Satisfecho | Encantado | Total
Bajo Observado 55 92 131 160
Esperado 27.9 74.8 57.21160.0
Fiabilidad pedio Observado 51 231 127] 409
Esperado 71.4 191.3 146.31409.0
Alto  Observado 37 60 153 250
Esperado 43.7 116.9 89.41250.0
Total Observado | Esperado 383 2931 819
Esperado 143.0 383.0 293.01819.0

Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla de contingencia 4.25 se observa el cruce de la variable fiabilidad en
relacidn a la satisfaccion. El andlisis de datos muestra que los estudiantes con puntajes
altos en la evaluacion de la fiabilidad se encuentran mads satisfechos con los servicios

educativos.
Tabla 4.26

Prueba Chi cuadrado para la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Valor gl Significancia (2-colas)
Pearson Chi-Cuadrado 154.883%| 4 .000
N de casos validos 819

a. 0 celdas (0.0%) tienen valores esperados menores que 5. El valor minimo esperado es 27.94.
Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015
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El coeficiente de significancia (p = 0.00) es menor a (p < 0.01) lo cual permite
aceptar la hipétesis de investigacion; por tanto, se puede afirmar que la percepcién que
tienen los estudiantes sobre la fiabilidad influye en la satisfaccion. Mientras mejor
perciben la fiabilidad de los servicios educativos, mas satisfechos estan los estudiantes.
4.2.2.3 Hipétesis nula Ho: “La dimension de la capacidad de respuesta del Modelo
ServQual Académico no influye en los niveles de satisfaccion de los estudiantes de las

carreras profesionales de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador”

Hipdtesis alterna Hi: “La dimension de la capacidad de respuesta del Modelo ServQual
Académico influye en los niveles de satisfaccion de los estudiantes de las carreras

profesionales de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador”

Tabla 4.27
Tabla de contingencia de la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Satisfaccion
Decepcionado | Satisfecho | Encantado | Total
Bajo Observado 61 98 17| 176
Esperado 30.7 82.3 63.0] 176.0
Capacidad de  \feqjp Observado 50 227 137| 414
respuesta Esperado 72.3 193.6 148.1] 414.0
Alto  Observado 32 58 139 229
Esperado 40.0 107.1 81.9(229.0
Total Observado 143 383 293| 819
Esperado 143.0 383.0 293.0| 819.0

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla de contingencia 4.27 se observa el cruce de la variable capacidad
de respuesta en relacion a la satisfaccion. El andlisis de datos muestra que los
estudiantes con puntajes altos en la evaluacion de la capacidad de respuesta se

encuentran mas satisfechos con los servicios educativos.
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Tabla 4.28
Prueba Chi cuadrado para la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Valor gl Significancia (2-colas)
Pearson Chi-Cuadrado 143.687*| 4 .000
N de casos validos 819

a. 0 celdas (0.0%) tienen valores esperados menores que 5. El valor minimo esperado es 30.73.

El coeficiente de significancia (p = 0.00) es menor a (p < 0.01) lo cual permite
aceptar la hipétesis de investigacion; por tanto, se puede afirmar que la percepcion que
tienen los estudiantes sobre la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion.
Mientras mejor perciben la capacidad de respuesta los servicios educativos, mas

satisfechos estan los estudiantes.

4.2.2.4. Hipétesis nula Ho: “La dimension de la seguridad del Modelo ServQual
Académico no influye en los niveles de satisfaccion de los estudiantes de las
carreras profesionales de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba
Ecuador”

Hipétesis alterna Hi: “La dimension de la seguridad del Modelo ServQual
Académico influye en los niveles de satisfaccion de los estudiantes de las carreras

profesionales de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador”

Tabla 4.29
Tabla de contingencia de la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Satisfaccion
Decepcionado [ Satisfecho [ Encantado | Total
Bajo Observado 46 62 1I[ 109
Esperado 19.0 51.0 39.0(109.0
Seguridad Medio Observado 57 233 104| 394
Esperado 68.8 184.3 141.0(394.0
Alto  Observado 40 88 188| 316
Esperado 55.2 147.8 113.1]1316.0
Total Observado | Observado 383 293| 819
Esperado 143.0 383.0 293.0(819.0
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En la tabla de contingencia 4.29 se observa el cruce de la variable seguridad en relacion
a la satisfaccion. El andlisis de datos muestra que los estudiantes con puntajes altos en
la evaluacién de la seguridad se encuentran mds satisfechos con los servicios

educativos.

Tabla 4.30
Prueba Chi cuadrado para la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Valor gl Significancia (2-colas)
Pearson Chi-Cuadrado 180.272%| 4 .000
N de casos validos 819

a. 0 celdas (0.0%) tienen valores esperados menores que 5. El valor minimo esperado es 19.03 .

El coeficiente de significancia (p = 0.00) es menor a (p < 0.01) lo cual permite aceptar
la hipdtesis de investigacion; por tanto, se puede afirmar que la percepcion que tienen
los estudiantes sobre la seguridad influye en la satisfaccion. Mientras mejor perciben

la seguridad en los servicios educativos, més satisfechos estdn los estudiantes.

4.2.2.5. Hipoétesis nula Ho: “La dimension de empatia del personal del Modelo
ServQual Académico no influye en los niveles de satisfaccion de los estudiantes
de las carreras profesionales de la universidad nacional de Chimborazo

Riobamba Ecuador”

Hipoétesis alterna Hi: “La dimension de empatia del personal del Modelo
ServQual Académico influye en los niveles de satisfaccion de los estudiantes de
las carreras profesionales de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba

Ecuador”
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Tabla 4.31
Tabla de contingencia de la empatia y la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Satisfaccién
Decepcionad

0 Satisfecho | Encantado | Total
Bajo  Observado 56 83 4 143
Esperado 25.0 66.9 512  143.0
Empatia  Nfedjo Observado 47 209 111 367
Esperado 64.1 171.6 131.3|  367.0
Alto  Observado 40 91 178 309
Esperado 54.0 144.5 110.5]  309.0
Total Observado 143 383 293 819
Esperado 143.0 383.0 293.0( 819.0

En la tabla de contingencia 4.31 se observa el cruce de la variable empatia en relacion
a la satisfaccion. El andlisis de datos muestra que los estudiantes con puntajes altos en

la evaluacién de la empatia se encuentran més satisfechos con los servicios educativos.

Tabla 4.32
Prueba Chi cuadrado para la empatia y la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Valor gl Significancia (2-colas)
Pearson Chi-Cuadrado 166.334%| 4 .000
N de casos validos 819

a. 0 celdas (0.0%) tienen valores esperados menores que 5. El valor minimo esperado es 24.97 .

El coeficiente de significancia (p = 0.00) es menor a (p < 0.01) lo cual permite aceptar
la hipdtesis de investigacion; por tanto, se puede afirmar que la percepcion que tienen
los estudiantes sobre la empatia influye en la satisfaccion. Mientras mejor perciben la

empatia en los servicios, mas satisfechos se encuentran los estudiantes.
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4.2.2.6. Hipoétesis nula Ho: “El desempeio del docente no influye en los niveles de
satisfaccion con el docente de los estudiantes de las carreras profesionales de la

universidad nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador”

Hipétesis alterna Hi: “El desempeifio docente influye en los niveles de satisfaccion
con el docente de los estudiantes de las carreras profesionales de la universidad

nacional de Chimborazo Riobamba Ecuador”

La variable desempefio docente agrupa a las dimensiones de: Planificacion,

metodologia, grado de disposicion del docente y evaluacion.

La variable dependiente de satisfaccién en este caso, esté referida a la satisfaccion de

los estudiantes con el desempeiio del docente

Tabla 4.33
Tabla de contingencia del desempeiio docente y la satisfaccion con el docente de
los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Satisfaccidn con el docente
Decepcionado [ Satisfecho | Encantado | Total
Bajo Observado 45 31 14| 90
Desempefio Esperado 12.5 13.7 63.7] 90.0
docente  pfedjp Observado 63 94 451| 608
Esperado 84.6 92.8 430.6 [ 608.0
Alto  Observado 6 0 115 121
Esperado 16.8 18.5 85.7[121.0
Total Observado 114 125 580| 819
Esperado 114.0 125.0 580.0]819.0

En la tabla de contingencia 4.33 se observa el cruce de la variable desempefio docente
en relacién a la satisfaccion con ese desempefio del docente. El andlisis de datos
muestra que los estudiantes con puntajes altos en la evaluacion del desempefio docente

se encuentran mds satisfechos con ese desempeno.
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Tabla 4.34
Prueba Chi cuadrado del desempeiio docente y la satisfaccion con el docente de
los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador

Valor gl Significancia (2-colas)
Pearson Chi-Cuadrado 186.667*| 4 .000
N de casos validos 819

a. 0 celdas (0.0%) tienen valores esperados menores que 5. El valor minimo esperado es 12.53 .

El coeficiente de significancia (p = 0.00) es menor a (p < 0.01) lo cual permite aceptar
la hipétesis de investigacidn; por tanto, se puede afirmar que la percepcion que tienen
los estudiantes sobre el desempefio docente influye en la satisfaccién con ese
desempeiio. El nimero de estudiantes que evalian el desempefio docente como medio
o alto tiende a incrementar su grado de satisfaccion con el docente, mientras que los
estudiantes que evaluaron como bajo el desempefo docente, estdn decepcionados en

su mayoria.

1.3. Discusion de los resultados

Mejias, (2005) realiza una investigacion para lo cual desarrolla un modelo para
medir la calidad de los servicios universitarias de postgrado como base para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en dichas organizaciones.
Tiene como soporte tedrico, el modelo SERVQUAL, adaptado a la realidad
universitaria, y considerando solé las percepciones de la calidad de servicio.
Finalmente se presenta un modelo que plantea una visién global del proceso de
medicion de la calidad del servicio que incluye la mejora continua, y que puede ser

aplicado a otros programas universitarios.

En el presente trabajo de investigacion se ha desarrollado un modelo, que no es
exclusivamente para medir la calidad, sino para integrar dos elementos que son
factores criticos de éxito uno que es la demanda de la sociedad y las exigencias de los
estandares de acreditacion. Este modelo también se basa sobre el modelo ServQual

con la diferencia del modelo propuesto por Mejias, se afiaden dos brechas mas al
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modelo logrando asi extender el modelo. El considerar el elemento del Servicio
Normado, se iniciaria con trabajar en base a procesos que son la base para implementar

sistemas de gestion de calidad.

Rangel, D y Matos, F (2004), realizaron una investigacion evaluativa, el cual
conceptualiza la calidad de la educacién superior en seis dimensiones: relevancia,
efectividad, disponibilidad de recursos, eficiencia, eficacia y procesos, con sus
respectivos criterios e indicadores. Las caracteristicas de este modelo participativo y
cuali cuantitavo garantizé la evaluacién a nivel institucional y de cada subprograma
en sus tres funciones: docencia, investigacion y extension. Los actores participantes
en el estudio fueron: docentes, estudiantes, egresados, empleadores, personal
directivo, técnico y de servicio. Entre los resultados del proceso de evaluacion se
encontraron: en cuanto a la funciéon Docencia, el posgrado llena las expectativas de los
participantes, cuenta con un equipo de coordinadores y docentes de alto nivel

educativo y con mistica de trabajo.

La investigacion de Rangel y Matos ha logrado conceptualizar las dimensiones
para medir la calidad. Se analiza cada una. La dimension de relevancia se identifica
con la brecha del servicio prestado y el que percibe el estudiante. Es decir, el estudiante
define las prioridades. La dimensién de efectividad se evalta con el servicio prestado
del modelo ServQual. La disponibilidad de recursos, en nuestra investigacion se
considera en la dimensién de elementos tangibles y desempefio docente. Con respecto
a la eficiencia del servicio en la presenta investigacion se trabaja con la dimensién de
capacidad de respuesta. Las dimensiones de eficacia y procesos no se contemplan
como un elemento en el modelo de esta investigacion. En resumen, los elementos que
considera el modelo ServQual cubren las dimensiones de Ragel y Matos, excepto dos
de ellos el cual se considera de otra forma. Con respecto a la funcién del docente la
presente investigacion coincide con los resultados de Rangel y Matos debido a que
también se considera de manera independiente el desempefio docente y como este

cubre las expectativas de los estudiantes.

Reyes, O y Reyes, M (2011) desarrollaron una investigacion titulada
“Percepcion Multinivel De La Calidad Del Servicio Educativo Universitario” y su

proposito fue analizar las dimensiones clave que en mayor medida se relacionan con
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el éxito en la percepcion de alumnos y profesores de la calidad del servicio educativo

en la Universidad.

En la presente investigacién, uno de sus objetivos fue también probar la
relacion existente entre la percepcion de la calidad de los servicios de los estudiantes
y profesores; ademds de ellos también se ha considerado a los directivos para

identificar las brechas que impiden brindar un servicio de calidad.

Una de las aportaciones mds importantes de la investigacion de Oscar y
Marcela Reyes fue el de crear un conjunto de instrumentos cuantitativos y
complementar con métodos y técnicas cualitativas con el fin de apoyar a la planeacién
estratégica institucional y la mejora continua del servicio educativo. La presente
investigacién coincide con el aporte de Oscar y Marcela ya que también se ha
construido un conjunto de instrumentos para medir la calidad de los servicios y a la
vez permiten evaluar e identificar siete brechas y a partir de ellas elaborar acciones
que permitan cerrar la brecha, los cuales estdn considerados como parte de la estrategia

de la institucion.
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5.1. Modelo ServQual Académico Extendido su importancia y aplicacion

En la presente seccion se presenta una descripcion del disefio y la aplicaciéon

del Modelo de ServQual Extendido que combina las dreas de conocimiento de

estrategia, modelos de acreditacion y el modelo ServQual.

Estudiantes / Sociedad

Necesidades Personales y

Profesionales

Experiencias
Pasadas

Servicio Esperado ( E )
del iante y la
Sociedad

t

“N

Servicio Percibido ( P )

(
\ Sistema Eficaz de Ensefianza y Aprendizaje/

‘®~//:‘
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Servicio Real Prestado
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de la Sociedad
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| Exigencias de Acreditacién y Demanda |

Percepcion de los directivos (Rector, Decano
l——— > y Director de Escuela) de las expectativas de
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o

Comunicacién Externa de los
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Sistema Eficaz de Comunicacion
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ol SR 1

Demanda de la Sociedad
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Consejo de Evaluacién, Acreditacién y
Aseguramiento de la Calidad de la
Educacién Superior

Figura 5.1. Modelo ServQual Educativo. Elaboracion propia del autor.

Enla figura 5.1 se presenta el Modelo ServQual Educativo que estd compuesto

por 7 Brechas. La secuencia de las brechas tiene un orden légico para su ejecucion.
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A continuacién, se describe el concepto de cada brecha y los resultados de

aplicacion.

5.2. B1: Brecha entre estindares de acreditacion y percepcion de los directivos de
la Universidad

Cuando el 22 de julio de 2008 la Asamblea Nacional Constituyente emiti6 el
Mandato Constituyente No. 14 ordenando al Consejo Nacional de Evaluacion y
Acreditacion de la Educacion Superior (CONEA) elaborar un informe técnico sobre el
nivel de desempefio institucional de los establecimientos de educacion superior del
Ecuador, esta institucion, creada en 2002, habia registrado serias deficiencias y
limitaciones en el disefio y ejecucion de su modelo de evaluacién para la acreditacion
universitaria. Fue justamente el proceso constituyente que se abri6 en el 2007, el que
cred las condiciones para la critica de dicho modelo y la elaboracién de uno nuevo que
se aplicaria en la evaluacion de las IES en el marco del Mandato 14. En ese sentido, el
proceso constituyente no solo desencadené un ciclo de evaluacién de la calidad
universitaria inédito en la historia del pais al abarcar a todas las IES y comprometer
firmes decisiones para su depuracién y mejoramiento, Sino que por primera vez un

proceso semejante se sustentd sobre bases cientificas.

Justamente, el objetivo de esta publicacion titulada “El modelo de evaluacion
del Mandato 14” es el de socializar las bases tedrico metodoldgicas que han
acompaiiado la evaluacion de la calidad de las IES ecuatorianas desde el 2009 hasta el

presente.

En el caso especifico del modelo del Mandato 14, éste se disefié e implementd
en la fase de transicion de la vieja a la nueva institucionalidad de educacién superior
del pais que se crea con la nueva Ley Orgénica de Educacion Superior (2010), y en
cuyo marco se constituye el Consejo de Evaluacion, Acreditacién y Aseguramiento de
la Calidad de la Educacién Superior del Ecuador (CEAACES) en 2011, institucién a
la que le ha correspondido ejecutar las disposiciones constitucionales y legales en torno
a la garantia de la calidad universitaria, asi como las recomendaciones para la
depuracién y mejoramiento del sistema de educacién superior formuladas en el

informe de evaluacién del Mandato 14 (2009).

Este proceso, sin duda, se ha sustentado en las bases cientificas de este modelo

— que hizo importantes contribuciones al ciclo evaluativo mencionado, pero en cada
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una de las experiencias de evaluacion llevadas a cabo desde el 2012 por el CEAACES,
no solo se han disefiado modelos especificos, sino que se ha buscado un
enriquecimiento de las bases tedrico metodoldgicas y técnicas del mismo. En el
contexto de un proceso de mejoramiento continuo, los modelos de evaluacion son
instrumentos a ser perfeccionados, revisados y actualizados segtn el marco legal y

deben poseer mayor rigor y ser mas exigentes.

El Consejo de Evaluacién; Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior de Ecuador ha planteado con respaldo del Gobierno un modelo en
el cual las Universidad deben implementar para su respectiva acreditacion. Este

modelo estd compuesto por un conjunto de factores.

Cada factor estd compuesto por dimensiones y estas a la vez tienen indicadores

de eficiencia y eficacia.

Factor de Investigacion

El modelo de desempefio de las IES del pais en el drea de investigacién que sustenta
el presente informe se basa en una estructura de evaluacidén que tiene como ejes de

articulacion las siguientes lineas estratégicas:

a) el reconocimiento y valoracion social de la ciencia y tecnologia (C y T) e
innovacion a través de, entre otros, la generacién de una cultura de ciencia y

tecnologia ligada al desarrollo de la educacion;

b) el perfeccionamiento de las capacidades de los actores para manejar, integrar
y utilizar los recursos del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e

Innovacion;

c) la generacién y transferencia de productos cientificos, tecnoldgicos y de

innovacion;

d) el fortalecimiento del sistema nacional de ciencia y tecnologia.
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Figura 5.2. Estructura de evaluacion del criterio Investigacion. Modelo de
evaluacion del mandato 14

Focalizado en uno de los actores clave del sistema de ciencia y tecnologia, las
instituciones de educacién superior, el modelo considera tres grandes criterios
alrededor de los cuales se articulan un conjunto de subcriterios e indicadores que
permiten evaluar el nivel de desempefio e integraciéon con la docencia de las
actividades de investigacion que llevan a cabo las universidades y escuelas
politécnicas. La estructura jerdrquica de evaluacion para el drea de investigacion se
presenta en la Figura 5.2

Se ha presentado una sintesis de explicacion del factor de investigacion del
modelo. En principio de acuerdo a la estructura que se presenta en la figura 5.2 los
responsables de acreditacion tienen la responsabilidad de entender, interpretar de

manera detallada esta estructura para insertar en los procesos de investigacion. En la
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practica cuando la Universidad pasé por la primera evaluacién, los responsables de
acreditacion de una determinada carrera presentaron un conjunto de documentos como
evidencias que habian implementado el modelo; sin embargo, los evaluadores
objetaron porque no solo era la presentacion de un conjunto de documentos como
evidencia sino un sistema eficaz de investigacion y que el resultado del funcionamiento
del sistema eran los documentos.

Este andlisis implica que los responsables de acreditacion no lograron interpretar
bien el modelo y ello llevo a un conjunto de errores en el momento de implementar el
factor de investigacion.

En consecuencia, la primera brecha que se tiene que cerrar es como los directivos
de acreditacion entienden el modelo de investigacion ya que repercute en el resto de
brechas; es decir, que los responsables de acreditacion deben comprender de manera
exacta la exigencia de los estdndares de acreditacion y luego recién revisar los procesos

para ver los cambios necesarios que estén acorde al modelo.

5.3. B2: Brecha entre demanda de la sociedad y necesidad del estudiante
Para esta brecha se trabaja con dos elementos que son: Demanda de la Sociedad

y Necesidad del Estudiante.

Para explicar esta brecha se ha elegido la carrera de contabilidad.
Demanda de la sociedad para los profesionales de contabilidad
Demanda Genérica:

Relaciones Interpersonales

Trabajo en Equipo

Enfoque u orientacion al cliente

Liderazgo

Compromiso, orientacion a los resultados y esmero

Pro actividad, mejora continua y adaptacién a los cambios

Nk

Capacidad de andlisis y sentido holistico

Demanda especializada:

1. Habilidades en manejo de finanzas
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2. Habilidades en gestion contable gerencial
3. Habilidades en gestion tributaria
4. Habilidades en auditoria
5. Habilidades en gestion de riesgos
6. Administracién de costos ABC o por procesos
7. Dominio de sistemas contables
Demanda bésica:
1. Habilidades comunicativas
2. Dominio del idioma inglés
3. Dominio de Herramientas de Ofimética
4. Dominio de Herramientas de estadistica

5. Manejo de Tecnologias Colaborativas

Ahora las Universidades que brindan el servicio de formacién contable elaboran las
competencias profesionales que van a desarrollar en los estudiantes durante los cinco
afos de estudio y estas competencias definen el perfil del egresado. A continuacion,
se presenta las competencias de la carrera de Contabilidad de la Universidad en

estudio.
Perfil profesional del egresado de la carrera de contabilidad:

1. Interpretar la informacion contable y la informacion financiera para la toma de
decisiones gerenciales.

2. Interpretar la informacién de costos para el planeamiento, el control y la toma
de decisiones.

3. Diseiiar, ejecutar y controlar estrategias de gestion econdmica y financiera en
una empresa.

4. Plantear y desarrollar soluciones a situaciones financieras en las
organizaciones.

5. Identificar y administrar los riesgos de negocios en las organizaciones.

6. Tomar decisiones de inversion y financiamiento en las empresas.

7. Tener capacidad para relacionarse con las personas para un eficaz trabajo en
equipo.

8. Desarrollar la actividad de gestién con responsabilidad social, en un marco
ético con base en el emprendimiento.

9. Generar nuevas oportunidades de negocios para el bienestar comiin.
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Crecer como persona integra, potenciando sus valores personales vy
competencias profesionales.

Una vez identificado la lista de la demanda de la sociedad y las competencias
del perfil del egresado, se proceda a calcular las brechas con la Matriz de
Identificaciéon de Brecha entre Demanda de la Sociedad y Desarrollo de

Competencias Profesionales (MIBDS&CP)

Tabla 5.1

Matriz de Identificaciéon de Brecha entre Demanda de la Sociedad y Desarrollo

de Competencias Profesionales (MIBDS&CP)

DEMANDA GENERICA DEMANDA DE ESPECIALIDAD DEMANDA BASICA
b 1| 2 3| 4 5 [ 7 8 g 10 11 12 13| 14 15| 16( 17| 18] 19
" E: ::
. : : | |3 : | & 2 §| 8 ;
i g E|l g 2 2 E = | & 2| = g
_ = 8 & 3 3 - 3|8 1 : ]
Matriz de ldentificacidn de Brecha £ 3 ¥ = & z = 1 d
entre Demanda de la Sociedad y g | = El P o 8 g, | &) & A < 5
= : E| g 3 ] §g ] 23| 2| s g = =
Desarrollo de Competencias g 2 g ] 8 1 c 1.} 5 2
] 21 - i3 23| 2| 3R 5 2
Profesionales MIB-DS&CP - E z 8 3 3 3B 3 3 3 2 =
Interpretar |a informacicn contable ¥ la
infarmacién financiera para la toma de declsiones
gerenciales 1
Interpretar |a informacion de costos para e
planeamiento, el control v la toma de decisiones.
Diseflar, ejecutar y controlar estrategias de gestidn
econdmica y financiern en una empresa 1 1 1 1
Flantear y desarnoliar soluciones a stuaciones
Financieras en las organizaciones 1
Identificar y administrar los riesgos de nesocios en
|as organtzaciones.
TOmEr BECISIDNES e INVErSan ¥ ARancisments en
las empresas 1
Tener capacklad par relscionarse con las personas
para un eficas trabajo en equipo 1 1
Desarrollar la activided de gestian can
respansabilided social, en un marce étco con base
en el encendimienta. 1 1
Generar nuevas oportunidades de nesocios para el
béenestar comin 1
Crecer como persans integrs, potenclando sus
uslares personales y competencias profesionales, 1 1 1 1
IDENTIFICACION DE ALINEACION IDENTIFICACION DE ALINEACION IDENTIFICACION DE ALINEACION
COMPETENCIA 3 COMPETENCIA 3 COMPETENCIA 2
DEMANDA 7 DEMANDA T DEMANDA 5
BRECHA 0,43 BRECHA 043 BRECHA 0,40

Fuente. Elaborado por el autor de la investigacién

En la tabla 5.1 se realiza el andlisis del cumplimiento por parte de la
Universidad en el desarrollo de las competencias que necesita el estudiante y
como esta formacién cubrird la demanda de las empresas que necesita un
profesional contable.

En la parte inferior de la tabla 5.1 se presenta la brecha en base al tipo de
demanda.

La brecha que existe para alcanzar cumplir con la demanda de las competencias
genéricas y la formacién de competencias transversales que forma la
Universidad es de 43%; es decir el perfil del profesional solamente cumple 4

competencias de 7 que exige la sociedad. De manera similar se observa en la
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demanda especializada que es también del 43% y la demanda bésica que solo

se cumple con el 40%.

5.4. B3: Brecha entre prioridad de los directivos frente la prioridad de los

estudiantes

En esta brecha se presenta la percepcion de los directivos con respecto

a la prioridad de las necesidades que ellos piensan que deben implementar

frente a la prioridad de las necesidades del estudiante debido a su experiencia

y conocimiento de la carrera profesional.

La técnica para identificar la brecha 3 es el siguiente:

1. Identificar los atributos criticos de éxito a evaluar

AN

brechas

Procesar la informacion

Recopilar informacion de los estudiantes

Recopilar informacién de los docentes

Elaborar un instrumento de evaluacion de la importancia de los atributos.

Identificar las diferencias de prioridades con la matriz de identificacion de

A continuacioén, se presenta los resultados de la matriz de identificacion de brechas PD

Vs PE

Tabla 5.2

Matriz de Identificacion de Brecha entre Prioridad del Estudiante VS.
Prioridad de los Directivos (MIBPE&PD)

Importancia | Prioridad de ,

Indice de
Atributos criticos de éxito C para los los Brecha

Prioridad

Estudiante Directores
Desempeiio Docente (DD) 1 9,5 6,4 3,1 15,9
Elementos Tangibles (ET) 2 8.3 9.1 0,8 17,4
Capacidad de Respuesta (CR) 3 9,2 7,3 1,9 16,5
Seguridad (SR) 4 7,01 5,3 1,71 12,31
Fiabilidad (F) 5 6,3 4,1 2,2 10,4
Empatia 6 5,3 4,5 0,8 9,8
Promedio 7,60 6,12 1,49 13,72

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015




83

En la tabla 5.2 se presenta los resultados del andlisis con la Matriz de
Identificacion de Brecha entre Prioridad del Estudiante VS. Prioridad de los Directivos
(MIBPE&PD). En esta tabla se observa que la prioridad de los estudiantes es de 9.5
para el Desempefio Docente y para los docentes es de 6.4 del cual se identifica una
brecha negativa de 3.1; esta brecha negativa significa que los directivos de la
Universidad tienen otras prioridades frente a la prioridad de los estudiantes. En el
atributo de Elementos Tangibles se observa que existe una brecha positiva de 0.8 el
cual significa que la prioridad de los directivos estd en primer lugar en infraestructura,
laboratorios, equipos, etc.... y que esta prioridad para los estudiantes es de 8.3 que
ocupa el tercer lugar en su evaluacion. También se observa que en general existe una
brecha negativa de 1.49 del cual se concluye que existe una brecha regular ya que se
aproxima a 2. En la figura 4.2 se observa de manera grafica que el resultado de la
brecha general de 1.49 significa que lo que los directivos tienen en mente no cubrird
las expectativas de los estudiantes ya que en cinco atributos la brecha es negativa y
solo en los elementos tangibles es positiva el cual en esta dimension si se lograré cubrir
las expectativas de los estudiantes. En sintesis, se deduce que los directivos no conocen

lo que los estudiantes necesitan.

Figura 5.3.
Brecha de Prioridad del Estudiante VS. Prioridad de los Directivos.

Desempefio Docente (DD)

10
, 6 .
Empatia ) Elementos Tangibles (ET)
4 j

2
0

Fiabilidad (F) Capacidad de Respuesta

(CR)
Seguridad (SR)
e |mportancia para los Estudiante Prioridad de los Directores

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015
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5.4. B4: Brecha entre Servicio Normado Vs Percepcion de Directivos (SN Vs PD)

En esta brecha se presenta la percepcion de los directivos con respecto
al servicio normado. Esta brecha consiste en seleccionar el disefio y el estdndar
correcto que se debe implementar para garantizar la calidad de los servicios
académicos en sus diferentes dimensiones. Sin embargo, por no comprender
los servicios que exigen los acreditadoras y la demanda de la sociedad, el
disefio de los servicios no estard orientado a los factores criticos de éxito que
garantizan la calidad académica.

Para identificar las brechas, de la brecha anterior ya cuenta con la
informaciéon de la prioridad o importancia que tienen los directivos con
respecto a las dimensiones de la calidad de los servicios. Y, para recopilar
informacion del disefio del servicio o servicio normado, se ha realizado una
evaluacion con una comision de acreditacion para evaluar el servicio normado

y cuanto este estd alineado a los estdndares y exigencias de la demanda social.

A continuacion, se presenta los resultados de la matriz de identificacion de

brechas PD Vs PE

Tabla 5.3

Matriz de Identificacion de Brecha entre Servicio del Normado VS. Percepcion

de los Directivos (SN Vs PD)

] . .. Importancia Diseiio del Indice de
Atributos criticos de éxito para los . . Brecha . .
. . Servicio Prioridad
Directivos

Desempeiio Docente (DD) 6,4 4.5 1,9 10,9
Elementos Tangibles (ET) 9,1 5,2 3,9 14,3
Capacidad de Respuesta (CR) 7,3 3,4 3,9 10,7
Seguridad (SR) 5,3 4,6 0,7 9,9
Fiabilidad (F) 4,1 5,6 1,5 9,7
Empatia 4,5 3,1 1.4 7,6
Promedio 6,1 4.4 1,7 10,5

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 5.3 se presenta los resultados del andlisis con la Matriz de Identificacion de

Brechas entre el Servicio Normado y la Percepcion de los Directivos. En esta tabla se
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observa que la prioridad de los directivos es de 6.4 para el Desempefio Docente y el
Servicio Normado para garantizar un proceso efectivo de reclutamiento, seleccion y
contratacion del docente es de 4.5, del cual se identifica una brecha negativa de 1.9;
esta brecha negativa significa que los directivos de la Universidad si son conscientes
de que el desempeiio del docente en el desarrollo de sus clases es importante sin
embargo no se han detenido a analizar si el proceso normado de contratar a los
docentes garantiza un buen desempefio del docente. También se observa que en las
dimensiones de los elementos tangibles y la capacidad de respuesta existe una brecha
negativa 3.9; del cual se deduce que la infraestructura, laboratorios y equipos son de
mayor prioridad para los directivos, sin embargo, en la prictica no se ha realizado un
analisis o estudio de mejorar de manera progresiva en esta dimension. De manera
similar con la dimensién de capacidad de respuesta; es decir, que la capacidad de
respuesta estd en segundo lugar como prioridad para los directivos, sin embargo, el
servicio normado para las diferentes atenciones no estd acorde a las exigencias

estandares ni a la demanda de los estudiantes.

Figura 5.4.
Brecha Prioridad de los Directivos Vs. Diseiio del Servicio (PD & DS)

Desempeiio Docente (DD)
10

8
Promedio 6 Elementos Tangibles (ET)
4
2
0
, Capacidad de Respuesta
Empatia (CR)
Fiabilidad (F) Seguridad (SR)
Importancia para los Directivos Disefio del Servicio

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015
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En la figura 5.4 se observa de manera grafica que en la dimension de fiabilidad se ha
elegido las politicas y normas adecuadas y estd por encima de la prioridad que tienen

los directivos.

En general, se observa que el disefio de los servicios y normas que rigen la ejecucién
de dichos servicios son los adecuados para garantizar un servicio académico de calidad

ya que todos estdn por debajo de la percepcion de los directivos.

5.6. B5: Brecha entre Servicio Normado Vs Servicio Real Prestado (SN Vs
SRP)

En esta brecha se presenta el servicio normado con respecto al servicio
prestado. Esta brecha consiste en seleccionar en entregar el servicio de acuerdo a
las especificaciones en las normas establecidas. Sin embargo, debido a la falta de
recursos, mala gestién del recurso humano, etc... no se logra ejecutar el servicio
planificado y las atenciones en las diferentes dimensiones que se da son de acuerdo
a las decisiones del personal administrativo y de apoyo de la universidad en
estudio.

Para identificar las brechas, se ha evaluado las normas establecidas para
realizar los diferentes servicios en base a las dimensiones de la calidad del servicio
y tal como se observa en la tabla 5.4 que las puntuaciones alcanzadas en las
dimensiones son buenas ya que estd por encima de 7.5. Esto significa que el
servicio normado para atender al estudiante es muy acertado y contempla las
politicas necesarias para garantizar la calidad de los servicios académicos. Sin
embargo, al realizar una evaluacién del desempefio de los servicios en las
dimensiones de la calidad, todas se encuentran por debajo del servicio normado.

Esto significa que no se cumple con las normas y procedimientos de atencion.

A continuacion, se presenta los resultados de la matriz de identificacion de brechas

PD Vs SP
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Tabla 5.4:
Matriz de Identificacion de Brecha entre Servicio Normado VS. Servicio
Prestado (SN Vs SP)
Servicio Servicio Real Indice de
Atributos criticos de éxito Brecha
Normado Prestado Prioridad
Desempeifio Docente (DD) 8,5 7,14 1,36 15,64
Elementos Tangibles (ET) 9,1 7,04 2,06 16,14
Capacidad de Respuesta (CR) 8,7 6,57 2,13 15,27
Seguridad (SR) 9,2 7,03 2,17 16,23
Fiabilidad (F) 8,5 6,59 1,91 15,09
Empatia 9.4 6,82 2,58 16,22
Promedio 8,9 6,865 2,04 15,77

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 5.4 se presenta los resultados del andlisis con la Matriz de
Identificacion de Brechas entre el Servicio Normado y el Servicio realmente Prestado
o ejecutado. En la tabla se observa que la brecha toda la brecha son negativas el cual
significa que la ejecucion del servicio planificado no se ejecuta en su totalidad de
acuerdo a las normas y procedimientos establecidos. Y en general existe una diferencia
negativa de 2.04. Lo que se espera es que el servicio prestado supere al servicio
normado ya que esto significa que los empelados hacen mds de lo que se les ha

encargado cuando realizan la atencion de los estudiantes.
Figura 5.5.

Brecha Servicio Normado Vs. Servicio Prestado (SN & SP)

Desempefio Docente (DD)

10
Promedio ’ Elementos Tangibles (ET)
, Capacidad de Respuesta
E
mpatia (CR)
Fiabilidad (F) Seguridad (SR)

Servicio Normado Servicio Real Prestado

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015



88

En la figura 5.4 se observa de manera gréafica que en todas las dimensiones de la
calidad del servicio no se cumple con las normas establecidas de atencion al estudiante;
y esto genera una brecha negativa el cual significa que el servicio ejecutado por los

empleados estd a decision de ellos y no del reglamento.

5.7. B6: Brecha entre Servicio Real Prestado Vs. Comunicacion al

Estudiante (SRP Vs CE)

En esta seccion se presenta el servicio real prestado o ejecutado el personal de la
universidad y esto es evaluado con lo que se ha ofrecido y comunicado a los estudiantes
en las diferentes dreas de la calidad. En sintesis, se puede decir que esta brecha consiste
en no cumplir con las promesas debido a que no se tiene los recursos y ni

infraestructura para hacerlo.

Tabla 5.5.
Matriz de Identificacion de Brecha entre Servicio real Prestado VS.
Comunicacion (SP Vs C)

Servicio | Efectividad en indice de
Atributos criticos de éxito Real la Brecha . .
Prestado | Comunicacion Prioridad
Desempeiio Docente (DD) 7,14 9,8 2,66 16,94
Elementos Tangibles (ET) 7,04 8,5 1,46 15,54
Capacidad de Respuesta (CR) 6,57 9.5 2,93 16,07
Seguridad (SR) 7,03 8,2 1,17 15,23
Fiabilidad (F) 6,59 5,8 0,79 12,39
Empatia 6,82 8,6 1,78 15,42
Promedio 6,87 8,4 1,54 15,27

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 5.5 se observa que la efectividad en la comunicacion, en teoria es buena,
debido a las altas puntuaciones; sin embargo, las brechas negativas significan que se
ha prometido un servicio de alta calidad y en la realidad no es asi. Analicemos la
dimension del desempefio docente, ahi se observa que el servicio real prestado tiene
una calificacién de 7.14 y lo que se ofrecid al estudiante fue un servicio excelente; es

decir, que se les ha prometido docentes con amplia experiencia en el campo profesional
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y como minimo con grado de magister. Sin embargo, estas promesas no se han
cumplido en su totalidad puesto que los docentes si estdn logrando obtener su grado

de maestria, pero les falta experiencia profesional.

Figura 5.6.
Brecha Servicio Normado Vs. Servicio Prestado (SN & SP)

Desempefio Docente (DD)
10

Empatia B Elementos Tangibles (ET)
0
Fiabilidad (F) Capacidad(g:)Respuesta
Seguridad (SR)
Servicio Real Prestado Efectividad en la Comunicacion

Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la figura 5.6 se observa que la comunicacion realmente ha sido efectiva y se ha
cumplido con las promesas hechas al estudiante es en la dimensién de la fiabilidad;
esto significa que cuando un alumno se matricula en la universidad si percibe que
realmente se desarrollarén las clases de acuerdo a lo programado y se sigue un plan de
estudios que se le asigna al estudiante cuando ingresa. Osea el estudiante tiene la
confianza que avanzard en sus estudios debido al sistema y organizacién de la
universidad. A diferencia de la dimensién de la capacidad de respuesta, aqui se ha
prometido al estudiante que las atenciones de las solicitudes de los estudiantes serian
rapidas; como por ejemplo en la matricula no habria colas que hacen esperar mucho
tiempo, sin embargo, en este servicio de matricula existe un tiempo de espera que
genera un malestar a los estudiantes.

Por este motivo la brecha en esta dimension de la calidad es 2.93 el cual es una
brecha relativamente grande y se debe considerar que una de las prioridades de los
estudiantes es la capacidad de respuesta ante las solicitudes o necesidades de los

estudiantes.

5.8. B7: Brecha entre Servicio Esperado Vs Servicio Prestado (SE Vs SP)
En esta brecha se identifica el servicio que espera recibir el estudiante y el
servicio que realmente presta o realiza el personal de la universidad. Se considera y se

evalia el servicio esperado por parte del estudiante debido a su experiencia y
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conocimiento que tiene respecto a las diferentes atenciones que ha recibido, ademds
de lo que le han prometido.
Por otra parte, el personal de la universidad realiza atenciones de acuerdo al

conocimiento de los procedimientos y su experiencia y este es percibido por el

estudiante
Tabla 5.6
Matriz de Identificacion de la Brecha entre Servicio Esperado VS. Servicio
Prestado
Importancia . . e .
Atributos criticos de éxito para los Efectlvu.la.d del Brecha Infilc.e de
. Servicio Prioridad
Estudiantes
Desempefio Docente (DD) 9,5 7,14 2,36 16,64
Elementos Tangibles (ET) 8,3 7,04 1,26 15,34
Capacidad de Respuesta (CR) 9,2 6,57 2,63 15,77
Seguridad (SR) 7,01 7,03 0,02 14,04
Fiabilidad (F) 6,3 6,59 0,29 12,89
Empatia 5,3 6,82 1,52 12,12
Promedio 7,60 6,87 0,74 14,47

Fuente. Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la tabla 5.6 se presenta la matriz de Identificacion de la Brecha entre Servicio
Esperado VS. Servicio Prestado. Y, se puede observar que el desempeio de los
docentes para el estudiante es una de las dimensiones de mayor prioridad; es decir, que
para los estudiantes lo mds importante es que el docente planifique su clase, tenga una
metodologia para que se le entienda, que tenga disponibilidad para asesorias y que las
evaluaciones sean justas y objetivas. Y, la evaluacion del servicio alcanza a 7.14 lo
cual significa que la efectividad del servicio del docente es aceptable. Entonces de
acuerdo a los resultados las dimensiones que no logran satisfacer las expectativas de
los estudiantes son. Desempeio docente, la capacidad de respuesta y los elementos

tangibles.

En las que si se cubre las expectativas es en las dimensiones de seguridad,
fiabilidad y empatia. También se observa el promedio general de la brecha es negativa
con una diferencia de 0.74 lo cual significa que no se estd cubriendo las expectativas

de los estudiantes.
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Figura 5.7.
Brecha Servicio Percibido Vs. Servicio Prestado (SN & SP)

Desempeiio Docente (DD)

10
. 6 .
Empatia Elementos Tangibles (ET)
4
2
0
Fiabilidad (F) Capacidad de Respuesta
(CR)
Seguridad (SR)
——— Importancia para los Estudiante Efectividad del Servicio

Fuente. Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los estudiantes en el 2015

En la figura 5.7 se presenta de manera grafica las brechas que existe. Y, se observa que
en la dimensiéon de seguridad existe una minima diferencia; sin embargo, en las
dimensiones de capacidad de respuesta y el desempefio docente presentan una brecha
de mayor rango. De aqui se concluye que los que tienen mayor importancia para el
estudiante es la capacidad de respuesta, seguido del desempefio docente y que con la

atencion actual no se esta cubriendo las expectativas del cliente.
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CONCLUSIONES

La prueba de la hip6tesis general evidencia una alta influencia de la calidad de
servicios educativos basados en el Modelo ServQual sobre la satisfaccion de los
estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional de
Chimborazo Riobamba - Ecuador, demostrandose que, mientras mejor evaldan
la calidad de los servicios educativos, mas satisfechos se encuentran con los
mismos.

Las pruebas de las hipétesis especificas evidencian también de manera particular
la alta influencia de cada una de las dimensiones sobre la satisfaccién percibida
por los estudiantes, asi: los elementos tangibles influyen en la satisfaccion; la
fiabilidad influye en la satisfaccion; la capacidad de respuesta influye en la
satisfaccion; la seguridad influye en la satisfaccion y la empatia también se
evidencié que influye en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras
profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador.
En todos estos casos la tendencia fue que, a mejor evaluacion de las dimensiones,
mayores satisfacciones tenian los estudiantes.

La prueba de hipétesis evidencié ademds la alta influencia de la evaluacién del
desempefio docente sobre la satisfaccion con el docente, quienes mejor
evaluaron el desempefio docente, mas satisfechos estuvieron con el docente.

El Modelo ServQual Académico tiene cinco dimensiones, a este modelo se ha
afadido dos dimensiones que ha permitido integrar el elemento de la demanda
de la sociedad, necesidades de los estudiantes y las exigencias de los estdndares
de acreditacién. Gracias a estos dos elementos el modelo logra identificar siete
brechas y asi el modelo permite garantizar la calidad de los servicios educativos
que brinda la universidad. Se concluye que la mayoria de los estudiantes
perciben como buena la calidad y estdn satisfechos con los servicios recibidos
por parte de la universidad

En el modelo ServQual Académico se presenta siete brechas y que al identificar
cada brecha los diferentes participantes lograron entender en que aspectos
estaban planteando soluciones que no eran asertivas y no garantizaban la
demanda de la sociedad ni las necesidades de los estudiantes. Por lo tanto, se

concluye que la identificacion de las siete brechas propuestas en el modelo sirve
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como un instrumento que permite identificar los posibles errores en el
planteamiento de soluciones asertivas que garanticen la calidad de los servicios
que brinda la universidad nacional de Chimborazo, asi en cuanto a la variable de
calidad del servicio que brinda la universidad.

La calidad del servicio basado en el Modelo ServQual Académicoy lainfluencia
en la satisfaccion de los estudiantes concluye que: las dimensiones de: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia del Modelo
ServQual Académico influye de manera positiva y significativa en la
satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador.

Por lo tanto, de acuerdo a los resultados, se concluye que la calidad de los
servicios basados en Modelo ServQual Académico influye de manera positiva y
significativa en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de

la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador.
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RECOMENDACIONES

Para incrementar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de las carreras
profesionales de la universidad nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador, es
necesario enfocarse en la mejora de los servicios educativos. Estas mejoras deberdn
estar relacionadas a las caracteristicas fisicas y apariencia, las instalaciones,
equipos, personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto al recibir
el servicio. Serd necesario ademds ejecutar el servicio prometido de forma
adecuada y constante para cumplir con las expectativas de los estudiantes. Debe
mejorarse la disposicion de ayudar a los estudiantes y proveerlos de un servicio
rdpido y se debe mejorar mediante programas de capacitacion la atencion
personalizada.

Conocida la tendencia de que, a mejor evaluacién de las dimensiones, mayor
satisfaccion tenia los estudiantes, seria necesario disefiar un programa de
capacitacion que analice por separado las estrategias necesarias para mejorar cada
una de estas dimensiones y de esta forma mejorar en forma global la calidad de los
servicios educativos contemplado en el Modelo ServQual académico.

En relacién a los docentes y con el fin de procurar una mejor evaluacién por parte
de los estudiantes serd importante impartir foros de discusién entre los mismos
para abordar tematicas referentes a los sistemas de evaluacién que utilizan, la
metodologia que usan en clases y la ayuda que prestan a los estudiantes, de esta
forma se mejorard su desempeifio docente y consecuentemente alcanzarian mejor
evaluacion.

El modelo ServQual Académico permite integrar el elemento de la demanda de la
sociedad, necesidades de los estudiantes y las exigencias de los estindares de
acreditacion. Se recomienda para futuras investigaciones trabajar la identificacién
de la demanda de la sociedad en funcién al perfil basado en competencias
aplicando técnicas de investigacion de mercado para que la formacién y el
desarrollo de las competencias del estudiante logren cubrir la necesidad y/o
demanda que exigen las organizaciones o empresas tanto publicas y privadas.

El modelo ServQual Académico presenta una matriz de identificacion de brechas

con sus respectivas diferencias. En la mayoria de las matrices se tiene brechas
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negativas el cual significa que no se estd conociendo la necesidad de los
estudiantes y la demanda la sociedad. A partir de estos resultados se recomienda
a los directivos de la universidad elaborar proyecto y programas orientados a
cerrar las brechas de tal forma y asi garantizar la mejora de la calidad de los
servicios. Para futuras investigacién, se recomienda medir la relacién de los
elementos de cada brecha para darlo un soporte cientifico y asi descubrir el grado
de influencia entre las variables de andlisis de cada brecha. Puesto que la mayoria
de los estudiantes perciben como buena la calidad de los servicios, se recomienda
que a medida que se van cerrando las brechas llevar un control del porcentaje de
estudiantes por cada nivel (deficiente, mala, regular, buena, excelente) ya que se
espera que el porcentaje de estudiantes que perciben la calidad del servicio como
excelente cada vez sea mayor.

De acuerdo a los resultados, de las dimensiones de: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia del Modelo ServQual
Académico que influye de manera positiva y significativa en la satisfaccion de los
estudiantes de las carreras profesionales de la universidad nacional de Chimborazo
Riobamba - Ecuador, se recomienda a los directivos y para futuras investigaciones
identificar las sub variables de los elementos tangibles que tienen mayor
influencia en la satisfaccion de los estudiantes de tal forma que las acciones

correctivas se centren en ellas para asi optimizar los recursos.
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A. Matriz de operacionalizacion de la variable
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VARIABLE

DEFINCION

DEFINICION INSTRUMENTAL (Dim /Indicadores)

Dependiente

DEF. CONCEPTUAL

CALIDAD DE LOS SERVICIOS

La calidad del servicio se puede
definir generalmente como la
diferencia entre el servicio
esperado y el servicio percibido
(Parasuraman, A., Zeithaml
VA., & Berry, 1988);
(Gronroons, 1982).

Los tems de esta variable serd medida considerando las siguientes puntuaciones:
Deficiente (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4), Excelente (5). Naturalmente el
calificativo o la intensidad de cada item serdn de acuerdo a la naturaleza del item.

Dimensiones:
Dimensién 1: Elementos Tangibles

El ambiente y decoracion del Campus Universitario es...

La limpieza del servicio higiénico es...

La comodidad y decoracién de las aulas es

La comodidad del area de espera de las Oficinas o Caja, es...

La apariencia y presentacion del personal que me atendio, fue...

La apariencia y presentacion de los docentes, fue...

El uso de tecnologia moderna en las Aulas es...

La disponibilidad de docentes para ayudarle en su investigacion es...

Los materiales y/o manuales para el elaborar el proyecto y/o la tesis, es...

DEF. OPERACIONAL

Dimension 2: Capacidad de Respuesta

La Calidad de los servicios de la
Universidad Nacional del
Chimborazo se evaluara en base
a las siguientes dimensiones:
Elementos Tangibles, Capacidad
de respuesta, Seguridad,
Empatia, Fiabilidad.

La rapidez de la atencidn a su solicitud de algtin servicio fue...

La explicacion clara de los servicios que solicito, fue...

La exactitud de la respuesta que le dieron ante su peticion, fue...

La rapidez de la revisién por parte de los jurados de su investigacion, fue

La disposicion de docentes para que le ayuden en su investigacion es...

Dimension 3: Fiabilidad

El desempefio del personal que lo atendi6 fue...

La disponibilidad de ayuda con prontitud del personal es...
Se atienden las quejas presentadas formalmente.

La orientacién que me dieron fue...

La orientacion para que realice su proyecto y/o tesis fue...

Dimension 4: Seguridad

ESCALA DE MEDICION:

Mi conformidad respecto al servicio que me dieron, es...

La escala de medicion que se
utilizara es la siguiente:
1. Excelente = 5
2. Bueno =4
3. Regular =3
4. Mala =2
5. Deficiente =1

La atencién amable y la cortesia del personal que me atendio, fue...

La puntualidad en la entrega de notas y/o documentos es...

La informacion que recibi realmente era lo que necesitaba, ha sido...

La seguridad en el Campus Universitario y Aulas, es

La calidad y experiencia de los docentes es...

La claridad del procesos de investigacion es.

En general, la eficiencia del proceso de investigacion es

Dimension 5: Empatia

El horario de atencién se acomoda a su disponibilidad de tiempo.

Si deseo presentar una queja, sé como y dénde debo hacerlo.

El empefio por escuchar con atencion mi necesidad, fue...

La comprension de mi necesidad real por parte del empleado fue...
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Independiente DEF. CONCEPTUAL
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Los Items de esta variable serd medida considerando las siguientes puntuaciones:
Deficiente (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4), Excelente (5). Naturalmente el
calificativo o la intensidad de cada item serdn de acuerdo a la naturaleza del item.
Dimensiones:
Segtn (Flores, 2003) (Vavra, 2003), la
definicién mds correcta es la segunda, lo
cual permite redefinir el concepto de la
siguiente manera: respuesta emocional del En general, ;qué tan satisfecho estas con la limpieza, ambiente, apariencia,
consumidor en base a las diferencias comodidad y sefalizacion de 1a Universidad Nacional del Chimborazo?
apreciadas entre las expectativas v/s la
experiencia el consumidor al probar un
cierto producto o servicio.
En general, jqué tan satisfecho estas con la rapidez de atencidn, el asesoramiento,
medios o canales de informacion, y las tecnologias que usan en la Universidad
Nacional del Chimborazo?
Z
=)
o
Q
Q
<
% DEF. OPERACIONAL
e
[
< . 4
90] La Satisfaccion de los estudiantes se

evaluard en base a las siguientes
dimensiones:

ESCALA DE MEDICION:

La escala de medicion que se utilizara es
la siguiente:

1. Excelente = 5

2. Bueno =4

3. Regular =3

4. Mala =2

5. Deficiente =1

En general, ;qué tan satisfecho estas con la disponibilidad de ayuda, explicacién
clara, respuesta acertada y derivacion a la ventanilla correcta en la Universidad
Nacional del Chimborazo?

En general, ;qué tan satisfecho esta con la atencion, la seguridad de las
respuestas, temperatura, musica o programa informativos, atencién amable,
apariencia y presentacion del personal?

En general, ;qué tan satisfecho estas con el trato personalizado, forma de
escuchar, si han comprendido tu solicitud y la orientacién que le dieron en la
Universidad Nacional del Chimborazo?




104

B. Cuestionario de calidad de los servicios
Esta encuesta es totalmente an6nima. Aqui nos interesa saber lo que piensa de los
servicios que brinda la Universidad es por ello que para cumplir con sus necesidades
y expectativas solicitamos su valiosa cooperacion para contestar el siguiente
cuestionario. No hay respuestas correctas, por favor marcar la alternativa de acuerdo

a su experiencia.
Informacioén General:

Edad:
Género: () Masculino ( ) Femenino

Ciclo de Estudio:

Carrera que estudia:

Colegio de Procedencia: () Colegio Estatal () Colegio Privado

Anos de estudios en academias:

No g R b

El apoyo econoémico que recibo para estudiar mi carrera:

() Mis padres me apoyan ( ) Mis familiares me apoyan ( ) Me autosostengo

Informacion de calidad del servicio

La limpieza de las Oficinas y las Aulas es....

El ambiente y decoracion del Campus Universitario es...

La limpieza del servicio higiénico es

La comodidad y decoracién de las aulas es

La comodidad del area de espera de las Oficinas o Caja, es...

/|

12 La disponibilidad de ayuda con prontitud del personal es...

La explicacion clara de los servicios que solicitd, fue...

La exactitud de la respuesta que le dieron ante su peticion, fue...

La atencion de las quejas presentadas formalmente es...

Mi conformidad respecto al servicio que me dieron, es...

Los horarios de atencién se acomodan a mi disponibilidad de tiempo.

Si deseo presentar una queja, sé como y dénde debo hacerlo.

El empeifio por escuchar con atencion mi necesidad, fue...

La comprension de mi necesidad real por parte del empleado fue...

La orientacion que me dieron fue.

305 En general, ;que tan satisfecho estas respecto a los servcios
i aacadémicos y no académicos?




105

Informacion del Desempeiio Docente:

Exelente

Bueno

Regular

Deficiente

1 (El profesor explica la finalidad del curso en forma clara y precisa

3 iExplica con claridad la estructura y el desarrollo del curso
"4 Explica el esquema de evaluacion y el cronograma respectivo
"5 iRelaciona los temas a tratar del carso
"6 {El profesor se comunica en forma clara, precisa y organizada
"7 iUsa diversos recursos para facilitar la comprension de clase
8E1 profesor fomenta la participacion de los estudiantes y el intercambio de

iideas y opiniones
9 TEn el curso es imprescindible el uso de bibliografia para el desarrollo del mismo

:Lo aprendido en clase se aplica en la resolucion de casos o problemas proximos
‘a la realidad

...... e ettt eeeeece;e;e;e;e;eeeeeeeeeememememememememememememememememememememememeeeeeeeeee—e—-

11 El profesor se asegura de que se comprenda lo desarrollado en clase

12 iEl profesor trata a los estudiantes con amabilidad y respeto

13 Atiende con interés la participacion de los estudiantes

14 EEsté dispuesto a responder preguntas y absolver dudas

15 iTrasmite interés y entusiasmo al dictar su clase

16 EEstabIece contacto visual con los estudiantes

17 iSe desplaza en el aula haciendo un buen uso del espacio

:El profesor aplica evaluaciones orientadas al razonamiento y aplicacion de lo
iaprendido en el curso

19 :Utiliza los resultados de las evaluaciones para retroalimentar a los estudiantes

20 ;Informa oportunamente el resultado de las evaluaciones
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C. Plantilla de procesamiento de datos

1 2 3 4 5 6 7 Ci C2 C3 C4 C5 C6 C7
. . .
Edad | Genero| Ciclo| Carrera | Colegio| Afios | Suve. ET ET ET ET ET ET ET PET| CET
e |osorsoen| VgE oo e | o || Saannien
Encuesta 1 1 35 2 1 1 1 5 3 4 3 3 0 4 4 4 22 2
Encuesta 2 2 33 1 0 0 2 6 3 1 4 2 2 3 4 4 20 2
Encuesta 3 3 37 1 0 0 1 4 3 3 3 3 4 4 3 4 24 2
Encuesta 4 4 33 3 2 1 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 29 3
Encuesta 5 5 29 1 0 0 1 6 3 4 3 4 0 4 4 5 24 2
Encuesta 6 6 39 1 0 0 2 6 3 1 3 1 2 2 3 3 15 1
Encuesta 7 7 30 2 0 0 1 5 3 4 4 3 3 4 4 4 26 2
Encuesta 8 8 27 2 0 0 1 5 3 4 4 3 4 3 4 4 26 2
Encuesta 9 9 37 2 0 0 2 5 3 3 3 2 3 3 4 5 23 2
Encuesta 10 10 34 2 0 0 2 7 3 2 4 3 3 3 2 4 21 2
Encuesta 11 11 51 2 0 0 1 6 3 4 3 2 2 2 4 5 22 2
Encuesta 12 12 38 2 0 0 1 6 3 4 3 2 3 2 4 4 22 2
Encuesta 13 13 40 2 0 9 1 2 3 3 3 2 3 4 4 4 23 z
Encuesta 14 14 27 1 0 9 1 8 1 4 4 4 4 4 5 5 30 3
Encuesta 15 15 26 2 0 0 1 5 1 4 2 1 2 3 4 4 20 2
Encuesta 16 16 27 2 0 0 2 5 1 4 4 3 4 3 3 4 25 2
Encuesta 17 17 33 2 0 0 2 12 3 3 3 1 3 4 4 4 22 2
Encuesta 18 18 40 2 0 0 2 0 3 4 4 3 4 4 4 4 27 2
Encuesta 19 19 27 2 0 9 1 6 3 3 3 2 2 3 3 4 20 2
Encuesta 20 20 31 1 0 0 1 4 1 4 5 3 4 4 5 5 30 3
Encuesta 21 21 4 1 0 0 2 1 3 3 3 3 3 3 4 4 23 2
Encuesta 22 22 34 1 0 10 1 7 3 3 3 3 2 2 2 2 17 1
Encuesta 23 23 36 1 0 10 1 6 3 1 1 2 2 2 2 2 12 1
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CR CR CR CR PCA CR F F F PF CF
Rapidezde | EntregaPuntual | Ayudacon | Atencionde Capacidad | Desempefio | Usode [ Sabedonde E—
Atencion de Notas Prontitud Quejas de respuesta | Personal | Tecnologia | Quejarse
3 2 3 0 8 1 2 2 4 2
3 2 3 4 12 2 3 3 1 1
4 3 3 0 10 1 4 3 0 1
5 3 4 4 16 3 5 3 3 11 2
4 3 4 4 15 2 4 3 3] 10 2
2 3 3 2 10 1 3 3 3 9 2
4 2 3 4 13 2 4 3 3] 10 2
3 2 3 3 11 2 3 3 2 8 2
5 4 4 5 18 3 5 4 5| 14 3
2 1 3 3 9 1 2 4 1 7 1
3 1 3 3 10 1 3 2 3 8 2
3 1 3 3 10 1 3 2 2 7 1
4 3 4 4 15 2 4 3 4] 11 2
4 4 4 5 17 3 5 4 5 14 3
3 2 3 3 11 2 4 4 0 8 2
4 3 4 4 15 2 4 3 3] 10 2
2 ! 8 2 8 1 3 3 1| 7 1
4 4 4 4 16 3 4 4 41 12 3
3 1 3 3 10 1 3 3 1 7 1
4 4 4 4 16 3 4 4 4 12 3
2 2 2 2 8 1 2 2 3 7 1
2 3 3 3 11 2 2 2 0 4 1
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4 6 8 9 C17 0 i
s s s s s s s PS cs E E E E PE |CE R ——— SP
| meputas | o avigo . |ormionit| G | B e, | orrtasion sequridad | “CUCTY | guncemios | oo | Compremon | 341 6,82 Empatia | 343 | “Goruiiia” | el serviclo
0 4 5 4 3 5 5 26 2 4 4 0 4 3,00 6,00 12 2 76 2 5
3 3 3 3 2 4 3 21 2 4 3 3 3 3,25 6,50 13 2 73 2 3
4 0 4 3 4 4 4 23 2 4 4 4 4 4,00 8,00 16 3 80 2 4
4 4 4 5 5 4 4 30 3 4 5 5 4 450 9,00 18 3 104 3 4
4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 4 4 4 4,00 8,00 16 3 93 2 4
3 2 3 3 3 2 3 19 2 2 3 4 3 3,00 6,00 12 2 65 2 3
4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 4 4 4 4,00 8,00 16 3 93 2 4
3 4 4 4 3 4 4 26 2 4 3 3 3 3,25 6,50 13 2 84 2 4
5 5 4 5 4 4 5 32 3 5 3 5 5 4,50 9,00 18 3 105 3 2
3 3 3 2 4 3 3 21 2 2 2 3 3 2,50 5,00 10 1 68 2 4
3 3 3 4 4 4 4 25 2 4 3 4 4 3,75 7,50 15 2 80 2 4
3 3 3 4 4 4 4 25 2 4 3 3 3 3,25 6,50 13 2 77 2 4
4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 4 4 4 4,00 8,00 16 3 93 2 4
4 5 5 5 5 5 5 34 3 5 5 5 5 5,00 10,00 20 3 115 3 5
4 3 4 4 4 4 4 27 2 4 4 3 3 3,50 7,00 14 2 80 2 0
4 3 3 4 4 4 3 25 2 4 4 4 4 4,00 8,00 16 3 91 2 2
3 4 2 3 4 3 3 22 2 4 2 3 3 3,00 6,00 12 2 71 2 2
4 3 4 4 4 4 4 27 2 4 4 4 4 4,00 8,00 16 3 98 3 4
3 3 3 3 3 4 3 22 2 3 3 3 3 3,00 6,00 12 2 71 2 3
4 4 4 5 5 5 4 31 3 4 5 4 4 4,25 8,50 17 3 106 3 4
2 2 2 2 2 3 3 16 1 2 3 3 3 2,75 5,50 11 2 65 2 3
3 3 2 2 3 2 2 17 1 3 2 2 2 2,25 4,50 9 1 58 1 3
1 1 1 1 1 1 2 8 1 1 1 2 2 1,50 3,00 6 1 35 1 2
2 2 2 2 3 2 1 14 1 2 3 2 1 2,00 4,00 8 1 62 2 2
2 3 3 4 4 4 4 24 2 3 4 2 3 3,00 6,00 12 2 74 2 4
2 3 3 4 4 4 4 24 2 3 5 4 3 3,75 7,50 15 2 77 2 4
3 3 4 4 3 4 4 25 2 4 3 4 4 3,75 7,50 15 2 77 2 3
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) [J ) )4 ) DO [J D3 DY )10 )

P| cp M ]

S e | insmon | aome | Grograma | Relaciona Temas Pranficacion | o "CA [usodemenursos | o TEEE | cpognitico | Amraratan | Metodologia

3 3 3 3 3 5l 3 3 3 3 3 > 2 16 3
2 3 3 3 2 8l 3 2 2 3 2 1 1 P 2
2 2 2 2 3 TE 2 2 2 2 2 2 12 2
3 3 3 3 3 5l 3 2 2 3 3 3 3 16 3
2 2 2 2 2 0l 2 2 2 2 2 2 2 12 2
2 2 2 2 2 NEE 2 2 2 2 2 2 12 2
2 2 2 2 2 0] 2 1 1 2 2 1 1 8 2
2 2 2 3 2 1l 3 2 2 2 2 2 1 11 2
2 3 3 3 3 4| 3 3 3 3 2 3 3 17 3
2 1 1 2 1 o 2 3 2 2 1 1 1 2
2 2 2 3 3 12| 3 3 3 3 3 2 2 16 3
2 2 2 2 3 1l 3 3 3 3 3 3 3 18 3
2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 2 12 2
3 3 3 3 3 S - 3 3 3 3 3 3 18 3
2 1 2 2 2 o 2 2 1 1 1 2 1 8 2
0 0 0 0 0 o 1 0 0 0 0 0 0 0 1
2 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 7 2
2 2 2 3 2 1l s 2 3 3 2 2 2 14 3
3 3 3 3 3 S - 3 3 3 2 3 3 17 3
3 3 3 3 3 ™ 3 3 3 3 3 3 18 3
2 2 2 2 2 0] 2 2 2 2 2 2 2 12 2
2 2 2 2 2 o2 2 2 2 2 2 2 12 2
2 2 2 2 2 0] 2 2 2 2 2 2 2 12 2
1 1 1 1 1 5 1 2 2 2 2 2 P 2
3 3 2 3 3 4l 3 2 3 3 2 1 2 13 3
2 2 2 2 2 0] 2 2 2 2 2 2 2 12 2
2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 3 2 2 13 3
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