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Resumen

La presente investigacion, tuvo como objetivo analizar el nivel de la calidad de
los servicios educativos en la Escuela Académico Profesional de Medicina
Humana desde la percepcion estudiantil en la Universidad Continental de
Huancayo 2019. Mediante una investigacion descriptiva, utilizando el método
hipotético deductivo, el analisis y sintesis, con un disefio descriptivo simple; se
aplicé una encuesta mediante el cuestionario ServQual adaptado, a una
muestra probabilistica de 259 estudiantes. Hallandose como principal resultado
que un 62,93% de los encuestados, expresa un nivel medio de satisfaccion en
la calidad de servicios educativos de la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana de la Universidad Continental. Se concluyd que, con una
significacion observada de P_valor=0,006 inferior a a, se rechaza la Hipotesis
nula y se acepta la Hipotesis de investigacion concluyéndose que la calidad de
los servicios educativos percibida por los estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental de Huancayo

2019 tiene un nivel medio.

Palabras Clave: Calidad de servicios, calidad de servicios educativos.
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Abstract

The present research aims to analyze the level of quality of educational services
in the Academic Professional School of Human Medicine from the student
perception in the Universidad Continental of Huancayo 2019. Through
descriptive research, using the hypothetical deductive method, the analysis and
synthesis, with a simple descriptive design; a survey was applied through the
adapted ServQual questionnaire, to a probabilistic sample of 259 students. The
main result was that 62,93% of those surveyed expressed an average level of
satisfaction with the quality of educational services provided by the Academic
Professional School of Human Medicine at the Universidad Continental. It was
concluded that, with an observed significance of P_value=0,006 lower than a,
the Null Hypothesis is rejected, and the Research Hypothesis is accepted
concluding that the quality of educational services perceived by the students of
the Academic Professional School of Human Medicine of the Continental

University of Huancayo 2019 has an average level.

Key Words: Quality of services, quality of educational services.
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Introducciodn

En nuestro pais la calidad de los servicios educativos ha adquirido principal
relevancia como eje de la nueva politica educativa de acreditaciones. Por ese
motivo, las instituciones educativas de nivel superior deben acercarse mas a los
grupos de interés y satisfacer los requerimientos de sus usuarios principales que
son los estudiantes universitarios. La preocupacion se traslada hacia el ambito
cientifico, pues a escala mundial se trata de unificar la diversidad de posturas en
cuanto a la definicion de la calidad de servicios educativos. Es asi que cuando
se intenta acuerdos en torno a su definicibn mas bien se encuentran
coincidencias y complementos. De ese modo la calidad en los servicios debe
estar basada en las percepciones que los clientes tienen del servicio (Grénroos,
1990; Zeithalm, Parasuraman, & Berry, 1993). Complementando, Parasuraman
et al. (1993) definen la calidad de servicio como el juicio global del consumidor
acerca de la excelencia o superioridad global del producto, a su turno Gronroos
(1994) subraya que “La calidad es lo que el cliente dice que es a partir de su
percepcion”. (p. 37)

Siendo asi la investigacion evidencia la calidad de los servicios educativos
percibida por los estudiantes de la Escuela Académico Profesional de Medicina
Humana de la Universidad Continental, para ello se presentan cinco capitulos;
en la primera se presenta el planteamiento del estudio, enfatizando
principalmente el problema, los objetivos, la justificacion de la investigacion. En
el segundo capitulo se presenta el marco tedrico referido a los antecedentes, las
bases tedricas y los términos basicos necesarios en la investigacion. En el tercer
capitulo se aborda las hipotesis y las variables, en el cuarto capitulo la
metodologia de investigacion y finalmente en el quinto capitulo los resultados de
la investigacion.

Los autores.
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Capitulo |
Planteamiento del Estudio

1.1. Planteamiento y formulacién del problema

1.1.1.

Planteamiento del problema

En estos tiempos se ha experimentado un creciente interés por la
calidad de los servicios pues se ha convertido en una condicion
necesaria para cualquier estrategia empresarial debido a la
creciente exigencia de los clientes y competencia entre las
empresas. Sin embargo, también se han desarrollado mdltiples
conceptualizaciones y siendo complejo el término se encuentra un
punto comdn en la voz del cliente. Es asi que “se admite
generalmente que la determinacion de la calidad en los servicios
debe estar basada fundamentalmente en las percepciones que los
clientes tienen del servicio”. (Camisén, Cruz, & Gonzéles, 2006, p.
895)

Es de remarcar que el concepto planteado se basa en las ideas de
Deming y Juran teniendo en cuenta que lo relevante de la calidad
es la orientaciéon al cliente y ella es evaluada no por la empresa
sino por el cliente, lo que es complementado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (como se citdé en Camison, Cruz, & Gonzales,
2006, p. 895) al subrayar que “calidad de servicio es el juicio global
del consumidor acerca de la excelencia o superioridad global del

Producto”.

Es asi que la calidad de servicio muestra un deslizamiento desde
la definicion clasica en “objetiva” hacia una “subjetiva” de calidad
basado principalmente en la percepcion del cliente lo que es
ratificado por Gronroos (1990, p. 37) al afirmar que “la calidad es lo
que el cliente dice que es a partir de su percepcion”. De esa forma

se introduce el concepto de “calidad percibida” como modalidad
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predominante de conceptualizar la calidad en el dmbito de los
servicios sustentado por autores como Zeithalm, Parasuraman, y
Berry (1993), Gronroos (1994).

La educacion superior no ha estado ajena al movimiento por la
calidad de los servicios y se han realizado investigaciones de las
gue se puede abstraer una serie de premisas importantes para el
presente estudio; es el caso de Woodhouse (como se cita en
Palominos , Quezada, Osorio, Torres, & Lippi, 2015) en la que
expone que en muchos paises se exige un monto cada vez mayor
por lo servicios educativos y como consecuencia, los alumnos se
comportan mas como clientes que exigen un producto de calidad a
cambio del precio de compra, en ese sentido “los estudiantes
analizan una multiplicidad de variables antes de elegir su casa de
estudios, tales como: oportunidades de Escuela Académico
Profesional, tasa de empleo de egresados, reputacion de la
universidad, calidad del profesorado, servicios complementarios
entregados, etcétera”. (Fayos, Gonzales, Gallarza, Arteaga, &
Servera, 2011, p.136)

Es asi que medir la satisfaccion de los usuarios del servicio
educativo de nivel superior resulta siendo importante en la
basqueda de conocer su conformidad con la calidad de servicios
que las universidades entregan a los estudiantes. En esa linea,
siguiendo a Gento y Vivas (como se cita en Palominos, Quezada,
Osorio, Torres, & Lippi, 2015) teniendo en cuenta que la ensefianza
universitaria es un servicio cuyos usuarios son los estudiantes,
“‘parece evidente que la calidad del servicio puede también
establecerse a partir del registro de la satisfaccion de éstos en
relacion con determinados aspectos tangibles e intangibles del

mismo” (p.132).

Coincidente con Gento y Vivas, Pérez y Alfaro (como se cita en

Palominos, Quezada, Osorio, Torres, & Lippi, 2015) quienes
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mencionan que “si los estudiantes son los destinatarios de la
educacion, son ellos los que mejor pueden valorarla y, aunque
tienen una vision parcial, su opinidn proporciona un referente que

debe tenerse en cuenta” (p.133)

Al respecto, existe estudios y descubrimientos previos realizados

en la linea descrita, como las de:

Flores (2017) quien obtuvo como resultado una brecha negativa
entre expectativas y percepciones y a nivel general no se encontro
asociacion de los factores de las variables expectativas y
percepcion con la calidad del servicio. Asi también Basantes (2017)
quien 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
escuelas académico-profesionales de la universidad, por lo cual se
recomienda su aplicacion. Sanchez (2012) menciona que es
importante conocer qué esperan los consumidores y que
percepcion tiene una vez adquirido el bien o recibido el servicio.
Lépez (2015) quien determiné la relacion entre la calidad de los
servicios educativos y la satisfaccion de los estudiantes, y tomé de
referencia para su investigacién a universidades privadas de la
region Junin. Ademas, aplicé cuestionarios de encuesta para lograr

su objetivo, de las cuales se presenta la siguiente tabla:

Tabla 1
Estadisticos de las dimensiones de la calidad de los servicios

educativos en las universidades de la Regiéon Junin — 2014

Dimensiones de la calidad de los servicios educativos

Estadigrafos Personal Personal
Facultad - .
docente administrativo
Media aritmética 23,05 41,83 30,86
Desviacion tipica (s) 4,67 6,80 6,76
Coef. De 20,26% 16,26% 21,91%
variabilidad

Fuente. Tomado de Lépez (2015) Tabla 3, (p.85)
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1.1.2.

En la tabla se puede observar tres dimensiones de calidad: calidad
de la facultad, calidad del personal docente y calidad del personal
administrativo, en los cuales podemos observar un mayor puntaje
promedio en la dimension de la calidad del personal docente con
un 41,83 y un menor puntaje en la dimension de la calidad de la
facultad con un 23,05 con resultados de igual tendencia en la
desviacion, y una variabilidad homogénea. En base a sus

encuestas Lépez (2015) nos presenta la siguiente figura:

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena

95,73

30 93,5 77,5 102,5 126,5 150

Figura 1. Ubicacion del puntaje promedio de la calidad de servicios en la
escala.
Fuente. Tomado de Lépez (2015) Grafico N°3, p.87

En base a los diferentes factores y resultados mencionados lineas
arriba, el grupo de investigacion ha tomado la decisién de analizar
la percepcion estudiantil de la calidad de los servicios educativos
en la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana de la
Universidad Continental. Por lo que, cabe realizar la siguiente
interrogante: ¢Cual es el nivel de calidad de los servicios
educativos percibida por los estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental
2019?, dejando establecido como propdésito, analizar el nivel
calidad de los servicios educativos percibida por los estudiantes de
la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana de la
Universidad Continental 2019.

Formulacién del problema
A. Problema general.
¢,Cual es el nivel de la calidad de los servicios educativos en

la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana
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desde la percepcidn estudiantil en la Universidad Continental

de Huancayo en el afio 20197

Problemas especificos.

¢, Cudl es el nivel de calidad en elementos tangibles de los
servicios educativos en la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana desde la percepcion estudiantil en la
Universidad Continental de Huancayo en el afio 2019?
¢.,Cual es el nivel de calidad en fiabilidad de los servicios
educativos en la Escuela Académico Profesional de Medicina
Humana desde la percepcion estudiantil en la Universidad
Continental de Huancayo en el afio 20197

¢, Cudl es el nivel de calidad en capacidad de respuesta de los
servicios educativos en la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana desde la percepcion estudiantil en la
Universidad Continental de Huancayo en el afio 2019?
¢,Cual es el nivel de calidad en seguridad de los servicios
educativos en la Escuela Académico Profesional de Medicina
Humana desde la percepcion estudiantil en la Universidad
Continental de Huancayo en el afio 20197

¢,Cual es el nivel de calidad en empatia de los servicios
educativos en la Escuela Académico Profesional de Medicina
Humana desde la percepcion estudiantil en la Universidad

Continental de Huancayo en el afio 20197

1.2. Determinacion de objetivos

1.2.1.

1.2.2.

Objetivo general.

Analizar el nivel de la calidad de los servicios educativos en la
Escuela Académico Profesional de Medicina Humana desde la
percepcion estudiantil en la Universidad Continental de Huancayo
en el afio 2019

Objetivos especificos.

Identificar el nivel calidad en elementos tangibles de los

servicios educativos en la Escuela Académico Profesional de
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Medicina Humana desde la percepcion estudiantil en la
Universidad Continental de Huancayo en el afio 2019.

- Identificar el nivel de calidad en fiabilidad de los servicios
educativos en la Escuela Académico Profesional de Medicina
Humana desde la percepcion estudiantil en la Universidad
Continental de Huancayo en el afio 2019.

- Identificar el nivel de calidad en capacidad de respuesta de
los servicios educativos en la Escuela Académico Profesional
de Medicina Humana desde la percepcion estudiantil en la
Universidad Continental de Huancayo en el afio 2019.

- Identificar el nivel de calidad en seguridad de los servicios
educativos en la Escuela Académico Profesional de Medicina
Humana desde la percepcion estudiantil en la Universidad
Continental de Huancayo en el afio 2019

- Identificar el nivel de calidad en empatia de los servicios
educativos en la Escuela Académico Profesional de Medicina
Humana desde la percepcion estudiantil en la Universidad

Continental de Huancayo en el afio 2019

1.3. Justificacion y viabilidad del estudio

1.3.1.

1.3.2.

Justificacién social.

Esta investigacién da a conocer la percepciéon estudiantil de la
calidad de los servicios educativos de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana en la Universidad Continental,
favoreciendo con la informacién a los directivos de esta casa de
estudios, para tomar decisiones de mejora en el servicio educativo,
y a los estudiantes quienes recibirian mejor calidad de dichos
servicios; ya que ello, beneficiara potencialmente a los hospitales
y clinicas donde laboraran los futuros profesionales de esta
institucion.

Justificacidn tedrica.

La tesis proporciona un analisis tedrico de la variable calidad de los
servicios educativos adecuado al estudio, partiendo de los

conceptos de reconocidos autores, asi como también de
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instituciones supervisoras y promotoras de la educacion en el Peru

y el mundo.

1.3.3. Justificaciéon metodolégica.
El estudio facilitd el analisis de la percepcidén estudiantil de la
calidad de los servicios educativos a través de la adaptacion del
modelo multidimensional SERVQUAL, lo que posibilité identificar el
nivel de percepcion de la calidad de los servicios brindados en las

cinco dimensiones.

1.3.4. Justificacién practica.
La investigacion permiti6 determinar el nivel de percepcién
estudiantil respecto a la calidad de los servicios educativos que
reciben los estudiantes de la Escuela Académico Profesional de

Medicina Humana por parte de la universidad en el pregrado.

1.4. Limitaciones de la investigacion
La principal limitante ha sido la gran variedad y diversidad en los horarios
de los estudiantes, los cuales fueron diversos; a su vez la disponibilidad
del horario del grupo de investigacion fue limitado por lo cual nos tomo
varios dias poder realizar las encuestas a los estudiantes. No obstante, la
universidad nos brindé su apoyo cuando le informamos acerca de nuestro

estudio, facilitandonos los permisos correspondientes.
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Capitulo Il
Marco Tebrico

2.1. Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes para la investigacion han sido seleccionados ocho

internacionales, cuatro nacionales y dos locales teniendo en cuenta

principalmente la variable, sin embargo, describimos so6lo dos

antecedentes descriptivos, siendo los demas correlacionales y explicativos.

2.1.1.

Antecedentes internacionales.

Basantes (2017), en su tesis de investigacién denominada: Modelo
SERVQUAL Académico como factor de desarrollo de la calidad de
los servicios educativos y su influencia en la satisfaccion de los
estudiantes de las Escuelas Académico Profesionales de la
Universidad Nacional Chimborazo Riobamba — Ecuador, que fue
desarrollada en la Universidad Nacional Chimborazo Riobamba —
Ecuador; cuyo objetivo fue 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
Escuelas Académico Profesionales de la Universidad Nacional de
Chimborazo Riobamba — Ecuador; fue un estudio descriptivo,
explicativo y propositivo, en la cual se utilizé como instrumento el
Test SERVQUAL adaptado, la muestra estuvo constituida por 819
estudiantes provenientes de las diferentes Escuelas Académico
Profesionales. Se concluy6 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 Escuelas Académico Profesionales de la Universidad, por lo

cual se recomienda su aplicacion.

Alvarado, Morales, y Aguayo (2016) en su trabajo denominado:

“Percepcion de la calidad educativa: caso aplicado a estudiantes
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de la Universidad Autbnoma de Nuevo Le6n y del Instituto
Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey - México”, tuvo
como objetivo medir la percepcion de los alumnos universitarios
sobre los servicios educativos recibidos dentro de la UANL vy el
ITESM, fue de tipo cualitativo correlacional; se aplic6 como
instrumento una encuesta semiestructurada constituida por 40
preguntas que se aplicé directamente a estudiantes que conforman
el objeto de estudio; se realizé un muestreo no probabilistico que
combina el muestreo por cuotas y el casual o incidental, haciendo
un total de 1447 encuestas, de los cuales 853 alumnos fueron de
la UANL y 594 alumnos del ITESM. Llegaron a la conclusion que la
percepcion de los estudiantes sobre la calidad de educacién
superior es altamente explicada por cuatro factores.

Otro antecedente es el presentado por Alvarado, Morales, y
Aguayo (2016) en el articulo de la revista de educacion superior;
Percepcion de la calidad educativa: caso aplicado a estudiantes de
la Universidad Autonoma de Nuevo Ledén y del Instituto
Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey, teniendo como
objetivo describir la percepcion de la calidad educativa de los
estudiantes. Se realiz6 una encuesta semiestructurada, aplicada
dentro y fuera de la institucién, luego se elabor6 un modelo de
ecuaciones estructurales que permita explicar la forma en que los
estudiantes clasifican las percepciones sobre la calidad de los
diferentes componentes encontrando principalmente que; los
estudiantes del Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de
Monterrey le dan mayor peso a las instalaciones modernas e
innovacion tecnoldgica en las aulas mientras que los estudiantes
de la Universidad Autonoma de Nuevo Led6n valoran mas la

preparacion académica de los docentes.
Otro estudio similar al presente es el realizado por Palominos,

Quezada, Osorio, Torres, y Lippi (2015) en su investigacion

titulada: Calidad de los servicios educativos segun los estudiantes
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de una universidad publica en Chile, tuvo como objetivo medir la
satisfaccion de los usuarios del servicio. La investigacion fue de
tipo cuantitativo, definido por ser no-experimental, de corte
transversal y el nivel de analisis tuvo un alcance descriptivo y
correlacional, para tal efecto utilizé un cuestionario de satisfaccion
de estudiantes que se aplicé a una muestra de 2086 estudiantes,
encontrando una alta satisfaccion general con el servicio basado
en la percepcion de reputacion de la universidad y el
involucramiento del usuario en el proceso de ensefianza
aprendizaje. Sin embargo, se encontraron insatisfacciones con la
calidad del servicio administrativo y de equipamiento e

infraestructura como en algunos items del servicio docente.

Ortega (2015) en su tesis doctoral Calidad y Satisfaccion de los
Estudiantes europeos de educacion superior. Construccion de una
escala de medida de la calidad de servicio presencial y electrénico,
en la universidad de Salamanca - Espafa; tuvo como objetivo
construir una escala de medicion de la calidad del servicio
educativo y estudiar las percepciones del alumno de educacion
superior y valorar si existen diferencias entre grupos de
estudiantes. Esta investigacion fue de tipo descriptivo, cualitativo y
se llevé a cabo diversos analisis cualitativos para la construccién
de una escala preliminar; utilizé como instrumento entrevistas a
profundidad a expertos, académicos, administrativos, la técnica
aplicada fue el cuestionario; llegé a la conclusion de que la variable
nivel de satisfaccion de los estudiantes se ve afectada por las
variables moderadoras antigiiedad y sexo, no existe evidencia de
un efecto moderador de la variable nacionalidad o pais de estudio,
en definitiva se comprobé que la relacion entre calidad y

satisfaccion es directa y positiva.
Alvarez, Chaparro, y Reyes (2015) en su investigacion titulada:

“Estudio de la Satisfaccién de los Estudiantes con los Servicios

Educativos brindados por Instituciones de Educacion Superior del
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Valle de Toluca (México)”, tuvo como objetivo evaluar la
satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de los servicios
educativos. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo,
descriptivo, transversal no experimental. Se disefid y aplicé un
instrumento en base a la escala Likert, los estudiantes calificaron
aspectos como Plan de estudios, Habilidad para ensefianza
docente, Métodos de ensefianza-evaluacion, Nivel de
autorrealizacién del estudiante, Servicios de apoyo, Servicios
administrativos, Ambiente propicio e Infraestructura. Se tuvo una
poblacion de 72500 estudiantes y con una muestra de 383
estudiantes, repartidos en diversas instituciones de educacion
superior. Concluyé que las variables donde se encuentran
mayormente satisfechos son: Habilidad para la ensefianza de los
Docentes y nivel de Autorrealizacion de Estudiantes. En cambio,
las variables Infraestructura y Servicios Administrativos obtuvieron
niveles de satisfaccion inferior. La prueba Chi-cuadrado confirmé

diferencias significativas entre Universidades publicas y privadas.

Vega (2014) en el estudio denominado “Medicion de la Percepcion
de la Calidad del Servicio de Educacion en las Universidades
Privadas de la Ciudad de Tunja: Caso Fundacion Universitaria
Juan de Castellanos - Colombia”, cuyo objetivo fue determinar qué
tan satisfechos se encuentran los estudiantes de pregrado de la
Universidad Juan de Castellanos, respecto a la calidad de los
servicios académicos y administrativos que presta esta
universidad; su poblacion estuvo constituida por 303 estudiantes
de pregrado, el disefio del estudio fue de tipo descriptivo simple;
para la seleccion de la muestra de estudiantes se utilizé6 muestreo
aleatorio simple; se disefid y ejecutd un estudio, a fin de obtener
una medicion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en esta
Universidad, utilizando un modelo contextualizado a esta
institucion, a partir de los métodos SERVQUAL y 5Qs, se concluyé

que el resultado fue positivo, los encuestados expresaron algunos
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2.1.2.

niveles de insatisfaccién, a los cuales se les debe plantear

acciones de mejora.

Parra, Encima, Gomez, & Almenarez (2010), en la tesis titulada
Percepcion de la Calidad de la Docencia Universitaria en los
Estudiantes en la Universidad de la Sabana — Chia, Colombia, tuvo
como objetivo identificar la percepcion que tuvieron los estudiantes
de la universidad de la Sabana, la investigacion esta sustentada en
un modelo exploratorio con un enfoque cuantitativo, con un disefio
de instrumento a través de una encuesta de actitudes mediante la
Escala de Likert. Se ha utilizado el muestreo aleatorio estratificado
con 183 estudiantes. Concluyeron en que los estudiantes de la
Sabana tienen una percepcion respecto a la calidad de la docencia

positiva y homogénea en las 8 facultades evaluadas.

Antecedentes nacionales.

Sanchez (2018) en su investigacion titulada: El servicio educativo,
la percepcion de la calidad y el nivel de satisfaccion en los
estudiantes de la Universidad Nacional de Educacion Enrique
Guzman y Valle en el periodo 2017, para optar el grado académico
de Doctor en Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional
de Educacion Enrique Guzman y Valle — Lima, plante6 como
objetivo establecer la relacion de la percepcion de la calidad de los
servicios educativos y el nivel de satisfaccion en los estudiantes de
la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle en
el periodo 2017, el tipo de investigacion fue descriptivo,
correlacional y transaccional, y disefio no experimental de corte
transversal, se aplicd a una muestra de 362 estudiantes, para esto
adecud la escala de Torres, y Araya (2010), basada en el modelo
SERVQUAL,; y se arrib6 a la conclusion que la calidad del servicio
educativo tiene una relacion positiva de 0,986 con la satisfaccion
de los estudiantes de la Universidad Nacional de Educacion
Enriqgue Guzman y Valle, la calidad de los servicios administrativos,

académicos, de investigacion y de bienestar universitario; también
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mostraron una relacion positiva con la satisfaccion de los
estudiantes del orden de 0,986, 0,992, 0,999 y 0,995
respectivamente.

Avila (2017) en su investigacion titulada: Percepcion de la Calidad
Educativa y Andlisis de Estrategias de Posicionamiento en la
Universidad Jaime Bausate y Meza - Lima, para optar el grado
académico de Maestro en Educacibn con mencién en
Autoevaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Universidad de
San Martin de Porres — Lima, plante6 como objetivo general
precisar de qué manera la percepcion de la calidad del servicio
educativo se relaciona con las estrategias de posicionamiento en
la Universidad Jaime Bausate Meza durante el afio 2016, el disefio
fue no experimental, de corte transversal y el muestreo no
probabilistico por conveniencia, se aplic6 como instrumento un
cuestionario basado en la Escala de Likert que tuvo 22 items. La
poblacion estuvo conformada por 1532 estudiantes de la escuela
de periodismo UJBM y la muestra representada por 307 alumnos
de sexo masculino y femenino. Entre las principales conclusiones
de la investigacion se evidencio que: la variable percepcion de la
calidad del servicio educativo y la variable estrategias de
posicionamiento estuvieron relacionadas con las dimensiones
producto y servicio; y que la percepcién de la calidad del servicio
educativo se relaciona significativamente con las estrategias de

posicionamiento, siendo la correlacion positiva y alta.

Inquilla, Calsina, y Velazco (2017) en su investigacion titulada: La
Calidad Educativa y Administrativa Vista desde Dentro: Caso
Universidad Nacional del Altiplano — Puno 2017, aplicaron el
modelo SERVQUAL para la evaluacion de calidad de servicio
académico y administrativo en la Universidad Nacional del
Altiplano, tuvo como objetivo identificar los atributos de los
servicios académicos y administrativos que permiten validar la
fiabilidad y consistencia interna para la evaluacion del nivel de

calidad y factores determinantes del servicio percibido; el método
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fue el disefio transversal correlacional. La muestra estuvo
conformada por estudiantes, docentes y administrativos de la UNA-
P, de tipo aleatoria simple. El instrumento de medida fue el
cuestionario SERVQUAL de tipo escala Likert. Los Resultados
mostraron que la escala adaptada al modelo evidencia un alfa
Cronbach de 0,709, significa que tanto el instrumento y los
atributos es fiable y consistente para medir la calidad del servicio.
En conclusion, los atributos de los servicios académicos vy
administrativos fueron fiables y consistentes para evaluar la calidad
de servicio. Los factores identificados en el andlisis condicionan
directa y significativamente el nivel de calidad percibida.

Sanchez (2016) en su tesis titulada: Factores Relacionados a la
Percepcion del Ambiente Educacional en la Facultad de Medicina
de la Universidad Nacional de San Agustin - Arequipa 2016,
establece que el ambiente educativo constituye una forma de
evaluar calidad educativa por su influencia en los logros de los
estudiantes. El objetivo fue identificar los factores relacionados a la
percepcion del ambiente educativo. La investigacion fue de tipo
observacional, prospectivo y transversal. Se estudié una muestra
estratificada representativa de los estudiantes de Medicina de la
Universidad Nacional de San Agustin (n=227) de alumnos de 2° a
6° aflo académico, que estuvieron el dia de la aplicacion de la
encuesta. El ambiente educativo se evalué con la encuesta
Dundee Ready Education Enviroment Mesure (DREEM). Se conté
con el consentimiento informado. Se estimaron las frecuencias,
media y desviacion estandar para el andlisis descriptivo; para el
analisis inferencial se utilizd la prueba de U de Mann-Whitney y
Kruyskal Wallis. La conclusion fue que el ambiente educativo es
percibido como positivo sin llegar a ser excelente y estuvo
relacionado al afio académico, al haber desaprobado algun curso
de la Escuela Académico Profesional de medicina y a la

recomendacion de esta facultad para estudiar medicina.
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2.1.3.

Antecedentes locales.

Tello (2015) en su investigacion titulada: Satisfaccion estudiantil y
calidad educativa en las universidades del consejo regional
interuniversitario del centro — CRI — CENTRO, para optar el grado
de doctor en la Universidad Nacional del Centro del Peru, plante6
como objetivo general determinar el nivel de satisfaccion de los
estudiantes con respecto a la calidad educativa brindada por las
universidades del consejo regional interuniversitario CRI-
CENTRO. La investigacion fue de tipo aplicada, nivel descriptivo;
empleando el método descriptivo, con un disefio descriptivo
comparativo. La muestra estuvo constituida por 1,000 estudiantes
del primero al décimo ciclo de estudios de 5 universidades del CRI
Centro (UNCP, UPLA, UC, UNH y UNHEVAL), conformada por 200
estudiantes por universidad de 40 a 50 estudiantes por Escuela
Académico Profesional (Enfermeria, Ingenieria  Civil,
Administracion e Ingenieria de Sistemas). El instrumento aplicado
fue la escala para evaluar la satisfaccion estudiantil universitaria
con la calidad educativa (escala SEUCE), la muestra fue no
probabilistica, intencional o de criterio y accidental. Arrib6 a las
conclusiones siguientes: Los resultados encontrados permitieron
identificar los aspectos deficitarios y aspectos mas destacados, asi
como las dimensiones de calidad que presentan mayores y
menores niveles de satisfaccion en las universidades y Escuelas
Académico Profesionales estudiadas, lo cual permitié proponer un
plan de mejora continua de la calidad educativa universitaria.
También se encontr6 que las dimensiones con mas alto nivel son:
habilidades desarrolladas durante la formacioén y servicios de la

universidad.

Lopez (2015) en su tesis titulada: La calidad de servicios
educativos y satisfaccion de estudiantes de administracion de las
Universidades de la Regién Junin, realizado con el objetivo de,
determinar la relacion que existe entre la calidad de los servicios

educativos y la satisfaccion de los estudiantes de la mencionada
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Escuela Académico Profesional en las universidades de la Region
Junin, toma en consideracion las universidades privadas
regionales como; Universidad Peruana Los Andes, Universidad
Continental de Ciencias e Ingenieria y Universidad Franklin
Roosevelt. Siendo la investigacion de enfoque cuantitativo, tipo
basico, nivel y disefio descriptivos — correlacional, se tomé una
muestra probabilistica de 345 estudiantes de Administracion de las
universidades de la Regién Junin. Respecto al recojo de
informacion, las técnicas utilizadas fueron la encuesta y la
observacién y se utilizé el cuestionario de encuesta, y para la
contratacion de hipotesis se utilizd la r de Pearson que es igual
0,066 y “t” de Student. Se encontré que: Existe una relacién directa
y significativa entre la Calidad de los servicios educativos y la
satisfaccion de los estudiantes de Administracion en las

universidades de la Region Junin.

2.2. Bases tebricas

2.2.1.

Calidad de los Servicios Educativos.

Calidad del servicio educativo Horovitz (citado por D’ Alessio, 2004,
p. 425) el servicio es un proceso que se vende, hay que pensar
como se siente un estudiante cuando no es atendido en el tiempo
adecuado, cuando sus horarios no se ajustan a sus necesidades,
etc, entonces es necesario entender que un servicio tiene éxito
cuando el estudiante nuestro cliente sale satisfecho, regresa y

sobre todo recomienda o trae a otros.

UNESCO (Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura), organizacion comprometida
con la paz y seguridad en el mundo mediante la educacion, la
ciencia, la cultura y las comunicaciones al definir los criterios de la
educaciéon y la calidad de la educacion afirma que “mejorar la
calidad de la educacion requiere sistemas donde puedan
aprenderse principios del desarrollo cientifico y de la

modernizacion en maneras que respeten los contextos

31



socioculturales de los estudiantes” (UNESCO, 2005, p.30) vy
posteriormente en el informe para la UNESCO de la Comision
Internacional sobre la educacién para el siglo XXI presidido por el
estadista francés Jacques Delors, establece que la educacién a lo
largo de toda la vida se debe entender en cuatro pilares:

Aprender a conocer, reconociendo al que aprende diariamente con
Su propio conocimiento, combinando elementos personales y
"externos”.

Aprender a hacer, que se enfoca en la aplicacion préctica de lo
aprendido.

Aprender a vivir juntos, que se ocupa de las habilidades criticas
para llevar adelante una vida libre de discriminacién donde todos
tengan iguales oportunidades de desarrollarse a si mismos, a sus
familias y a sus comunidades.

Aprender a ser, que hace hincapié en las destrezas que necesitan

los individuos para desarrollar su pleno potencial. (p.32)

Sin embargo, es importante reflexionar sobre aquellos elementos
principales de los sistemas educativos que determinan los
procesos centrales de ensefianza aprendizaje. En esa linea la
UNESCO (2005) caracteriza los siguientes elementos: “La
dimension de la caracteristica de los estudiantes, la dimensién del
contexto, la dimensién de los aportes potenciadores, la dimensién
de la ensefianza y el aprendizaje, la dimensién de los resultados”
(p. 34)

En la siguiente figura se describen los elementos listados por
UNESCO (2005) y sus relaciones, donde se puntualiza; (a)
respecto a las caracteristicas de los estudiantes, la evaluacion de
la calidad educativa debe tener en cuenta la forma y velocidad con
que las personas aprenden, asi como otras desigualdades de lo
contrario puede llevar a conclusiones erréneas. (b) respecto al
contexto, se debe entender que los vinculos entre la educacion de
la sociedad son fuertes, pues estas se influencian mutuamente. (c)

los aportes potenciadores que promueven el éxito de la ensefianza

32



— aprendizaje son aquellos “recursos disponibles para apoyar el
proceso, y la forma directa en que estos recursos se administran.
Obviamente, las escuelas y maestros, sin libros ni materiales de
aprendizaje, no podran hacer su trabajo” (p.4). (d) “el proceso de
ensefianza y aprendizaje esta estrechamente ligado dentro del
sistema de apoyo de los aportes y demas factores del contexto. La
ensefianza y el aprendizaje son el escenario clave del desarrollo y
el cambio de los seres humanos” (e) finalmente los resultados
educativos deben evaluarse en el contexto de los objetivos
acordados y se expresan mas facilmente en términos de logro
académico, aunque también se han disefiado formas para evaluar
los desarrollos creativos y emocionales, los cambios de valores,

actitudes y comportamientos.

La figura siguiente es un medio eficiente para organizar y entender
las variables de la calidad educativa. Se entiende que esta
comprende el acceso, los procesos de ensefianza aprendizaje y
los resultados que son influenciadas por el contexto y la calidad de
los aportes disponibles.

Nota: La conceptualizacion de la UNESCO sobre calidad: un marco
para el entendimiento, el monitoreo, y la mejora de la calidad
educativa, por UNESCO (EFA Global Monitoring Report, 2005,
p.35)

Por su lado RIACES (s/f) en el glosario que es el resultado del
trabajo de la Comision designada por la Asamblea de RIACES,

refiere a la calidad como el:

Grado en el que un conjunto de rasgos diferenciadores inherentes
a la educaciéon superior cumple con una necesidad o expectativa
establecida. En una definicion laxa se refiere al funcionamiento
ejemplar de una institucién de educacién superior. Propiedad de
una institucién o programa que cumple los estandares previamente
establecidos por una agencia u organismo de acreditacion. Para

medirse adecuadamente suele implicar la evaluacion de la
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docencia, el aprendizaje, la gestion, y los resultados obtenidos.
Cada parte puede ser medida por su calidad, y el conjunto supone
la calidad global. No hay un acuerdo universal sobre lo que es
calidad, pero cada vez se mide mas en relacion con dos aspectos:
formacion de las personas que terminan el programa, y capacidad
de la institucién para producir cambios que mejoren esa formacion
y la planificacion de ese cambio, asi como la operativizacion de
estrategias para el cambio institucional. La educacion no es
meramente adquisicion de conocimientos, sino también de
herramientas, educacién multicultural, uso de tecnologias,
pensamiento critico y capacidad de aprender (después de haber
obtenido el titulo) temas nuevos. Los objetivos que se miden en las
personas que terminan la carrera no son solamente su formacién
en las materias centrales, sino su conocimiento en materias
periféricas, su motivacion para investigar e innovar, y los objetivos
de servicio a la comunidad. Estos son algunos de los factores mas
utilizados por las agencias u organismos de acreditacion. Ademas,
se mide la capacidad de participacion de la poblacién (familias,

estudiantes y personal) en el proceso de acreditacion. (p.15)

Ya en nuestro pais a partir de la nueva ley universitaria, es
creciente la preocupacién por la calidad de los servicios
educativos, es asi que Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (2016) afirma
que el termino puede adoptar multiples acepciones, sin embargo
menciona que en la Ley 28044, Ley General de Educacién, se
establece calidad educativa como: “el nivel optimo de formacion
que deben alcanzar las personas para enfrentar los retos del
desarrollo humano, ejercer su ciudadania y continuar aprendiendo
durante toda la vida”’. (Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa, 2016, p.5)

En la misma linea OREAL/UNESCO (como se cita en Sistema
Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad

Educativa, 2016) define la calidad en educacién como “un medio
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para que el ser humano se desarrolle plenamente, y gracias a ella
crezca y se fortalezca como persona que contribuye al desarrollo
de la sociedad transmitiendo y compartiendo sus valores y su

cultura”. (p.5)

SINEACE (2016) contribuye a las definiciones incluyendo aspectos
importantes que deben considerarse en una aproximacion a
calidad educativa: “reconoce la educacion con calidad como bien
publico al servicio de los ciudadanos, derecho humano
fundamental que garantiza otros derechos y la centralidad del
estudiante como sujeto de ese derecho”. (p.6)

Asi mismo plantea que “la calidad en educacion se evidencia en
una formacién integral y en su contribucién al desarrollo”. (p.6)
Ampliando en lo referente a calidad de los servicios educativos,
Senlle y Gutiérrez (2005) consideran como:

Un cambio cultural; la introduccion de una metodologia para
gestionar la educacion. Aplicacion sistematica de modelos ya
creados adoptados internacionalmente  para  gestionar
organizaciones. Un compromiso de las autoridades con la mejora

continua de los procesos educativos.

Una forma de lograr resultados medibles. Desarrollo social;
Entender la educacién como un proceso continuo durante la vida.
Reciclaje y reactualizacion docente en el uso de métodos y
sistemas para el tratamiento de las relaciones interpersonales y las
interacciones. Tener en cuenta las necesidades de los clientes de
la educacién; Primarios (Educandos), secundarios (familia),
terciarios (sociedad), desarrollo de las competencias. (p.15)

Concluyendo, en el 2018, la Organizacion Internacional de
Normalizacion ISO emite la NTP — ISO 21001 2018 Norma Técnica
Peruana como una herramienta de gestion para organizaciones
educativas que proveen productos y servicios educativos, define el
servicio educativo como un “proceso (3.12) que apoya la

adquisicion y desarrollo de la competencia (3.10) de los
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2.2.2.

estudiantes (3.25) a través de la ensefianza (3.39), aprendizaje o
investigacion”. (1SO, 2018, p.7)

Teorias de la calidad.

A.

Teoria de la calidad de Ishikawa

Esta teoria es denominada asi en honor a su autor Kaoru
Ishikawa, quien hace el analisis de la calidad enfocado en 7
herramientas estadisticas que ayudan a la administracion a
detectar posibles problemas, que son: El cuadro del Pareto,
Diagrama de Causa Efecto (Diagrama de Pescado),
Estratificacion, Hoja de Verificacion, Histogramas, Diagramas
de Dispersion, Gréaficos y Cuadros de Control. Ishikawa
(1997) define a la calidad como “calidad del producto, calidad
del servicio, calidad de la entidad, etc., en el que se debe
tener en cuenta el disefio, la fabricacion y la venta del
producto con calidad que satisfaga realmente al consumidor”.
Se manifiesta e interés de la relacion entre lo que se desea
ofrecer, el producto y el servicio dado, de forma que el cliente

tenga una real satisfaccion de lo recibido.

Teoria de la Calidad de Joseph Juran

Joseph Juran (citado por D’Alessio, 2004, p. 74) menciona

que la “calidad no cae del cielo, hay que planearla, controlarla

y mejorarla”. Plantea la calidad analizada desde su trilogia,

en la que se intervienen la planificacion del servicio o

producto, el control de los procesos y la continua mejoria del

bien o servicio que ofrecen las instituciones.

. Planeamiento de la calidad, aqui identificamos a los
clientes y sus necesidades, las cuales deben ser tenidas
en cuenta al servicio que se day por ultimo se transfiere
el proceso de operaciones, después de establecer las
condiciones. En esta investigacion los estudiantes son

los clientes y describiremos sus prioridades en las
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2.2.3.

dimensiones propuesta en el modelo, para analizar el
nivel de calidad que sienten al recibir.

) Control de la calidad, es primordial detectar los posibles
procesos que no estén bajo control y conocer las
posibles causas de variabilidad, para luego cambiar o
corregir las partes del proceso afectadas. En esta
investigacién al encontrar la calidad del servicio, se
podra conocer cOmo esta el nivel de percepcion de los
estudiantes de la carrera de profesional de Medicina
Humana.

. Mejoramiento de la calidad, en esta parte se enlazan las
politicas, con un entrenamiento constante, buena
comunicacién y coordinacion, mediante estas acciones
de mejora de nivel se encamina a modificar el proceso
para alcanzar mejores niveles de calidad. En esta
investigacion se conoceran cuales son las dimensiones
gque necesiten mejoras en proceso del servicio educativo

gue brinda la universidad a los estudiantes.

Calidad

El término calidad ha despertado sumo interés en los escenarios
académicos y empresariales debido a que se consolida como
determinante de la competitividad de las organizaciones, es por
ello la comprension de su definicion, sus dimensiones y las
estrategias de medicién se convierten en fundamentos necesarios

para su medicién.

Calidad, etimolégicamente proviene “Del lat. qualitas, -atis.
“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor” (Real Academia Espafiola, s.f.). Al ser la
calidad uno de los temas centrales en el ambiente empresarial,
esto se refleja en la presencia de numerosas publicaciones y de
diversos autores que plantean sus propias definiciones en funcion

del &mbito donde se aplique, lo que era reconocido por Juran y
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Gryna (1988, p.2) al afirmar que “la normalizacion de la
terminologia esta aun en la etapa de iniciacion”. Sin embargo,
posterior a Juran y Gryna, en la fase de desarrollo se llega al
concepto de calidad total como lo presenta Camisén, Cruz, y
Gonzales, (2006), donde resalta el concepto proporcionado por
Parasuraman, Zeithalm, y Berry (1993) como satisfaccion de las

expectativas del cliente.

Tabla 2
Conceptos de calidad
Autores Enfoque _Acentq Desarrollo
diferencial
Excelencia como
superioridad
Caligaa 305001, 06 el
Platon Excelencia absoluta
(producto) concepto de
P <<lujo>>.
Analogia con la
calidad de disefio.
Establecer
especificaciones.
L Calidad Medir la calidad por
Técnico: -
Shewhart . comprobada / la proximidad real a
conformidad con .
Crosby controlada los estandares.

especificaciones - , .
P (procesos) Enfasis en la calidad

de conformidad. Cero
defectos.

La calidad es
inseparable de la
eficacia econémica.
Un grado predecible
de uniformidad y
fiabilidad a bajo

Estadistico: coste.
pérdidas minimas Calidad L_a cqhd_ad exige
. para la sociedad, disminuir la
Deming . generada A
! reduciendo la variabilidad de las
Taguchi S (producto y .
variabilidad y caracteristicas del
. procesos)
mejorando producto alrededor
estandares. de los estandares y
Su mejora
permanente.
Optimizar la calidad
de disefio para
mejorar la calidad de
conformidad.
Traducir la necesidad
Feigenbaun Calidad de los clientes en las
Juran Aptitud para el uso planificada  especificaciones.
Ishikawa (sistema) La calidad se mide

por lograr la aptitud
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Acento

Autores Enfoque . ! Desarrollo
diferencial
deseada por el
cliente.
Enfasis tanto en la
calidad de disefio
como de
conformidad.
Alcanzar o superar
Parasumaran  Satisfaccién de las Calidad las expectativas de
Berry expectativas del satisfecha los clientes.
Zeithaml cliente (servicio) Enfasis en la calidad
del servicio.
Calidad Calidad significa
) crear valor para los
Evans gestionada rupos de interés
(Procter & Calidad total (empresa y grupo: o
. Enfasis en la calidad
Gamble) su sistema de
en toda la cadena y
valor)

el sistema de valor.
Fuente. Tomado de Camisén, Cruz, & Gonzales, 2006, p.147.

En el ambito de la estandarizacién, en el afio 2000 y posteriormente
en el 2015, la Organizacién Internacional de Estandarizacion (ISO,
siglas en inglés), referente internacional de la calidad, afirma que
“La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta
determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por
el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas
pertinentes” (ISO, 2015, p.7) y agrega; “La calidad de los productos
y servicios incluye no solo su funcién y desempefio previstos, sino

también su valor percibido y el beneficio para el cliente” (p.8).

Dentro de la amplia gama de autores sobre calidad, se ha
considerado a Garvin (1988), segun este destacado investigador,
la calidad es dificil definir en base a un solo criterio por lo que debe
ser vista en vinculacion con diferentes criterios, ello permitira
comprender el rol que cumplen las diversas perspectivas de la
calidad en los diferentes ambitos de la empresa. Garvin clasificé en

cinco los enfoques de la definicion de calidad basados en:

A. Enfoque trascendente. Considera a la calidad como
sinbnimo de superioridad o excelencia. Ahora bien, la
excelencia es abstracta y varia segun la persona, lugar y

tiempo.
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2.2.4.

B. Enfoque basado en el producto. Considera a la calidad por
la cantidad en la que una caracteristica o atributo esta
presente en un bien o servicio. Se puede arribar a la
apreciacion del consumidor, que mientras mas caro sea un
bien o servicio estard premunido de una mayor cantidad de
atributos, lo que podria conducir a confundir calidad con
precio.

C. Enfoque basado en el cliente. La calidad esta determinada
por lo que el cliente desea, por sus expectativas. Lo que mejor
se ajusta al uso que se pretende proporcionar con el bien o
servicio. Segun sea el consumidor, sus necesidades difieren
por ende también los estandares de calidad.

D. Enfoque basado en la produccion. Considera a la calidad
con relacion a la conformidad con las especificaciones
determinadas para la produccion de un bien o prestacion de
un servicio.

E. Enfoque basado en el valor. Se compara a la definicién de

calidad como valor. La utilidad del bien o servicio recibido.

Calidad de Servicio

En lo referente a la calidad del servicio, Valencia (2015) afirma que:
“ha estado referida a la percepciéon de la bondad que sentia el
usuario al recibir algun tipo de servicio, en la actualidad se asocia
con el contacto directo con el usuario”, en los tiempos anteriores
se decia que la percepcion tenia que ver solo con la buena voluntad
de la persona que recibia el servicio, cosa contraria a estos
tiempos, en la que se relaciones a la percepcion con el trato directo

entre el cliente y la institucion.

La calidad del servicio aunada a la satisfaccion del cliente son
aspectos clave en los ambitos publico y privado, el sector servicios
ha crecido, asi como las prestaciones de calidad.

Kotler (1993) define: “Un servicio es todo acto o funciéon que una

parte puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y no
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da como resultado ninguna propiedad. Su produccién puede o no
puede vincularse a un producto fisico”. Santesmanes (2017)
considera: “Un servicio es la aplicacion del esfuerzo humano o

mecanico a personas animales u objetos”.

Tumino y Poitevin (2012) esbozan una conveniente compilacion de

acepciones sobre el término servicio:

o Sanguesa, Mateo, e llzarbe (2006) sefialan tres cuestiones
gue hacen patrticular la evaluacion de la calidad de un servicio
(p. 171,172)

o Su inmaterialidad ya que es imposible emitir un juicio sin
antes haber recibido el servicio.

o El cliente forma parte del proceso.

o El cliente puede realizar un juicio sobre el servicio recibido.

Mufioz (2009, p. 2) agrega elementos caracteristicos de un

servicio:

o El valor que un cliente le asigna sera subjetivo, por ello para
investigar sobre este tema se realizan encuestas de opinion.

o La interaccién entre el prestador del servicio y el cliente es
mucho mas fluida y la relaciéon que alli se genera permitira
retener o no a los clientes.

o El servicio se ofrece al mismo tiempo que se consume.

o El servicio debe adecuarse al cliente que lo esta recibiendo
en ese momento, de alli la importancia de la autonomia de la

gue disponga el empleado para realizar la prestacion.

Camison, Cruz, y Gonzalez (2006, p. 894, 895) hablan de 4

caracteristicas intrinsecas de los servicios que hacen que su

evaluacion se vuelva dificil:

o Intangibilidad, debido a esta caracteristica presenta
mayores dificultades para ser especificado por lo tanto

presenta mayor riesgo.
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o Heterogeneidad, los resultados posibles pueden variar
segun el cliente, segun el dia y la situacidon dada, afectando
la calidad y su evaluacion.

o Inseparabilidad, servicio, produccion y consumo se realizan
al mismo tiempo.

o Caracter perecedero, los servicios se consumen al mismo

tiempo que se producen.

Segun Quijano (2004) y Malcolm (1999, citado en Botero & Pefia,
2006, p. 219), un cliente puede evaluar la calidad de un servicio
pensando en cinco factores:

o Elementos tangibles, Todo lo que pueda observar y tocar:
instalaciones 'y su  mantenimiento, equipamiento,
presentacion del personal.

o Cumplimiento de promesa, si recibe fehacientemente el
servicio que contrato.

o Actitud de servicio, la atencion y escucha que recibe y la
resolucién de problemas emergentes. Un mal trato perjudica
la percepcidn de la calidad del servicio.

o Competencia personal, el cliente califica cuidadosamente la
idoneidad de quienes lo atienden, si conocen lo que hacen
como para pedir orientacion.

o Empatia, el contacto, la comunicacion y el trato recibido.

La calidad de servicio puede ser conceptualizada desde multiples
miradas, es decir que presenta una heterogeneidad de aportes.
Debe estar fundamentada en las percepciones que los clientes
tienen del servicio. Por lo tanto, la calidad del servicio es lo que el
cliente percibe. Alli radica la relatividad de este concepto. Si el
servicio iguala o supera la expectativa inicial sera considerado un
buen servicio, y creara una situacion de lealtad del cliente, mientras
que sera catalogado de baja calidad cuando el cliente no esté
satisfecho con la prestacion (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006, p.
895,896)
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Se destaca la puntualidad y el trato dado a los clientes como
aspectos importantes de la calidad de servicio. Por ello dentro de
la definicién de calidad los ingredientes usuales para los servicios
son: caracteristicas, comportamiento, competitividad, rapidez,
cortesia, capacidad de proceso, ausencia de errores, conformidad

con estandares y procedimientos (Juran, 1996, p. 65,66)

La calidad del servicio constituye para muchas organizaciones una
cualidad que les permite diferenciarse y cautivar a sus clientes,
adquiriendo relevancia como variable diferenciadora que incide
sobre las decisiones de los consumidores y sobre los resultados de
un negocio. Para otras organizaciones la calidad en el servicio es
un fin directo para satisfacer las necesidades, preocupaciones y
requerimientos de la ciudadania, como es, por definicion, el caso

de los servicios publicos. (Peralta, 2006, p. 196)

La calidad del servicio es la percepcién que tiene un usuario acerca
de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas de la
experiencia de servicio. La calidad del servicio constituye la
diferencia o discrepancia que existe entre los deseos de los
usuarios y la percepcién del conjunto de elementos cuantitativos y
cualitativos de un producto o servicio principal. (Horovitz, 2000, p.
198)

Para otorgar un servicio de calidad se tienen que solucionar varios
aspectos del funcionamiento organizacional. Ademéas de la
discrepancia, que puede darse entre las expectativas de servicio y
el servicio percibido, es posible encontrar discrepancias en el
operar de la organizacion que explican la ocurrencia de esta
brecha. La primera discrepancia es la diferencia entre lo que
esperan los clientes y lo que los directivos creen que esperan los
clientes; se trata de una deficiencia fundamental con importantes
efectos negativos, ya que si se desconocen cuales son las

expectativas de los clientes, con independencia de los sistemas
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gue ponga en marcha la empresa, no van a lograr los resultados
deseados y se estara lejos de dar un servicio de alta calidad. La
segunda discrepancia esta ligada a las normas de calidad; es la
diferencia entre lo que entiende la direccion sobre las expectativas
del cliente y las especificaciones o pautas de calidad. La tercera
discrepancia da cuenta de la distancia que existe en muchas
organizaciones entre las especificaciones de calidad del servicio y
la prestacion del servicio, considerando los déficits de
infraestructura, recursos humanos, entre otros. La cuarta
discrepancia es la deficiencia en la comunicacion, la distancia entre
lo que se dice al cliente y el servicio que realmente se da, un
problema que surge principalmente cuando las personas que
hacen promesas a los clientes, por ejemplo, el &rea de marketing,
carecen de comunicacion con los otros miembros de la
organizaciébn que se supone van a satisfacer esas promesas.
(Parasuraman, 1999, p. 200)

En lo referente a los Servicios Publicos son aquellos que tienen por
finalidad atender las demandas provenientes la sociedad y lograr
la satisfaccion de sus usuarios a traves de las actividades que
desarrollan las instituciones del Estado, o bien las entidades
privadas que actian bajo su regulacion.

Felgenbaum (citado por Valencia, 2015, p. 32) “El enfoque de la
calidad surgi6 durante la revolucién industrial, porque fue alli donde
nacié el inspector de calidad, sin embargo, fue a inicios del siglo
XX cuando se mejoro este aspecto”, este autor enfatiza que el tema
de la calidad es de este siglo, en la que se otorga un valor
importante, iniciando mejoras. Para llegar a entender a la calidad
se tuvieron diversos procesos importantes en las ultimas décadas,
los mismos que permiten ahora definir a la calidad como una
disciplina de la ciencia, segun lo menciona Velasquez (citado por
Valencia, 2015, p. 33) en el siglo XX la calidad adquiere caracter
de disciplina cientifica, primero aparecié el mayordomo de calidad

en las empresas entre 1990 — 1991, en 1950 surge el control
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estadistico de la calidad y en 1970 — 1980 aparece la gestion de la
calidad total ideado por Toyota, con lo que actualmente se tratan

los sistemas de la calidad organizacional.

A partir de mediados del siglo XX, cuando la corriente japonesa
liderada por Deming, Ishikawa y Taguchi, cambiaron el concepto
de la calidad que actualmente es una disciplina cientifica, la cual
esta vinculada directamente a la percepcion de satisfaccion del

cliente.

A. Caracteristicas de la Calidad del Servicio. Segun Rendery
Jayzer (citado por Valencia, 2015, p.37) las caracteristicas se
refieren a: Fiabilidad, pronta capacidad de respuesta,
cortesia, amabilidad, credibilidad, seguridad, comunicacion y
comprension para las necesidades del cliente.

Pone a consideracion ocho caracteristicas que deberian
tenerse en cuenta cuando se habla de calidad del servicio, ya

gue estan ligadas estrechamente.

B. Principios dela Calidad de Servicio. Para Cardenas (citado
por Basantes, 2017, p. 29) Existen ocho principios béasicos
gue toda empresa debe mantener para ser competitiva:
Enfoque al cliente, Liderazgo, Participacion del personal,
Enfoque de procesos, Enfoque de sistemas, Mejora continua,
Toma de decisiones basada en hechos, Relacion beneficiosa
con proveedores. Al hacer referencia a estos principios de
calidad de servicio, se plantea tener en cuenta la informacion
real de las situaciones dadas en las instituciones, hace
hincapié en los importante del involucramiento del personal,
de los clientes y de los proveedores, en relaciones a largo
plazo, que permiten la mejora continua en los procesos del

bien o servicio que se brinda.
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2.2.5. Calidad de servicio educativo en educacién superior.

A.

Calidad en Educacion Superior.

Existe una cantidad significativa y creciente de informacion
sobre la calidad en educacién superior, siendo tema de
interés de las politicas nacionales de educacion del mundo.
En esta amplia base se han identificado trabajos que han

marcado el derrotero para la presente investigacion.

RIACES (s/f) refiere a la calidad como el grado en el que un
conjunto de rasgos diferenciadores inherentes a la educacion
superior cumple con una necesidad o0 expectativa
establecida. En una definicibn laxa se refiere al
funcionamiento ejemplar de una institucion de educacion
superior. Propiedad de una institucibn o programa que
cumple los estandares previamente establecidos por una
agencia u organismo de acreditacion. Para medirse
adecuadamente suele implicar la evaluacion de la docencia,
el aprendizaje, la gestion, y los resultados obtenidos. Cada
parte puede ser medida por su calidad, y el conjunto supone
la calidad global. No hay un acuerdo universal sobre lo que
es calidad, pero cada vez se mide mas en relacion con dos
aspectos: formacion de las personas que terminan el
programa, y capacidad de la institucién para producir cambios
gue mejoren esa formacion y la planificacion de ese cambio,
asi como la operativizacion de estrategias para el cambio
institucional. La educacion no es meramente adquisicion de
conocimientos, sino también de herramientas, educacion
multicultural, uso de tecnologias, pensamiento critico y
capacidad de aprender (después de haber obtenido el titulo)
temas nuevos. Los objetivos que se miden en las personas
gue terminan la carrera no es solamente su formacion en las
materias centrales, sino sSu conocimiento en materias
periféricas, su motivacion para investigar e innovar, y los

objetivos de servicio a la comunidad. Estos son algunos de
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los factores mas utilizados por las agencias u organismos de
acreditacion. Ademas, se mide la capacidad de participacion
de la poblacion (familias, estudiantes y personal) en el

proceso de acreditacion. (p. 15)

Lo expresado por RIACES se complementa con el articulo de
Wanda Rodriguez Arrocho, “El Concepto de Calidad
Educativa: Una Mirada Critica desde el Enfoque Historico
cultural” publicado en la Revista Electrénica "Actualidades
Investigativas en Educacion”, vol. 10, num. 1, enero-abril,
2010, p 1-28, que indica: Desde un paradigma de
complejidad, la calidad educativa es entendida de forma
multidimensional y contextual. Mas alla de los indices de
matricula, retencién y aprovechamiento académico (éstos
ultimos la mayor parte de las veces determinados a partir de
indicadores primordialmente cognitivos), debe entenderse el
caracter multideterminado y dinamico de la calidad.
Hace referencia al EFA Global Monitoring Report (2005) que
menciona cuatro dimensiones basicas implicadas en la
calidad. Estas se remiten a las caracteristicas de los
aprendices (entre las que menciona condiciones de salud y
motivacion), los procesos educativos (entre los que menciona
la formacion y competencia de los educadores y la didactica),
los contenidos (en referencia al curriculo) y los sistemas
mismos (en referencia a la asignacion equitativa de recursos
y a las practicas de administracion de éstos). La forma en que
estas dimensiones interactian con dindmicas econdmicas,
sociales, politicas y culturales mas amplias también debe
formar parte de la ecuacion mediante la que se pondera la
calidad educativa. (Rodriguez, 2010, p.18)

Es pertinente destacar a la calidad de la educacién como

concepto historico, al no ser estable ni perenne, puesto que

cambia de contenido en cada etapa del desarrollo de la
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sociedad humana, se adapta a los cambios, es asi que ha
migrado de los enfoques estaticos y por tradicion a un
dinamismo que se impone en la época de la globalizacion, lo
gue ha conducido a que las universidades se adapten a
nuevas situaciones y exigencias, principalmente sobre su
pertinencia y la imprescindible externalizacion de actividades

hacia la sociedad, en razén de poder determinar su impacto.

A proposito, la pertinencia y la calidad, junto a la
internacionalizacién, representan para la UNESCO, los tres
aspectos claves que determinan la posicion estratégica de la
educacion universitaria.

El blog “Pertinencia Educativa” puntualiza que el término
pertinencia tiene varios sentidos cuando se refiere al contexto
educativo. Significa responder a necesidades y expectativas
del usuario. En este sentido la pertinencia se entiende como
la capacidad del acto educativo de ubicarse en los contextos
personales de los estudiantes, ya sea desde los niveles o
desde las modalidades. Pertinencia implica el reconocimiento
de las condiciones propias de cada nifio, nifia o joven que
accede al sistema para atenderlo desde sus especificidades,
condiciones que incluyen sus ambientes sociales y familiares.
Son los casos de los pueblos indigenas, las comunidades
negras, desplazados, entre otros; o sus situaciones
particulares por necesidades educativas especiales o porque
sus proyectos de vida demandan propuestas educativas que

los valoren.

A la vez significa responder a las necesidades y expectativas
de los entornos, sean estos sociales, productivos o familiares.
Se entiende entonces por educacion pertinente aquella que
estd en condiciones de aportar a la transformacion y
desarrollo de las comunidades locales y nacionales, preparar

para la insercion en el mundo del trabajo en la medida en que
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se articula con el sector productivo y aportar a la construccion
de un mundo mas justo, mas equitativo y comprometido con
el ambiente. (Educativa, 2009)

Ante la diversidad de conceptos sobre calidad educativa, se
ha considerado a Harvey y Green, en su documento
Valoracion y Evaluacién en Educacién Superior, siendo los
autores mayormente referenciados en los articulos sobre el

tema.

Barrenetxea (2005), citado en Larrauri, Espinosa, y Robles
(2015) La conceptualizacion de Harvey y Green (1993)
reconoce abiertamente la condicién polisémica del término
calidad cuando se aplica a la Educacion Superior. En su
trabajo seminal, estos autores formularon cinco acepciones
diferentes para la misma expresiéon que a continuacién se

resumen:

La calidad como condicion excepcional.

Esta nocién interpreta la calidad como algo exclusivo, que se
establece en términos absolutos y se atribuye — sin debate —
a unas pocas instituciones, o bien la vincula a la excelencia
en el sentido de la superaciéon de determinados estandares
en los inputs o en los outputs de la Educacion Superior:
profesores, alumnos, equipamientos cientificos,

calificaciones de los alumnos, etcétera.

La calidad como perfeccion o consistencia.

Desde este punto de vista la calidad se concibe como la
reduccion de la probabilidad de los defectos en el producto,
hasta su eventual eliminacion. Ausencia de defectos y hacer

las cosas de manera correcta.
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La calidad como adecuacién a una finalidad o ajuste a un
proposito.

De acuerdo con este planteamiento, el servicio prestado por
una IES se considera de calidad siempre y cuando cumpla
con las expectativas de algun cliente. Si algo cumple con el
fin para el cual ha sido disefiado, entonces es un producto o

servicio de calidad.

La calidad como entrega de valor por dinero (value for
money).

Aqui, la calidad se describe como eficiencia en el uso de los
recursos empleados. La acepcion producto de calidad a
precio razonable. Es el planteamiento de los agentes
financiadores de la Educacion Superior y se ha difundido de
la mano de la Nueva Administracion Puablica, Ferlie (2008).
Los servicios publicos deben rendir cuentas ante los

organismos que los financian y ante los usuarios del servicio.

La calidad como transformacion.

La transformacion que se sugiere debe entenderse, como el
proceso de maduracion personal de caracter integral.
Transicion desde una determinada situacion inicial a una
situacion final cualitativamente diferente y mejor. Harvey y
Green lo expresan diciendo que “la educacion no es un
servicio para el cliente, sino un proceso continuo de
transformacion de los participantes” (Harvey & Green, 1993,

p.24) en el que a éstos les corresponde el papel principal.

Espinosa, Gutiérrez, y Mufioz (2016) adaptan una serie de
conceptos de calidad de la educacion superior que a
continuacion se detallan:

C1l: La calidad consiste en desarrollar las capacidades del
estudiante y en posibilitarlo para influir en su propia

transformacion.
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C2. La calidad consiste en formar estudiantes capaces de
asumir un compromiso social.

C3: La calidad consiste en el cumplimiento de los objetivos
educativos que ha establecido la universidad.

C4. La calidad consiste en satisfacer las expectativas de
todos los involucrados en la educacion superior.

C5: La calidad consiste en satisfacer los requerimientos de
las organizaciones donde se colocan los egresados.

C6: La calidad consiste en el cumplimiento y la mejora de
estandares establecidos.
C7: La calidad consiste en conseguir trabajar con eficiencia:
gue la universidad cumpla con sus funciones, pero al menor

costo posible.

Los siete conceptos de calidad son agrupados en tres
componentes o dimensiones que se caracterizan por la forma
de entender la calidad:

° Poder transformador de la educacion universitaria

o Expectativas de los involucrados

o Consecucion de los objetivos de la organizacion

Se asocia a la primera de las dimensiones con una vision mas
pedagogica que identifica la calidad con el poder
transformador de la educacion; la segunda dimension esta
relacionada con la satisfaccion de las expectativas de las
partes involucradas: estudiantes, empleadores, etc.; y la
tercera dimension hace referencia a la eficacia y la eficiencia
en el cumplimiento de los objetivos y la misién de las

universidades.

La UNESCO en la Declaracion Mundial sobre la Educacion
Superior en el Siglo XXI: Visién y Accion, aprobada por la
Conferencia Mundial de Educacion Superior del 9 de octubre

de 1998 donde encontramos las principales orientaciones
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sobre el tema, el Articulo 11 Evaluaciéon de la Calidad

establece:

La calidad de la ensefianza superior es un concepto
pluridimensional que deberia comprender todas sus
funciones y actividades: enseflanza y programas
académicos, investigacion y becas, personal,
estudiantes, edificios, instalaciones, equipamiento y
servicios a la comunidad y al mundo universitario. Una
autoevaluacion interna y un examen externo realizados
con transparencia por expertos independientes, en lo
posible especializados en lo internacional, son
esenciales para la mejora de la calidad. Deberian
crearse instancias nacionales independientes, Yy
definirse normas comparativas de calidad, reconocidas
en el plano internacional. Con miras a tener en cuenta la
diversidad y evitar la uniformidad, deberia prestarse la
atencion debida a las particularidades de los contextos
institucional, nacional y regional. Los protagonistas
deben ser parte integrante del proceso de evaluacion
institucional.

La calidad requiere también que la ensefianza superior
esté caracterizada por su dimension internacional: el
intercambio de conocimientos, la creacion de sistemas
interactivos, la movilidad de profesores y estudiantes y
los proyectos de investigacion internacionales, aun
cuando se tengan debidamente en cuenta los valores
culturales y las situaciones nacionales.

Para lograr y mantener la calidad nacional, regional o
internacional, ciertos elementos son especialmente
importantes, principalmente la selecciébn esmerada del
personal y su perfeccionamiento constante, en particular
mediante la promocién de planes de estudios
adecuados para el perfeccionamiento del personal

universitario, incluida la metodologia del proceso
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pedagdgico, y mediante la movilidad entre los paises y
los establecimientos de ensefianza superior y entre los
establecimientos de educacion superior y el mundo del
trabajo, asi como la movilidad de los estudiantes en
cada pais y entre los distintos paises. Las nuevas
tecnologias de la informacién constituyen un
instrumento importante en este proceso debido a su
impacto en la adquisiciébn de conocimientos tedricos y
practicos. (UNESCO, s.f.))

Esta definicidbn proporcionada por la UNESCO ha
servido para encuadrar las politicas nacionales de la
calidad en educacion superior. En la Politica de
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior
Universitaria, Decreto Supremo N° 016-2015-MINEDU
encontramos que: La Politica institucionaliza el proceso
de reforma y permite ofrecer una lectura de conjunto
respecto del fundamento y contexto, el objetivo general,
los principios, pilares y lineamientos, asi como las
acciones estratégicas e instancias responsables en el
aseguramiento de las condiciones de calidad educativa

universitaria en todo el pais.

Reconoce la importancia de la educaciéon para
garantizar el crecimiento y el desarrollo, donde el
desempefio educativo es fundamental para reducir las
brechas educativas con otros paises. La educacion se
extiende en la mejora de la equidad social, la salud, la
participacion politica y los efectos del crecimiento de la

poblacion en las ciudades.
A propésito, en esta horma se sefala a la calidad como

la busqueda de la excelencia a través del esfuerzo

continuo que se hace visible en la eficiencia de los
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procesos, la eficacia de los resultados y la congruencia
y relevancia de estos procesos y resultados con las
demandas y expectativas sociales (MINEDU, 2015, p.
13)

Definicion de calidad educativa: Segun se cita en el
Informe 2012 Aseguramiento de la Calidad en
Iberoamérica. Educacién Superior, la Calidad en la
Educacién Superior. La calidad educativa puede ser
definida como el grado de ajuste entre las acciones que
una institucién, programa académico o carrera pone en
marcha para dar cumplimiento a las orientaciones
emanadas desde su mision y propdésitos institucionales
y los resultados que de estas acciones obtiene.
(Lemaitre & Zenteno, 2012, p. 97)

Esta definicion es asumida por la Politica de
Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior
Universitaria - Decreto Supremo N° 016-2015-MINEDU
(p. 32). Es de entender que existe calidad en una
institucion de educacién superior, cuando cumple con su
misién y sus propositos institucionales. Viene a lugar
efectuar la siguiente diferenciacion: En el ambito de los
negocios la calidad se define desde la satisfaccion del
cliente o del consumidor, sin embargo, en el ambito de
la educacién debe definirse desde los fines que
persigue.

Los propésitos institucionales  constituyen el
compromiso formal que establece la universidad con el
conocimiento, el desarrollo del pais y la formacion
integral de los estudiantes y; en ese sentido, éstos se
guian por las demandas provenientes de la sociedad,
expresadas en términos de oferta y demanda del

mercado laboral, la comunidad académica y de
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expertos, y la problematica social y politica del contexto
en el que operan; asi como por las demandas
institucionales que se establecen en relacion a sus
referentes histéricos institucionales, a su razon de ser
(vision y mision), y a su factor diferenciador respecto al
resto de instituciones educativas universitarias.

En el Sistema Universitario, la busqueda institucional de
la universidad por la calidad es constante y colectiva en
aras de la excelencia en la provision del servicio
educativo superior universitario. Para ello, el Estado,
luego de establecer condiciones basicas de calidad,
desarrolla normativa para su cumplimiento e incentivos
para su mejora continua y el reconocimiento de
estandares internacionalmente aceptados como de alta
calidad, que puedan acompafar el desarrollo
institucional de la universidad y constituir un mercado
académico competitivo. La competitividad se mide a
través de evaluaciones e indicadores claros vy
confiables, los mismos que son accesibles a toda la
sociedad y permiten una reflexion e innovacion
constante del Sistema Universitario. (MINEDU, 2015, p.
33)

En el documento base “Modelo de Acreditacion para
Programas de Estudios de Educacion Superior
Universitaria del SINEACE”, de octubre del 2016, sobre
la calidad de la educacion superior universitaria expresa:
Existe consenso en sefialar que la educacion es un
derecho humano fundamental y un bien publico
irrenunciable, sin embargo, no resulta facil ensayar una
definicion sobre qué entender por calidad, al ser un
concepto que en si mismo puede tener mdultiples
acepciones. En la Ley 28044, Ley General de Educacion

(LGE), se establece calidad educativa como “el nivel
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optimo de formacién que deben alcanzar las personas
para enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer
su ciudadania y continuar aprendiendo durante toda la
vida”. Presenta la calidad en educacion como el nivel
Optimo de formacién y requisito para ejercer la
democracia y alcanzar el desarrollo, determinando la
responsabilidad que tiene el Estado de brindarla a todos
los estudiantes.

En ese mismo sentido, la OREALC/UNESCO concibe la
calidad en educacién como un medio para que el ser
humano se desarrolle plenamente, y gracias a ella
crezca y se fortalezca como persona que contribuye al
desarrollo de la sociedad transmitiendo y compartiendo
sus valores y su cultura. A su vez, reconoce que, si bien
la calidad educativa es una aspiracion comun, existe
una diversidad de significados.

Asimismo: Concibe la evaluacion de la calidad como un
proceso formativo que ofrece a las instituciones
oportunidades para analizar su quehacer, introducir
cambios para mejorar de manera progresiva,
permanente y sostenida, fortalecer su capacidad de auto
regulacién e instalar una cultura de calidad institucional

a través de la mejora continua.

2.2.6. Dimensiones de la Calidad de Servicio Educativo.

Las dimensiones de la calidad de servicios educativos son:

A.

Elementos Tangibles.

Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal
y materiales para la comunicacion. En esta dimension se
toma en cuanta todo lo relacionado con la infraestructura,
equipos y colaboradores involucrados en el servicio de
calidad que la institucion brinda a sus clientes. Colmenares y

Saavedra (citado por Flores, 2017, p.24)
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Fiabilidad.

Es la habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y
fiable. Fiabilidad se da cuando las instituciones lograr realizar
el servicio de decir se da, cuando hay la confianza en el
funcionamiento o comportamiento del servicio que recibe.
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (citado por Rivera, 2016,
p.38)

Capacidad de respuesta.

Es la buena disposicion para ayudar a los clientes a
proporcionarles un servicio expedito. Se da cuando ante
situaciones diversas que se presenten el servicio educativo
gue brindan las instituciones, estas tienen los colaboradores
la buena voluntad para ayudar a los estudiantes, de forma que
brindan una rapida solucion a los imprevistos que se

presentan. (Schiffman & Lazar, 2001)

Seguridad.

Es la capacidad de inspirar confianza y cortesia sobre el
manejo de los conocimientos que permitan brindar un servicio
seguro. Flores (citado por Flores, 2017, p.24). Seguridad es
el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su
cortesia y su capacidad de transmitir confianza. Se basa en
la capacidad de los colaboradores de la institucion para
brindar con acierto y transmitir confianza en el servicio que
brindan a los clientes. Castillo (citado por Valencia, 2015, p.
45)

Empatia.

Es la capacidad de brindar cuidado y atencion al cliente. Se
entiende por la forma como las instituciones ofrecen su
servicio educativo y generan buena relacién con sus clientes
al intentar entenderlos en diferentes aspectos segun sea la

necesidad del estudiante. (Valencia, 2015, p. 45)
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2.2.7.

Percepcidn

La percepcion se da después de recibir el bien o servicio, la
percepcion es la valoracion que otorga el cliente al evaluar los
servicios de la empresa, estd altamente relacionadas con las
dimensiones de la calidad del servicio como seguridad, elementos

tangibles, empatia, fiabilidad y capacidad de respuesta.

La percepcion, es la opinion del cliente por la experiencia del
servicio recibido de la empresa, Flores (citado por Flores, 2017, p.
23) “la percepcion es la valoracidon que se le otorga a un usuario
sobre el servicio brindado por una organizacién”. La percepcion es
lo que supone el cliente respecto al servicio recibido, determinado
por las diferentes caracteristicas de la forma como le brindaron el
servicio educativo, esto lo referencia Parasuraman, Zeithaml, y
Berry “definieron las percepciones como las creencias que tienen
los consumidores sobre el servicio recibido. El cliente esta influido
por el resultado del servicio, pero también por la forma en que lo
recibe, reflejado en una serie de elementos que conforman la
experiencia de servicio” (citado por Chavez, Quezada, & Tello,
2017, p. 32). Zeithami y Bitner (citado por Pefa, 2015, p. 32)
“Definen las percepciones como la forma en como perciben los
clientes el servicio, cobmo valoran cuando han experimentado un
servicio de calidad o si estan 30 satisfechos”. Definen a las
percepciones como la manera en que aprecian los clientes el
servicio de educacion recibido. Schiffman y Kanuk (citado por Ros,

2016, p. 50) mencionan:

Los componentes de la percepcion son las sensaciones y los
inputs internos. Las sensaciones se definen como una respuesta
inmediata y directa a un estimulo simple que proviene del medio
externo y se lleva a cabo a través de los 6rganos sensoriales
relacionados con los cinco sentidos. Los inputs internos provienen
del propio individuo y son las necesidades, las motivaciones y la

experiencia previa.
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2.2.8.

Se entiende a la percepcion como aquella que se extrae de las

emociones generadas en cada cliente, con propias motivaciones.

Percepcion de la calidad de los servicios.

El concepto de calidad de servicio ha sido objeto de multiples
discusiones en el ambito académico y empresarial, pero se admite
generalmente, que la calidad en los servicios debe estar basada en
las percepciones que los clientes tienen del servicio (Gronroos,
1990; Zeithalm, Parasuraman, & Berry, 1993). En esa linea,
Parasuraman et al. (1993) definen la calidad de servicio como el
juicio global del consumidor acerca de la excelencia o superioridad
global del producto, a su turno Gronroos (1994, p.37) subraya que
“La calidad es lo que el cliente dice que es a partir de su
percepcion”.

Asi mismo para Camison, Cruz, & Gonzales (2006, p. 896)

manifiestan que:

La calidad de servicio no es un concepto absoluto, sino relativo,
gue viene determinado por la diferencia existente entre las
necesidades y expectativas que el consumidor tiene (calidad
deseada o esperada) y el nivel al cual la empresa consigue

satisfacerlas (calidad realizada).

Uno de los mayores temas por resolver para la variable es su
modelo de medicion, pues “a diferencia de la calidad en los
productos que puede ser medida objetivamente a través de
indicadores tales como duracién o numero de defectos, la calidad
en los servicios es algo fugaz que puede ser dificil de medir”.
(Parasuraman et al. como se cita en Duque, 2005, p.68)

Agrega Gronroos (como como se cita en Duque, 2005) “La propia
intangibilidad de los servicios origina que éstos sean percibidos en
gran medida de una forma subjetiva” (p.68).
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Medicién de la calidad de servicios. El problema de
objetividad en la medicién de la calidad de servicios es
resuelto inicialmente por Parasuraman et al. (1985) por la
percepcion, que es el que mas se ajusta al andlisis, pues las
percepciones “son las creencias que tienen los consumidores

sobre el servicio percibido”. (Duque, 2005, p.68)

Por un lado, Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985), afirman
que la calidad del servicio se produce entre la interaccion
entre un cliente y los elementos de la organizaciéon de un
servicio y determinan tres dimensiones de la calidad:

— Calidad fisica, que incluye los aspectos fisicos del servicio
— Calidad corporativa, que afecta la imagen de la empresa
— Calidad interactiva, que refiere la interaccion entre los

colaboradores y el cliente y entre clientes.

De otro lado, Gronroos (1990) al referirse a calidad de servicio,
considera como una variable de percepciéon multidimensional y
tiene dos componentes; dimensién técnica (de resultado) y
dimension funcional (de proceso). Estas dos dimensiones el autor
los relaciona con la imagen corporativa ya que esta puede
determinar aquello que se espera del servicio prestado por la

organizacion.

En la linea de Druker (1990), la mayoria de los clientes utilizan las
siguientes dimensiones para evaluar la calidad del servicio:

- Fiabilidad

- Seguridad

- Capacidad de respuesta

- Empatia

- Intangibilidad

- Interacciobn Humana
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Por su lado Cronin y Taylor (Como se cita en Duque, 2005, p.74)
plantearon una escala similar a SERVQUAL al que denominaron
SERVPERF basada exclusivamente en la valoracion de las
percepciones, argumentando que el SERVQUAL no presentaba
mucho apoyo tedrico y evidencia empirica como base para medir la
medicién de calidad de servicio percibida. En suma, la escala es la
misma (Duque, 2005), lo que varia es el enfoque de evaluacion

principalmente.

Basados en las dimensiones discutidas se conocen dos
escalas mas representativas, el Nordico y Americano

planteadas por Gronroos (1985)

Escuela Nordica. Conocido también como “modelo de la
imagen” fue elaborado por (Gronroos, 1994, p.37) y plantea que la
calidad percibida por los clientes, tiene dos dimensiones; “una
dimension técnica o de resultado y una dimension funcional o
relacionada con el proceso” y el cliente esta influido por el resultado
del servicio, por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa.
Todo ello estudia transversalmente las diferencias entre servicio

esperado y percepcion del servicio.

Percepcion de la
Calidad del Servicio

Servicio
Esperado

Percepcion
del Servicio

¢Qué? ¢Coémo?

Figura 2. Modelo Nérdico
Fuente. Tomado de Gronroos, 1985, p.37.

Escuela Americana. El modelo de la escuela americana fue

desarrollado por Parasuraman, Zeithaml, y Berry al que se
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denomind SERVQUAL, que es uno de los planteamientos
mas utilizados junto al SERVPERF. Los autores luego de
investigaciones y evaluaciones realizadas con base en el
concepto de calidad de servicio percibida elaboraron un
instrumento SERVQUAL orientado a cuantificar la calidad de
servicio. El método en base a una medicion por separado de
expectativas y percepciones logra la medicién de la calidad
de servicio, inicialmente planteado en base a 10 dimensiones,
reduciéndose posteriormente a 5, quedando los siguientes
criterios:

- Elementos tangibles

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta

- Seguridad

- Empatia

Pero también se tiene en cuenta la existencia de unos vacios,
diferencias o gaps en el proceso de medicion que influyen en
las percepciones del cliente y se tiene que analizar cuando se
desea mejorar. Estos vacios se definen como: “una serie de
discrepancias o deficiencias existentes respecto a las
percepciones de la calidad de servicio de los ejecutivos y las
tareas asociadas con el servicio que se presta a los
consumidores” Parasuraman et al. (Como se cita en Duque,
2005, p.72)

En el SERVQUAL como lo presenta Duque (2005) “con el estudio
de los cinco gaps, analiza los principales motivos de la diferencia
gue llevaban a un fallo en las politcas de calidad de las
Organizaciones”. Los vacios identificados en la figura constituyen el
origen del problema de calidad de servicio y se resume en lo
siguiente:

Gap 1. Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las

percepciones de los directivos, Gap 2. Diferencia entre las

62



percepciones de los directivos y las especificaciones o0 normas de
calidad, Gap 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad
del servicio y la prestacion del servicio, Gap 4: Diferencia entre la
prestacion del servicio y la comunicacién externa, Gap 5: Diferencia
entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del servicio y

las percepciones que tiene del servicio. (Duque, 2005, p. 73)

En realidad, se producen solo cuatro vacios, pues el quinto es
consecuencia de las desviaciones anteriores y constituye la medida

de la calidad de servicio.

Comunicacién Necesidades Experiencia
“Boca - oido” personales pesada
9 Servicio esperado
= o
& por el cliente
. E I
Servicio percibido
por el cliente
Comunicaciones
F Entrega de | vacio | b
SeIVICIO | hacia el cliente
R
o o . . - -
© \ Directrices del cliente para disefiar
g‘ y establecer estandares del servicio
[}
&) lo

I Percepcion de la compaiiia I
sobre las expectativas del cliente

Figura 3. Modelo SERVQUAL

Fuente: Tomado de Duque (2005)

Por otro lado, investigaciones serias como la de Capelleras y
Veciana (2001) han optado por adecuar la escala de medida
SERVQUAL al servicio universitario. Segun este autor,
aunque tanto este instrumento como la escala posterior
SERVPERF fueron concebidos como medidas genéricas de
la calidad de servicio percibida por los clientes, en las
investigaciones mas recientes parece haberse generalizado

la opinidbn de que distintos negocios de servicios tienen
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2.2.9.

diferentes factores criticos o determinantes de la calidad, tal
como lo seflalan Carman (1990) y Barbakus y Mangold,
(1992), citados en Capelleras (2001, p.93).

Métodos de Evaluacién de la Calidad de Servicios Educativos
Para evaluar la calidad de servicios educativos se requiere que el
cliente, es decir el estudiante tenga claro las expectativas con las
que llega a la universidad, ya que, al recibir el servicio prestado por
la casa de estudios, el estudiante podra diferenciar la percepcion
del servicio educativo con la expectativa que tenia. a) El cliente es
el Unico juez de la calidad del servicio educativo. En nuestro caso
el estudiante es el cliente y hay que atender sus necesidades en el
servicio educativo que recibe, estableciendo procesos que
permitan la retroalimentacion de la informacién brindada. b) El
cliente es quién determina el nivel de excelencia del servicio y
siempre pedira mas. Es decir, el estudiante con su opinion
determinar la calidad del servicio educativo y siempre estara
expectante por mejoras continuas. ¢) La empresa debe dar a
conocer al cliente lo que ofrece como servicio post-venta. La
universidad debe brindar informacion de los mecanismos a seguir
por parte del estudiante cuando se no siente satisfecho con el
servicio educativo que recibe. d) La empresa debe saber manejar
las expectativas del cliente y comparar en todo momento la
realidad del servicio con las expectativas del cliente. La universidad
al conocer las expectativas del cliente podra comparar con el real
servicio educativo que ofrece. e) Si bien la calidad del servicio es
en parte subjetiva, depende de cada estudiante establecer sus
parametros en el servicio de calidad del servicio educativo que
recibe. f) Hay que aspirar a la excelencia de la calidad, la
universidad tendra firmes propodsitos de constancia en la
excelencia de la calidad del servicio educativo que ofrece a los
estudiantes. g) El cliente debe saber hasta donde llegar; el
estudiante debe conocer hasta donde puede exigir. h) El cliente

s6lo va a ver lo malo, por lo que se entiende que lo diga el
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estudiante es usualmente negativo. Gronroos (citado por Sanchez,
2002) la calidad percibida se determina “por la diferencia entre la

calidad esperada y de calidad con experiencia”.

A. Calidad Educativa.
La calidad educativa ha evolucionado a través del tiempo con
la necesidad de las instituciones prestadoras del servicio por
ofrecer excelentes servicios acordes a las actuales exigencias
del mercado, y esto plantea ahora en la relacién de lo que el
estudiante espera o0 desea recibir respecto a lo que recibe, es
decir, lo real y se da de acuerdo a las situaciones especificas

en cada realidad.

Existen diferentes definiciones de calidad educativa, para
Oreal Unesco (citado por Fernandez, 2017, p. 32) manifiesta
que la calidad educativa como algo importante del derecho
universal a la educacion, debe ofrecer y garantizar el pleno
desarrollo de las multiples potencialidades de cada persona a
través de diferentes experiencias educativas y las
caracteristicas de cada uno de los estudiantes. Es que se debe
tener en cuenta las caracteristicas de cada educando,
evidenciando un nuevo enfoque de la actual calidad educativa

gue buscan ofrecer las instituciones.

B. Evaluacion de la Calidad Educativa.
Cuando se evalta la calidad educativa, la mejor alternativa
consiste en solicitar a los usuarios que den respuesta a un
conjunto de preguntas, asi se podra conocer su opinion y
permitira tener una nocion cercana de lo que realmente
esperan del servicio que reciben, asi como aproximarse al nivel
de conformidad con relacion a éste. Para ello se elabora un
cuestionario que debe incluir las dimensiones, preguntas o

aseveraciones que coadyuven con el fin.
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Cabe precisar, que la evaluacién de la calidad es distinta de la
medicion: la primera se expresa en términos cualitativos a
diferencia de la segunda, que se establece cuantitativamente.
Una evaluacion hace uso de la medicién, pero va mas alla,
emite un juicio de valor como consecuencia del analisis
profundo de los aspectos involucrados. Dicho juicio se expresa
en textos, que explicitan la apreciacion del par evaluador.
(SINEACE, 2017, p. 24)

A decir de Alvarez y Topete (1997) citado por (Alvarez,
Chaparro, & Reyes, 2014) los procesos de evaluacion suelen
utilizar una variedad de métodos y técnicas, como son:
Medicion directa: evaluaciéon de estudiantes, docentes,

investigadores, administradores.

Uso de indicadores y estandares de calidad obtenidos por
procesos estadisticos y de consenso mediante mediciones
cualitativas observables vinculadas con las relaciones entre las
variables de organizacion y estructura, ambiente interno,
relaciones, insumos, procesos y productos. Valoracion de
metas preestablecidas por los actores en horizontes de tiempo
definido. Evaluacién por pares o expertos, que puedan seguir
cualquiera de los métodos mencionados.

Por otro lado, Tumino y Poitevin (2012), aportan al tema de

medicion de la calidad educativa:

La medicién de la calidad dentro del ambito universitario debe
enfrentar dificiles problemas tales como la falta de consensos
a la hora de definir los indicadores de ejecucion y definir la
calidad con la que se desarrollara integramente a los
estudiantes y docentes, aspectos dificiles de evaluar (Tobon,
Rial, Xarretero, & Garcia, 2006).

Comunmente se suele utilizar una escala de medida para
evaluar la calidad del servicio en funcidon de un conjunto de

atributos representativos. Existe una escala, conocida como
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SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) que,
desde su aparicion a finales de los afios ochenta, se ha
convertido en una de las medidas mas populares de la calidad
de servicio. Este instrumento mide la calidad de servicio como
diferencia entre las percepciones y las expectativas de los
usuarios de los servicios y ha sido aplicada en un gran niamero
de investigaciones que abordaron la prestacion de servicios
con caracteristicas diferentes. No obstante, varios estudios han
cuestionado la validez de dicha escala y han detectado ciertos
problemas relacionados no solo con la definicion sino también
con la operacionalizacion, la generalidad y las propiedades
psicométricas de la misma (Buttle, 1996, citado en Capelleras
y Veciana, 2004).

Martinez (2009) considera que las buenas evaluaciones son
necesarias para apoyar los esfuerzos de mejora, pero debe
evitarse el error recurrente de desarrollar evaluaciones
inadecuadas que podrian tener consecuencias negativas
graves y que los profesionales preocupados por la educacién
deberian tratar de evitar. Por su parte, Lepeley (2004, p.36),
opina que: Cuando se trata de evaluacion de la calidad, utilizar
instrumentos de medicibn simples, con los que los
encuestados se sientan comodos, resulta ser una practica muy
recomendable, dado que las teorias e instrumentos complejos
incrementan los esfuerzos y desvirtian el interés en evaluar y

mejorar.

Capelleras y Veciana (2004) han optado por adecuar la escala
de medida SERVQUAL al servicio universitario. Segun estos
autores, aunque tanto este instrumento como la escala
posterior SERVPERF fueron concebidos como medidas
genéricas de la calidad de servicio percibida por los clientes,
en las investigaciones mas recientes parece haberse

generalizado la opinion de que distintos negocios de servicios
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tienen diferentes factores criticos o determinantes de la
calidad, tal como lo sefialan Carman, (1990) y Barbakus y
Mangold (1992), citados en Capelleras y Veciana (2001, p. 93).
Para completar referimos a De Vincenzi (2013, p. 80,81) En su
trabajo de investigacion adopta la nocién de calidad educativa
propuesta por IESALC / UNESCO (Gonzalez & Galindo, 2004)
definida como “la adecuacién, coherencia, consistencia y
pertinencia entre la intencionalidad o superestructura, la
organizaciébn o estructura y las condiciones de trabajo o

infraestructura de una universidad”.

La definicibn contempla tres dimensiones en el analisis
estructural de una universidad:

. La superestructura, refiere al nucleo rector de una
institucion. Incluye mision, vision, objetivos, finalidades,
perfil del egresado y modelo educativo.

. La estructura, refiere a la organizacion académica de
la institucion y a los actores (alumnos y profesores) del
proceso educativo. Incluye los planes de estudio, las
lineas y proyectos de investigacion, las acciones de
extension y transferencia y de difusion de conocimiento.

. La infraestructura, alude a los recursos materiales,
financieros y servicios (acervo bibliogréafico, computo,

otros).

Esta definicibn supone, ademas, la valoracion de cuatro

criterios categoricos:

. Adecuaciéon, permite detectar las tendencias de
desarrollo y capacidad de cambio que ha tenido la
institucion en su trayectoria académica para adecuarse
a su contexto social histérico y actual.

. Coherencia, refiere a la relacion que existe entre los

elementos constitutivos de cada dimensioén institucional
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(superestructura, estructura e infraestructura) y entre
dimensiones.

) Consistencia, refiere a la estabilidad, duracion y solidez
de los procesos y acciones institucionales.

. Pertinencia, refiere a la relacion entre los resultados

alcanzados y el proyecto institucional.

Satisfaccion estudiantil.

La calidad de los servicios educativos puede también ser
medido a través de la satisfaccion estudiantil, que esta
estrechamente relacionada con la actitud, la motivacion, y las
necesidades de cada estudiante, al querer recibir un servicio
de calidad educativa acorde con su percepcion del servicio y
la expectativa generada por diversas situaciones previas.
(Tello, 2015)

Asi también plantea Terriquez et al. (2015) “La satisfaccion
del estudiante refleja la eficiencia de los servicios académicos
y administrativos”, por lo cual se hace imprescindible conocer
la satisfaccion del estudiante mediante sus opiniones
respecto a la infraestructura, equipos, transacciones,
respuesta a sus inquietudes, capacidad de respuesta de la
universidad, manifiestan la importancia de determinar la
opinion del estudiante universitario, la que debe ser medida
de manera periddica y constante cuyas opiniones permitan a
la entidad conocer las posibles acciones de mejoras ya que
las universidades deben su existencia a los estudiantes y si
ellos se sienten seguros y confiados con el servicio que
realizan, continuaran haciendo uso de los servicios de post

grado y recomendar a otras personas.
También se entiende que la satisfaccion estudiantil tiene que

ver con los sentimientos de los estudiantes en lo relacionado

a su entidad al intentar satisfacer sus necesidades
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educativas, ya que para Mejias y Martinez, es "El nivel del
estado de animo que poseen los estudiantes con respecto a
Su institucion, como resultado de la percepcion sobre el
cumplimiento de sus necesidades, expectativas y requisitos".
(citado por Tello, 2015, p.21)

2.2.10. Método SERVQUAL.
En el ambito de la educacion, el modelo SERVQUAL es una
herramienta que permite medir la calidad del servicio a través de la
brecha que se obtiene al poner a la variable percepcién frente a la
expectativa. Otra forma de analisis que también se puede realizar
es la calidad ponderada con el modelo SERVQUAL en la que se
tiene en cuenta la puntuacion ponderada que toma el promedio de
los pesos asignado por los clientes (estudiantes) y se calcula del

siguiente modo:

Laférmulaes: C=P—E

Donde:

C = calidad

P = percepcion

E = expectativas

Formula: CP = (P —E) * PPD/100

Donde:

CP = calidad ponderada

P = percepcion

E = expectativas

PPD=Promedio de los pesos asignados a las dimensiones

Para Colmenares y Saavedra (2007) existe diferencias entre
expectativas y percepcion y se pueden dar de estas tres formas:
P>E---- Significa alto nivel de calidad

P=E----- Significa modesto nivel de calidad

P<E---- Significa bajo nivel de calidad
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Especificamente el modelo SERVQUAL consiste un test que sirve

para conocer la percepcion del servicio recibido, tomando en

cuenta a las cinco dimensiones que se definen a continuacion:

A.

Elementos tangibles.

Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal
y materiales para la comunicacion. En esta dimension se
toma en cuenta todo lo relacionado con la infraestructura,
equipos y colaboradores involucrados en el servicio de
calidad que la institucion brinda a sus clientes. Colmenares y

Saavedra (citado por Flores, 2017, p.24)

Fiabilidad.

“Es la habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso
y fiable. Fiabilidad se da cuando las instituciones logran
realizar el servicio es decir se da, cuando hay la confianza en
el funcionamiento o comportamiento del servicio que recibe”.
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (citado por Rivera, 2016,
p.38)

Capacidad de respuesta.

Es la buena disposicion para ayudar a los clientes a
proporcionarles un servicio expedito. Se da cuando ante
situaciones diversas que se presenten el servicio educativo
gue brindan las instituciones, estas tienen los colaboradores
la buena voluntad para ayudar a los estudiantes, de forma que
brindan una rapida solucion a los imprevistos que se

presentan. Schiffman (2001)

Seguridad.

“Es la capacidad de inspirar confianza y cortesia sobre el
manejo de los conocimientos que permitan brindar un servicio
seguro”. (Flores, 2017, p.24).

Seguridad también es:
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El conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su
cortesia y su capacidad de transmitir confianza. Se basa en
la capacidad de los colaboradores de la institucion para
brindar con acierto y transmitir confianza en el servicio que
brindan a los clientes. Castillo (citado por Valencia, 2015,
p.45)

Empatia.

“Es la capacidad de brindar cuidado y atencion al cliente. Se
entiende por la forma como las instituciones ofrecen su
servicio educativo y generan buena relacién con sus clientes
al intentar entenderlos en diferentes aspectos segun sea la
necesidad del estudiante”. (Valencia, 2015, p.45)

El modelo de tres componentes.

Presentado inicialmente en 1994 por Rust y Oliver quienes
presentaron una conceptualizacion no probada pero que
fundamenta lo planteado por Gronroos. EI modelo tiene 3

elementos: service producto, service delivery y environment,

habiendo sido planteado inicialmente para productos
tangibles. Duque (2005)

Figura 4. Modelo de tres componentes
Fuente: Tomado de Duque (2005)

El modelo SERVQUAL, es una herramienta muy utilizada en

diferentes sectores tanto privados como publicos, ya que ha
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sido modificado y mejorado, este modelo mide la calidad del
servicio al analizar las brechas de las expectativas del cliente
con sus percepciones, teniendo en cuenta diferentes
dimensiones que estan relacionadas a la calidad del servicio
gue se desea investigar, segun Flores (2017, p.23) El modelo
SERVQUAL es una herramienta para la medicién de la
calidad del servicio, modelo que ha sufrido una serie de
adaptaciones y mejoras para su aplicacion en diversas
disciplinas y organizaciones tanto privadas como publicas

Para Castillo, SERVQUAL es una herramienta utilizada para
medir la calidad del servicio, que establece una comparacién
entre las expectativas de los usuarios y las percepciones que
experimentan por el servicio recibido (citado por Valencia,
2015, p. 45), es decir define a SERVQUAL como una
herramienta que encuentra la calidad del servicio al
contraponer a las expectativas frente a las percepciones.

SERVQUAL ha sido modificado y mejorado con el tiempo, lo

cual permite su aplicacién en diferentes sectores.

Pazmifio y Flor (2008, p.44) SERVQUAL es una herramienta
para determinar la satisfaccibn de los clientes de una
empresa de servicios, mediante el reconocimiento de la
brecha o diferencia existente entre lo que los clientes esperan
y lo que reciben. Esta herramienta mediante las brechas
puede determinar la satisfaccién de los clientes en el servicio

recibido.

Por otra parte, Fernandez (2017, p. 26) manifiesta que el
modelo SERVQUAL esta basado en un cuestionario con
preguntas estandares que sirven de guia para cualquier tipo
de proveedor de servicios y que persigue alcanzar la calidad
total de los servicios mediante el analisis de los resultados.

Se precisa que el modelo que estamos usando cuenta con
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una serie de interrogantes que puede ser aplicado a cualquier
tipo instituciones que persiguen dar un servicio de calidad al

analizar los resultados que brinda este modelo.

El modelo SERVQUAL es una herramienta que permite medir
la calidad del servicio a través de la brecha que se obtiene al
poner a la variable percepcion frente a la expectativa. Otra
forma de analisis que también se puede realizar es la calidad
ponderada con el modelo SERVQUAL en la que se tiene en
cuenta la puntuacion ponderada que toma el promedio de los

pesos asignados por los estudiantes.

El Test SERVQUAL, es un cuestionario que sirve para
conocer la percepcion del servicio recibido, tomando en

cuenta a las cinco dimensiones.

2.2.11. Educacion.
Brookover (1964) indica sobre: que en la educacion se tiene varias
apreciaciones, por ejemplo, algunas se referirian al entrenamiento
de las habilidades bésicas; otros sobre la formacion del caracter o
la preparacién vocacional. Para una gran mayoria la educacion es
un proceso de aprendizaje individual, siendo esto determinado por

algunas caracteristicas biolégicas del individuo.

La educacion concierne a ensefiar a los miembros de una sociedad
como deben actuar ante situaciones diversas, es decir la educacion
trata sobre el desarrollo y cambios en la conducta humana. Parte
de la educacion consiste en la transmision al joven educando de
habilidades, creencias, actitudes y aspectos de la conducta que no
han adquirido previamente. En grupos de mayor edad
particularmente se incluye la sustitucion por nuevas ideas,
creencias y habilidades de las anteriormente adquiridas. En

cualquier caso, la educacion es el proceso de ensefianza y
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aprendizaje de modelos deseados de conducta humana. Es en

esencia un proceso social.

La educacion es el medio a través del cual las sociedades se
perpetian. Con el objeto de supervivir una sociedad debe transmitir
sus creencias, valores y habilidades y otras formas de conducta
predeterminada a sus nuevos miembros, en otras palabras, una
sociedad transmite su cultura, con algunos cambios a las nuevas
generaciones. De hecho y en el sentido mas amplio la educacion
es sinénimo de socializacion. (p. 4)

Asimismo, cita a Margaret Mead que define a la educacion como
“el proceso cultural, el modo por el cual cada ser recién nacido...
se transforma en un miembro pleno de una sociedad humana
determinada” (p. 5)

(...) Elindividuo sigue el modelo cultural de aquellos que lo rodean
y ensefia a otros su propia interpretacion de la conducta que se
espera de ellos. El aprendizaje esta subordinado a su integracion
en la sociedad (...) Cuando se organiza el proceso educativo se
hace referencia a un sistema de instituciones en las cuales, en
forma especifica, personas designadas, deben ensefar a los nifios
y a los jovenes ciertas pautas de conducta aceptables. Siendo el

rol del maestro lo fundamental. (p. 6).

Es innegable el rol que cumple la educacion en la formacién de
capital humano, que incide directamente en la competitividad a
través de su indicador principal, la productividad del trabajo, que no
es otra cosa que la interaccién entre el cimulo de habilidades de
la persona y la eficacia de la institucion educativa donde se
capacito, algunos autores relacionan a dicha eficacia con la calidad
de la educacion. Un mejor nivel de educacion redundara en la
presencia de profesionales mas competentes, satisfaciendo la
demanda productiva y de servicios en el mercado. La inversiéon
educativa impacta en el crecimiento econémico y la consiguiente

reduccion de la tasa de desempleo, a ello se suma la presencia de
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la educacién superior en la creacién de conocimiento a través de
uno de sus principales roles, la investigacion.

El sistema educativo peruano, a través del Ministerio de Educacion
del Peru elaboro el Reglamento de la Ley N° 28044 — Ley General
de Educacion, a través del Decreto Supremo N° 011-2012-ED, en
el Articulo 29° del mencionado reglamento sefiala las Etapas del

Sistema Educativo que comprende:

La Educacion Basica esta4 destinada a favorecer el desarrollo
integral del estudiante, el despliegue de sus potencialidades y el
desarrollo de capacidades, conocimientos, actitudes y valores
fundamentales que la persona debe poseer para actuar adecuada
y eficazmente en los diversos ambitos de la sociedad. Con un
caracter inclusivo atiende las demandas de personas con
necesidades educativas especiales o con dificultades de

aprendizaje.

La Educaciéon Superior esta destinada a la investigacion, creacion
y difusion de conocimientos; a la proyeccion a la comunidad; al
logro de competencias profesionales de alto nivel, de acuerdo con
la demanda y la necesidad del desarrollo sostenible del pais. La
educacién superior se imparte en escuelas, institutos superiores,
centros superiores de posgrado y en universidades. Los institutos
ofrecen programas de formacion de maestros y una variedad de
opciones de formacion técnica en carreras que tienen una duracion
entre cuatro y diez semestres académicos. Los institutos vy
escuelas superiores otorgan titulos de profesional, técnico y
experto, y también los de segunda y ulterior especializacion
profesional. Las universidades otorgan titulos de bachiller, maestro
y doctor, asi como certificados y titulos profesionales, incluso los

de segunda y ulterior especializacion.

Definicion y finalidad (Articulo 116°). La Educacion Superior es la

segunda etapa del Sistema Educativo Nacional, al que se accede
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al concluir la Educacion Bésica, y consolida la formacion integral
de las personas, produce conocimiento, desarrolla investigacion e
innovacion y forma profesionales en el mas alto nivel de
especializacién y perfeccionamiento en todos los campos del
saber, el arte, la cultura, la ciencia y la tecnologia, a fin de atender
la demanda de la sociedad y contribuir a la sostenibilidad del pais.
Debe planificarse de acuerdo con la demanda de competitividad

del pais con sentido prospectivo.

La Educacion superior es impartida en las universidades, institutos
y escuelas de Educacion Superior que se rigen por su respectiva
ley y reglamento. (MINEDU, 2012)

Sobre la educacion universitaria, la Constitucion Politica establece:
Articulo 18°. La educacion universitaria tiene como fines la
formacion profesional, la difusion cultural, la creacién intelectual y
artistica y la investigacion cientifica y tecnologica. El Estado
garantiza la libertad de catedra y rechaza la intolerancia. Las
universidades son promovidas por entidades privadas o publicas.
La ley fija las condiciones para autorizar su funcionamiento.
(Tribunal, 2015, p. 21)

2.3. Definicién de términos béasicos

2.3.1.

2.3.2.

Calidad.

Esta relacionada con las percepciones de cada individuo para
comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, y
diversos factores como la cultura, el producto o servicio, las

necesidades y las expectativas influyen directamente.

Calidad de los servicios educativos.

Es el “nivel 6ptimo de formacion que deben alcanzar las personas
para enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer su
ciudadania y continuar aprendiendo durante toda la vida”. (Sistema
Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad
Educativa, 2016, p.5).
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2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

2.3.6.

2.3.7.

2.3.8.

2.3.9.

Calidad Educativa.
Se refiere a los efectos valorados positivamente por la sociedad,
respecto del proceso de formacion que llevan a cabo las personas

en su cultura.

Calidad percibida.
“‘Es lo que el cliente dice que es a partir de su percepcion”.
(Gronroos, 1990, p.37)

Capacidad de respuesta.
Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar

un servicio rapido. (Zeithalm, Parasuraman, & Berry, 1993, p.29)

Cliente.

“El eje de la actividad empresarial, que debe estar enfocada a su
satisfaccion, por ser quienes finalmente enjuician la calidad del
servicio que la empresa les presta. (Camison, Cruz, & Gonzéles,
2006, p.279)

Dimension.
Es la caracteristica o atributo de la calidad del servicio, que se

utiliza en el modelo.

Elementos tangibles.

Apariencia de las instalaciones fisicas, Equipos, personal y
materiales de comunicacion. (Zeithalm, Parasuraman, & Berry,
1993, p.29)

Empatia.

Atencidon individualizada que ofrecen las empresas a sus

consumidores. (Zeithalm, Parasuraman, & Berry, 1993, p.29)
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2.3.10.

2.3.11.

2.3.12.

2.3.13.

2.3.14.

2.3.15.

Estudiante.

Persona que esta formalmente matriculada en un programa de
estudios. A menudo se utiliza como alumno. Hay distintos tipos de
estudiantes, en funcion del modelo de ensefianza, de su
dedicacion temporal, o del plan de estudios en el que se matricula
o inscribe. (Instituto Internacional de la UNESCO para la Educacion
Superior en América Latina y el Caribe IESALC, 2006)

Fiabilidad.
Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa. (Zeithalm, Parasuraman, & Berry, 1993, p.29)

Infraestructura y equipamiento.

Conjunto de recursos materiales que se emplean en los procesos
educativos: edificios, aulas, laboratorios, medios informaticos,
instalaciones, etc. Desde el punto de vista de la posibilidad real
de su utilizacion por parte de los estudiantes y profesores, en

correspondencia con los programas y planes de estudios.

Nivel.
Es la medida de una cantidad en relacion a una escala especifica,

o indicador que establece diferencias de lo que se estudia.

Percepcion.
Que percibe o es capaz de percibir, se puede definir como un
proceso mediante el cual una persona, selecciona, organiza e

interpreta los estimulos, para darle un significado a algo.

Satisfaccion.
Sentimientos de placer o decepcion de una persona que se
generan al comparar el resultado o el desempefio percibido de un

producto en relacion con sus expectativas. (Kotler & Keller, 2012)
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2.3.16.

2.3.17.

2.3.18.

2.3.19.

Seguridad.

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza (posesion de
destrezas requeridas y conocimiento de la ejecucion del servicio.
Atencién, consideracion, respeto y amabilidad del personal de
contacto, credibilidad, creencia, honestidad en el servicio que se
provee, inexistencia de peligros, riesgos o dudas). (Zeithalm,

Parasuraman, & Berry, 1993, p.29)

Servicio.

“Cualquier acto o desempefio que una parte ofrece a otra, es
esencialmente intangible y no da lugar a tener la propiedad de
algo”. (Kotler & Keller, 2012)

Servicio educativo.

“Proceso que apoya la adquisicion y desarrollo de la competencia
de los estudiantes a través de la ensefianza, aprendizaje o
investigacion”. (1SO, 2018, p.7)

Sistema de gestion de calidad.

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion en
cuanto a su calidad. (ISO, 2005)
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3.1. Hipdétesis

Capitulo Il
Hipdtesis y Variables

Siguiendo las cinco dimensiones planteadas por Zeithalm et al. (1993), en

la investigacion se han formulado seis hipétesis, una general y cinco

especificas, en base a la operacionalizacion de variables.

3.1.1. Hipotesis general.

El nivel de percepcion estudiantil de la Calidad de los Servicios

Educativos de la Escuela Académico Profesional de Medicina

Humana de la Universidad Continental, Huancayo es medio.

3.1.2. Hipotesis especificas.

La calidad en los elementos tangibles de los servicios
educativos percibida por los estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de Medicina Humana de Ila
Universidad Continental 2019 tiene un nivel medio.

La calidad en fiabilidad de los servicios educativos percibida
por los estudiantes de la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana de la Universidad Continental 2019 tiene
un nivel medio.

La calidad en capacidad de respuesta de los servicios
educativos percibida por los estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de Medicina Humana de la
Universidad Continental 2019 tiene un nivel medio.

La calidad en seguridad de los servicios educativos percibida
por los estudiantes de la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana de la Universidad Continental 2019 tiene
un nivel medio.

La calidad en empatia de los servicios educativos percibida
por los estudiantes de la Escuela Académico Profesional de
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3.2.

Medicina Humana de la Universidad Continental 2019 tiene

un nivel medio.

Operacionalizacion de variables (Matriz de operacionalizaciéon de

variables)

La variable descriptiva que fue objeto de medicién se denomina Calidad de

Servicios Educativos y tiene 5 dimensiones de acuerdo a lo planteado por
Zeithalm et al. (1993):

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

La escala de actitud elaborada a partir de las dimensiones y del

metodo SERVQUAL, tendra 39 reactivos con 5 alternativas siguientes:

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

Asi mismo la escala de valoracion total fluctuara de 39 a 195 puntos,

especificada en la matriz de operacionalizacion de variables, columna de

escala de valoracion.
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Tabla 3

Operacionalizacion de variables

Escala de
Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones items/ Indicadores Escala.d’e valoracion  Instrumento
valoracion Total
1;2;3;4;5;6;7,8;, Bajo(9-
9 20)
Elementos e Equipos e Medio (21
Tangibles instalaciones -33)
fisicas Alto (34 —
e Colaboradores 45)
Bajo (5 -
10; 11; 12; 13; 14 11)
Calidad de los servicios educativos. Fiabilidad * Solucion de Medio (12
Es el “nivel 6ptimo de formacién que problemas dados - 18)
deben alcanzar las personas para . , en el servicio Alto (19 - -
enfrentar los retos del desarrollo Es el puntaje obtenido 25). * Bajo (39
humano, ejercer su ciudadania y _?_gsl?seggilestj‘:f:a 15: 16,17; 18: 19; Egjo (6 - . Kﬂzéi)o
V1: Calidad de  continuar aprendiendo durante toda cual muestra las 20 Me)dio (14 (92 Test
los Servicios la vida” (Sistema Nacional de bondades que ofrece Capacidad de e Informacion Y 143) SERVQUAL
Educativos  Evaluacion, Acreditacion y e 4 respuesta adecuada ) adaptado
Certificacién de la Calidad Educativa, -1 >S'VIclo para la * Rapid I Alto (23—« Alto (144
. ' satisfaccion del pidez en e 30) —195)
2016, pag. 5). : servicio
Calidad percibida. “Es lo que el usuario.
cliente dice que es a partir de su 2122 23 Bai
L. .. ) ) JO (3 -
percepcion” (Gronroos, 1990, p. 37) « Seguridad en las  6)
Seguridad transacciones Medio (7 —
e Personal 11)
capacitado Alto (12 —
15)
24; 25; 26; 27; 28;  Bajo (16 —
Empatia 29; 30 31; 32; 33; 37)
34; 35; 36; 37; 38;  Medio (38
39 —58)
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Escala de Escala de
Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Items/ Indicadores valoracion valoracion
Total

Instrumento

¢ Atencion Alto (59 —
individualizada 80)
e Horario de trabajo

Fuente: Elaboracién propia
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Capitulo IV
Metodologia del Estudio

4.1. Método, tipo o alcance de investigacién
Método.

4.1.1.

Los métodos utilizados en la investigacion fueron; en general el

método cientifico, en lo especifico los métodos; hipotético

deductivo y el andlisis.

A.

El método cientifico.

Es el fundamento metodoldgico de la investigacion realizada,
que desde la perspectiva de Naupas, Valdivia, Palacios, y
Romero (2018) es el emprendimiento humano mas
trascendental para el desarrollo de la ciencia, tecnologia y
socioeconomico cultural de una nacion y “consiste en el
descubrimiento y produccién de nuevos conocimientos, sean
estos conceptos, categorias, leyes, teorias cientificas o

tecnologias”. (p.129)

Método hipotético deductivo.

Desde la perspectiva de Bernal (2016), “Consiste en un
procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad
de hipotesis y busca refutar o falsear tales hipdtesis,
deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse

con los hechos” (p.60).

En esa linea, habiéndose planteado una hipotesis general y
cinco hipotesis especificas, se ha pretendido inicialmente
falsear las hipotesis planteadas, sin embargo, fueron

aceptadas.
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4.1.2.

C. Método de andlisis.
El método se utilizé al descomponer la variable calidad de
servicio educativo en sus 5 dimensiones, de manera que la
medicién de la variable sea mas objetiva. Es asi que el
método consisti6 en descomponer un objeto de estudio,
separando cada una de las partes del todo para estudiarlas

en forma individual.

Tipo o alcance.

La investigacion se tipifica como una investigacion basica de
alcance descriptivo; es basica pues tiene como finalidad descubrir
el nivel de calidad de servicio en la Escuela Académico Profesional
de Medicina Humana de la Universidad Continental, mas no es
objetivo de la investigacion utilizar esos conocimientos para una
mejora o transformacion de la calidad, que bien otras

investigaciones podrian hacerlo.

En el marco de la investigacion basica, la presente tiene un alcance
descriptivo o de segundo nivel (Naupas et al., 2018), este tipo nivel
de investigacion comprende la recoleccion de datos para
comprobar hipétesis y responder a preguntas referidas a la

situacion corriente de los sujetos de estudio.

En el caso que nos ocupa se pretende comprobar hipotesis y
responder preguntas referidas a la variable calidad de servicio en
la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana de la

Universidad Continental.

4.2. Disefo de la investigacion

El disefio de la investigacion es descriptivo simple:

Busca recoger informacion actualizada sobre el objeto de
investigacion. Sirve para estudios de diagndstico descriptivo,
caracterizaciones, perfiles, etc.

Diagrama M= O
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Donde:

M: Muestra u objeto en que se realizaréa el estudio.

O: Observacion de la muestra.

4.3. Poblaciéon y muestra

4.3.1.

Poblacion.

Al definirse la calidad de los servicios educativos por la percepcion
de los estudiantes, se ha determinado la poblacion a ser
investigada por periodos académicos. Para el 2019-I1, la poblacién
matriculada es de 859 estudiantes distribuidos por periodos
académicos, de los que la mayor cantidad se encuentran en el
sexto y séptimo periodos alcanzando un total de 113 estudiantes y
la menor cantidad en el primer y catorzavo periodo académico

respectivamente.

Tabla 4
Poblacién de estudiantes de la Escuela Académico Profesional de

Medicina Humana periodo 2019-II.

Periodo Académico Nro. de matriculados

1 8
2 74
3 76
4 124
5 85
6 113
7 113
8 69
9 50
10 39
11 34
12 46
13 27
14 1
TOTAL 859

Fuente. Tomado de los resultados de la determinacion de la muestra

87



4.3.2. Muestra.
La determinacion de la muestra se realizé a partir de muestreo
probabilistico basado en la siguiente formula para poblaciones
finitas.
3 Z?Npq
E2(N—1) + Z?pq

n

Donde:

Z: Coeficiente de confianza (1,96)

N: Poblacion (859)

p: Probabilidad de éxito, satisfaccion por el servicio educativo
recibido (0,6)

g: Probabilidad de fracaso, insatisfaccion por el servicio educativo
recibido (0,4)

e: Error de estimacion (0,05)

n: Tamano de la muestra

3 1,96%x859x0,6x0,4
" = 0,052(859 — 1) + 1,962x0,6x0,4

n = 259 estudiantes

El tamafio de muestra determinado se dividio en estratos por
periodo académico de acuerdo con la tabla presentada donde se
muestra una poblacibn de 859 estudiantes en la Escuela
Académico Profesional de Medicina Humana, de los que se toma

259 distribuidos proporcionalmente.

Tabla b

Muestra de estudiantes por periodo académico.

Pe”,Odp Nr'o. de Representatividad porcentual Muestra
Académico matriculados
1 8 0,9% 2,0
2 74 8,6% 22,3
3 76 8,8% 22,9
4 124 14,4% 37,4
5 85 9,9% 25,6
6 113 13,2% 34,1
7 113 13,2% 34,1
8 69 8,0% 20,8
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Periodo Nro. de Representatividad porcentual Muestra

Académico matriculados

9 50 5,8% 15,1
10 39 4,5% 11,8
11 34 4,0% 10,3
12 46 5,4% 13,9
13 27 3,1% 8,1
14 1 0,1% 1,0

TOTAL 859 100,0% 259

Fuente: Tomado de los resultados de la determinacién de la muestra

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1.

4.4.2.

Técnicas de recoleccion de datos.

Siguiendo a Naupas et al. (2018, p. 273), las técnicas de
recoleccidon de datos “son un conjunto de normas y procedimientos
para regular un determinado proceso y alcanzar un determinado

objetivo”. En la misma linea se utilizo la técnica de la encuesta.

Instrumentos de recoleccion de datos.

Por su lado los instrumentos son “herramientas conceptuales o
materiales, mediante los cuales se recoge los datos e
informaciones, mediante preguntas, items que exigen respuestas
del investigado”. Naupas et al. (2018, p.273). Siguiendo al autor,
se utilizé el instrumento escala para evaluar la percepcion de los
estudiantes Test SERVQUAL adaptado.

A. Validez y confiabilidad del instrumento.
La validez es el grado en que un instrumento de recopilacién
de datos mide realmente la variable que pretende medir, la
gue se efectla con jueces y testigos (Balestrini Acuiia, 2006).
Para la presente investigacion, la validez fue determinada con
la participacién de tres expertos, constituido por un experto
metodoldgico y dos expertos tematicos quienes después de
las sugerencias para mejorar y las correcciones realizadas
procedieron a emitir los resultados finales alcanzando el
puntaje maximo de alta validez, y por lo tanto aplicable. Para

su puntuacioén se utiliza los siguientes valores:
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Tabla 6

Puntuacion y validez de experto

Categoria Valor
Si 1
No 0

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7

Aspectos a Evaluar

Indicadores

Experto Experto

Criterio 1 >

Experto

3

1.CLARIDAD
2.0BJETIVIDAD
3.PERTINENCIA
4.ORGANIZACION
5.SUFICIENCIA
6.ADECUACION
7.CONSISTENCIA
8.COHERENCIA
9.METODOLOGIA

10.SIGNIFICATIVIDAD

SUB TOTAL

Esta
formulado con
lenguaje claro
y apropiado.
Esta
expresado en
conductas
observables.
Adecuado al
avance de la
ciencia
pedagdgica.
Existe una
organizacion
l6gica.
Comprende
los aspectos
en calidad y
cantidad.
Adecuado
para valorar
el constructo
o variable a
medir.
Basado en
aspectos
tedrico-
cientificos.
Entre las
definiciones,
dimensiones
e indicadores.
La estrategia
responde al
propésito de
la medicion.
Es dtil y
adecuado
para la
investigacion.

10 10

PROMEDIO

10
10

Fuente: Tomado de la ficha de validez de contenido opinion de expertos

de la Universidad Continental
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Confiabilidad del instrumento.

La confiabilidad segun Hernandez et al. (2014) es el grado en
gue un instrumento de recopilacion de datos produce
resultados consistentes y coherentes, o su aplicacion repetida
al mismo individuo, produce resultados iguales.

La confiabilidad se realizé mediante el coeficiente Alfa de

Cronbach:

K 2
X = —— 1—2Sl
K-1 SZ

La tabla muestra los datos necesarios para el calculo del

coeficiente de confiabilidad:

Tabla 8
Resultados del calculo del coeficiente de confiabilidad de los
instrumentos
Sumatoria de Varianza -
[o]
. N las varianzas de la suma Coeficiente
Instrumentos items alfa de

K de los items de items
Xsh) (5%)
Calidad de los

servicios 39 34,0 424,14 0,94
educativos

Cronbach (a)

Fuente: Elaboracién propia

Se observa que el coeficiente Alfa de Cronbach hallado en la
escala que evalia la Calidad de los servicios educativos
(0,94) se ubica en el intervalo de 0,72 a 0,99 (segun la tabla
N°8) lo que indica que el instrumento presenta una excelente

confiabilidad.

Tabla 9

Escala de interpretacion de la confiabilidad

Intervalo Descripcién
0,53 amenos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66 a0,71 Muy confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1,00 Confiabilidad perfecta
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Fuente: Elaboracién propia

4.5. Técnicas de andlisis de datos
Las técnicas de andlisis de datos utilizados es el andlisis cuantitativo; el
analisis descriptivo y el andlisis paramétrico entre otros. (Porta, Mario,
Regalado, & Fatima, 2015)

Andlisis cuantitativo, aqui se usa datos recopilados para contrastar las
hipotesis utilizando herramientas estadisticas: En detalle se utilizo el
analisis descriptivo con la que se exploré el comportamiento de la variable
estudiada que se realiza mediante tablas de frecuencia, histogramas y
representaciones graficas. Asi mismo se utilizé el analisis paramétrico
orientado a contrastar la hipétesis con datos ordinales. (Porta, Mario,
Regalado, & Fatima, 2015)
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Capitulo V
Resultados

5.1. Resultados y analisis

5.1.1.

Datos generales.

A continuacién, se presentan los resultados de la Calidad de los
servicios educativos de la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana de la Universidad Continental, desde Ila

percepcion estudiantil.

Tabla 10
Estadigrafos de los puntajes de la percepcién de la calidad de los

servicios educativos

Estadigrafos Valores
Media aritmética 133,61
Desviacion estandar 23,50
Coeficiente de variabilidad 17,59%
Puntaje minimo 67
Puntaje méaximo 195

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 10 se afirma que, la puntuacién promedio de la
percepcion de los 259 estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental
sobre la calidad de los servicios educativos es de 133,61 puntos,
en una escala de 39 a 195 puntos, con una dispersiéon de 23,50
puntos y un coeficiente de variabilidad del 17,59% que indica que

existe homogeneidad en los puntajes de la percepcion.
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Frecuencia

100 126 150 1756 200
Puntajes de la Percepcion de los estudiantes

Figura 5. Distribucion de los puntajes de la escala sobre la percepcion de la
calidad de los servicios educativos

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 11
Estadigrafos de los puntajes de la percepcion de la calidad de los

servicios educativos segun Sexo

Sexo
Estadigrafos Masculino Femenino
(n1=108)  (n»=151)
Media aritmética 128,93 136,96
Desviacion estandar 23,54 22,96

Coeficiente de variabilidad 18,26% 16,76%
Fuente: Elaboracién propia

Se aprecia, en la tabla 11 que, los 151 estudiantes del sexo
Femenino (136,96 puntos) de la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana de la Universidad Continental tienen una mejor
percepcion promedio de la calidad de los servicios educativos en
comparacion a la percepcion promedio de los 108 estudiantes del
sexo Masculino (128,93 puntos). Con respecto a la desviaciéon
estandar de los puntajes, se observa que la dispersién en ambos
grupos de estudiantes es similar: Masculino (23,54) y Femenino

(22,96), de 23,50 puntos, asi como la variabilidad de los puntajes
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en ambos sexos indican una homogeneidad con una ligera

diferencia: Masculino 18,26% y F menino 16,76%.
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Figura 6. Comparacioén de los puntajes promedio de la percepcion de la calidad

de los servicios educativos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12

Estadigrafos de los puntajes de la percepcion de la calidad de los

servicios educativos segun Edad

Estadigrafos

Edad

De 17 a 21De 22 a 26De 27 a 31De 32 a 36

(n1=115) (n2=109) (n3=29) (ns=6)
Media aritmética 135,22 134,45 123,59 136,00
Desviacion estandar 23,54 23,21 24,68 11,93

Coef. de variabilidad 17,41%

17,26% 19,97% 8,77%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 12 se observa que, los 6 estudiantes del grupo etario de
32 a 36 afos de edad (136,00) de la Escuela Académico

Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental

tienen una mejor percepcion promedio de la calidad de los servicios

educativos, seguido de los 115 estudiantes que tienen 17 a 21 afios

(135,22) de edad y del grupo etario de 109 estudiantes que tienen

de 22 a 26 afos de edad (134,45), mientras que los 29 estudiantes
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que tienen de 27 a 31 afios de edad tienen una percepcion baja
(123,59) de la calidad de los servicios educativos. En relacion a la
desviacion estandar de los puntajes, se aprecia una menor
dispersion de los puntajes en el grupo etario de 32 a 36 afios
(11,93), mientras que en el grupo etario de 27 a 31 afios se observa
una mayor (24,68) dispersion de los puntajes, asi como la
variabilidad de los puntajes, existe menor variabilidad en el grupo
de etario de 32 a 36 afios (8,77%) y se observa mayor variabilidad

en el grupo etario de 27 a 31 afios de edad (19,97%)
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Figura 7. Comparacion de los puntajes promedio de la percepcién de la
calidad de los servicios educativos segun Edad

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13
Estadigrafos de los puntajes de la percepcion de la calidad de los

servicios educativos segun Semestre

Semestre
Estadigrafos I-111 IV-VIE - VII-X XI-XIV
(n1=47) (n2=131) (n3=48) (n3=33)
Media aritmética 149,77 131,56 131,48 121,85
Desviacion estandar 19,67 23,53 22,43 18,87
Coef. de variabilidad 7,61% 17,89% 17,06% 15,49%
Fuente: Elaboracién propia

96



Se aprecia en la tabla 13 que, los 47 estudiantes del | al [Il semestre
de estudios (149,77) de la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana de la Universidad Continental tienen una mejor
percepcion promedio de la calidad de los servicios educativos,
seguido de los 131 estudiantes del IV a VII semestre (131,56) y del
grupo de los 48 estudiantes del VIII al X semestre (131,48),
mientras que los 33 estudiantes del XI al XIV semestre tienen una
percepcion baja (121,85) de la calidad de los servicios educativos.
Con respecto a la desviaciéon estandar de los puntajes, se aprecia
una menor dispersion de los puntajes en el grupo de estudiantes
del XI al XIV semestre (18,87), mientras que en los estudiantes del
IV al VII semestre se observa una mayor (23,53) dispersion de los
puntajes, asimismo en la variabilidad de los puntajes, existe menor
variabilidad en el grupo de estudiantes del | al Il semestre (7,61%)
y se observa mayor variabilidad en el grupo de estudiantes del IV
al VIl semestre (17,89%)

150

Media Percepcién
ojuanaey

V-V VIII-X X1-XIV
Semestre

Figura 8. Comparacion de los puntajes promedio de la percepcién de la
calidad de los servicios educativos segun Semestre

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 14

Niveles de percepcion de la calidad de los servicios educativos

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje

Bajo 39-91 9 3,47
Medio 92-143 163 62,93
Alto 144 -195 87 33,60

Total 259 100,00

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla 14, se afirma que al aplicar el instrumento de
recoleccion de datos a la muestra de 259 estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de Medicina Humana de la Universidad
Continental, la mayoria 62,93% (163) de los encuestados perciben
gue el nivel de la calidad de los servicios educativos es Medio, el
33,60% (87) de los estudiantes perciben que el nivel es Alto y sdlo
el 3,47% (9) de los estudiantes encuestados perciben que el nivel

de la calidad de los servicios educativos es Bajo.

2007

150

100

Frecuencia

50

87
33,60%

Bajo Medio
MNiveles de Percepcion

Figura 9. Niveles de percepcion de la calidad de los servicios educativos

Fuente: Elaboracién propia
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5.1.2.

Estadisticos descriptivos segun las dimensiones de la
variable.

El baremo presenta la escala de valoracion para diferentes
intervalos de puntajes de la variable calidad de los servicios

educativos.

A. Dimensién: Elementos tangibles.
El baremo presenta la escala de valoracion para diferentes
intervalos de puntajes de la dimension elementos tangibles.

Tabla 15

Resultados de la dimension Elementos tangibles

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje

Bajo 9-20 14 541
Medio 21-33 161 62,16
Alto 34-45 84 32,43

Total 259 100,00

Fuente: Elaboracién propia

Se observa, en la tabla 15 que, la mayoria 62,16% (161) de
los estudiantes de la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana de la Universidad Continental, perciben
gue el nivel de la calidad de los elementos tangibles es Medio,
el 32,43% (84) de los estudiantes perciben que el nivel es Alto
y solo el 5,41% (14) de los estudiantes encuestados perciben
gue el nivel de la calidad de los elementos tangibles es Bajo.
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Figura 10. Niveles de percepcion de la calidad de los Elementos
Tangibles.

Fuente: Elaboracion propia

Dimension: Fiabilidad.
El baremo presenta la escala de valoracion para diferentes
intervalos de puntajes de la dimension fiabilidad de servicios

educativos.

Tabla 16

Resultados de la dimension Fiabilidad

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje

Bajo 5-11 13 5,02
Medio 12-18 144 55,60
Alto 19-25 102 39,38

Total 259 100,00

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 16 se observa que, la mayoria 55,60% (144) de
los estudiantes de la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana de la Universidad Continental, perciben
que el nivel de la calidad de la Fiabilidad de los servicios
educativos es Medio, el 39,38% (102) de los estudiantes

perciben que el nivel es Alto y solo el 5,02% (13) de los
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estudiantes encuestados perciben que el nivel de la fiabilidad

de los servicios educativos es Bajo.

150

100+

Frecuencia

102
39,38%

50

Bajo Medio
Fiabilidad

Figura 11. Niveles de percepcion de la Fiabilidad de la calidad de los
Servicios educativos.

Fuente: Elaboracién propia

Dimension: Capacidad de respuesta.
El baremo presenta la escala de valoracion para diferentes
intervalos de puntajes de la dimension capacidad de

respuesta.

Tabla 17

Resultados de la dimension Capacidad de respuesta

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje

Bajo 6-13 23 8,88
Medio 14-22 174 67,18
Alto 23-30 62 23,94

Total 259 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Se observa en la tabla 17 que, la mayoria 67,18% (174) de
los estudiantes de la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana de la Universidad Continental, perciben

gue el nivel de la Capacidad de respuesta de los servicios
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educativos es Medio, el 23,94% (62) de los estudiantes
perciben que el nivel es Alto y solo el 8,88% (23) de los
estudiantes encuestados perciben que el nivel de la
capacidad de respuesta de los servicios educativos es Bajo.

200
150+
c
(2]
c
3
2 1007
e
50
23
8,88%
0 T
Bajo Medio
Capacidad de respuesta

Figura 12. Niveles de percepcion de Capacidad de Respuesta de la
calidad de los servicios educativos.

Fuente: Elaboracién propia

Dimension: Seguridad.
El baremo presenta la escala de valoracion para diferentes

intervalos de puntajes de la dimension seguridad.

Tabla 18
Resultados de la dimension Seguridad

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje

Bajo 3-6 13 5,02
Medio 7-11 125 48,26
Alto 12-15 121 46,72

Total 259 100,00

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 18 se aprecia que, la mayoria 48,26% (125) de los
estudiantes de la Escuela Académico Profesional de
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Medicina Humana de la Universidad Continental, perciben
gue el nivel de Seguridad de los servicios educativos es
Medio, el 46,72% (121) de los estudiantes perciben que el
nivel es Alto y so6lo el 502% (13) de los estudiantes
encuestados perciben que el nivel de seguridad de los

servicios educativos es Bajo.
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60 48,26% 46172';%
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5,02%
0 2

Bajo Medio Alto
Seguridad

Figura 13. Niveles de percepcion de la Seguridad de la calidad de los
Servicios educativos.

Fuente: Elaboracién propia

Dimension: Empatia.
El baremo presenta la escala de valoracion para diferentes
intervalos de puntajes de la dimension empatia de servicios

educativos.

Tabla 19
Resultados de la dimension Empatia

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje

Bajo 16-37 10 3,86
Medio 38-58 150 57,92
Alto  59-80 99 38,22

Total 259 100,00

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa en la tabla 19 que, la mayoria 57,92% (150) de
los estudiantes de la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana de la Universidad Continental, perciben
que el nivel de Empatia de los servicios educativos es Medio,
el 38,22% (99) de los estudiantes perciben que el nivel es Alto
y solo el 3,86% (10) de los estudiantes encuestados perciben

gue el nivel de empatia de los servicios educativos es Bajo.

150

100

Frecuencia

50

Bajo Medio Alto
Empatia

Figura 14. Niveles de percepcion de Empatia de la calidad de los
servicios educativos.

Fuente: Elaboracién propia

5.1.3. Prueba de normalidad.
La prueba de normalidad se realizé para determinar si los datos
de la investigacion se encuentran bien modelado por una
distribucion normal.
Formulacién de Ho y H1.
Ho: La distribucion de la variable percepcion de la calidad de los
servicios educativos no difiere de la distribucion normal
Ho: p>= 0,05
H1: La distribucion de la variable percepcion de la calidad de los
servicios educativos difiere de la distribucion normal
H1: p< 0,05
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5.1.4.

Tabla 20

Prueba de normalidad de la variable percepcion de la calidad de

los servicios educativos

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.

Percepcion de la calidad de los servicios educativos 0,052 259 0,092

Fuente: Elaboracién propia

Conclusiéon: Como el nivel de significancia asintética bilateral

obtenido (0,092) es mayor al nivel de significacién (a = 0,050)

entonces se acepta Ho, es decir se acepta que la distribucién de la

variable percepcion de la calidad de los servicios educativos No

difiere de la distribucion normal, por lo que se debe utilizar una

prueba parameétrica.

Prueba de hipétesis.

A.

Hipotesis general.

La calidad de los servicios educativos percibida por los

estudiantes de la Escuela Académico Profesional de

Medicina Humana de la Universidad Continental 2019 tiene

un nivel medio.

a.

Planteamiento de Ho y Hj.

Ho: El nivel de percepcion estudiantil de la calidad de
los servicios educativos de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad
Continental Huancayo, no difiere.

Hi: El nivel de percepcion estudiantil de la calidad de
los servicios educativos de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad

Continental Huancayo, es medio.
Nivel de significancia.

Se trabajo con un nivel de confianza del 95% y un nivel

de significancia o riesgo del 5% (a=0,05)
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Estadistico de prueba.

Se utilizé la prueba Chi Cuadrado (X?) de bondad de
ajuste.

Regla de decision.

Si p_valor >= q; se acepta la Ho.

Si p_valor < a; se acepta la Hi, y se rechaza la Ho.
Valor de la prueba.

El valor de la prueba se presenta en la tabla 21.

Tabla 21

Prueba de hipétesis general

Percepcion de la Calidad de los Servicios Educativos

Chi-cuadrado 115,2482
Gl 80
Sig. Asintotica 0,006

Fuente: Elaboracién propia

Como el nivel de significancia hallada con la X?, es de
0,006<0,05 se acepta la Hipétesis alterna y se rechaza
la hipétesis nula.

Conclusion estadistica.

Con un nivel de significacion de a=0,006 se concluye
gue: La calidad de los servicios educativos percibida por
los estudiantes de la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana de la Universidad Continental 2019

tiene un nivel medio.

Hipotesis especifica 1.

La calidad de los elementos tangibles de los servicios

educativos percibida por los estudiantes de la Escuela

Académico Profesional de Medicina Humana de Ila

Universidad Continental 2019 tiene un nivel medio.

a.

Planteamiento de Ho y Hs.
Ho: El nivel de percepcion estudiantil de la calidad de
los servicios educativos de la Escuela Académico

Profesional de Medicina Humana de la Universidad
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Continental Huancayo en los elementos tangibles no
difiere.

Hi: El nivel de percepcion estudiantil de la calidad de
los servicios educativos de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad
Continental Huancayo en los elementos tangibles es

medio.

Nivel de significancia.
Se trabajé con un nivel de confianza del 95% y un nivel

de significancia o riesgo del 5% (a=0,05)

Estadistico de prueba.
Se utilizé la prueba Chi Cuadrado (X?) de bondad de

ajuste.

Regla de decision.
Si p_valor >= q; se acepta la Ho.

Si p_valor < a; se acepta la Hi, y se rechaza la Ho.

Valor de la prueba.
Tabla 22

Prueba de hipétesis especifica 1

Elementos Tangibles

Chi-cuadrado 186,8802
Gl 28
Sig. Asintotica 0,000

Fuente: Elaboracién propia

Como el nivel de significancia hallada con la X?, es de
0,000<0,05 se acepta la Hipotesis alterna y se rechaza

la hip6tesis nula.
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Conclusion estadistica.

Con un nivel de significacion de a=0,000 se concluye
que: La calidad de los elementos tangibles de los
servicios educativos percibida por los estudiantes de la
Escuela Académico Profesional de Medicina Humana

de la Universidad Continental 2020 tiene un nivel medio.

Hipétesis especifica 2.

La fiabilidad de los servicios educativos percibida por los

estudiantes de la Escuela Académico Profesional de

Medicina Humana de la Universidad Continental 2019 tiene

un nivel medio.

a.

Planteamiento de Ho y Hs.

Ho: EIl nivel de percepcion estudiantil de la calidad de
los servicios educativos de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad
Continental Huancayo en fiabilidad no difiere.

Hi: El nivel de percepcion estudiantil de la calidad de
los servicios educativos de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad

Continental Huancayo en fiabilidad es medio.

Nivel de significancia.
Se trabajo6 con un nivel de confianza del 95% y un nivel

de significancia o riesgo del 5% (a=0,05)

Estadistico de prueba.
Se utilizé la prueba Chi Cuadrado (X?) de bondad de

ajuste.
Regla de decision.

Si p_valor >= q; se acepta la Ho.

Si p_valor < a; se acepta la Hi, y se rechaza la Ho.
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Valor de la prueba.
El valor de la prueba se muestra en la tabla 23.
Tabla 23

Prueba de hipétesis especifica 2

Fiabilidad
Chi-cuadrado 153,0082
gl 17

Sig. Asintética 0,000

Fuente: Elaboracién propia

Como el nivel de significancia hallada con la X?, es de
0,000 <0,05 se acepta la hipétesis alterna y se rechaza

la Hipétesis nula.

Conclusion estadistica.

Con un nivel de significacion de a=0,000 se concluye
gue: La fiabilidad de los servicios educativos percibida
por los estudiantes de la Escuela Académico Profesional
de Medicina Humana de la Universidad Continental

2019 tiene un nivel medio.

Hipotesis especifica 3.

La capacidad de respuesta de los servicios educativos

percibida por los estudiantes de la Escuela Académico

Profesional de Medicina Humana de la Universidad

Continental 2019 tiene un nivel medio.

a.

Planteamiento de Ho y Hj.

Ho: El nivel de percepcion estudiantil de la calidad de
los servicios educativos de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad
Continental Huancayo en capacidad de respuesta no
difiere.

Hi: El nivel de percepcion estudiantil de la calidad de
los servicios educativos de la Escuela Académico

Profesional de Medicina Humana de la Universidad
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Continental Huancayo en capacidad de respuesta es

medio.

Nivel de significancia.
Se trabajo con un nivel de confianza del 95% y un nivel

de significancia o riesgo del 5% (a=0,05)

Estadistico de Prueba.
Se utilizé la prueba Chi Cuadrado (X?) de bondad de

ajuste.

Regla de decision.
Si p_valor >= q; se acepta la Ho.

Si p_valor < a; se acepta la Hi, y se rechaza la Ho.

Valor de la prueba.
Tabla 24

Prueba de hipétesis especifica 3

Capacidad de Respuesta

Chi-cuadrado 147,835b
Gl 19
Sig. asintotica 0,000

Fuente: Elaboracién propia

Como el nivel de significancia hallada con la X?, es de
0,000 < 0,05 se acepta la hipotesis alterna y se rechaza

la Hipdtesis nula.

Conclusion estadistica.

Con un nivel de significacion de a=0,000 se concluye
que: La capacidad de respuesta de los servicios
educativos percibida por los estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de Medicina Humana de la

Universidad Continental 2019 tiene un nivel medio.
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Hipotesis especifica 4.

La seguridad de los servicios educativos percibida por los

estudiantes de la Escuela Académico Profesional de

Medicina Humana de la Universidad Continental 2019 tiene

un nivel medio.

a.

Planteamiento de Ho y Hj.

Ho: El nivel de percepcion estudiantil de la calidad de
los servicios educativos de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad
Continental Huancayo en seguridad no difiere.

Hi: El nivel de percepcion estudiantil de la calidad de
los servicios educativos de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad

Continental Huancayo en seguridad es medio.

Nivel de significancia.
Se trabajo con un nivel de confianza del 95% y un nivel

de significancia o riesgo del 5% (a=0,05)

Estadistico de prueba.
Se utilizé la prueba Chi Cuadrado (X?) de bondad de

ajuste.

Regla de decision.
Si p_valor >= q; se acepta la Ho.

Si p_valor < q; se acepta la Hi, y se rechaza la Ho.

Valor de la prueba.
El valor de la prueba se presenta en la tabla 25.
Tabla 25

Prueba de hipétesis especifica 4

Seguridad
Chi-cuadrado  95,098c
gl 10

Sig. asintética 0,000
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Fuente: Elaboracién propia

Como el nivel de significancia hallada con la X?, es de
0,000 < 0,05 se acepta la Hipotesis alterna y se rechaza

la hipbtesis nula.

Conclusion estadistica.

Con un nivel de significacion de a=0,000 se concluye
que: La seguridad de los servicios educativos percibida
por los estudiantes de la Escuela Académico Profesional
de Medicina Humana de la Universidad Continental

2019 tiene un nivel medio.

Hipotesis especifica 5.

La empatia de los servicios educativos percibida por los

estudiantes de la Escuela Académico Profesional de

Medicina Humana de la Universidad Continental 2019 tiene

un nivel medio.

a.

Planteamiento de Ho y Hj.

Ho: El nivel de percepcion estudiantil de la calidad de
los servicios educativos de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad
Continental Huancayo en empatia no difiere.

Hi: El nivel de percepcion estudiantil de la calidad de
los servicios educativos de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad

Continental Huancayo en empatia es medio.
Nivel de significancia.

Se trabajo con un nivel de confianza del 95% y un nivel

de significancia o riesgo del 5% (a=0,05)
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c. Estadistico de Prueba.
Se utilizé la prueba Chi Cuadrado (X?) de bondad de

ajuste.

d. Regladedecision.
Si p_valor >= q; se acepta la Ho.

Si p_valor < a; se acepta la Hi, y se rechaza la Ho.

e. Valor dela prueba.
Tabla 26

Prueba de hipétesis especifica 5

Empatia
Chi-cuadrado 129,083d
Gl 46

Sig. asintética 0,000
Fuente: Elaboracién propia

Como el nivel de significancia hallada con la X?, es de
0,000 < 0,05 se acepta la Hipotesis alterna y se rechaza

la hipétesis nula.

f. Conclusion estadistica.
Con un nivel de significacién de a=0,000 se concluye
gue: La empatia de los servicios educativos percibida
por los estudiantes de la Escuela Académico Profesional
de Medicina Humana de la Universidad Continental

2019 tiene un nivel medio.

5.2. Discusion de resultados
La investigacion ha logrado el desarrollo del objetivo general y los cinco
objetivos especificos planteados; analizando el nivel de calidad de los
servicios educativos percibida por los estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental en el afio
2019, ubicandose en un nivel medio en cuanto a la percepcién en la calidad

de los servicios educativos; asi mismo ha conseguido identificar el nivel de
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la calidad de los servicios educativos en sus cinco dimensiones, elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia;
identificando que éstas se ubican también en un nivel medio referente a la

percepcion.

Los resultados encontrados se ubican en la linea de lo esperado,
concentrandose la mayor proporcion de estudiantes en niumero de 163
respecto al total de nuestra muestra que califican los servicios en nivel
medio, 87 estudiantes califican el servicio en nivel alto y s6lo 9 califican el

servicio en un nivel bajo.

Basantes (2017) realiza una investigacién para lo cual desarrolla un modelo
para medir la calidad de los servicios educativos en el pregrado como base
para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad de
instituciones universitarias. Tiene como soporte teodrico, el Test
SERVQUAL Adaptado a la realidad universitaria, considerando sol6 las
percepciones de la calidad de los servicios educativos. Basantes realizo
un estudio descriptivo, explicativo y propositivo, donde 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 escuelas profesionales de la Universidad, por lo

cual recomienda su aplicacion.

En nuestra investigacion, se presenta un modelo que plantea una vision
global del proceso de medicién de la calidad de los servicios educativos
qgue incluye la mejora continua, y que puede ser aplicado a otras
instituciones universitarias. En el presente estudio se ha desarrollado un
modelo, que es exclusivamente para medir la calidad de los servicios

educativos.

Por otro lado, las preguntas de investigacion fueron respondidas a través
de las Hipotesis, habiéndose iniciado la investigacion con la pregunta:
¢, Cual es el nivel de la calidad de los servicios educativos en la Escuela

Académico Profesional de Medicina Humana desde la percepcion
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estudiantil en la Universidad Continental de Huancayo en el afio 2019?, las
respuestas encontradas fueron las siguientes: el nivel de percepcion
estudiantil de la calidad de los servicios educativos en la Escuela
Académico Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental

tiene un nivel medio, a nivel general y en las cinco dimensiones estudiadas.

En lo concerniente a los niveles de percepcion del servicio educativo que
tienen los estudiantes de Medicina de la Universidad Continental, sede
Huancayo el 33,60% piensa que reciben un alto servicio educativo, el
62,93% percibe gue el nivel de servicio es medio y solo el 3,47% opina que
recibe un bajo nivel del servicio educativo. En una investigacion similar,
presentado por Alvarado, Morales, y Aguayo (2016) en el articulo de la
revista de educacion superior; Percepcion de la calidad educativa: caso
aplicado a estudiantes de la Universidad Autbnoma de Nuevo Leén y del
Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey, donde tuvieron
como objetivo describir la percepcion de la calidad educativa de los
estudiantes y se encontrd que; los estudiantes del Instituto Tecnolégico de
Estudios Superiores de Monterrey le dan mayor peso a las instalaciones
modernas e innovacion tecnolégica en las aulas mientras que los
estudiantes de la Universidad Autbnoma de Nuevo Leon valoran mas la

preparacién académica de los docentes.

Analizando el nivel de calidad de los servicios educativos percibida por los
estudiantes de la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana de
la Universidad Continental en el afio 2019, en cuanto a la percepcion en la
calidad de los servicios educativos, se encontr6 en un nivel medio; asi
mismo ha conseguido identificar el nivel de la calidad de los servicios
educativos en sus cinco dimensiones, elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia; identificando que éstas se
ubican también en un nivel medio referente a la percepcion. Otro estudio
similar al presente es el realizado por Palominos, Quezada, Osorio, Torres,
y Lippi (2015) sobre la Calidad de los servicios educativos segun los

estudiantes de una universidad publica en Chile, donde se encontraron
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insatisfacciones con la calidad del servicio administrativo y de

eguipamiento e infraestructura como en algunos items del servicio docente.

Los resultados encontrados se ubican en la linea de lo esperado,
concentrandose la mayor proporcion de estudiantes que califican los
servicios en nivel medio, una tercera parte de estudiantes califican el

servicio en nivel alto y s6lo un minimo califican el servicio en un nivel bajo.

Mientras que Ortega (2015) en su tesis doctoral Calidad y Satisfaccion de
los Estudiantes europeos de educacidén superior, en la universidad de
Salamanca - Espafia; comprobé que la relacion entre calidad y satisfaccion

de los estudiantes es directa y positiva.

Durante la investigaciéon hemos podido evidenciar que esta mejor la calidad
de todas las instalaciones fisicas y respecto a la apariencia de los
colaboradores que todos tienen buena apariencia pulcra y se encuentran
capacitados, por lo cual la brecha de la calidad es positiva, la cual indica
un alto nivel de calidad del servicio educativo en la dimension elementos
tangibles; no obstante se concluye después de la investigacion que la
calidad de los servicios educativos percibida por los estudiantes de la
Escuela Académico Profesional de Medicina Humana de la Universidad
Continental 2019 tiene un nivel medio. Sin embargo, Alvarado, Morales, y
Aguayo (2016) en su trabajo denominado: “Percepcion de la calidad
educativa: caso aplicado a estudiantes de la Universidad Autonoma de
Nuevo Ledn y del Instituto Tecnologico de Estudios Superiores de
Monterrey - México”, tuvo como objetivo medir la percepciéon de los
alumnos universitarios sobre los servicios educativos recibidos dentro de la
UANL y el ITESM, llegaron a la conclusion que la percepcion de los
estudiantes sobre la calidad de educacion superior es altamente explicada

por cuatro factores.
De los resultados obtenidos del modelo SERVQUAL realizado en la

presente investigacion, se puede demostrar que la hipotesis planteada en

el estudio es correcta, ya que la percepcion de la calidad de los servicios
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educativos en los estudiantes de la carrera profesional de Medicina
Humana de la Universidad Continental es de nivel medio. Mientras que, en
la investigacion de Parra, Encima, Gomez, & Almenarez (2010), en la tesis
titulada Percepcion de la Calidad de la Docencia Universitaria en los
Estudiantes en la Universidad de la Sabana — Chia, Colombia, concluyen
gue los estudiantes de la Sabana tienen una percepcion respecto a la

calidad de la docencia positiva y homogénea en las 8 facultades evaluadas.

El aporte de nuestra investigacion es que se logra demostrar que existen
valores medios de la percepcién de la calidad del servicio educativo que
reciben los estudiantes de Medicina Humana de la Universidad Continental,
ya que los resultados evidencian una demanda insatisfecha; y ello le sirve
a la Universidad para buscar la satisfaccion estudiantil al 100% en cuanto
a los servicios educativos. El otro aporte del estudio es que para medir la
calidad del servicio educativo que reciben los estudiantes de la Universidad
Continental, se utilizé el modelo SERVQUAL modificado para la presente
investigacion, el cual podra ser utilizado para futuras investigaciones, de tal
forma que se pueda hacer un seguimiento hasta lograr un nivel de
percepcion alto, y a su vez, también podra ser utilizado en otras carreras

profesionales de esta casa de estudios.

La presente investigacién, también tuvo aportes teodricos:
Para Ishikawa (1997), la calidad del servicio es aquella que se debe dar,
de manera que satisfaga al cliente, en el presente estudio se investigo la
calidad, encontrandose que los estudiantes estan insatisfechos con el
servicio recibido. Castillo (2015), manifiesta que SERVQUAL sirve para
medir la calidad del servicio, al hallar las diferencias entre expectativas y
percepciones de los clientes, los que indican niveles de calidad, en este
trabajo se hallaron los valores de expectativas y percepciones encontrando
en la brecha un nivel bajo de calidad del servicio educativo. A mediados del
siglo XX tenemos los innovadores aportes de tres autores japoneses:
Deming, Ishikawa y Taguchi, que redefinieron el concepto de calidad, lo
cual implicé que ahora esta sea una disciplina cientifica, la cual explica que

la calidad ahora o se halla al relacionarla directamente con la percepcion
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de satisfaccion que busca el cliente al recibir un servicio o bien, y esto es
lo que se ha realizado en el presente estudio, se analizé la calidad del
servicio teniendo en cuenta las expectativas y percepcion, encontrandose
en las diferencias bajo nivel de calidad del servicio recibido lo que indica
una insatisfaccion del estudiante. Al igual que Flores (2017) que encontro
una brecha negativa entre expectativas y percepcion en la calidad del
servicio educativo y también se encontrd una fuerte relacion de las cinco
dimensiones y calidad del servicio. Para Colmenares y Saavedra (2007)
existe diferencias entre expectativas y percepcion y se pueden dar de estas
tres formas: a) P > E Significa alto nivel de calidad b) P = E Significa
modesto nivel de calidad y ¢) P < E Significa bajo nivel de calidad, en
nuestro caso el valor promedio de las expectativas es mayor al valor
promedio de las percepciones lo que indica que existe bajo nivel de calidad
de  servicio, segun las  opiniones de los  estudiantes.
Por otro lado, Pasmifio y Flor (2008), manifiestan que SERVQUAL es una
herramienta que facilita determinar la satisfaccion de los clientes de una
institucion, a través de la brecha o gap de la diferencia que existe entre las
expectativas que tiene el cliente que se pueden dar por situaciones o
informacion previa que tiene el usuario del servicio en contraposicion al
servicio que recibe. Por su parte Flores (2015), pone de manifiesto que el
modelo SERVQUAL es una herramienta que es utilizada para medir la
calidad del servicio, el cual ha sido mejorado y adaptado con mejoras que
permiten su utilizacion en diversos campos de la investigacion por parte de

entidades privadas o publicas.

Vega (2014) en su estudio tuvo como objetivo determinar qué tan
satisfechos se encuentran los estudiantes de pregrado en la Universidad,
respecto a la calidad de los servicios académicos y administrativos que
presta la universidad; a partir de los métodos SERVQUAL y 5Qs, en el cual
concluye que el resultado fue positivo, ya que los encuestados expresaron
algunos niveles de insatisfaccion, a los cuales se les debe plantear

acciones de mejora.
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En relacién al cuarto objetivo especifico “Identificar el nivel de percepcion
estudiantil de la calidad de los servicios educativos en la Escuela
Académico Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental
en seguridad”; la investigacion ha encontrado como se muestra en la tabla
18 donde 125 estudiantes otorgan puntaje entre 7 y 11 puntos que la
valoracion de los estudiantes es medio; datos que al ser comparados con
lo encontrado por Alvaro, Chaparro, y Reyes (2015) en su investigacion
titulada: “Estudio de la Satisfaccion de los Estudiantes con los Servicios
Educativos brindados por Instituciones de Educacién Superior del Valle de
Toluca (México)”, se concluyé que las variables donde se encuentran
mayormente satisfechos son: Habilidad para la ensefianza de los Docentes
y nivel de Autorrealizacion de Estudiantes. En cambio, las variables
Infraestructura y Servicios Administrativos obtuvieron niveles de
satisfaccion inferior. La prueba Chi-cuadrado confirmé diferencias
significativas entre Universidades publicas y privadas. Con estos
resultados se afirma que los estudiantes consideran los factores como
docentes calificados, el nivel de formacién que reciben y que garantiza sus
conocimientos y competencias para un adecuado desenvolvimiento e
incremento de sus capacidades tienen una valoracién superior a los
factores como infraestructura tal como lo determina también nuestra

investigacion.

Segun nuestro objetivo general “Analizar el nivel de la calidad de los
servicios educativos en la Escuela Académico Profesional de Medicina
Humana desde la percepcion estudiantil en la Universidad Continental de
Huancayo en el afio 2019 los resultados son favorables; pues con una
significacion observada de P_valor=0,006 inferior a a, se concluye que la
calidad de los servicios educativos percibida por los estudiantes de la
Escuela Académico Profesional de Medicina Humana de la Universidad
Continental 2019 tiene un nivel medio, si realizamos la comparacion con
los datos encontrados por Sdnchez (2018) en su investigacion titulada: El
servicio educativo, la percepcion de la calidad y el nivel de satisfaccion en
los estudiantes de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman

y Valle en el periodo 2017, para optar el grado académico de Doctor en
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Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional de Educacion Enrique
Guzmany Valle — Lima, se arribd a la conclusion que la calidad del servicio
educativo tiene una relacion positiva de 0,986 con la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y
Valle, la calidad de los servicios administrativos, académicos, de
investigacion y de bienestar universitario; también mostraron una relacion
positiva con la satisfaccion de los estudiantes del orden de 0,986, 0,992,
0,999 y 0,995 respectivamente. En virtud de esta comparacién concluimos
que el nivel de percepcion de los estudiantes de la Universidad Continental
sobre los servicios educativos que reciben al ser de nivel medio revela un
nivel de satisfaccion favorable de los estudiantes, esta conclusion se deriva
de los resultados obtenidos, que si bien es cierto se ha analizado
Unicamente la variable “percepcion” se abstrae que ésta impacta de

manera directa sobre el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Siendo el objetivo general de la investigacion “Analizar el nivel de la calidad
de los servicios educativos en la Escuela Académico Profesional de
Medicina Humana desde la percepcion estudiantil en la Universidad
Continental de Huancayo 2019 y habiendo obtenido resultados favorables
tanto en el objetivo general como en los objetivos especificos donde el nivel
de percepcidn estudiantil tiene un nivel medio, es decir los estudiantes no
descalifican el servicio educativo recibido y en contraste con los resultados
que presenta Avila (2017) en su investigacion titulada: Percepcion de la
Calidad Educativa y Analisis de Estrategias de Posicionamiento en la
Universidad Jaime Bausate y Meza - Lima, para optar el grado académico
de Maestro en Educacion con mencion en Autoevaluacion, Acreditacion y
Certificacion de la Universidad de San Martin de Porres — Lima la que entre
las principales conclusiones de la investigacion se evidencié que: la
variable percepcion de la calidad del servicio educativo y la variable
estrategias de posicionamiento estuvieron relacionadas con las
dimensiones producto y servicio; y que la percepcion de la calidad del
servicio educativo se relaciona significativamente con las estrategias de
posicionamiento, siendo la correlacion positiva y alta; se concluye que la

percepcion de los estudiantes influyen directamente en la posicion que
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tiene la Universidad Continental en el mercado educativo; este nivel de
percepcion de nivel medio la ubica como una de las Universidades mejor

posicionadas en la region Junin.

En relacién al objetivo general analizar el nivel de calidad de los servicios
educativos percibida por los estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental de
Huancayo, 2019, los resultados obtenidos en la tabla 14, se evidencia un
62, 93% de estudiantes tiene una percepcién de nivel medio referente a la
calidad de los servicios educativos de la Escuela Académico Profesional
de Medicina Humana, datos que al ser contrastados con la investigacion
de Inquilla, Calsina, y Velazco (2017), titulada: La Calidad Educativa y
Administrativa Vista desde Dentro: Caso Universidad Nacional del Altiplano
— Puno 2017, llegaron a la conclusién que los atributos de los servicios
académicos y administrativos fueron fiables y consistentes para evaluar la
calidad de servicio, donde se puede inferir que los diversos factores y
dimensiones identificados en el analisis condicionan directa y
significativamente el nivel de calidad percibida por los estudiantes. Por otro
lado, Garwin (1988) menciona que la calidad debe ser vista en vinculacion
con diferentes criterios, lo cual nos permitira comprender el rol que cumplen

las diversas perspectivas de la calidad.

En relacién al primer objetivo especifico, identificar el nivel de calidad de
los elementos tangibles de los servicios educativos percibida por los
estudiantes de la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana de
la Universidad Continental, 2019, los resultados obtenidos en la tabla 15,
se evidencia un 62,16% de la muestra equivalente a 161 estudiantes que
representan la mayoria, se concluyé que los estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental
califican la calidad de los servicios educativos de la dimension elementos
tangibles como Medio, datos que al ser comprados con lo encontrado por
Sanchez (2016) en su tesis titulada “Factores Relacionados a la Percepcion
del Ambiente Educacional en la Facultad de Medicina de la Universidad

Nacional de San Agustin - Arequipa 2016”, quien concluyo que el ambiente
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educativo es percibido como positivo sin llegar a ser excelente y estuvo
relacionado al afio académico, al haber desaprobado algun curso de la
Escuela Académico Profesional de medicina y a la recomendacion de esta
facultad para estudiar medicina; con estos resultados se afirma que las
instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales para la comunicacion y
otros factores relacionados a la percepcion influyen de manera directa,
ademas Saavedra (2007) nos presenta un instrumento llamado Test
ServQual la cual es una herramienta que permite medir la calidad del
servicio, especificamente el modelo ServQual consiste en un test que sirve
para conocer la percepcién del servicio recibido, tomando en cuenta cinco

dimensiones.

Segun el objetivo general analizar el nivel de calidad de los servicios
educativos percibida por los estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental de
Huancayo, 2019, los resultados mostrados en las tablas 15, 16, 17, 18 y
19, muestran que en las diversas dimensiones de percepcion de la calidad
de servicios educativos los estudiantes califican con un nivel medio, datos
gque al ser comparados con lo encontrado por Tello (2015) en su
investigacion titulada Satisfaccion estudiantil y calidad educativa en las
universidades del consejo regional interuniversitario del centro — CRI —
CENTRO, arrib6 a las conclusiones siguientes: Los resultados encontrados
permitieron identificar los aspectos deficitarios y aspectos mas destacados,
asi como las dimensiones de calidad que presentan mayores y menores
niveles de satisfaccion en las universidades y Escuelas Académico
Profesionales estudiadas, lo cual permitié proponer un plan de mejora
continua de la calidad educativa universitaria, con estos resultados se
puede inferir que tanto la percepcion y la satisfaccion de la calidad de los
servicios educativos se miden en dimensiones y con resultados diversos.
Por otro lado, Kotler & Keller (2012) mencionan que la satisfaccion son
sentimientos de placer o decepcidn que se generan por una persona que

compara sus resultados percibidos con sus expectativas.
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La investigacion de Lopez (2015), ha logrado conceptualizar las
dimensiones para medir la calidad. Se analiza cada dimension y se
identifica la brecha del servicio prestado y la relacion con lo que percibe el
estudiante. La disponibilidad de recursos, en nuestra investigacion se
considera en la dimension de elementos tangibles. En resumen, los
elementos que considera el modelo ServQual cubren las dimensiones de
Lépez, Con respecto a la percepcion estudiantil, la presente investigacion
coincide con los resultados de Lopez donde concluye que, los estudiantes
perciben como medianamente satisfactoria la calidad de los servicios
educativos, otorgando puntajes menores en el instrumento utilizado a las
dimensiones que no satisfacen sus necesidades y puntajes mayores a las
que si logran cubrir las necesidades esperadas. Lopez (2015) determind la
relacion entre la calidad de los servicios educativos y la satisfaccion de los
estudiantes, y tomé de referencia para su investigacion a universidades

privadas de la region Junin.

En nuestro estudio fue efectivo la aplicacion del modelo SERVQUAL
adaptado, ya que influye de manera significativa, el uso del test
SERVQUAL adaptado a la calidad de los servicios educativos. En la
presente investigacion, el propésito fue probar la relacion existente entre la
percepcion de la calidad de los servicios educativos con la satisfaccion
estudiantil. Una de los aportes mas importantes de nuestra tesis fue el crear
un instrumento cuantitativo con el fin de apoyar a la planeacion estratégica
institucional de la Universidad Continental y la mejora continua del servicio
educativo. El estudio coincide con el aporte de Basantes (2017) ya que
también ha construido un instrumento para medir la calidad de los servicios
educativos en las cinco dimensiones y a partir de ellas elabora acciones
gue permitan mejorar el servicio educativo como parte de la estrategia

institucional.
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Conclusiones

En relacion al objetivo general los resultados son favorables; pues con una
significacion observada de P_valor=0,006 inferior a a, se rechaza la
Hipotesis nula y se acepta la Hipoétesis de investigacion concluyéndose que
la calidad de los servicios educativos percibida por los estudiantes de la
Escuela Académico Profesional de Medicina Humana de la Universidad
Continental 2019 tiene un nivel medio.

En relacién al primer objetivo especifico “Identificar el nivel de percepcion
estudiantil de la calidad de los servicios educativos en la Escuela
Académico Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental
en los elementos tangibles”; la investigacion ha encontrado con
significacion observada de p_valor=0,000 que el nivel de percepcién de la
calidad de los servicios educativos es medio.

Enrelacién al segundo objetivo especifico “Identificar el nivel de percepcion
estudiantil de la calidad de los servicios educativos en la Escuela
Académico Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental
en fiabilidad”; la investigacion ha encontrado con significacién observada
de p_valor=0,000 que el nivel de percepcion de la calidad de los servicios
educativos es medio.

En relacién al tercer objetivo especifico “Identificar el nivel de percepcion
estudiantil de la calidad de los servicios educativos en la Escuela
Académico Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental
en capacidad de respuesta”; la investigacion ha encontrado con
significacion observada de p_valor=0,000 que el nivel de percepcién de la
calidad de los servicios educativos es medio.

En relacién al cuarto objetivo especifico “Identificar el nivel de percepcion
estudiantil de la calidad de los servicios educativos en la Escuela
Académico Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental
en seguridad”; la investigacién ha encontrado con significacion observada
de p_valor=0,000 que el nivel de percepcion de la calidad de los servicios

educativos es medio.
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En relacion al quinto objetivo especifico “Identificar el nivel de percepcion
estudiantil de la calidad de los servicios educativos en la Escuela
Académico Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental
en empatia”; la investigacion ha encontrado con significacion observada de
p_valor=0,000 que el nivel de percepcioén de la calidad de los servicios

educativos es medio.
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Recomendaciones

A nivel general implementar estrategias para lograr el mejoramiento de la
calidad de los servicios educativos que brinda la Universidad, ya que la
percepcion de los alumnos solo alcanza un nivel medio (62% de la muestra
analizada) lo que denota que no la consideran una universidad de
excelencia.

Poner énfasis en el mejoramiento de la calidad de las aulas, laboratorios,
biblioteca, campos deportivos, areas verdes y demas; que componen los
elementos tangibles respecto a la calidad de los servicios educativos que
brinda la universidad.

Analizar los tiempos de respuesta en los tramites educativos y
administrativos, para reducir los tiempos de espera a fin de mejorar la
percepcion en la dimension de capacidad de respuesta.

Implementar mecanismos mas eficientes de comunicacion y atencion a los
estudiantes a fin de agilizar los tramites y gestiones que realizan los
usuarios tanto con el personal administrativo como docente a fin de dar
respuestas inmediatas a las demandas estudiantiles.

Implementar un sistema méas oportuno de medicion de indicadores de
gestion a través de encuestas y sondeos de opinién permanentes a los
estudiantes a fin de medir su satisfaccion en cuanto al rendimiento
profesional de los docentes.

Desarrollar permanentemente programas de capacitacion para lograr la
pertinencia de los planes de estudio y dominio técnico de la carrera
profesional siempre adaptandose al avance tecnoldgico en las ciencias
médicas.

Implementar un plan de seguimiento de la calidad de los servicios

educativos, a fin de conseguir la excelencia en todas las dimensiones.
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Anexos

Anexo A: Matriz de Consistencia.

TITULO: “Calidad de los Servicios Educativos de la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana desde la percepcion estudiantil en una
Universidad Continental de Huancayo”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES ITEMS
General General General Método general:
¢, Cudl es el nivel calidad de Analizar el nivel calidad de los | La calidad de los servicios Método cientifico
los servicios educativos servicios educativos percibida | educativos percibida por los Métodos generales:
percibida por los estudiantes | por los estudiantes de la estudiantes de la Escuela Método descriptivo
de la Escuela Académico Escuela Académico Académico Profesional de Disefio de
Profesional de Medicina Profesional de Medicina Medicina Humana de la investigacién
Humana de la Universidad Humana de la Universidad Universidad Continental 2019 No experimental
Continental 2019? Continental 2019. tiene un nivel medio Tipo de investigacion:
Especificos Especificos Especificos Basica
; Cual es el nivel de calidad Identificar el nivel de ~ Lacalidad en los e .de. nvestigacion:
—¢lu v Al — laent v elementos tangibles de los — Elementos Descriptivo
en los elementos tangibles calidad en los elementos .y : ) Enfoque de la
e ) . L servicios educativos , tangibles . q .
de los servicios educativos tangibles de los servicios ercibida por los Calidad de los S investigacion:
percibida por los educativos percibida por percivida p servicios — Fiabilidad Mixto  cuantitativo -
: ! estudiantes de la Escuela - — Capacidad de o
estudiantes de la Escuela los estudiantes de la - ; educativos p cualitativo
- . . Académico Profesional de respuesta
Académico Profesional de Escuela Académico - P Universo
- , - Medicina Humana de la _ Segquridad _
Medicina Humana de la Profesional de Medicina R i egurida Estudiantes de la
: . . : . Universidad Continental E .
Universidad Continental Humana de la Universidad — Empatia universidad Continental

2019?

— ¢ Cuél es el nivel de calidad
en fiabilidad de los
servicios educativos
percibida por los
estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de
Medicina Humana de la
Universidad Continental
20197

Continental 2019.
— Identificar el nivel de

calidad en fiabilidad de los

servicios educativos
percibida por los

estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de

Medicina Humana de la
Universidad Continental
20109.

2020 tiene un nivel medio.
— La calidad en fiabilidad de
los servicios educativos

percibida por los
estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de
Medicina Humana de la
Universidad Continental
2019 tiene un nivel medio.

— La calidad en capacidad de

respuesta de los servicios

— Huancayo

Poblacién:

856 estudiantes de la
Escuela Académico
Profesional de Medicina
Humana de la
Universidad Continental
— Huancayo

Muestra:

Probabilistico
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— ¢,Cudl es el nivel de calidad
en capacidad de respuesta
de los servicios educativos
percibida por los
estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de
Medicina Humana de la
Universidad Continental
20197

¢ Cudl es el nivel de calidad
en seguridad de los
servicios educativos
percibida por los
estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de
Medicina Humana de la
Universidad Continental
2019?

¢ Cual es el nivel de calidad
en empatia de los servicios
educativos percibida por
los estudiantes de la
Escuela Académico
Profesional de Medicina
Humana de la Universidad
Continental 20197

— ldentificar el nivel de

calidad en capacidad de
respuesta de los servicios
educativos percibida por
los estudiantes de la
Escuela Académico
Profesional de Medicina
Humana de la Universidad
Continental 2019.
Identificar el nivel de
calidad en seguridad de los
servicios educativos
percibida por los
estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de
Medicina Humana de la
Universidad Continental
20109.

Identificar el nivel de
calidad en empatia de los
servicios educativos
percibida por los
estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de
Medicina Humana de la
Universidad Continental
2019.

educativos percibida por
los estudiantes de la
Escuela Académico
Profesional de Medicina
Humana de la Universidad
Continental 2019 tiene un
nivel medio.

La calidad en seguridad de
los servicios educativos
percibida por los
estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de
Medicina Humana de la
Universidad Continental
2019 tiene un nivel medio.
La calidad en empatia de
los servicios educativos
percibida por los
estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de
Medicina Humana de la
Universidad Continental
2019 tiene un nivel medio.

259 estudiantes de la
Escuela Académico
Profesional de Medicina

Humana de la
Universidad Continental
— Huancayo

Técnicas de
recopilacién

Encuesta

Instrumentos de
recopilacién
SERVQUAL Adaptado
Técnicas de
procesamiento y
andlisis:

Nominal
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Anexo B: TEST SERVQUAL ADAPTADO
ESCALA PARA EVALUAR LA PERCEPCION DE LOS ESTUDIANTES
SOBRE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EDUCATIVOS
EN LA ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE MEDICINA HUMANA

Datos generales: Sexo: Masculino ( ) Femenino ( ) Edad: afios

Semestre:

Objetivo: Determinar el nivel de satisfacciéon de los clientes externos de la Escuela Académico

Profesional de Medicina Humana de la Universidad Continental sede Huancayo.

Instrucciones: Lea la pregunta y conteste con una calificacién del 1 a 5 considerado que:
Totalmente en desacuerdo (1);  En desacuerdo (2); Ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3)

De acuerdo (4); Totalmente de acuerdo (5)

NO

items Percepcion

ELEMENTOS TANGIBLES 1 |2 3 |4

Las aulas utilizadas para la Escuela Académico Profesional de Medicina

humana son adecuadas para los procesos de  ensefianza-

PR | S S Py ~ P PRV I |- D] PN JOR I S R S . §

Los laboratorios de practica médica de la Escuela Académico Profesional de

medicina humana son modernos e imnlementadas

Los medios audiovisuales de apoyo empleados en el proceso de ensefianza —

aprendizaje son modernos y adecuados

Los servicios adicionales dentro de las instalaciones tales como: biblioteca,

internet, campos deportivos, areas verdes complementan adecuadamente la

La biblioteca dispone de equipamiento y mobiliario adecuado.

| O

Los laboratorios de idioma extranjero son adecuados para el aprendizaje

La universidad cuenta con espacios de trabajo (salas de reuniones, salas de

estudio) adecuados disponibles, para la Escuela Académico Profesional de

Las baterias sanitarias de los laboratorios para practica médica que dispone la

Ecruiala Araddmirn Drafacinnal da Madicina Hiimana enn adaciiadac

La sefialética que existe en los ambientes exclusivos destinados a la Escuela

IAcadémico Profesional de Medicina Humana proporciona la informacion

FIABILIDAD 1|2 |3 |4

10

La Escuela Académico Profesional de Medicina Humana cuenta con

Nnarcnnal adminictrativun adaciiadn ecalifiradn acarde a ciie eomnotanciac v

11

Los docentes de la Escuela Académico Profesional demuestran interésy

disnonihilidad nara aclarar diidas fiitera de clases

12

Los funcionarios de la Escuela Académico Profesional demuestran interés

para solucionar problemas con respecto a tramites de los estudiantes

13

La Escuela Académico Profesional de Medicina Humana cuenta con una malla

currictilar acarde a las exinencias del mercadn laharal actiial

14

El nivel de formacién de los docentes de la Escuela Académico Profesional

de Medicina Humana es adecuado y esta en funcién a la asignatura que

Al
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

15

Los funcionarios de la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana

son agiles y eficientes en los diferentes tramites requeridos por los

16

La capacidad de respuesta por parte de las secretarias es agil y eficiente

17

La Direccién de Escuela Académico Profesional responde en tiempos

adecuiadns a las snlicitiides académicas v administrativas

18

Los docentes de la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana

atienden en forma eficiente en cuanto a reclamos, notas, pedidos, asesoria,

19

Los tramites y gestiones dentro de la Universidad y de la Escuela Académico

Profesional de medicina Humana son atendidos y resueltos en tiempo

20

Los funcionarios de la Escuela Académico Profesional de Medicina

Hiimana enn eamiinicativne

SEGURIDAD

21

La Escuela Académico Profesional de Medicina Humana cuenta con docentes

calificados académica y profesionalmente en las areas de estudio que

22

Los docentes de la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana

acicten a claces reaiilarmente

23

La Escuela Académico Profesional de Medicina Humana le garantiza

conocimientos v competencias bara un adecuado desenvolvimiento laboral

EMPATIA

24

Los docentes de la Escuela Académico Profesional realizan tutorias

académicas de farma nermanente v nlanificada

25

Los docentes de la Escuela Académico Profesional realizan tutorias de

alla de forma nermanente v nlanificada

26

Los docentes cuentan con capacidad pedagdégica (para ensefiar y que los

actidiantes anrendan)

27

Los docentes mantienen una relacion abierta y amistosa con los alumnos

28

La atencién que se brinda en la biblioteca es personalizada y adecuada.

29

La Escuela Académico Profesional de Medicina Humana ofrece horarios

flexihles n convenientes nara la realizacidn de tramites

30

Los docentes de la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana

hacen 11en de lac TICS en farma nermanente v adeciiada

31

Las metodologias empleadas por los docentes son adecuadas

32

El nivel de investigacion aplicado por los docentes en las actividades

currictilares ane desarrollan es el adeciiadao

33

El nivel de investigacién exigido a los estudiantes en las actividades

34

El nivel de conocimiento tedrico que se imparte en la Escuela Académico

Denfaninnal Aa Madiaina Llvimnana Ane Al adaniiada

35

El nivel de aplicaciébn practica que se da a los conocimientos

impartidos en las aulas de clase de la Escuela Académico Profesional de

36

En la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana se realizan

nrActicas laharales aiie fartalecen lns conacimientas académicns

37

En la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana se fomenta la

narticinacidn v creatividad de lne aliimnne de faorma adeciiada

38

Los docentes de la Escuela Académico Profesional de Medicina

Humana realizan examenes adecuados, bien disefiados para evaluar los
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39

Los docentes son objetivos al momento de evaluar los procesos de

anrendizaie

iGracias por su colaboracion!
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|. DATOS GENERALES:

Anexo C: Ficha de Validez de Experto 1

< Universidad
E Continental

FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO
OPINISN DE EXPERTOS

1. Nombre del instrumento: Test SERVQUAL Escala para Evaluar la Percepcion de los Estudiantes sobre
la Calidad De Los Servicios Educativos En La Carrera De Medicina Humana.

2. Titulo de la investigacién: Calidad de los Servicios Educativos de la Carrera de Medicina Humana
desde la percepcién estudiantil en una Universidad Privada de Huancayo.

3. Autor del instrumento:

e Bach. Cecilia Santivafiez Nufiez

e Bach. Sashenka Nohemi Curahua Chavez

e Bach. Jorge Artemio Alfonso Sanchez

4. Nombre del juez/experto: Dr. Isac Espinoza Montes

5. Area de accién laboral: Docencia e investigacién.

6. Titulo profesional: Lic. En Administraciéon de Empresas

7. Grado académico: Doctor en Administracion

8. Direccién domiciliaria: Calle Pedro Peralta 476 Chilca Huancayo.

Il. ASPECTOS A EVALUAR:
Valoracién .
CRITERIOS Si No Observaciones
Estd formulado con lenguaje claro y X
1. CLARIDAD apropiado
4 X
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas
observables
ienci X
3. PERTINENCIA Adecuz?de al avance de la ciencia
pedagdgica
4. ORGANIZACISN Existe una organizacion logica X
i X
5. SUFICIENCIA Com.prende los aspectos en calidad y
cantidad.
X
6. ADECUACISN Adecyado para Yalorar el constructo
o variable a medir
i X
7. CONSISTENCIA B.asadc.a en aspectos tedrico
cientificos
s - - X
8. COHERENCIA !Ent.re las definiciones, dimensiones e
indicadores.
- — X
9. METODOLOGIA La estrate.glfa\) responde al propésito
de la medicion.
Iti X
10SIGNIFICATIVIDAD | E5 0til y adecuado para la
investigacién

Ill. CRITERIO DE VALORACIGN DEL JUEZ:

- Procede su aplicacion  ( X))
- No procede su aplicacion ()

Dr. Isxe-Edpinoza Montes

DNIN°® 19910955

Fecha: Huancayo, 27/ 11 /2019
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Anexo D: Ficha de Validez de Experto 2

< Universidad
(E Continental
FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO
OPINION DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES:

1. Nombre del instrumento: Test Servqual Escala para Evaluar la Percepcién de los Estudiantes sobre Ia
Calidad De Los Servicios Educativos En La Carrera De Medicina Humana.

2. Titulo de la investigacién: Calidad de los Servicios Educativos de la Carrera de Medicina Humana
desde la percepcién estudiantil en una Universidad Privada de Huancayo.

3. Autor del instrumento:
e Bach. Cecilia Santivafiez Niiiez
e Bach. Sashenka Nohemi Curahua Chévez
e Bach. Jorge Artemio Alfonso Sdanchez
4. Nombre del juez/experto: Magister Gustavo Lujén Zumaeta
5. Area de accién laboral: Docente investigador de Sineace
6. Titulo profesional: Lic. en Derecho y Ciencias Politicas
7. Grado académico: Magister en Docencia Superior

8. Direccién domiciliaria: Lima

Il. ASPECTOS A EVALUAR:
Valoracién
CRITERIOS Si No Observaciones

Estd formulado con lenguaje claro y X

1. CLARIDAD apropiado

2. ORJETIVIDAD Esta expresado en conductas X
observables

3. PERTINENCIA Adecuado al avance de la ciencia X
pedagodgica

4. ORGANIZACION Existe una organizacién légica X

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en calidad y X
cantidad.

6. ADECUACION Adecuado para v_alorar el constructo X
o variable a medir

7. CONSISTENCIA B‘asado en aspectos tedrico X
cientificos

8. COHERENCIA _Entre las definiciones, dimensiones e X
indicadores.

9. METODOLOGIA La estrate_gn_a responde al propésito X
de la medicién.

10.SIGNIFICATIVIDAD | E5 Util y adecuado para la K
investigacion

ll. CRITERIO DE VALORACION DEL JUEZ:

- Procede su aplicacién ( X ) <
- No procede su aplicacion( )

Dr. Gustavotujan Zumaeta
DNIN°® 06654957

Fecha: Huancayo, 27/ 11 /2019
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Anexo E: Ficha de Validez de Experto 3

Universidad
E Continental
FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO
OPINION DE EXPERTOS

|. DATOS GENERALES:
ombre del instrumento: Test Servqual Escala para Evaluar la Percepcion de los Estudiantes sobre la

1.N
s £n La Carrera De Medicina Humana.

Calidad De Los Servicios Educativo

2 Titulo de la investigacion: Calidad de los Servicios Educativos de la Carrera de Medicina Humana

desde la percepcion estudiantil en una Universidad Privada de Huancayo.

3. Autor del instrumento:

e Bach. Cecilia Santivanez Nufiez

e Bach. Sashenka Nohemi Curahua Chavez

e Bach. Jorge Artemio Alfonso Sanchez
4. Nombre del juez/experto: Mg. Cesar Fernando Solis Lavado
5. Area de accion laboral: Docente de la escuela de post grado de la Universidad Continental
6. Titulo profesional: Lic. En Pedagogia y Humanidades — especialidad matematica
7. Grado academico: Magister en Didactica Universitaria

8. Direccion domiciliaria: calle Alheli No 116 El Tambo - Hyo

Il. ASPECTOS A EVALUAR:
| valoracién - ]
CRITERIOS l : Observaciones
- -] S§ No

w tsta formulado con leng: F

1. CLARIDAD n lenguaje claroy l/

apropiado
| Esta expresado en conductas

2 OBJETIVIDAD ’
= ob‘servablesr /

3. PERTINENCIA | Adecuado al avance de la ciencia S
3= = pedagogica e
L 4 ORGANIZACION Existe una organizacion ‘ogica e

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en calidad y som | B
L cantidad ~ ‘

6. ADECUACION Adecuado para valorar el constructo |
SRS o variable a medir o |

= LR A =

7 CONSISTENCIA [ Basado en aspectos teorico \l

. B | cientificos (7

8 COHERENCIA Entre las definiciones, dimensiones e =
| | indicadores v ‘

La estratogia responde al proodsito I C 38 |

9 METODOLOGIA

de la medicion

10SIGNIFICATIVIDAD | > U111 v adecuado para la i

| Invest IBaciOn
Il CRITERIO DE VALORACION DEL JUEZ:

Procede su aplicacion (V)
No procede su aplicacion ()
AN

/- / - o

/ // N | A “nJ N 0

(/ Mg, Glsaf Fernanduootts wu

4 Re. 91085 - CU - 2011 | EPG - UNLF
Diploms NEARB2670 - ANR

Fecha: Huancayo, 27/ 11 /2019 (
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Anexo F. Solicitud de Permisos al area de gestién docente.

SOLICITO: pPermiso para realizar encuestas.

DIRECTOR DE GESTION DOCENTE

Ing. Carlos calderén Sedano

Cecilia Santivaiiez Nufiez, identificada con DNI 40445886, estudiante de Posgrado

de la Maestria con mencion en Educacion Superior de la Universidad Continental, ante

usted me presento y expongo:

Habiendo culminado la maestria, y requiriendo ejecutar un estudio de investigacion
titulado “PERCEPCION DE LOS ESTUDIANTES SOBRE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
EDUCATIVOS EN LA CARRERA PROFESIONAL DE MEDICINA HUMANA" en esta casa de
estudios SOLICITO PERMISO PARA REALIZAR ENCUESTAS A LOS ESTUDIANTES DE
PREGRADO, de la carrera profesional de Medicina Humana, conocedora de su gran interes

por la calidad educativa y la mejora continua de los servicios educativos, pido acceder a mi

solicitud,

Huancayo, 18 de noviembre del 2019.

Cecilia Santivafez Nufez
DNI 40445886
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