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RESUMEN

El objetivo del estudio fue Analizar las diferencias en la percepcion de la
calidad en los estudiantes de los servicios educativos que brinda la Universidad
Nacional Agraria de la Selva segun las carreras profesionales. Para la recoleccion
de datos se utilizd un cuestionario de 26 items con la escala de medicién para la
variable fue tipo Likert. La poblacion del estudio estuvo conformado por los
alumnos de la Universidad Nacional Agraria de la Selva (2966) en el periodo
2018-1l. El tipo de estudio es aplicado, de nivel descriptivo, el método
corresponde descriptivo comparativo, de disefio no experimental transaccional.
Para la prueba de hipotesis se utilizo el estadistico Analisis de Varianza Kruskal
Wallis, para determinar las relaciones entre las medianas. En los resultados se
determind las diferencias significativas entre la percepcion de calidad y las
carreras profesionales (X2 = 30.96; P-valor=0.001<0=0.05). En la dimension
Tangibilidad no existen diferencias significativas en la percepcién de calidad
(X% = 11.23; P-valor=0.424 > 0. =0.05); en las siguientes dimensiones Capacidad
de respuesta, empatia, seguridad y fiabilidad existen diferencias significativas en
la percepcion de calidad respectivamente (X?2=34.44; P-valor=0.000<0=0.05),
( X? =29.79; P-valor=0.002<a=0.05), ( X2 =27.61; P-valor=0.004<a=0.05),
(X2=36.22; P-valor=0.000<0=0.05).

Palabras claves: Percepcion de calidad, Carreras profesionales, Tangibilidad,
Capacidad de respuesta, Fiabilidad, Seguridad, Empatia, Analisis de Varianza
Kruskal Wallis.

ABSTRACT

The objective of the study was to analyze the differences in the perception
of the quality of the educational services offered by the Universidad Nacional
Agraria de la Selva, among the students, according to their professional careers.
For the data collection, a twenty six item questionnaire with a Likert type
measurement scale for the variable was used. The study population was made up
of students of the Universidad Nacional Agraria de la Selva (2966) during the
2018-11 period. The study type is applied, the level is descriptive, the method
corresponds to a descriptive, comparative one, the design is non-experimental,
transactional. For the hypothesis testing, the Kruskal Wallis variance analysis
statistic for determining the relationship between averages was used. For the
results, the significant differences were determined between the perception of the
quality and the professional careers (X2 = 30.96; P-value=0.001<0=0.05). For
the dimension “tangibility,” no significant differences exist in the perception of
the quality (X2 = 11.23; P-value=0.424 > o =0.05); for the following dimensions:
response capacity, empathy, confidence and trustworthiness, significant
differences exist in the perception of the quality, respectively (X?=34.44; P-
value=0.000<0=0.05), ( X? =29.79; P-value=0.002<0=0.05), ( X? =27.61; P-
value=0.004<0=0.05), (X2=36.22; P-value=0.000<a=0.05).

Keywords: Perception of the quality, Professional careers, Tangibility, Response
capacity, Trustworthiness, Confidence, Empathy, Kruskal Wallis variance
analysis



CAPITULO |

INTRODUCCION

En los Gltimos afos los sistemas la calidad estdn comenzando a tener una amplia
aceptacion en el ambito educativo, hace pocos afios se esta produciendo la adopcion de

modelos de calidad en el sector de los servicios de educacién universitaria.

En la educacién universitaria intentan mantenerse dentro de la competitividad que
existe dentro de la oferta educativa. Todas las carreras profesionales desarrollan
continuas reformas curriculares, con el fin de cumplir con las exigencias de organismos
nacionales e internacionales, en este caso se debe observar el ambito educativo del nivel
superior, donde por naturaleza se forman investigadores; por eso la exigencia y la
importancia de conocer como perciben los estudiantes el servicio brindado de la

universidad (Vergara, 2012).

Las universidades peruanas enfrentan una problematica que, aunque comun, se
manifiesta en distintos grados y bajo distintas formas. Otro problema muy frecuente es
que, ademas de hacerse muy poca investigacion, ésta es de pobre calidad. Sin duda, en
este tema se ha retrocedido en lugar de avanzar. Los recursos econdémicos que las
universidades destinan a la labor de investigacion de los docentes son infimos, y sobre
todo, cada vez es mas notoria la falta de capacidad. Es escaso el nimero de
publicaciones o comunicaciones de nivel aceptable, y son contadas las universidades

que realizan investigacion con continuidad y resultados.

La calidad de la educacion superior que una poblacion recibe tendrda impacto

directo en sus habilidades profesionales y técnicas.
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En el PerG segun cifras del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI,
2010), entre 1996 y 2010, el namero de universidades ha crecido de 57 a 100. De
manera desagregada, el numero de universidades publicas se incrementd un 25%,
mientras que el nimero de universidades privadas se incrementd un 124%. Esto resultd
naturalmente en un incremento en la cantidad de alumnos de pregrado en el Perq, la

cual crecio un 6.2% promedio anual durante el periodo sefalado.

Si bien Lima cuenta con aproximadamente el 27% de la poblacion del Perq, cifras
INEI, 2010, sefialan que un 41.7% de la poblacién de estudiantes de pregrado estudia en
nuestra capital. En segundo lugar se encuentra Arequipa, quien concentra tan solo el
6.9% de los estudiantes. Existe también desigualdad respecto a la cantidad de
universidades por region. Lima cuenta con el 39% de las universidades que forman
parte del directorio censado por INEI en el 2010, mientras que las demas regiones la
siguen de lejos. Esta centralizacion de la educacion superior en Lima significa un
“escape de talentos” de las regiones hacia Lima. Esto crea un circulo vicioso, que
centraliza aln mas la educacion en Lima y hace que las provincias pierdan talentos que

podrian contribuir al desarrollo de sus regiones.

Debido a esta informacién existe una enorme preocupacién por la existencia de
distintas universidades o filiales que ofrecen distintas carreras profesionales a nivel
nacional que estdn surgiendo de manera desordenada sin ningin tipo de criterio

académico, ni control de la calidad de la formacion académica.

Si evaluamos la calidad de nuestra educacion, nos encontramos con resultados ain
mas preocupantes. En el indice de Desarrollo Humano de las Naciones Unidas, Peru
(0.891) esta en el puesto nimero 71 de calidad de educacién a nivel mundial y en el

namero 7 de Latinoamérica, detrads de paises como Cuba (0.993), Uruguay (0.955) y
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Argentina (0.946). Asi, no sorprende que ninguna universidad peruana esté considerada
dentro de las primeras 30 universidades de latinoamérica en el ranking desarrollado por

Quacquarelli Symonds para el 2011.

El Estado peruano ha iniciado un proceso de reforma de aseguramiento de la
calidad de la educacion superior universitaria. Este proceso tiene como principal
objetivo asegurar que todos los jovenes del pais tengan la oportunidad de acceder a una
educacion universitaria de calidad que permita su realizacion personal, y los forme
como ciudadanos y profesionales de alta productividad. La preocupacién por la calidad
debe irrigar el quehacer de la universidad e impulsarla a cumplir de modo éptimo sus
tareas propias en materia de docencia; en las actividades de investigacion; en su propia
gestion, administracion y organizacion; en el uso de sus recursos; en su politica de
bienestar institucional y en las formas de articulacion con los actores de su entorno

(MINEDU, 2015)

Segln la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria
(SUNEDU, 2018) en el Per( existen ciento cuarenta y dos (143) universidades,
publicas y privadas. La expansion de la oferta privada en los Ultimos afios ha traido
consigo la implementacion de nuevos modelos de gestion que buscan la eficiencia de
los procesos y la optimizacion de los recursos. Es por ello que ante la diversificacion en
los modelos de educacion universitaria, se hace necesaria la implementacion de un
modelo de acreditacion que respete dicha diversidad y con el que todas las

instituciones, independientemente de sus caracteristicas internas, puedan evaluarse.

La tarea encomendada al Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditaciéon y
Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE) de establecer estandares con fines de

acreditacion, implica que, al ser dichos estandares portadores de un concepto de
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calidad deben atender aspectos o factores esenciales de la misma. Los estandares que
se establecen se convierten en un referente de calidad, y en una herramienta que se
ofrece a las instituciones educativas para mejorar y al ciudadano para exigir su derecho

de una educacion con calidad.

1.1. DELIMITACION DEL PROBLEMA

La presente investigacion tiene escenario en la Universidad Nacional Agraria de

la Selva (UNAS), el cual se desarrolla en la ciudad de Tingo Maria.

Partiendo del planteamiento de la investigacion, lo que se pretende es conocer
Como es la percepcién de calidad en los estudiantes de los servicios educativos que
brinda la UNAS, segun en las carreras profesionales de los alumnos de la UNAS, Tingo
Maria. Dado que la calidad de servicio es un indicador importante para evaluar la

percepcion de los alumnos.

Los conceptos y principios de la medicion de la calidad del servicio avanzaron
mucho como resultado del trabajo de Parasuraman et al. (1985). Estos autores
identificaron tres temas subyacentes a la calidad del servicio: (a) la calidad del servicio
es mas dificil de evaluar para el consumidor que la calidad de los productos; (b) las
percepciones de la calidad del servicio resultan de una comparacion de las expectativas
del consumidor con las percepciones de nivel del servicio real; y (c) las evaluaciones de
la calidad no se hacen Unicamente con base en el resultado de un servicio; también

incluyen evaluaciones del proceso de la disponibilizacion del servicio.

Si bien no existe una definicién sobre el concepto de calidad en educacion,
podemos entenderla como la capacidad del sistema para lograr que los estudiantes

alcancen aprendizajes socialmente relevantes. Para que esto ocurra, se requieren ciertas
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condiciones y procesos que hagan posible el logro de los resultados buscados (Cassasus,

2000).

En la actualidad en la provincia de Leoncio Prado, la Universidad Nacional
Agraria de la Selva esta siendo evaluada y en proceso de acreditacion Institucional

mediante estandares de calidad establecidas por el SINEACE.

La ventaja competitiva de la calidad permitird a las instituciones de ensefianza
superior estabilizar el namero de matriculas, mejorar instalaciones, contratar un cuerpo
docente de alto nivel y mantener el deseado equilibrio financiero (Chaffee & Sherr,

1992).

Nuestra region también cuenta con una limitacion de calidad en educacion
superior, también Ilama la atencion la poca priorizacion de la investigacion cientifica,
crucial para la innovacion y el desarrollo de tecnologias como también la poca
vinculacion entre la universidad y la empresa, afecta la posibilidad de los graduados de
insertarse rapidamente en el mercado laboral. Para Astin (1993) las caracteristicas de
una ensefianza con calidad son la excelencia de las instituciones, la satisfaccion de los

alumnos y la mejora de sus capacidades.

Los docentes y miembros administrativos de la Universidad Nacional Agraria de
la Selva conforman un grupo convocado mediante la Direccion de Calidad (DICA) para
el licenciamiento y acreditacion universitaria con la visién de ser una Institucion
universitaria lider e innovadora en la formacion de profesionales, con valores y
estandares de calidad, comprometida con la biodiversidad y la gestion integral para el
desarrollo sostenible del pais y el mundo, lo cual se pasado por la vivencia de
intercambiar opiniones, experiencias, datos, y especialmente, discutir con académicos

para resolver puntos de vista de la calidad en educacion.
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También procesos de programas y carreras en las que han participado miembros
de la Comision de Calidad inter facultades. Sin embargo a pesar de los diversos
esfuerzos brindados en la casa de estudio y en cada especialidad no cubre las
expectativas de los estudiantes de la Universidad Nacional Agraria de la selva, puesto
que aun tienen limitaciones en los servicios administrativos, general y en la ensefianza

universitaria.

Las becas, pasantia, viaje de practicas pre profesionales son servicios brindados
que no son del todo satisfactorio, ya que el alumno tiene la necesidad de buscar o
adquirir por sus propios medios el limitante del servicio para poder obtener y gozar la
oferta de la universidad, esto genera inconformidad en satisfaccion por consiguiente en
la calidad del servicio. Asi mismo los servicios complementarios ofertados no son del
todo grato para el estudiante que hace uso de la biblioteca, comedor universitario y la
residencia en la ciudad universitaria puesto que la infraestructura, la tecnologia y la

gestion son deficientes y disfuncionales generando malestar en la vivencia universitaria.

Kotler & Keller (2006) sefialan que las organizaciones buscan satisfacer las
necesidades de los consumidores presentando una propuesta de valor que se concreta en
una oferta de bienes y/o servicios. En este contexto, los consumidores eligen una entre
las distintas ofertas que presentan las organizaciones en funcién del valor que perciben.
En este contexto varia de acuerdo a la especialidad de la carrera, debido que no tienen
las mismas necesidades y dificultades tanto las carreras de ingenieria en sus
laboratorios y en las carreras contables, economicas y administrativas como el centro de

simulacion que ofrecen a los estudiantes.

Los usuarios de estos servicios (estudiantes), basado en sus experiencias, tendran

una percepcion u opinion referente a la calidad de la oferta que reciben de las diferentes
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carreras profesionales que brinda la Universidad Nacional Agraria de la Selva, siendo la
preocupacion de la entidad ofertante que dicha opinion sea la mejor. En consecuencia
consideramos necesario conocer que piensan los estudiantes respecto al servicio

educativo que reciben en su universidad.

1.2. FORMULACION DE LA INTERROGANTE

1.2.1.Problema general

¢Cémo es la percepcion de la calidad en los estudiantes de los servicios
educativos que brinda la Universidad Nacional Agraria de la Selva segin las

carreras profesionales?

1.2.2.Problemas especificos

¢Cémo es la percepcion de la calidad en los estudiantes en la dimensidn
Tangibilidad de los servicios educativos que brinda la Universidad Nacional

Agraria de la Selva segun las carreras profesionales?

¢Como es la percepcion de la calidad en los estudiantes en la dimension
Capacidad de respuesta de los servicios educativos que brinda la Universidad

Nacional Agraria de la Selva segun las carreras profesionales?

¢Como es la percepcion de la calidad en los estudiantes en la dimension Empatia
de los servicios educativos que brinda la Universidad Nacional Agraria de la Selva

segun las carreras profesionales?

¢Como es la percepcion de la calidad en los estudiantes en la dimension Seguridad
de los servicios educativos que brinda la Universidad Nacional Agraria de la Selva

segun las carreras profesionales?
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¢Como es la percepcion de la calidad en los estudiantes en la dimension Fiabilidad
de los servicios educativos que brinda la Universidad Nacional Agraria de la Selva

segun las carreras profesionales?

1.3. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La importancia de este trabajo de investigacion permitira responder a la pregunta:

¢Como es la percepcion de la calidad en los estudiantes de los servicios
educativos que brinda la Universidad Nacional Agraria de la Selva segln las carreras
profesionales? ; Por lo cual se utilizard el tipo de estudio basico con el método

descriptivo comparativo, con un disefio de investigacién no experimental transaccional.

El tema de estudio de la investigacion es amplia y aporta conocimiento cientifico;
son innumerables los estudios académicos sobre la calidad de los servicios educativos,
habiendo surgido diversos modelos, varias orientaciones y una permanente controversia.
Entre todos, el mas ampliamente difundido y sostenido, es el modelo propuesto por

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988).

Asi mismo la aparente relacién entre el servicio y la percepcion de calidad hace
que se convierta en un arma estratégica para la institucion superior en estudio. Chaffe &
Sherr (1992) sefiala, la ventaja competitiva de la calidad permitird a las instituciones de
ensefianza superiores estabilizar el nimero de matriculas, mejorar instalaciones,

contratar un cuerpo docente de alto nivel y mantener el deseado equilibrio financiero.

Se pretende que el resultado de la presente investigacion sea beneficiario para los
alumnos de la UNAS, donde se puede inferir que la percepcién de alta calidad por parte

de los alumnos de las diferentes especialidades de las carreras profesionales hara que
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éstos se sientan inclinados a recomendar la institucién a otros y volver a los estudiantes

leales usando todas las oportunidades para apoyar a la institucion en estudio.

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1.Objetivo general

Analizar las diferencias en la percepcion de la calidad en los estudiantes de los
servicios educativos que brinda la Universidad Nacional Agraria de la Selva

segun las carreras profesionales.

1.4.2. Objetivos especificos

Determinar las diferencias en la percepcion de la calidad en los estudiantes en la
dimension Tangibilidad de los servicios educativos que brinda la Universidad

Nacional Agraria de la Selva segun las carreras profesionales.

Determinar diferencias en la percepcion de la calidad en los estudiantes en la
dimensién Capacidad de respuesta de los servicios educativos que brinda la

Universidad Nacional Agraria de la Selva segun las carreras profesionales.

Determinar diferencias en la percepcion de la calidad en los estudiantes en la
dimensién Empatia de los servicios educativos que brinda la Universidad

Nacional Agraria de la Selva segun las carreras profesionales.

Determinar diferencias en la percepcién de la calidad en los estudiantes en la
dimension Seguridad de los servicios educativos que brinda la Universidad

Nacional Agraria de la Selva segun las carreras profesionales.

Determinar diferencias en la percepcion de la calidad en los estudiantes en la
dimension Fiabilidad de los servicios educativos que brinda la Universidad

Nacional Agraria de la Selva segun las carreras profesionales.
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1.5. VARIABLES E INDICADORES

A) V. Independiente (Percepcion de calidad)

Tangibilidad

Empatia

Seguridad

Capacidad de respuesta

Fiabilidad

1.6. HIPOTESIS

1.6.1. Hipotesis general

La percepcion de la calidad en los estudiantes de los servicios educativos que
brinda la Universidad Nacional Agraria de la Selva difiere significativamente

segun las carreras profesionales.

1.6.2. Hipotesis especifica

Existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en los estudiantes
en la dimension Tangibilidad de los servicios educativos que brinda Universidad

Nacional Agraria de la Selva segun las carreras profesionales.

Existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en los estudiantes
en la dimension Capacidad de respuesta de los servicios educativos que brinda

Universidad Nacional Agraria de la Selva segln las carreras profesionales.

Existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en los estudiantes
en la dimension Empatia de los servicios educativos que brinda Universidad

Nacional Agraria de la Selva segun las carreras profesionales.



12

Existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en los estudiantes
en la dimension Seguridad de los servicios educativos que brinda Universidad

Nacional Agraria de la Selva segun las carreras profesionales.

Existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en los estudiantes
en la dimension Fiabilidad de los servicios educativos que brinda Universidad

Nacional Agraria de la Selva segun las carreras profesionales.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. BASE TEORICA

2.1.1. LAS CARRERAS PROFESIONALES EN LAS UNIVERSIDADES.

Hasta antes de la Revolucion Francesa, la eleccidn de las ocupaciones de los
hijos las hacian los padres de familia. EI hombre nacia en la ocupacion y profesion
de la familia: el hijo del campesino seria campesino, el hijo del artesano
continuaria el oficio de su padre; por su parte, quienes pertenecian a la clase alta

se dedicaban a la administracion pablica y heredaban el puesto a sus hijos.

No fue sino hasta el siglo XIX cuando surgi6 la posibilidad para algunos
grupos de jovenes de elegir la profesién u oficio que desempefiarian durante su
vida adulta. EI proceso de eleccion profesional sigue siendo una situacion un tanto
dificil y hasta conflictiva para quien ha de elegir una carrera u oficio. La decision
de elegir una carrera y una universidad en donde estudiar viene asociada con una
serie de dificultades como la ansiedad, desorientacion, falta de consciencia acerca
de las metas y necesidad de recibir orientacion de alguien que represente algun

grado de autoridad (Larson, 2001).

Desde la inclusion de la mujer en la educacion superior, ésta ha tomado un
papel relevante en la sociedad. La educacion le ha proporcionado a la mujer una
fuente de gratificacion y valoracion social. La reorganizacion del tiempo y de los
espacios conforma un nuevo escenario que ha provocado cambios en la

mentalidad y en las relaciones de poder entre hombres y mujeres.
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El desarrollo de la ciencia y de la tecnologia ha abierto cada vez mayores
opciones de especializacién, tanto en el nivel técnico como en el profesional.
Elegir viene a ser el proceso mental consistente en la toma de una decision entre

dos o0 mas alternativas (D'Egremy, 1993).

Tal vez cuando se decide estudiar una carrera no uUnicamente se esta
eligiendo un tipo de estudios a cursar, sino también de alguna manera
determinamos una forma de vida, asi como la satisfaccion de algunas de nuestras
necesidades, sean éstas fisicas, psicoldgicas o sociales. Cueli (1973) dice que para
cada individuo s6lo hay una ocupacién en la que puede encontrar la satisfaccion

mejor.

La informacién para tomar una decision de carrera y Universidad donde
estudiar se ha convertido en un factor clave a la hora de elegir los programas y
ofertas que presentan las distintas casas de estudio a nivel nacional. El origen de
esta informacion no s6lo proviene de las casas de estudio, sino que también de
otros grupos de variables que inciden en la toma de decisiones; son estos grupos,
familia, Colegio y entorno, las que se estudiaran para definir la naturaleza de la
toma de decisiones, enfocada en el género y en las diferencias que éste podria

presentar en cuanto a la susceptibilidad de la influencias en uno u otro.

Las razones e intereses en la eleccion de carrera de los ingresantes
universitarios ha llevado a investigaciones que refieren sobre los intereses de los
jévenes en la eleccién y su vinculacion con los cambios de fin de siglo (Jolis,
2000), otra sobre el empleo del tiempo libre, calidad de tiempo dedicado al

estudio, preferencias (Kornblit, Méndez Diz, Adasko, 2005).
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Kisilevsky & Veleda (2002) sostienen que las razones de eleccion de carrera
de los sujetos se encuentran vinculadas a la trayectoria educativa y a factores
econdémicos, en donde las razones vocacionales quedarian relegadas por las
razones materiales. En principio, cualquier intercambio de dinero por un producto
implica un riesgo percibido para el comprador. Analia Leite (2006) analiza las
representaciones de las carreras universitarias desde la mirada de los estudiantes,

en la Universidad de Malaga, Espaiia.

¢Hasta qué punto la decision de eleccion de una carrera universitaria es una
decision individual? Es claro que hay un sujeto que en un momento toma la
decision, pero lo social no esta s6lo como presion de éxito; lo social también esta

como habitos (Bourdieu, 1997).

Podemos cuestionar el riesgo funcional de un curso superior universitario.
El curso que un alumno estd dispuesto a frecuentar ;cumplird realmente las
prestaciones que €l espera de éste? En otras palabras, el curso se traduce en
Niveles de satisfaccion Deseados por el alumno? el riesgo funcional en este
contexto esta intimamente ligado a las expectativas del alumno en relacion con la
funcionalidad de un curso, tales como garantias, calidad del cuerpo docente,
facilidades de estudio, entre otras. Si pensamos en el riesgo econémico, el alumno
puede cuestionarse si va a hacer una buena inversion en este servicio. ¢Habra
otros cursos alternativos mas econémicos? Este concepto esta intimamente ligado
a la cuestion de la relacion calidad/precio de los servicios. El curso y la institucion
que el alumno frecuenta ¢son o no aceptados por los diversos grupos de

referencia? Mis familiares, amigos y colegas ¢estan de acuerdo?
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Este riesgo, denominado social, esta directamente relacionado con la imagen
percibida del servicio. ;Existe algin tipo de peligro para la salud del alumno al
frecuentar determinada institucion? EI concepto de seguridad puede ser aplicado
en una institucion de ensefianza superior si pensamos en las instalaciones de las

escuelas, en la localizacion en zonas de facil acceso.

Aunque los servicios muchas veces incluyen elementos tangibles —como un
alumno se sienta en su silla del aula, beber un refresco en el bar de la escuela o
fotocopiar un manual de una disciplina— la produccion del servicio es basicamente

intangible.

Algunos servicios, como la educacion, incluyen objetos fisicos ligados a la
produccion del servicio como libros o0 manuales. En relacién con la educacion, los
clientes se preocupan por elementos como el precio, localizacion, apariencia de
las instalaciones, programa curricular, cuerpo docente, salidas profesionales,
biblioteca, horarios de atencién, bar o los manuales impuestos por los profesores

(Alves,1995).

La calidad de percepcion de un servicio de educacién es deseable para que
pueda ser posible proveer pistas e indicadores seguros para los consumidores de
una institucion. Los gestores de un servicio de educacién deben seleccionar las
caracteristicas del servicio base y el paquete de elementos suplementarios que
implican, en relacion con los beneficios Deseados y el grado de nivel de sus
competidoras. En la educacidn, tan importante como el programa curricular, es la
disponibilidad de los profesores o una biblioteca que contenga la Gltima literatura
gue se conozca. La disponibilizacién del servicio de educacion para los alumnos

implica decisiones sobre el lugar y el tiempo de entrega, pudiendo implicar
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canales de distribucion fisica o electronica. Las aulas seran, por ejemplo, apuntes
en las instalaciones de la escuela, pero los manuales y el material de apoyo para
varias disciplinas puede ser facilitado via correo electronico o por cualquier otra

aplicacion informatica.

La disponibilizacion del servicio de educacion exige el disefio y la
implementacién de procesos eficaces. Es probable que procesos mal concebidos
disgusten a los alumnos de una institucion. Errores o pérdidas de informacion,
notas o trabajos perdidos o faltas mal atribuidas, son solo algunos ejemplos de
situaciones que vuelve a cualquier alumno insatisfecho con el servicio que se le
entrega. Por otro lado, muchos servicios dependen de la interaccion directa entre
los clientes y el personal de contacto de una organizacion. La naturaleza de estas
interacciones influye en gran medida en las percepciones de calidad del servicio
del consumidor. En los servicios de educacién, los alumnos juzgaran la calidad
del servicio que reciben, en gran parte, por la evaluacion de las personas que les
proveen los servicios tales como profesores, orientadores, administrativos o

incluso los gestores de la institucion.

La comunicacién, por lo general, objetiva tres puntos fundamentales:
proveer informacién y consejos, persuadir a los clientes-objetivo en cuanto a los
atributos de un determinado servicio, e incentivar a los clientes a entrar en accion
en momentos especificos. En los servicios de educacion, gran parte de las
comunicaciones, por naturaleza, educacional, particularmente para clientes
nuevos. Es frecuente, en la ensefianza superior, que los alumnos de los primeros
cursos reciban una guia, donde pueden encontrar toda la informacion necesaria
para su integracion, tales como: horarios, programas, servicios de apoyo, precios,

cronogramas, entre otros. La apariencia de los edificios, jardines, mobiliario, sillas
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y mesas, retroproyectores, fechashows, cuadros, uniformes del personal, sefiales y
otras indicaciones visibles proporcionan evidencias tangibles de la calidad de

servicio de una institucion de ensefanza.

A. La Calidad Académica

Los principios de negocio basados en la mejora de la calidad tuvieron
dificultad en instalarse en la educacion superior. Incluso a finales de los afios
80, s6lo un reducido numero de colegios y universidades norteamericanas
usaban técnicas de mejora de calidad para mejorar la calidad de sus procesos
en sus “campus”. No obstante, en el nivel en que la Asociacion Americana para
la Educacion Superior realizd su primera conferencia relativa al tema
Evaluacion y Calidad en 1993, los seminarios sobre gestion de calidad
funcionaron solamente con audiencias de base (Seymour 1994). La prueba de
que el movimiento de la calidad ha llegado finalmente al “campus” en 1993, es
que dos de las mas prestigiosas revistas de educacion superior, la “Educational
Research” y “Change” dedicaron publicaciones enteras al tema de programas

de mejora de calidad en la educacidon superior.

Cada afio, la “Quality Progress” lleva a cabo una encuesta para determinar
cuantas instituciones educativas van a implementar los principios Yy
herramientas de la calidad total. El incremento de interés que supuso pasar de
92 participantes en 1991 a 312 en 1998, segun consta en la historia de los
ultimos afios (Johnson, 1996; Miller & Daniels, 1998). La encuesta de 1998
mostro que un numero cada vez mayor de educadores va a conferencias
frecuentemente sobre mejora de calidad, seminarios y workshops, lee libros de

lideres cualificados, y se implica en iniciativas comunitarias acerca de la
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calidad. Los premios de calidad estatal, basados en el programa piloto de
educacion de Calidad Nacional de Malcolm Bridge, (1995), llevan también la
calidad a la educacion (Klaus, 1996). En 1996, en Estados Unidos, 24 Estados

tenian premios de calidad para instituciones educativas.

El interés publico en la calidad de las instituciones de educacion superior ha
impulsado la publicacién de una variedad de categorias y evaluaciones de
universidades. Estas categorias relativas a calidad institucional son
generalmente determinadas por uno de las tres aproximaciones siguientes:
aproximacion basada en la reputacion, aproximacion basada en los recursos, y

aproximacion basada en el valor afiadido (Nodrvall & Braxton, 1996).

Lindahl (1995) sugirié un conjunto de criterios para medir la calidad de los
colegios universitarios y universidades. En vez de los criterios que
vulgarmente se usan en el ranking popular, Lindahl propone que era mas
apropiado observar: (a) cémo los estudiantes clasifican la calidad de la
educacidn; (b) la satisfaccion global de los estudiantes con la educacion que
van a recibir; (c) alcanzar los resultados del aprendizaje; (d) si recomendarian
su universidad a otros; (e) el nivel de suficiencia en examenes profesionales; (f)
admisiones en escuelas superiores y profesionales; y (g) las opiniones de las

encuestas de los alumnos.

Las universidades muchas veces se enfrentan a causa de una definicion de
calidad para la educacién superior. ;Qué es y como debe ser medida? Bogue y
Saunders (1992) reforzaron la importancia de disefiar un sistema de calidad y
adoptar una filosofia de calidad que fuera capaz de afectar al corazén de la

institucién y que pudiera implicar activamente a la administracion, los
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docentes, y el personal de la institucion. Debido a la presion a la que las
instituciones de educacion superior estan sujetas para suministrar una
educacion de alta calidad a precios razonables, pareceria ldgico que las
universidades supiesen los resultados que estdn obteniendo en sus areas
fundamentales. La medicion de las caracteristicas procesales se acepta mucho
como uno de los principios basicos para la mejora de la calidad. Son necesarias
medidas relevantes, oportunas e informativas para controlar los procesos,
prever el rendimiento, y planificar la mejora de los procesos existentes. No
obstante, en la educacion, a veces es dificil decidir qué medir (Freed &

Klugman, 1997).

Durante la pasada década de los 90 la centralizacion en la evaluacion de la

ensefianza superior tuvo un crecimiento notable en el continente europeo.

En primer lugar, la ensefianza superior en Europa Occidental asisti6 a un
cambio de la orientacion de los sistemas mas elitistas para redirigirlos a las
masas, con un aumento espectacular de la implicacion de los estudiantes. Esta
situacion modifico el ambiente de aprendizaje y confront6 la forma en como la
enseflanza superior estaba organizaba y ejecutada. Las instituciones de
ensefianza superior, durante los dltimos afios, en la mayoria de los paises
occidentales europeos, experimentaron un proceso de descentralizacion, en el
que los ministerios de educacion transfirieron mas decisiones centrales hacia

las instituciones con el objetivo de mejorar el sistema educativo.

En este contexto, se estimuld el desarrollo de practicas de evaluacion de la
ensefianza superior. A principios de los afios 90, cuatro paises (Dinamarca,

Francia, Holanda y Reino Unido) establecieron procedimientos de evaluacion
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sistemética a nivel nacional de la ensefianza superior de cada pais. Otros
estaban planificando el establecimiento de procedimientos de evaluacion o
realizando estudios-piloto para reunir experiencias sobre métodos de

evaluacion (Noruega, Finlandia y Portugal).

De esta forma, el Consejo de Ministros de Educacién en Noviembre de 1991,
durante la presidencia holandesa de la Unién Europea, introdujo la idea de
desarrollar una serie de estudios a un nivel europeo. La comision elaboro
primero un estudio que proporciond una perspectiva sobre el nivel de
desarrollo y varias experiencias de evaluacion de calidad en paises miembros
de la Unién Europea. Este estudio llevé al inicio del Proyecto Piloto Europeo
para la Evaluacion de la Calidad en la ensefianza Superior. El proyecto se
inicié en 1994 por la Comision Europea implicando a 17 paises (los quince
miembros de la EU mas Noruega e Islandia). En Diciembre de 1995 el
proyecto fue oficialmente concluido. Dos de las mas importantes conclusiones
del proyecto fueron que el trabajo metodoldgico, bajo la forma de orientaciones
para el proyecto, fue analizado y recibié un apoyo generalizado y, en segundo
lugar, que la relevancia y la intensidad de las colaboraciones hizo posible el
proyecto y pusieron las bases del apoyo de diversas instituciones para una
cooperacion futura. La interpretacion de diferentes elementos de la
metodologia debe, necesariamente, ser adaptados a las estructuras educativas

de cada pais, reflejando el contexto donde se insertan.

Se vuelve claro que los sistemas de gestion existentes en la educacion superior
ya no pueden asegurar el éxito en un ambiente cada vez mas competitivo
(Freed & Klugman, 1997; Tuttle, 1994). Sin embargo, la puesta en practica de

un programa de calidad total en una escuela o universidad puede ser
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extremadamente dificil. Los esfuerzos con buenos resultados de mejora de la
calidad requieren un cambio en la cultura de una organizacién y generalmente
se dan a lo largo de un gran periodo de tiempo (de tres a cinco afios). La
estructura y cultura organizacionales de las escuelas y universidades hicieron
dificil desarrollar a largo plazo una politica de mejora continua focalizada que
abarcara a toda la institucion, sobre todo en areas académicas (Lewis & Smith,

1994).

Hay varios factores determinantes que pueden forzar a las instituciones de
educacion superior a poner mas atencion al modo en como van a operar en el
futuro. Las escuelas y universidades se van a enfrentar a un decrecimiento en
las subvenciones y van también a experimentar un crecimiento lento de las
matriculaciones. Al mismo tiempo, van al encuentro de un aumento de los
costes y de la competencia, exigencias de mas responsabilidad, y un sentido
creciente de consumismo por parte de los alumnos y de los padres. Para
satisfacer estas necesidades internas y externas de cambio, las instituciones de
educacion superior se orientan cada vez mas hacia principios, técnicas y
métodos de mejora de la calidad del servicio (Berry, 1995). Los beneficios de
la aplicacion de los principios y técnicas de mejora a los productos han sido
muy documentados (Stamatis, 1996); sin embargo, métodos comprobados de
mejora de la calidad del servicio aun estan por surgir a medida que se realiza

mAas investigacion en esta materia.

Doherty (1994) en su ensayo "A Unified Theory of Quality" reconoce la
confusion de la empresa cuando intenta definir calidad en términos de
satisfaccion del alumno. Las teorias son abundantes pero falta consenso.

Reconoce un aspecto de calidad, por ejemplo, aptitud/capacidad para un fin
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que define como "algo que tiene la calidad en la medida en que desempefia su
funcién bien". La palabra calidad es usada cuando se sobreentiende calidad de
bondad. Afiade que bondad o capacidad para un fin es un valor subjetivo que
depende en parte "de las experiencias y del contexto social y cultural del
individuo " Las experiencias de un individuo contribuyen a juzgar la calidad y
las diversas opiniones de acuerdo con su grupo. La razon de que la calidad es
tan difusa es el hecho de resultar de un estado psicolégico con fuertes
elementos subjetivos y emocionales asi como elementos racionales: un estado
producido de una experiencia que corresponde o incluso exceda algunas de las
expectativas. Lo cual se traduce como algo valioso o valer la pena es una

experiencia subjetiva de satisfaccion.

La evaluacion en la educacion debe ser implementada como parte de un
proceso de gestion para tener su eficacia asegurada. ES pues, necesario pensar
en la calidad académica, como parte de un proyecto para la mejora de calidad
global, para garantizar y mantener un Nivel aceptable para obtener los
resultados Deseados. La evaluacién se refiere, por tanto, al juicio y analisis
sistematico sobre el mérito o eficacia de un determinado curso, departamento o
institucién. Cualquier evaluacion profunda no puede considerar solo los
resultados, ya sea en relacidn con los objetivos deseados (salidas profesionales)

0 en relacion con efectos mas complejos (resultados o impactos).

Los autores Casanueva, Periafiez & Rufino (1997); Joseph & Joseph (1997);
LeBlanc & Nguyen (1997); Kwan & Ng (1999), no solo se limitan a investigar
la calidad percibida por los estudiantes, sino que ademas estudian la relacion
que existe entre los alumnos y la planta docente, pues argumentan que este

aspecto es fundamental en el desarrollo personal y profesional de los alumnos,
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ademas de los aspectos ya conocidos: las instalaciones, el nivel tecnologico, los
servicios y el apoyo del personal que conforma la universidad. Mientras que
los autores Gil & Roca (1999), también sefialan que encuentran en el personal
de servicios, la dimensidn funcional y la dimensién técnica del profesorado, la
accesibilidad y estructura docente, asi como la tangibilidad y apariencia fisica
de los proveedores del servicio son rasgos importantes en los servicios que
ofrecen las instituciones de educacion superior. Por su parte, Owlia &
Aspinwall (1996) y Capelleras & Veciana (2004), consideran otros aspectos
importantes en el sector de educacion superior tales como: actitudes,
comportamiento, competencia del profesorado, contenidos del plan de estudios
de la institucion, instalaciones y equipamientos, asi como la organizacion de la
ensefianza. De manera que son estos aspectos los que intervienen en la decisién
de los estudiantes para ingresar a una institucién superior. ES necesario
considerar, todas las condiciones iniciales, implicantes y condicionantes de

cada institucion evaluada.

En la educacion universitaria en el Per( las universidades peruanas intentan
mantenerse dentro de la competitividad que existe dentro de la oferta
educativa. Todas las carreras profesionales desarrollan continuas reformas
curriculares, con el fin de cumplir con las exigencias de organismos nacionales
e internacionales: el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la
Calidad de la Educacion Superior Universitaria (2008) y la Red Internacional
de Evaluacion, respectivamente, evalGan los procesos educativos que pretenden
satisfacer los retos que la sociedad plantea a la educacién superior, la
acreditacion universitaria y la generacién de nuevos conocimientos. La

implementacidn de estos cambios curriculares es un intento sano y responsable
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acorde con el proceso de cambios cientificos, tecnolégicos y, en general,

académico y cultural.

En el rubro de Investigacion y Desarrollo, el Per( destina 0,08% del Producto
Bruto Interno (PBI). La cifra es muy inferior por ejemplo a Colombia (0,25 %),
Chile (0,38 %) y Mexico (0,54 %). 2,1% investigadores por 1 investigadora.
Esta dltima cifra estd muy por debajo de algunos paises de América Latina y el
Caribe, como Bolivia, Argentina y Venezuela, donde la participacion de las
mujeres supera el 50% del total de investigadores. En el Peru la cifra es del
30%, 31,8% de los investigadores tienen grado de doctor, 34,3% de los
investigadores tienen grado de magister y el 26% tiene titulo profesional

(CONCYTEC, 2017).

En lo referente a los alumnos (publico objetivo) de una organizacion educativa,
no solamente es importante captarlos y retenerlos, sino es fundamental
fidelizarlos. Para alcanzar este Ultimo objetivo es necesario que los alumnos se
conviertan en usuarios leales de los servicios educativos que se ofrecen. Esto
significa que las organizaciones educativas deben establecer relaciones estables
y duraderas con los alumnos, lo cual implica identificar sus necesidades
cambiantes y poder satisfacerlos de un modo mas efectivo y lograr su lealtad.
Al respecto, la verdadera lealtad de los alumnos es cuando estan satisfechos vy,

ademas, tienen una actitud muy favorable hacia la organizacion.

Cuando una persona piensa en entrar a la universidad no sélo lo hace pensando
en las ventajas econdémicas que podria obtener al tener un grado académico,
sino que también existen otras razones que motivan el ingreso a una institucion

de educacidn superior, algunas como: la necesidad de obtener un grado mayor
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de cualificacion, poder optar a mejores trabajos, perfeccionarse en nuevas areas

y disfrutar de la vida universitaria (NFER, 1998).

En contexto se hablaria de competencia no limitdndose solamente a la
captacion de estudiantes a la universidad, sino también a la obtencion de
recursos para mantenerse al dia en el area de investigacion de cada carrera
profesional en oferta; a tal efecto a nivel mundial ha habido una fuerte
tendencia a la acreditacion y certificacion siendo esto un factor predominante a
la hora de vender o captar mas estudiantes en las carreras profesionales en las

universidades.

Diaz (1998), sefiala que la crisis de lo publico y la erosion de la confianza de la
sociedad en la educacién se han manifestado en constantes retos planeados a la
eficiencia, la productividad, la equidad y la calidad de los grandes sistemas
educativos europeos. Mientras que para Ordorika, (2008) La crisis economica y
financiera de las universidades ha ido acompafiada, como causa y consecuencia
a su vez, por una redefinicion constante y continua del sentido de la
universidad, los objetivos de la misma y de las practicas necesarias de la

educacion superior.

Sociedades como la nuestra tienen diversas y complejas caracteristicas. En este
caso se debe observar el ambito educativo del nivel superior, donde por
naturaleza se forman investigadores; por eso la exigencia y la importancia de
conocer como perciben el proceso de la calidad segun cada carrera profesional

ofrecida.
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B. Calidad y Evaluacion

Han sido diversas las discusiones sobre los puntos esenciales de los
procedimientos de evaluacion de ensefianza superior. Puede ser hecha una
distincion entre cinco topicos diferentes de focalizacién en la evaluacion:
contenidos, programa, institucion, auditoria y acreditacion. Las evaluaciones de
los contenidos versan sobre la calidad de los contenidos especificos en todos
los programas en que se trata el mismo contenido. Las evaluaciones de
programa tratan las actividades dentro del programa de estudio en un contexto
definido. Las evaluaciones institucionales examinan la calidad de todas las
actividades de una institucion, esto es, organizacion, gestion financiera,
direccion, instalaciones, cuerpo docente e investigacion. Las auditorias
representan evaluaciones de las fuerzas y flaquezas de los mecanismos de
calidad establecidos por una institucion. Finalmente, el proceso de acreditacion
se construye en la misma base metodoldgica de los otros tipos de evaluacion,
caracterizandose por el juicio de los standards predefinidos de la programacion

de cursos de ensefianza superior.

Existen varias razones para la variedad de perspectivas de evaluacién de
enseflanza superior en Europa. Una de las principales es probablemente la
existencia de diferencias en los sistemas nacionales de educacion que llevan a
diferentes tipos de evaluacion. Las instituciones de ensefianza superior son
organizaciones bastante complejas donde la funcién de gestion existe en
diversos niveles de la estructura. Por esta razén, se demuestra la necesidad de
que las evaluaciones sean dirigidas hacia diferentes actividades de una

institucién y a varios niveles de gestion.
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Los proyectos-piloto europeos se basaron en elementos comunes de los
métodos de evaluacion utilizados en cuatro paises, que en la cima, ya habian
iniciado una evaluacion sistematica de nivel nacional. La metodologia

profundizaba en los siguientes elementos:

Autonomia e independencia en términos de procedimientos y metodologias

de los gobiernos y de ensefianza superior.

Auto-evaluacion.

Evaluacién externa por un grupo de expertos con visitas a los locales.

Publicacién de un informe.

Braskamp (1991) dice que la evaluacién tiene que ser afrontada como una
actividad positiva, afirmativa y correctora”. Este destaca la necesidad de un
verdadero compromiso por el cuerpo docente, trabajadores y administracion y
dice gue es una inversién que precisa ser juzgado por su recompensa. La
recompensa sera la mejora de la institucion. La evaluacion puede ser una
herramienta directa para el desarrollo y renovacion del cuerpo docente, la

mayor satisfaccién y mantenimiento de alumnos.

En la Ohio University, la evaluacién se volvio una parte integrante del esfuerzo
en todo el campus para mejorar la calidad (Wilford & Moden, 1993). El
objetivo del programa de evaluacion, emprendido en 1998 con un mandato del
presidente de la universidad fue mejorar la calidad academica y calidad de

servicio dela institucion. El esfuerzo se conocié como
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Institucional Impact Study y los objetivos eran “los clientes mas importantes de
la universidad”: los alumnos. Este estudio fue realizado durante un periodo de
15 afios. Incluia un examen del programa educacional general con la utilizacién
del American College Testing College Outcome Measures Program (ACT-
COMP); un examen de la implicacion académica, compromiso, y satisfaccion
del alumno con la adaptacion de instrumentos utilizados en la educacion por el
Center for Helping Organiztions Improve Choice (Project CHOICE); una
evaluacion del sistema de datos de la universidad relativos a los éxitos del

alumno en la facultad; y una medida de la satisfaccion estudiantil.

En definitiva, Astin (1993) afirma que “la evaluacion es una reflexion de los
valores de la institucion”. Este ve la evaluacion como un proceso con dos
componentes: obtener informacion y luego usar esa informacién para mejorar
la institucion y hacer progresar al alumno. Este defiende el modelo de
evaluacion que incluye las opiniones de los estudiantes, el ambiente
educacional al que el alumno esta expuesto y los resultados. También define
las opiniones de los alumnos como sus caracteristicas personales, ambiente
educacional como las experiencias en el proceso educativo y los resultados

como las capacidades que las instituciones intentan desarrollar.

Astin cree que frecuentemente no se le da énfasis suficiente a la satisfaccion
con la experiencia educacional. Asimismo reconoce que la percepcion de valor
del alumno debe ser considerada debido al tiempo y energia que el alumno
invierte en la experiencia universitaria. Concluye ademas que la satisfaccion de
alumno es "la singular area afectiva psicologica para la evaluacion de los

resultados".
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La revision de la literatura revelo tres estudios que hicieron uso del modelo
SERVQUAL para medir la calidad del servicio en la educacién superior.
Boulding, Staeling, Kalra y Zeithaml (1993) usaron un instrumento de
SERVQUAL modificado de 36 items para estudiar las expectativas y
percepciones asociadas con la entrega de los servicios dentro de un ambiente

educacional.

Los autores concluyeron que cuanto mayor fuese la percepcion de la calidad
global del servicio de una universidad, mayor seria la probabilidad de que esos

alumnos escogieran una o las dos actividades.

Boulding et al. También concluyeron que los alumnos con mayores
percepciones de la calidad del servicio global de una universidad tenian méas
probabilidades de recomendar a su universidad a otros y para contribuir y a

contribuir con dinero a la universidad.

. La Satisfaccion de los Estudiantes

La evaluacion de calidad es el resultado de "uno de los dos desenlaces:
satisfaccion o insatisfaccion” (Swartz & Brown, 1989) cuando la satisfaccion
es definida como el estado en que las necesidades, deseos y expectativas del
consumidor son cumplidos o excedidos resultando en mas ventas y lealtad
(Goodman, 1989). En este contexto la insatisfaccion es definida como
"discrepancia negativa entre el resultado previsto por el consumidor y el
resultado verificado" (Swartz & Brown, 1989). Churchill & Surprenant (1982)
designan satisfaccion como "el puente entre la compra y alteracion de actitud,

nueva compra y lealtad a una marca.
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El tema de la satisfaccion de cliente esta tan difundido que Suecia fue el primer
pais en evaluarla a escala nacional. La “Swedish Customer Satisfaction
Barometer” (CSB) se proyectd para funcionar con medidas de productividad
para evaluar la calidad del producto o servicio de la perspectiva del
consumidor. Algunos factores se disefiaron para que tuvieran un efecto sobre
la satisfaccion; la homogeneidad de suministro y heterogeneidad de demanda
provocO unos niveles mas bajos de satisfaccion entre los consumidores, la
dependencia de clientes los habituales hace que muchas empresas se esforzasen
para garantizar satisfaccién del cliente; y los clientes descontentos pueden
volverse fieles clientes si sus quejas fueran oidas y resueltas eficientemente y

eficazmente.

Los proveedores de servicios pueden cambiar las actitudes de los consumidores
al hacer alteraciones al producto/servicio. Los consumidores entran en una
situacién de compra con ciertas expectativas en relacion con el resultado de la
interaccion. Cuando el servicio cumple las expectativas del consumidor, las
ideas preconcebidas son confirmadas. Cuando el servicio es desempefiado
mejor de lo que se espera, las expectativas no son confirmadas pero tienen un
sentido positivo. Cuando el consumidor queda desilusionado con el servicio la

experiencia es una no-confirmacion negativa (Churchill & Surprennant, 1982).

Los proveedores de servicios tienen que estar atentos a las novedades y
mejoras que pueden afectar a la evaluacion de los consumidores y esfuerzos de
expertos para mejora continua. Bolton & Drew (1991) estudiaron el impacto de
alteraciones en el servicio sobre las actitudes de los consumidores. Los

resultados mostraron, como se preveia, que una experiencia positiva tiene un
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efecto positivo; sin embargo el efecto mas reciente de la performance de un

servicio es el mas determinante en las actitudes de los consumidores.

Bolton & Drew también concluyeron que mientras la evaluacion de los
consumidores individuales puede causar una alteracion inmediata en la
evaluacion de calidad, solo con el paso del tiempo la media global de la
evaluacion del servicio ird cambiando, dando pruebas, por tanto, de que es
necesario paciencia y atencion constante para mejorar la calidad de servicio. La
recomendacion de ellos para proveedores de servicios es desarrollar un
“servicio de atencion al consumidor que tenga potencial para fomentar

continuamente mejoras en el servicio™.

Una institucion educacional puede ser perjudicada por alumnos descontentos
que podrén trasladar o contar su descontento a posibles futuros alumnos. Al
percibir a los alumnos como consumidores de servicios educativos que tienen
"necesidades y deseos especificos y que exigen niveles de satisfaccion
correspondientes” un ndmero creciente de profesores intentan cuantificar las
reacciones de los alumnos al ambiente académico. "Un consumidor de
servicios educativos antiguo y satisfecho es la clave para atraer a nuevos

alumnos y merece ser el foco de mas investigacion™ (Hampton, 1983).

. La Interaccidn entre el Alumno y el Personal de Contacto.

Un elemento central en las teorias de marketing de servicios es la interaccién
entre el cliente y el personal de contacto de las organizaciones. Esta situacién
se debe, fundamentalmente, al hecho de que el personal de contacto sea una
pieza importante de la percepcion de calidad del consumidor sobre

determinado servicio. En la produccién de un servicio de educacion, el alumno
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se relaciona con los empleados de la secretaria, profesores, auxiliares de
limpieza, direccion de la escuela, bar y biblioteca, entre otros. Al mismo
tiempo que establece este contacto, el alumno va a consumir el servicio (Alves,
1995). El alumno participa en la produccién del servicio al desarrollar parte del
trabajo, como por ejemplo, al matricularse para el curso académico, al aparcar
el coche en el aparcamiento de la escuela o al efectuar una prueba de
evaluacion. Durante el encuentro de servicio y la produccion del servicio, se
entiende que el alumno va haciendo, consciente o0 inconscientemente,

evaluaciones sobre la calidad de servicio.

Tofler (1980) indica que el consumidor es parte integrante del sistema de
produccién y que la delimitacion entre el proveedor del servicio y el
consumidor ha desaparecido. La manifestacion del “hagalo usted mismo” es
representativa del cambio de papeles ocurrida en los Gltimos afios. La posicion
del alumno en relacién con el personal de contacto de una institucién se revela

con mayor significado para la percepcion de calidad del servicio.

En contraste con el consumidor, el personal de contacto es formalmente
empleado por la organizacion de servicios, siendo remunerado por su trabajo.
Desafortunadamente, esta situacion no implica obligatoriamente que el servicio
esté bien prestado. La mayor parte de las investigaciones sobre gestion de
servicios y calidad de servicio identifican al cliente como el que tiene un papel
central cuando abordamos los procesos de volver a las empresas mas eficientes.
La investigacion sobre el papel del personal de contacto debe también ser
central. Asi, cuando discutimos la interaccion entre el alumno y el personal de
contacto de una institucion de ensefianza, interesa no solo la perspectiva del

alumno sino también la del personal de contacto.
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Los empleados de la linea principal de una organizacion estan, también ellos,
dependientes de las filas de espera, sujetos a la aparicion de stress ante estas
situaciones. Ellos pueden sentir que a los alumnos que atienden son muy lentos
0 plantean demasiadas preguntas. En lugares de mayor movimiento, los
empleados de una secretaria, intentaran captar a los alumnos sin que eso les
pueda desagradar. De la misma forma, un profesor puede sentir que un alumno
con una compaifiia del aula mas lento, puede perturbar e irritar al resto del
grupo. Esta irritacion puede ser aumentada dado que el profesor es responsable
por el aula y, afronta estas situaciones a lo largo del dia durante su semana de

trabajo.

El personal de contacto simplifica una relacion interna de cliente con el
personal de soporte. En una institucion de ensefianza, por ejemplo, el personal
de soporte puede incluir elementos de contabilidad, limpieza, compradores o
coordinadores de éareas. Estos, raramente tendran contacto directo con los
alumnos y se encuentran, generalmente, detras de la linea de visibilidad. La
proximidad entre los gestores de una escuela y el personal de contacto facilitan
el trabajo de la basqueda de la mejora de la calidad. Igualmente, hace con que
el trabajo de gestion se vuelve mas facil, dado que permite entender de manera

mas clara lo que pasa en la linea frontal del servicio.

2.1.2. PERCEPCIONES DE CALIDAD DE SERVICIO.

Hoy en dia los clientes invierten tiempo, dinero, energia durante la
transaccion de un servicio y las organizaciones observaran que los clientes van a
pedir un retorno mayor de esta inversion. La calidad de servicio es la amplitud de

la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los
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clientes y sus percepciones en funcién de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia (Berry et al, 1993).

El beneficio procurado por el cliente se consigue cuando el servicio es
entregado por el proveedor del servicio con competencia, conveniencia, respeto,
cuidado e integridad. Berry afirm6 que las organizaciones debian establecer sus
objetivos de calidad de servicio suficientemente elevados para alcanzar un

excelente servicio y no se quedaran con un buen servicio (Berry, 1995).

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 (Kotler, 2001); por ello, Tse, Nocosia & Wilton
(1990) sefialan que la satisfaccién del usuario o consumidor es utilizada por
economistas, sociologos y psicologos para indicar la efectividad del servicio,
reflejar el bienestar de la sociedad y para indicar el sentimiento emocional de los
individuos respectivamente, y asi mostrar la relacion entre la calidad de servicio e
intenciones de comportamiento, la probabilidad subjetiva que un individuo hara

en una accion particular, (Fishbein & Ajzen,1975).

Muchas veces se afirma en la literatura que la calidad recibida por el
consumidor es un concepto puramente subjetivo, resultando de una mezcla de
factores y de juicios, de conocimiento, pero también de ignorancia. A veces, se
afirma que la administracion de la calidad de servicios es mas dificil cuando se
trata de bienes mixtos (1981; Zeithaml et al., 1985; Parasuraman & Berry, 1990),
las razones de este pensamiento se basan en el hecho de que los servicios sean
intangibles por lo que, sus caracteristicas no pueden ser medidas del mismo modo

objetivo.
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La calidad del servicio es la percepcion que tiene un usuario acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas de la experiencia de
servicio, también se menciona que, la calidad de servicio constituye la diferencia
o discrepancia que existe entre los deseos de los usuarios y la percepcion del
conjunto de elementos cuantitativos y cualitativos de un producto o servicio

principal (Horovitz, 2000).

A. Filosofia de Calidad

Para poder entender mejor la calidad es importante conocer a los maestros
creadores de las diferentes filosofias de la segunda guerra mundial, asi como el
entorno en que se desarrollan. A continuacion mencionaremos las aportaciones
de estos maestros, también llamados por los medios publicitarios Gura de la

calidad.

a) La Filosofia de William Edwards Deming

William Edwards Deming (1989), fue un estadistico Estadounidense, donde
sentd una d las principales bases en lo referente al control estadistico de

calidad. Sus principales aportaciones fueron:

Los 14 puntos de Deming.

- Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio con el
objetivo de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de
proporcionar puestos de trabajo.

- Adoptar la nueva filosofia. Nos encontramos en una nueva era econémica y
los diferentes objetivos deben ser conscientes del reto, deben aprender sus

responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para cambiar.
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Dejar depender de la inspeccion para lograrlo la calidad. Eliminar la
necesidad de la inspeccion en masas, incorporando la calidad dentro del
producto en primer lugar desde una buena capacitacion al trabajador hasta la

post-venta.

Acabar con la préctica de hacer negocios sobre la base del precio, en vez de
ello, minimizar el costo total. Tender a tener un solo proveedor para
cualquier articulo, con una relacion a largo plazo de lealtad y confianza.
Mejorar constante y siempre el sistema de producciéon y servicio, para
mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los costos
continuamente.

Métodos modernos de capacitacion. Es de vital importancia la actualizacion
en la capacitacién para aprovechar tanto maquinas, herramientas, materiales
primas.

Implantar métodos de liderazgo. El objetivo de la supervision deberia
consistir en ayudar a las personas y a las maquinas y aparatos para que
hagan un trabajo mejor. La funcién supervisora de los operarios.

Eliminar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para
la compafiia.

Romper las barreras entre los departamentos. Las personas en investigacion,
disefio, ventas y produccién deben trabajar en equipo, para prever los
problemas de produccién y durante el uso del producto que pudieran surgir,
con el producto o servicio.

Eliminar los esloganes, exhortaciones y metas para pedir a la mano de obra
cero defectos y nuevos niveles de productividad. Tales exhortaciones solo

crean mas relaciones adversas, ya que el grueso de las causas de la baja
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calidad y la baja productividad pertenecen al sistema y por lo tanto caen mas
alla de las posibilidades de la mano de obra.

- Este punto se divide en dos: eliminar los estandares de trabajo (cupos) en
planta. Sustituir por el liderazgo y eliminar la gestacion por objetivos.
Eliminar la gestion por nimeros, por objetivos numéricos. Sustituir por el
liderazgo.

- Se exponen dos puntos: eliminar las barreras que privan al trabajador de su
derecho a estar orgullosos de su trabajo. La responsabilidad de los
supervisores debe virar de los meros nimeros a la calidad y eliminar las
barreras que privan al personal de direccion y de ingenieria de su derecho a
estar orgullosos de su trabajo. Esto quiere decir, ente otras cosas, la
abolicidn de la calificacion anual o por méritos y de la gestion por objetivos.

- Implantar un programa riguroso de educacion y auto mejora. El
enriquecimiento del conocimiento en el personal, serd de suma importancia
en la mejora de su productividad dentro de la empresa.

- Poner todo el personal a trabajar para conseguir la transformacion. La
trasformacion es tarea de todos, es decir, involucrar a todos a cumplir con la
calidad.

b) La Filosofia de Joseph M. Juran

Joseph M. Juran (1992), baso sus estudios en los procesos para llegar a la
calidad, a través del liderazgo y planificaciébn como aspectos mas resaltantes.

La filosofia de Juran consta de cinco puntos que son:
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. Medir el costo de tener una calidad pobre. Al identificar en forma total de

costos que nos acarrearia tener una mala calidad, hacer conciencia a todos

para tratar de lograr siempre la mejor calidad en todos los aspectos.

Adecuar el producto para el uso. Fabricar un producto o servicio ideal que
satisfaga las necesidades del cliente plenamente.

Lograr conformidad con especificaciones. Estar en trato constante con el
cliente final para saber si se han cumplido sus expectativas con el producto
0 servicio ofrecido.

Mejor proyecto por proyecto. Se refiere que al realizar un servicio o
producto se haga con la mejor calidad posible y al efectuar el proximo
servicio o producto se supere la calidad.

La calidad es el mejor negocio. Invertir en la calidad es un excelente
negocio, por los magnificos resultados que trae consigo, como son: ser
competitivos, aumentar ganancias, satisfacer al cliente, reducir los desechos,

etc.

La aportacion mas importante es la llamada “Trilogia de Juran”, que son tres

procesos para la administracion de la calidad:

Planificaciéon de la calidad. Es la actividad de desarrollo de los productos y

procesos requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes.

Determinar quiénes son los clientes.

Determinar las necesidades de los clientes.

Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las necesidades

de los clientes.
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- Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas
caracteristicas del producto.

- Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

Control de calidad. EI control actta en el mismo lugar donde trabaja la fuerza
operativa, su objetivo es vigilar que los procesos se lleven a cabo con la
méaxima efectiva.

- Evaluar el comportamiento real de la calidad.

- Comparar el comportamiento real con los objetivos de la calidad.

- Actuar sobre las diferencias.

Mejora de la calidad. Este proceso es una accion premeditada y determinada
por los niveles altos de la direccién al introducir un nuevo proceso gerencial en

un sistema.

Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la

calidad anualmente.

- ldentificar las necesidades concretas para mejorar (los proyectos de mejora).

- Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una

responsabilidad clara de llevar el proyecto a buen fin.

- Proporcionar los recursos, motivacion.

c) La Filosofia de Kaoru Ishikawa

Kaoru Ishikawa (1988). Realizo grandes aportaciones y contribuciones al

desarrollo de la teoria, los principios, las técnicas y las actividades de control
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de calidad, asi como a las actividades de normalizacion en la industria del
Japén y otros paises, para fortalecer la calidad y la productividad. Sus
principales aportaciones han sido la configuracion actual del diagrama Causa-
efecto, para efectuar analisis de causalidad, Ilamado en su honor diagrama de
Ishikawa y la estructuracion actual de los circulos de calidad tal como

funcionan en Japon.

Controlar la Calidad

Segun Kaoru Ishikawa (1989), el fin de controlar la calidad es garantizar la
calidad por medio de su control. Respecto a los avances de los métodos de
garantia de calidad, controlar la calidad quiere decir poner en practica la
garantia de calidad por medio del enfoque del control de calidad total,
incorporando la calidad en el producto durante la etapa d desarrollo, llevando a
cabo luego un control del proceso adecuadamente ejecutado Yy, Si es necesario,

haciendo una inspeccion.

Cuando el control de calidad se pone en practica por primera vez, se debe
invertir este procedimiento: inicialmente se deben realizar inspecciones
rigurosas para evitar molestar a los consumidores, luego se deben instituir un
control de proceso rigido y, finalmente, se debe crear un sistema de garantia de
calidad a través de la etapa de desarrollo del nuevo producto. La esencia de la
calidad es la garantia de la calidad se menciona algunos aspectos béasicos

implicados a ella:

- Orientacion hacia el consumidor

- El enfoque de “La calidad es primero”.
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- Lacalidad es cosa de todos desde la alta direccidn hacia abajo.

MATERIALES MEDICIONES PERSONAS

NN N
/ /)

ENTORNO METODOS MAQUINAS

PROBLEMA
FOCAL

Fuente: Controlar la calidad Kaoru 1989
Figura 1. Diagrama de Causa- Efecto.

B. Calidad de Servicio segun Karl Albrecht

Segun Albrecht, Karl; Zemke, Rom (1988). El servicio de calidad total implica
involucrarse en un cambio de paradigma que centra la actividad de la empresa en
la demanda del cliente. Esta es la base del modelo de servicio de calidad total,
cuyos principios fueron desarrollados por Karl Albrecht (1988), quien hace
referencia metodolégicamente del mejoramiento de los servicios es conocer al
cliente. A través de lo que se llama EIl Tridngulo de Servicio podemos analizar los
factores de éxito que ayudan a poner en practica una iniciativa de servicio en
cualquier tipo de organizacion. Este  tridngulo de servicio es una forma de
diagramar la interaccion existente entre el cliente y tres elementos bésicos de la

estructura de servicio: Las Estrategia de Servicio, Los Sistemas y El Personal.
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Estrategia
de
servicio.

A
\Y

El Cliente

K

Los Sistemas El Personal

Fuente: Triangulo de servicios de Kart Albrecht
Figura 2. Triangulo de servicio.

Para mantener un servicio con un alto nivel de calidad estos tres elementos

deben interactuar entre si.

Como se observa en la figura 2 el cliente es el centro del modelo que obliga a
los demas componentes del triangulo a orientarse hacia él, en otras palabras el
“servicio debe estar en funcion del cliente para satisfacer sus necesidades

reales y expectativas”. (Martinez Mufioz, L. 2007).

Segun el autor Martinez Mufioz, L. (2007), menciona que el proceso de
servicio al cliente como estrategia integral, se forma con la unién del disefio de la
estructura de servicios, y ejecucion de las acciones durante los momentos de
verdad que se dan entre la empresa y los clientes, es decir que en el servicio al
cliente es una estrategia que se planea y ejecuta bajo unos parametros que

enmarquen su disefio y naturalmente su aplicacion.
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Elementos de la estructura de servicio

Como pudo ver en la lectura “El Triangulo de Servicio” son 3 los elementos que
se conjugan e interactdan para dar forma a una estructura de servicio al cliente, la
estrategia de servicio, el personal (cliente interno, proveedores) y los sistemas
(tecnologia y procesos), son las unidades elementarias que debe gestionar para
integrar una estrategia para que sea real y funcional en la realidad. A continuacion
vera la descripcion de cada uno de los elementos y su contribucion a la estructura

de servicio.

a) La estrategia de servicio: Es la vision, la filosofia o los principios que se
utilizan para disefiar y posteriormente ejecutar las acciones que componen la
estructura de servicio. Dicha estrategia tiene que ser capaz de crear
condiciones que propicien valor para el cliente y que en ciertos momentos el
mismo cliente colabore y sea una fuente de incremento de la eficiencia.

Para disefiar una estrategia de servicio que sea adecuada para nuestros clientes
y bien dirigida al mercado, debemos considerar un conjunto de elementos que
de manera directa van a afectar las caracteristicas de la estrategia, estos son; El
cliente, la competencia, y el comportamiento del consumidor.

Un elemento mas de la estrategia de servicio, es la vision filoséfica, esta es la
que en gran parte ajusta el disefio de la estrategia y la ejecucion de las acciones
de servicio al cliente. Esa filosofia puede ser el origen del valor agregado que
su servicio ofrezca y de la ventaja competitiva que logre. La vision filosofica
puede contener varios aspectos, en la figura 3 observara un grupo de principios

filosofico o ideales y frente a ellos los argumentos que los justifican, estos 8
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principios pueden ser los cimientos de una buena estructura de servicio al

cliente.

El cliente L L
or encima Es nuestra Investigacion Investigacion
P de todo razon de ser. constante. constante.
Cumplir Generar o
todo lo que confianza y Fidelizacion
t evitar mala como objetivo.
se promete imagen.
El servicio plantearse La Los clientes
siempre obiotios. 12 calificacion peloelile
puede coraneten’cia dela ca_lidad satisface regresan,
mejorar la del cliente. ; ,
L[ no da tregua. sino,no lo es.
Adaptarse a Con inteligencia y
Flexibilida i No hay nada
| cambios del imposible deseos de atender
d y mejora sectory a cuando se adecuadamente,
continua. exigencias de . se puede lograr
los clientes. quiere. los que ¢l desea.

Fuente: Consideraciones tedricas sobre la atencion al cliente, (Martinez Mufioz,

Figura 3. Ocho principios filoséficos de servicio al cliente

b) El personal: Para el cliente, quien lo atiende y la manera en que lo hace puede
marcar la diferencia ante la competencia. Las personas que tienen contacto
directo con los clientes tienen una gran responsabilidad ya que son ellos
quienes pueden influir en el hecho de que un cliente regrese o que jamas
quiera volver, por eso se dice que ellos hacen la diferencia. Puede que en la
estructura de servicio que una empresa conformo en el pasado y que en el
presente ejecuta, este funcionando conceptual y tecnoldgicamente bien, pero
si la persona que esta frente al cliente falla en un aspecto importante de su
funcién o en algun evento de trato personal, es probablemente que la imagen
que el cliente se lleve de todo el negocio sea negativa.

Aungue reiterativo es importante nuevamente destacar que si no se logra

conquistar la voluntad de las personas que trabajan en la empresa, es imposible
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aspirar al éxito de la estrategia de servicio y por tanto el servicio al cliente no

aportaria elementos de valor para alcanzar los objetivos de la organizacion.

La lealtad del cliente

impulsa las utilidades La Satisfaccion del El valor del servicio
y la consecucion de cliente impulsa la pulsa la satisfaccion
huevos clientes. lealtad del cliente. del cliente.

La satisfaccion de los La lealtad de los La productividad de

empleados pulsa su empleados impulsa los empleados
lealtad. su productividad. impulsa el valor del
| | . servicio.

La calidad interna
pulsa la satisfaccion
de los empleados.

Fuente: Consideraciones teoricas sobre la atencion al cliente, (Martinez Mufioz,

Figura 4. Efectos del cliente externo e interno.

Para ser mas especifico en este aspecto del triangulo, hay que recordar que una
excelente estrategia de servicio en el papel, sumada a una muy buena ejecucién
en el campo de accion, no es efectiva si el cliente no lo percibe. Para aumentar
la probabilidad de percepcidn, es necesario aplicar en el encuentro con el

cliente las siguientes recomendaciones
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N\

Atencion Rapida e N\

( N\ ([

Los clientes quieren
comprar
producto/servicio in
riesgos, que respondan
a sus preguntas y

Se  pierden  muchos
clientes si el personal que
los atiende es descortés.
El cliente desea siempre
ser bien recibido, sentirse

A nadie le agrada
sentirse ignorado. Al
cliente hay que darle
prioridad y dirigirse de
forma sonriente.

importante. recibir lo prometido.
L J -
; Cortesia Confiabilidad
Persorﬁ_\
4 N\ /7 Informado. 4 )
El trato comercial con
Nos_agradaynos hace El cliente espera recibir de I cli
sentir importantes, les el cliente no debe ser
snur importantes, los empleados encargados un fio y distante
disgusta sentir que son servicio, informacion Responder sus.
un nimero. Una forma completa y segura en todos Po
de personalizar es llamar los aspectos que les interesan. neces_ldades con
al cliente por su nombre. entu§|a§mo y
cordialidad.
\_ J \. . ]
\—— Atencion Personal Simpatia

N

Fuente: Consideraciones tedricas sobre la atencion al cliente, (Martinez Mufioz,

Figura 5. Aspectos importantes a ejercer por el personal.

c) Los sistemas: Cuando se trata de satisfacer al cliente toda la empresa debe ser
un equipo, y cuando se requiera todas las personas de la organizacién deben
estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfaccion del cliente, tratese de una
queja, de una peticion o de cualquier otro asunto. La atencion al cliente es una
herramienta estratégica de marketing orientada a que los errores sean minimos

y se pierda el menor nimero de clientes posibles, lo cual se convierte en un
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sistema de mejora continua en cualquier empresa que esta orientada a
desarrollar un buen servicio y mejorar la calidad del mismo.

Con respecto a una estructura de servicio al cliente, los sistemas son el
engranaje de mecanismos que permiten el funcionamiento de la estructura de
servicio, estos sistemas y/o procesos deben hacer que el servicio sea eficiente
en su accionar, efectivo frente a la necesidad y flexible ante los cambiosy la
dindmica del entorno. Estos sistemas y procesos deben ser disefiados de
manera simple, rapida y aprueba de contingencias.

Para lograr la integracion de mecanismos que integren una competitiva
estructura de servicio al cliente y partiendo del profesionalismo como base, se
deben tener en cuenta algunos principios basicos y protocolos sobre los que

disefara el sistema de servicio.

Accesibilidad

Profesionalismo

Capacidad de ~ Fiabilidad
respuesta

Fuente: Consideraciones tedricas sobre la atencion al cliente, (Martinez Mufioz, 2007)

Figura 6. Caracteristicas basicas del sistema de servicio al cliente.
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Sobre la base descrita en la figura 6, el sistema puede y debe ser

complementado con:

— Una promesa basica y los medios para cumplirlas.

— Medidas preventivas para evitar la frustracion del cliente en todos los
aspectos de la transaccion.

— Planes de accion para enfrentar eficientemente situaciones de riesgo e
imprevistos.

— Medidas de seguridad en la compra, el consumo y el uso que generen
credibilidad.

— Medios eficientes de comunicacion para brindar informacion al cliente

potencial.

— Mecanismos de respuesta a requerimientos del cliente actual.

— Mecanismos de entrega de respuesta a solicitudes de todos los clientes.

— Acciones motivadoras que mantengan los consumos 0 generen nuevos

consumaos.

— Acciones de comunicacion que mantenga el acercamiento entre el cliente y
la empresa.

Su condicién de actividad de caracter estratégico sefiala que el servicio al
cliente tiene dentro del proceso de marketing un objetivo especifico, y unas
metas claras que ayudan a lograr ese objetivo. El servicio al cliente se disefia
para que una empresa logre satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes externos de mejor manera que sus competidores.

C. Calidad de Servicio en el &mbito Educativo.

Sverdlick (2012), sefiala que la calidad en relacion con la gestion en educacion
fue traspolada desde el &mbito empresarial y fue vinculada a la idea del control en
el proceso de produccion. Cuando el concepto de calidad se aplica al ambito
educativo es necesario considerar la posicion desde la que se lo hace, ello implica

finalidad, sentido y funciones de la educacion. Es decir que se ponen en juego sus
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funciones, los procesos de ensefianza aprendizaje, la accion de los docentes y la
evaluacion, considerando al sistema educativo en su conjunto (Sverdlick, 2012).

Barnett (1992) considera que “las cuatro actividades institucionales que afectan
a la formacion del estudiante comprenden la calidad del método de ensefianza, la
calidad del proceso de evaluacion del aprendizaje, la calidad del disefio de los
cursos y la calidad del programa de desarrollo del profesorado”, actividades
comunes a toda institucion de educacion superior y viables de ser evaluadas.
Mientras que Aguerrondo (1993) enfatiza la potencia del concepto de calidad al
tratarse de un concepto totalizante, abarcante y multidimensional. Es un concepto
que permite ser aplicado a cualquiera de los elementos que entran en el campo de
lo educativo al poder hablar de calidad del docente, calidad del aprendizaje,
calidad de la infraestructura o calidad de los procesos, aunque hay que considerar
coémo se la define en cada caso.

Actualmente existe una marcada preocupacién de los gobiernos por la
evaluacion de la calidad dentro de los sistemas educativos. También existe una
preocupacion entre los pedagogos por encontrar nuevas formas de llegar a los
estudiantes con estrategias de ensefianza que faciliten el aprendizaje. La
preocupacién por la calidad de la educacion que estdtn mostrando las
universidades, se ha pronunciado en el nuevo milenio (Capelleras & Veciana,
2004; Salvador Ferrer, 2005).

Szodo & Gutiérrez Francescon (2005) sefialan “cuando hay desconexion entre
los estudios y lo que requiere la sociedad, hay falta de calidad”. Estos autores
contemplan, entre otros, los siguientes factores de calidad:

- Calidad en la metodologia didactico-pedagogica: Este factor consiste en la

preparacion docente y los recursos metodoldgicos que empleen en su cometido.
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- Calidad en el servicio. La calidad en el servicio interno y la del servicio
externo. Para que el servicio final al cliente sea de calidad sin fallos, el
servicio interno tiene que estar exento de errores. La no-calidad en el servicio
interno se arregla fijando las funciones y responsabilidades de una manera
clara y creando dinamicas de grupos de mejora donde los clientes internos
puedan expresar sus necesidades y expectativas, a partir de los cuales se
acuerden estrategias que ayuden a mantener el buen clima y a lograr los
objetivos medidos por la satisfaccion de los clientes externos. La falta de
servicio externo causa divergencia entre la formacion y lo que espera la
sociedad.

- Calidad en la gestion. La responsabilidad principal de un director es dirigir y
para esto es necesario entrenarse. Para gestionar se deben tener en cuenta los
factores académicos, econoémicos, humanos, sociales y de calidad.

D. Calidad de Servicio

Autores de diversas corrientes han realizado grandes aportes al respecto. Se
dice que la concepcion de la calidad de servicio deriva de las ideas y
planteamientos, como las de Larrea, A. Pedro (1990) quien en su obra afirma que
“Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el
desempefio y las expectativas, relacionados con el conjunto de elementos,

cuantitativos y cualitativos de servicio”.

El concepto de calidad es multidimensional, es el sentido de que las
necesidades de los consumidores son multiples y diversas, pues incluyen aspectos
como el gusto o la aptitud para el uso, el disefio, la seguridad, la fiabilidad o el

respeto al medio ambiente, entre otras (Atencio & Gonzélez, 2007).
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Pero a pesar de que existen muchos y variados conceptos sobre lo que es y no
es la calidad, los diferentes autores coinciden en que el objetivo fundamental de

la calidad se encuentra en la satisfaccién del cliente.

Por satisfaccion se entiende “la respuesta de saciedad del cliente”; es como un
juicio sobre un rasgo del producto o servicio, 0 un producto y servicio en si
mismo, que proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con

el consumo.

Zeithaml et al (1992) defienden que se trata de construir un juicio global del
consumidor que resulta de la comparacién entre las expectativas sobre el servicio
que va a recibir con las percepciones que tenga la actuacion de la empresa. La
calidad total percibida conecta la calidad esperada y la experimentada. Huete
(1997), en su obra “servicios & Beneficios”, recoge la herencia de Zeithaml, pero
con una propia lectura. Propone un modelo en el que la satisfaccion del cliente
esta compuesta por dos elementos: uno estructural y otro emocional. El primero se
refiere a la importancia que implica contar con unas buenas prestaciones
tangibles. El segundo, con la personalidad de la empresa, con el calor del contacto

humano, con la manera en que los clientes sienten la empresa.

Para gestionar la satisfaccion a través del primer elemento, la empresa debe
segmentar sus clientes y definir el concepto deservicio para cada segmento. El
segundo, componente es mas emocional; esta relacionado con el juego de las

percepciones y expectativas.

Por otro lado el contenido de la percepcion es el resultado de un juicio de valor
que se realiza desde la singularidad del cliente; dicha percepcion aparece siempre

cargada de un fuerte contenido emocional.
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Dimensiones de la Calidad

Para lograr que el proceso de mejora continua de calidad sea exitoso, las

calificaciones de los clientes deben responder a ciertos componentes.

Desde la investigacion de Parasumaran et al (1985), los clientes califican la

calidad de servicio por medio de las siguientes dimensiones:

Fiabilidad: La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La fiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera
Vez.

Capacidad de Respuesta: Se entiende por tal disposicion atender y dar un
servicio rapido. Los consumidores cada vez somos mas exigentes, en éste

sentido, se requiere que les atienda sin tener que esperar.

Seguridad: Los consumidores deben percibir que los servicios que se les
prestan carecen de riesgos, que no existen peligros no dudas sobre la bondad de
las prestaciones.

Empatia: quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber
cdmo se siente. Es ocupar el lugar del cliente en cuanto a tiempo el cual es
valioso para él, en cuanto a conocer a fondo sus necesidades personales.
Tangibilidad: Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser
lo mejor posible y limpio, asi como los empleados, estar bien presentados, de

acuerdo a las posibilidades de cada organizacion.

Cabe resaltar que esto se fue adecuando a las condiciones de la empresa segun

se muestra en la tabla.



Estos autores definen las dimensiones de la siguiente manera:

y su habilidad para
expresar confianza.

DIMENSION CONCEPTO ASPECTOS
En cuanto tiempo realiza la empresa lo
prometido.
habilidad Cuando un cliente tiene un problema la
1. FIABILIDAD Iaa f’ " al para empresa muestra un sincero interés en
: esempefiar el servicio | ¢, cionarlo.
promedio de forma fiable —
y cuidadosa. A empresa copcluye el servicio en el
tiempo promedio
La empresa insiste en mantener registro
libre de errores.
El comportamiento de los empleados
de la empresa de servicios trasmite
confianza a los clientes.
Los clientes se sienten seguros en sus
El conocimiento y | transacciones con la empresa de
i Servicios.
> SEGURIDAD cortesia de los empleados

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

Los empleados de la empresa de
servicios son siempre amable con los
clientes.

3. TANGIBILIDAD

Apariencia de las
instalaciones fisicas,
equipos,  personal y
materiales de

comunicacion.

La empresa de servicios tiene equipos
de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de la empresa
de servicios son visualmente atractivas.

Los empleados de la empresa tienen
apariencia pulcra.

Los elementos materiales (folleros,
estados de cuenta y similares) son
visualmente atractivos.

4. CAPACIDAD DE

Disposicion y voluntad de
los  empleados  para

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

Los empleados de la empresa ofrecen
un servicio rdpido a sus clientes.

a los consumidores.

RESPUESTA ayudar al cliente y | Los empleados de la empresa siempre
proporcionar el servicio. estan dispuestos a ayudar a sus clientes.
Los empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las
preguntas de los clientes.
Atencion individualizada La empresa de servicios da a sus
5. EMPATIA que ofrecen las empresas P

clientes una atencion individualizada.

Figura 7. Descripcion de las dimensiones de calidad de servicio.
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E. Modelo Servqual o Brechas de la calidad del servicio.

En la literatura sobre el tema, el modelo que goza de una mayor difusion es el
denominado modelo de las diferencias 0 SERVQUAL (Zeithaml et al, 2002), en
el que se define la calidad de servicio como una funcién de la discrepancia entre
las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus
percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa. Los autores
sugieren que reducir o eliminar dicha diferencia depende a su vez de la gestion

eficiente por parte de la empresa de servicios de otras deficiencias o discrepancias.

Las expectativas se definen como los deseos de los consumidores
(Parasuraman et al., 1988) o lo que ellos esperan de lo que seria un servicio ideal.
Las percepciones de la calidad del servicio reflejan las apreciaciones del
consumidor en un momento especifico del tiempo (Cronin & Taylor, 1994); son
las creencias que tienen los consumidores sobre el servicio recibido; son las
maneras como los clientes captan los servicios a través de los momentos de
verdad, a su vez, los momentos de verdad son generados por todo empleado o

sistema que entra en contacto con el cliente (Albrecht, 1992).

El SERVQUAL usa una serie de item mdaltiples para medir las percepciones
que el cliente tiene de la calidad del servicio, su instrumento es un cuestionario
que se compone de dos partes: una que consta de 20 preguntas que miden las
expectativas de los clientes y otras dos preguntas abiertas para medir la
percepcion o experiencia de los clientes y cinco dimensiones (Tangibilidad,
Empatia, Capacidad de respuesta, Seguridad y Fiabilidad), los cuales en el caso

del instrumento usan una escala de Likert del 1 al 5. (Zeithaml et al, 1988).
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Para evaluar la calidad del servicio se calcula la diferencia entre las
puntuaciones que los clientes dan a los pares de afirmaciones de expectativas y

percepciones.

Cada una de las dimensiones esa representada en la escala SERVQUAL cuya
finalidad es que sea un instrumento de diagndstico para conocer o identificar las

areas de fuerza y debilidad en la prestacion de los servicios.

El modelo SERVQUAL introduce y analiza una serie de brechas que pueden
ser percibidas por los clientes (Brechas 5) o bien producirse internamente en las
organizaciones proveedoras de los servicios. Estas brechas se describen de la

siguiente manera:

Brecha 1 o Brecha del conocimiento: Expectativas del consumidor contra
percepcion de la administracion; la diferencia entre las expectativas de calidad de
servicio del consumidor y la percepcion del proveedor sobre las expectativas del
consumidor. Indica la discrepancia entre las expectativas de los clientes sobre un
servicio concreto y las precepciones o creencias que se forman los directivos

sobre lo que espera el consumidor de ese servicio.

Brecha 2 o Brecha del disefio y estdndares del servicio: Percepcion de la
administracion contra especificaciones de calidad en el servicio; la diferencia
entre el entendimiento del proveedor sobre las expectativas del consumidor y las
especificaciones de calidad del servicio. Mide la diferencia entre las percepciones

de los directivos y las especificaciones o norma de calidad.

Brecha 3 o Brecha del desempefio del servicio: Especificaciones de calidad en
el servicio contra la entrega del servicio; la diferencia entre las especificaciones de

calidad del servicio y el servicio efectivamente disponible. Calcula la diferencia



57

entre las especificaciones o normas de calidad del servicio y la prestacion del

mismo.

Brecha 4 o Brecha de la comunicacion: Brindar servicio contra comunicaciones
externas; la diferencia es creada cuando en sus comunicaciones externas prometen
mas de los que pueden brindar. Mide la discrepancia entre la prestacion del

servicio y la comunicacion externa.

Todas las diferencias mencionadas hacen que el servicio suministrado por la
organizacion no cubra las expectativas que los clientes tenian puestas en él,

produciéndose el gap 5.

Brecha 5: Servicio esperado contra servicio percibido; las brechas o diferencias
entre las percepciones y las expectativas para cada pareja de afirmaciones o
puntos, pueden producir tres situaciones: que las percepciones sobrepasen las
expectativas, lo que significa altos niveles de calidad; que las percepciones sea
inferiores que la expectativa, lo que significa bajo nivel calidad. Del mismo
modo, se evalUan las dimensiones para determinar su ponderacion seguin su nivel

de importancia para el consumidor.
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PASA PALABRA NECESIDADES PERSONALES EXPERIENCIA ANTERIOR
> l
SERVICIO ESPERADO
S > -
; Brecha 5 I
: SERVICIO RECIBIDO —
CLIENTE ! T
EMPRESA SERVICIO PRESTADO MN| (COITINIC- IO
DE 7y EXTERNA
SERVICIOS
Brecha 3 Brecha 4 A

NORMAS DEL SERVICIO

Brecha 2 1 T

PERCEPCION QUE LOS GESTORES
""""""" > TIENEN DE LAS EXPECTATIVAS DE
LOS CLIENTES

Brecha 1

Fuente: Zithaml Parasuraman, V. A., & Berry, L. L. (1990). Delivering quality service

balancing costemer perceptions and expectations. New York: the free press.

Figura 8. Modelo SERQUAL

Los items individuales del SERVQUAL generalmente son vistos como un
esqueleto basico que deberia ser suplementado por otros de contenido especifico

cuando fuera necesario.

Valorar la calidad del servicio utilizando SERVQUAL implica englobar el
orden de la diferencia entre la calificacion asignada por los clientes a los pares de

enunciados de expectativa y percepcion.
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Brecha — | Fiabilidad

Brecha 5

- « Tangibilidad

Brecha
2

| Capa. respuesta

3Bre°ha CALIDAD
DE -
B — | Seguridad
SERVICIO
Brecha P
4 - | Empatia

Fuente: Zeithaml Parasuraman, V. A., & Berry, L. L. (1990). Delivering quality service:

Balancina costemer perceptions and expectations. New York: The Free Press.

Figura 9. Modelo SERQUAL; Andlisis de brechas.

La percepcion de la calidad del servicio por parte del estudiante es de gran
interés para las instituciones de educacion superior, porque en la actualidad
existen mas universidades tanto publicas como privadas que compiten por estar
certificadas y ofrecer el mejor servicio de educacion pero sin saber qué es lo que
piensan los usuarios en este caso los estudiantes de los servicios que brinda la

universidad.

Segun los autores Reidenbach & Smallwood, (1990), La calidad del servicio no
esta solo relacionada con la satisfaccion del consumidor, sino que facilita ademas

dos tipos de objetivos: (a) atraer y retener a los consumidores en un ambiente
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competitivo; y (b) Disponer una plataforma de niveles optimizados con los

menores costes posibles.

En la produccién de un servicio de educacion, el alumno se relaciona con los
empleados de la secretaria, profesores, auxiliares de limpieza, direccion de la
escuela, bar y biblioteca, entre otros. Al mismo tiempo que establece este

contacto, el alumno va a consumir el servicio (Alves 1995).

Hampton (1993) veian las percepciones de los estudiantes como un indicador
de satisfaccion y determinante en la calidad de experiencia, mientras que Garvin
(1998) respecto a la calidad de servicio proveniente de Zeithaml, Parasuraman &
Berry (1990) menciona que cada categoria es reservada y distinta, porque un
producto o servicio puede tener una clasificacion alta en una dimension y tener

una clasificacion baja en otra.

El concepto de calidad como “transformacion” dado que concibe la educacion
como un proceso entrante que transforma al participante (Harvey & Green, 1993)
en el uso de los recursos. Eficiencia es un concepto comprensible en nuestro
mundo actual donde las instituciones de educacion estan forzadas a demostrar el
impacto de la eficiencia organizacional en la ensefianza a los estudiantes (Zelsh y

Metcalf, 2003).

Las percepciones de la calidad y los juicios de satisfaccion han sido
reconocidos como aspectos fundamentales para explicar las conductas deseables

del consumidor (Zeithaml et al., 1993).

Finalmente, al evaluar la calidad desde la perspectiva de las expectativas, se
parte de la necesidad de atender las necesidades de los clientes, lo cual supone

incluir factores subjetivos relacionados con los juicios de las personas que reciben
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el producto o servicio (Morales S., & Hernandez, 2004) Al igual que con el valor,
es importante conocer lo que necesitan los clientes, lo cual puede ser complejo a
la hora de medir, ya que una persona puede valorar de diferente forma los
diferentes atributos del producto o servicio. Las investigaciones
fundamentalmente se han enfocado en la calidad y la satisfaccion, quedando el

valor como el concepto con mas bajo nivel de estudio (Duque, 2005).

Segun Reeves & Bednar (1994) no hay una definicién de calidad que sea
mejor, ya que cada definicion tiene sus propias fortalezas y debilidades con
relacién a criterios como la medicion y la generalizacion, la utilidad de gestion, y

la pertinencia de los consumidores.

Para Schiembri & Sandberg (2002), de todos las investigaciones realizadas en
las Ultimas dos décadas en torno a la calidad del servicio, han emergido dos
modelos de forma dominante, el Modelo de la Calidad Percibida (PSQM por sus
siglas en inglés) de Gronroos (1984) y el Modelo del Anélisis de las Brechas del

Servicio (SERVQUAL) de Parasuraman et al. (1985).

De los cuales para esta investigacion se analizara las cinco dimensiones
(Capacidad de respuesta, Empatia, Tangibilidad, Seguridad y Fiabilidad) del
modelo SERVQUAL vya que presta su atencion en las estrategias y los procesos
que las organizaciones pueden emplear para alcanzar un servicio de excelencia, el
modelo y sus componentes pueden emplearse tanto para conducir las estrategias

como para poner en practica las decisiones.

El foco central del modelo es lo que se conoce como la brecha del cliente (En
la Figura 8 representada por la 5 brecha), esto es la diferencia que existe entre las

expectativas y las percepciones del cliente donde las expectativas son los punto de
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referencia que los clientes han obtenido poco a poco a través de sus experiencias
con los servicios. Por su parte, las percepciones reflejan la forma en que
efectivamente se recibe el servicio. En un sentido amplio, este modelo sugiere la
necesidad de cerrar la brecha del cliente, es decir, el vacio que existe entre las
percepciones y las expectativas del cliente, para ello sera, entonces, necesario
cerrar las cuatro brechas de la organizacién, este modelo como se ha comentado
se enfoca en las estrategias y los procesos que las organizaciones pueden utilizar
con el fin de impulsar un servicio de excelencia. Esta investigacion es importante
en la actualidad el concepto de la calidad del servicio percibido por el estudiante
de las diferentes especialidades como una de las estrategias que utiliza para
mejorar el servicio brindado por la universidad Nacional Agraria de la Selva, sin
fin o con fin de lucro, con ello mantenerse y en lo posible liderar en la amazonia

peruana.
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F. La Satisfaccion del Cliente segin Maria Atalaya

Segun el diccionario de la Real Academia Espanola (RAE): “Es el sentimiento
de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una necesidad”, en este caso es

la respuesta acertada hacia una queja, consulta o duda.

Para Atalaya P. Maria (1995), “La satisfaccion es un fendmeno que no se da en
abstracto siempre esta ligado a aspectos objetivos que directamente afectan al
usuario en su percepcion”, mientras que para Oliver, Richard (2009) “La

satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente”.

El concepto de satisfaccion se ha matizado a lo largo del tiempo segun el
avance de su investigacion, enfatizando distintos aspectos y variando su concepto.
Satisfaccion es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o
servicio, en términos de si ese producto o servicio responde a sus necesidades y
expectativas. La satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas
especificas del producto o servicio y las percepciones de la calidad, también
acttian cobre la satisfaccion las respuestas emocionales. Es el juicio acerca de los
rasgos del producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero

del consumo actuando también las emociones del cliente.

Elementos de la satisfaccion del cliente

Rendimiento Percibido:

Se refiere al desempefio en cuanto a la entrega de valor que el cliente considera
haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es
el resultado que el cliente percibe cuando obtiene el producto o servicio que

adquirié. El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:
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- Se determina desde el punto de vista del paciente, no de la institucion.

- Se basa en los resultados que el paciente obtiene con ell servicio.

- Esta basado en las percepciones del paciente, no necesariamente en la realidad.

- Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el paciente.

- Depende del estado de animo recibido pude ser determinado luego una
exhausta investigacion.

Las Expectativas:

Las expectativas son las esperanzas que los usuarios tienen por conseguir algo.
Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas

cuatro situaciones:

- Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
servicio.

- Experiencias de compras anteriores.

- Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion. - Promesas
que ofrecen los competidores.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los indices

de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de

los productos o servicio; en muchos casos son los resultados de un aumento en las

expectativas del cliente, situacion que atribuye a las actividades de mercadotecnia.

En todo caso es de vital importancia monitorear regularmente las expectativas de

los clientes para determinar lo siguiente:

- Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.
- Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la

competencia.
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Niveles de Satisfaccion:

Los pacientes experimentan unos de los tres niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del paciente.

- Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del paciente.

- Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.

G. Indice de Satisfaccion del Cliente

Alvarez, Gelsi (2012), describe que en ocasiones sucede que el proceso de
prestacion del servicio definido se ve dificultado o roto por diversos problemas
que pueden provocar problemas de insatisfaccién del cliente, por ello resulta
necesario disponer de un mecanismo que identifique estas situaciones y permita

recuperar la satisfaccion del mismo.

Los indicadores de calidad seran las herramientas de medicion que permitiran
ir haciendo el seguimiento de la calidad que se esta ofreciendo al cliente aso como
desviaciones que se puedan producir en el servicio. De esta forma, los indicadores
permitiran tomas medidas preventivas y/o correctoras para asegurar la mejora en
el tiempo. En este sentido para la medicién del indice de satisfaccion del cliente
(ISC) se debera tomar en cuenta dos aspectos fundamentales que vienen a ser la
diferencia que exista entre la percepcién y las expectativas del cliente el cual
podra ser evaluado sobre un determinado tipo de servicio; donde en base a los
resultados muestra que si el nimero es negativo da a entender que las expectativas

son mayores que las percepciones, y si el nimero es positivo nos da a conocer que
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las percepciones de los clientes estan por encima expectativas lo que significa que
la empresa tendria a sus clientes completamente satisfecho, como se muestra en la

siguiente formula:
PERCEPCIONES — EXPECTATIVAS = SATISFACCION (ISC)

H. Similitudes y Diferencias entre la Calidad de Servicio percibido y la

Satisfaccion de los Clientes

La calidad de servicio es la que presenta limites menos claros respecto al
concepto de satisfaccion, ya que ambas se refieren a un proceso de evaluacion en
el que el cliente compara experiencia del servicio con determinadas expectativas
previas, es decir, ambas tienen en comun el hecho que se considera central el
punto de vista de los clientes, al valorar los servicios que presta una organizacion.
Esta confusién es especialmente intensa cuando se define la calidad como la
satisfaccion de las expectativas de clientes, y se hace operativa a través del

paradigma de la disconfirmacion de tales expectativas.

Pero los investigadores han tratado de diferenciar la calidad de servicio de la
satisfaccion del consumidor, incluso mientras usaban el paradigma
disconfirmatorio para medir las percepciones de la calidad de servicio (Bitner,
1990; Carman, 1990; Parasumaran al., 1998; Bolton & Drew, 1991; Zeithmallet

al., 1990).

Sugiriendo gque los modelos de satisfaccion pueden ser denominados de calidad
de servicio percibida, cuando lo que estudia es un servicio y no un bien de
consumo. Otros han venidos a recalcar que los profesionales no suelen diferenciar

entre ambos conceptos (Dabhokar, 1995). Actualmente la mayoria de los autores
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sugieren que la calidad de servicio y la satisfaccion son constructos distintos

(Bitner, 1990; Bolton & Drew, 1991; Oliver, 1980; Carman, 1990; Boulding et al.,

1993; Taylor & Baker, 1994; Spreng & Mackoy, 1996; Parasumaran et al., 1998).

Basada en la revision de las literaturas realizadas por estos autores, a

continuacion se exponen las principales diferencias y similitudes entre la calidad

de servicio y la satisfaccion:

La satisfaccion contiene componentes tanto afectivos como cognitivos y
representa una evaluacion del consumidor respecto a una transaccion especifica
y a una experiencia de consumo. Lo que pronto se vuelve una actitud global
hacia el servicio. La calidad de servicio percibida representa un juicio mas
global y duradero, a través de multiples encuentros de servicios y es similar a
una actitud general hacia la empresa. Es decir, la calidad de servicio se vincula
a largo plazo, mientras que la satisfaccion se asocia a un juicio transitorio,
susceptible de ser cambiada a cada transaccién (Cronin & Taylor, 1992; Bitner,
1990; Bolton & Drew, 1990; Carman, 1990; Mentzer et al., 1993; Reeves &
Bednar, 1994; Parasumaran et al., 1998).
Las atribuciones del consumidor y sus percepciones de equidad son también
antecedentes de la satisfaccidn, pero no han sido integrados en un modelo de
calidad de servicio. Ademas, Bolton y Drew (1994) encontraron otros
antecedentes de satisfaccion como por ejemplo, la frecuencia de uso, la
situacién, el efecto o el control percibido. Se cree por lo tanto, que la calidad de
servicio tiene menos antecedentes conceptuales que la satisfaccion (Rust &
Olives, 1994).
La satisfaccion esta basada en la experiencia con el servicio, mientras que la

calidad se servicio percibida no esta basada necesariamente en la experiencia.
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Por ello, la investigacion sobre satisfaccion se ha centrado en evaluaciones post
consumo, mientras que la calidad de servicio se ha focalizado su atencion en
evaluaciones predecisionales (Latour & Peat, 1979).

- La literatura reconoce que ambos constructos son el resultado de la
comparacion entre el desempefio del servicio y algun estandar (Spreng &
Mackoy, 1996). La diferencia entre ambos es que utilizan distintos estandares
de comparacion (Parasumaran et al., 1998; Bitner, 1990; Zeithmal et al., 1993).
En la literatura sobre la satisfaccion se utilizan normalmente expectativas
predictivas hechas por el consumidor sobre lo que le gustaria que pasase
durante una transaccién inminente (Oliver, 1981). Sin embargo en la literatura
de calidad de servicio, se toma normalmente como estandar de comparacion el
nivel de servicio deseado (Walker & Baker, 2000).

Un resumen de los principales conceptos o elementos de comparacion.

Dimension de Calidad de Servici Satisfaccion con el
Comparacion alidad de Servicio Servicio

Potencialmente todas las

Especificos de los juicios . .
dimensiones son

Atributos y Dimensiones

de calidad
relevantes.

. . . Expectativas predictivas,
Tipos de expectativas Ideales, Excelencia. normativas, necesidades.
Naturaleza No es necesaria, influida .
Experimental por factores externos. Necesaria

Procesos mediante los
Dimensiones y medida. que se realizan las
evaluaciones.

Elemento central de la
Investigacion

Predominantemente

Cognitivo/Afectivo cognitivo

Cognitivo y afectivo

Fuente: Comportamiento de insatisfaccion (Oliver R, 1981)

Figura 11. Conceptos de comparacion entre calidad de servicio y satisfaccion de servicio.



70

2.2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Reyes & Reyes (2012), en la investigacion realizada con el proposito de
determinar la “percepcion de calidad del servicio de la educacion universitaria de
alumnos y profesores de Tiempo Completo de Licenciatura en la Facultad de Ciencias
Humanas”, campus Mexicali, de la Universidad Autonoma de Baja California (UABC)
durante el periodo escolar 2010-1 .Estudio de caso, con técnicas del paradigma
epistemoldgico cuantitativo, realizado a un nivel descriptivo correlacional. El
instrumento utilizado para recolectar los datos es el SERVQUAL, formado por 22
items, y 5 dimensiones teoricas las cuales son: Elementos tangibles, Confiabilidad,
Capacidad de respuesta, Empatia y Seguridad. La investigacion obtuvo resultados
confiables en la definicién de la relacion entre las percepciones de los estudiantes de
licenciatura de la calidad del servicio educativo universitario recibido y la importancia
atribuida a las dimensiones que integran la calidad del mismo o, en la Facultad de
Ciencias Humanas, campus Mexicali, de la Universidad Auténoma de Baja California
(UABC) durante el periodo escolar 2010-1. Una vez obtenido el procesamiento de los
resultados, por medio de las medidas estadisticas se detectaron los puntos de mejora
para la facultad, con el fin de aumentar la calidad del servicio, y lograr que mejore el

nivel de satisfaccion de los estudiantes.

En el caso de los alumnos, se aceptd la Hipotesis general “La percepcion de la
calidad del servicio educativo esta relacionada con la importancia atribuida a las
dimensiones subyacentes que integran la calidad del mismo de los alumnos de
licenciatura en la Facultad de Ciencias Humanas , campus Mexicali, de la Universidad
Autonoma de Baja California durante el periodo escolar 2010-1”. Las correlaciones

mas altas fueron en las dimensiones subyacentes como categorias empiricas: Servicio
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Eficaz, r = 0.894; Compromiso con la Eficacia, r = 0.865. Las dimensiones tienen un
nivel de medicion “Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo” del mismo nivel de medicion que

la media general de la percepcion de la calidad del servicio educativo universitario.

Respecto a los profesores de tiempo completo, se confirmd la hipotesis general:
“La percepcion de la calidad del servicio educativo estd relacionada con la importancia
atribuida a las dimensiones subyacentes que integran la calidad del mismo de los PTC
de licenciatura en la Facultad de Ciencias Humanas, campus Mexicali, de la
Universidad Auténoma de Baja California durante el periodo escolar 2010-1”. Se
rechazaron las hipotesis particulares: de tener una percepcion “de acuerdo” con la
percepcion de las dimensiones: Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de

Respuesta, Seguridad y Empatia.

Garcia (2015) en la tesis para optar el grado de Doctor en educacion, lo realizo
con el propdsito de determinar la percepcion de la “gestion del marketing educativo y la
valoracion de la formacion académica cultural en estudiantes universitarios”,
conformado por los alumnos del quinto ciclo de Facultad de Ciencias Administrativas y
Recursos Humanos de la Universidad de San Martin de Porres, con sede en Lima en el
periodo 2015 Il. Se aplico un disefio no experimental, de tipo correlacional transversal.
El instrumento aplicado fue un cuestionario de 30 items con una escala de respuestas de
tipo Likert, aplicandose el célculo de Alfa de Cronbach .El valor obtenido fue 0.953 el
cual se ubica en una escala muy alta, por lo que se confirmé que los datos obtenidos
fueron confiables, la muestra fue de 468 estudiantes. Obteniendo como resultado en los
niveles de percepcion de gestién del marketing educativo un 17.52% de los estudiantes

encuestados, indicaron estar totalmente de acuerdo con la adecuada gestion del
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marketing educativo en su facultad, mientras que el 35.47% de ellos estar de acuerdo.
Ademas, el 15.81% de ellos informaron no estar de acuerdo ni en desacuerdo. Por otro
lado, el 24.57% respondieron estar en desacuerdo, mientras que el 6.62% indicaron estar
totalmente en desacuerdo. Lo cual significa que existe una relacion fuerte directa entre
las variables, frente al p < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y nos quedamos
con la hipotesis alterna, por lo tanto, existe una relacion significativa entre la percepcion
de la gestion del marketing educativo y la valoracién de la formacién académica
cultural en los Estudiantes de la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos

Humanos de la USMP.

Naranjo (2011) en la tesis Magisterial en administracién titulado “Marketing
educativo; desarrollo de una estrategia, administracion de las experiencias de los
clientes (C.E.M)” aplicado a la Universidad nacional de Colombia sede Manizales como
base para la fidelizacion de clientes y complemento a la estrategia de Customer
Relationship Management (C.R.M) Se desarroll6 en la Universidad Nacional sede
Manizales, Colombia, durante el periodo 2010 Il .La investigacion fue cuantitativa de
tipo descriptiva comparativo. La informacion se obtuvo por medio de encuestas. Dicha
poblacion al momento de realizar el presente estudio, estaba compuesta por un nimero
total de estudiantes matriculados de 4.476, de los cuales 4.000 corresponden a
estudiantes de Pregrado y 476 a estudiantes de posgrado, segun informacion de la
Oficina de Registro y Matricula de la Sede; y un numero total de empleados de 478, de
los cuales 283 corresponden a docentes y 195 a personal administrativo, segun
informacion de la Oficina de Personal Docente y Administrativo de la Sede. Se obtuvo
como resultado en cuanto a la calidad en los servicios ofrecidos por la Universidad, Con

un porcentaje del 90% aproximadamente los estudiantes calificaron entre alto y muy
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alto la calidad de los servicios de la Universidad, el 10% restante se ubicé en una
calificacion de medio. Para el grupo poblacional de empleados la calificacion de la

calidad de los servicios entre alto y muy alto con un 97% de los encuestados.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos la percepcion de calidad de los
servicios que ofrece la Universidad es muy alta, por tal motivo debe ser potenciada por

la estrategia que se planteara.

Dofia (2014), en su tesis doctoral “Marketing y universidad: andlisis desde la
perspectiva del egresado de las universidades Espafiolas y privadas desde 19977, se
desarrollo durante entre 9 al 20 de julio del 2012. El instrumento desarrollado fue un
cuestionario estructurado con preguntas de tipo Likert (1-5), con una muestra aleatoria
mediante entrevistas telefonicas asistidas por ordenador , tomando como universo la
poblacién espafiola de egresados que tuvieran al menos un Titulo de diplomado,

licenciatura o posgrado.

Finalmente se obtuvo una muestra de 537 egresado y como medida se utilizo el
estadistico chi-cuadrado y el coeficiente alpha de cronbach con un nivel de confianza
del 95%, P=Q=0,5; implica un error del 4,23% asumiendo que se cumplen los requisitos
del muestreo aleatorio simple. Los resultados obtenidos en esta investigacion sobre la
relacion entre las distintas variables establecido ha sido significativa en ambos grupos
(media y alta implicacion) en la percepcion de los distintos componentes de la calidad
universitaria, pero no asi para todas las relaciones entre las variables consideradas, es
decir, la relacion entre valor percibido e imagen y satisfaccion, calidad respecto al valor

percibido y la satisfaccion.
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Bullon (2007), en la tesis titulado “la satisfaccion estudiantil con la calidad
educativa de la universidad”, se realizo con el propdsito de determinar la satisfaccion en
ingenieria en cuanto a la calidad en la universidad privada de Lima en el periodo 2006-

El presente estudio es de tipo descriptivo, con un disefio no experimental, puesto
que no se ha realizado ninguna manipulacion de las variables de tipo transaccional
descriptivo. La poblacion objetivo del presente estudio estuvo conformado por
estudiantes de los ultimos ciclos de cuatro especialidades de la Facultad de Ciencias e
Ingenieria de una universidad privada de Lima. Para la seleccion de los participantes se
realizd un muestreo no probabilistico accidental de sujetos voluntarios. La muestra total
quedo conformada por 156 estudiantes universitarios del octavo, noveno y décimo ciclo
de las especialidades de Ingenieria de Electrénica (IE) Ingenieria Industrial (I1),
Ingenieria Civil (IC) y de Ingenieria Mecénica (IM), de la Facultad de Ciencias e

Ingenieria.

Para examinar la confiabilidad y validez del instrumento en cuanto a su
construccion, primero se analizo la consistencia interna del instrumento por medio del
coeficiente Alpha de Cronbach. Para el analisis del grado de satisfaccion, se utilizaron
pruebas de normalidad como las pruebas Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilks para la
adecuacion de la muestra. El instrumento SEICE es una escala tipo Likert, donde cada
item es evaluado con una puntuacion de 1 a 5. Siendo el méximo valor de 5 puntos
(Totalmente satisfecho) y el valor minimo de 1 punto (Totalmente insatisfecho). Se
analizo la satisfaccion de la muestra segun los niveles estudiados, se presenta un
porcentaje de mayor satisfaccion alcanzando un promedio de 61%, valorando su

satisfaccion como Bastante Satisfechos. Sin embargo, por la naturaleza de la puntuacion
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del instrumento, se podria considerar que aun falta un considerable porcentaje de

satisfaccion para llegar al 100%.

En cuanto a la comparacion por especialidades se realizaron pruebas de
normalidad dentro de todos los niveles de satisfaccion y dentro de cada Especialidad
con la prueba de Kolmogorov en la variante de Shapiro- Willks, dado que algunas de las
muestras eran menores de 50 casos. Aplicando una Tabla de contingencia de segmento
segun especialidad, se encontré una asociacion significativa (Chi = 13.6, gl=6, p=0.04),
en donde la distribucion de alumnos por segmento cambia segun Resultados la
especialidad, la Satisfaccion relativa alta se ubican la mayoria de los alumnos por
Especialidad. Siendo las especialidades de Ingenieria Mecanica y Civil, quienes
presentan la mayor poblacion con una percepcion entre Satisfecho y Bastante
Satisfecho. En los segmento 1 Menor satisfaccion relativa y segmento 3 Satisfaccion
relativa muy alta los porcentajes son menores por especialidad. Mientras que entre el 20
y 30% de participantes por Especialidad estan entre Poco Satisfechos y Satisfechos;
menos del 20% se muestran Bastante Satisfecho y Totalmente Satisfechos, inclusive la

especialidad de Ingenieria Mecéanica no tiene alumnos en este segmento.

Ramirez (2009), en la investigacion se realizd6 un estudio cuyo objetivo es
determinar “la relacion existente entre: el plan de estudio, el desempefio docente en el
aula, el uso de los recursos tecnoldgicos y la calidad de la formacién profesional de los
estudiantes de educacién artistica de la Escuela Superior Plblica de Musica en la ciudad
de Iquitos”. La muestra estuvo conformada por los 104 estudiantes de cuarto y quinto

afo de estudios en el 2008.
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El tipo de investigacion fue correlacional. Se utiliz6 como técnica la encuesta, los
instrumentos fueron los cuestionarios y las pruebas de conocimientos. Los resultados
indicaron que el plan de estudio de la Escuela Superior Publica de musica en la ciudad
de Iquitos debe contemplar los cuatros componentes del arte (teatro, mdsica, artes
visuales y danzas), ya que la mayoria de alumnos manifestaron estar totalmente de
acuerdo con que el plan de estudio no esta actualizado, porque no presenta los cuatro

componentes.

Ademas manifestaron “que el plan de estudio debe contar con mayor nimero de
horas dedicadas a la investigacion, ya que en la actualidad la asignacion de horas en
este aspecto es muy poca”. Se concluye que el nivel de formacion del estudiante de

educacion artistica en esta institucion no es el adecuado.

Calderdn (2002), realiz6 una investigacion sobre la calidad de la formacion
profesional, el objetivo fue determinar que si el plan de estudio, el nivel profesional
docente, la tecnologia, los sistemas de informacion y el contexto administrativo influyen
en la calidad de la formacién profesional de los alumnos de obstetricia en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos y en la Universidad San Cristobal de

Huamanga.

La muestra fue 202 alumnos del cuarto y quinto afio de estudios de la facultad de
obstetricia, asi como de 77 docentes. Se aplicaron encuestas para docentes y estudiantes
a fin de medir las percepciones sobre los planes de estudio, el nivel profesional docente,

la tecnologia y sistemas de informacion y el contexto administrativo.

Entre las principales conclusiones destacan que el rendimiento académico de los

estudiantes de las escuelas de obstetricia, en relacion con la profundidad de los
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conocimientos exigidos por los planes curriculares, es en promedio insuficiente; ademas
existen diferencias significativas entre el rendimiento académico de los alumnos de
obstetricia en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos y en la Universidad San
Cristobal de Huamanga. También se comprobé que el plan de estudio influye
insuficientemente en la calidad de la formacion en obstetricia. En general, los alumnos y
profesores consideran que las asignaturas no se encuentran estructuradas e integradas
suficientemente, lo cual se expresa, entre otras formas, en el plan de estudio que prioriza
mas la teoria que la practica. Esta situacion estaria condicionando el logro de una
formacion de calidad. Asimismo, los alumnos consideran que la formacién recibida no
les ha brindado el nivel necesario para realizar proyectos de investigacion de calidad en
el campo de la obstetricia. De igual modo, la gestion académico administrativa, la
actualizacion académica, el acceso a los soportes tecnologicos y el clima institucional se
desarrollan en forma inadecuada, lo que estarian condicionados los niveles de calidad de

formacion en obstetricia.

Carbajal Alvarado, Soledad (2012), en su tesis, “la percepcion de calidad de los
servicios en instituciones publicas de la ciudad de Tingo Maria”, se puede analizar los
factores que influyen en la percepcion de la calidad de servicios en las instituciones mas
representativas de la ciudad. La investigacion es de tipo bésico realizado a un nivel
descriptivo con disefio transversal, cuyos datos fueron recogidos mediante encuesta
Servqual y analizados utilizando estadisticas descriptivas, analisis de varianza (ANVA),
asi como pruebas pos-hoc (DUNCAN). La muestra comprende del personal
administrativo en la categoria profesional (22%), técnico (20%), lo que indica que

tienen conocimiento sobre los conceptos fundamentales de la calidad de servicios.
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En Es salud el factor de seguridad es el mejor percibido (X =2.90), seguido por la
tangibilidad (X=2.74), en el banco de la nacién el factor mejor percibido también es
seguridad (X=3.41), seguido de la fiabilidad (X=3.15), mientras que en la Universidad
Nacional Agraria de la Selva el factor mejor percibido es tangibilidad (X=3.19), seguido
por seguridad (X=3.13). De acuerdo a su analisis pudo inferir que en dos de las
entidades los factores emocionales son los valores por los usuarios (Es salud, seguridad;
Banco de la Nacion, seguridad), mientras que el factor de tangibilidad asociado con la
infraestructura mobiliario u otros aspectos fisicos, es el mejor valorado por los

encuestados.

Requena Ponce, Maria (2007), en su tesis titulada, “Calidad de servicio desde la
perspectiva de clientes, usuarios y autopercepcion de empresas de captacion de talento,
en Venezuela”; manifiesta que la calidad de servicio desde la perspectiva de los clientes
y autopercepcion de los gerentes generales, la poblacion fue medida a través de la
variable calidad de servicio; la misma que fue medida a través de la variable calidad de
servicio prestado por sus cinco dimensiones: tangibilidad, capacidad de respuesta,
empatia, fiabilidad y seguridad. El instrumento utilizado para la recoleccion de datos
sobre la calidad de servicio fue el Servqual (Service Quality), cuyos resultados arrojaron
que la calidad prestada en el servicio ofrecido por las empresas d talento es buena mas

no excelente.
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2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.

a) Administracion

La administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso
de los recursos para lograr los objetivos organizacionales (Chiavenato, 2004).
Mientras que para Hitt, Black & Porter (2006) la administracion como "el
proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro
de metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional.

b) Atencion al cliente

Es concebida por las organizaciones, se tiene mucho en cuenta las
individualidades y diferencias en cuanto a los gustos y deseos de los clientes, al
punto tal que lo ideal seria “tratar al cliente como a ellos les gustaria ser
tratados. Es una herramienta mas poderosa de las organizaciones para
sobresalir sobre sus competidores y lograr mantenerse en el tiempo. (Carter W.
Brown, 1989).

c) Ambiental

Es la rama de la ingenieria que se ocupa de la proteccién del ambiente de los
efectos potencialmente dafiinos de la actividad humana, proteger a las
poblaciones humanas de los factores ambientales adversos y mejorar la calidad
ambiental para la salud y el bienestar humanos (Kiely, 1999).

d) Calidad

Es el conjunto de principios, de métodos organizados y de estrategia global con

el fin de integrar los esfuerzos de mejora continua de todas las personas y
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estamentos de la organizacion para proveer productos y servicios que

satisfagan las necesidades de los consumidores al menor coste (Cordero, 2006).

e) Calidad de atencion

f)

La prestacion de sus servicios constituye el producto que ofrecen al cliente
hacen a los clientes fieles (Pérez, José 1994).

Calidad de servicio

Nivel de excelencia que la empresa ha tomado para satisfacer a su clientela,
siendo aquella que por sus expectativas y necesidades impone a la organizacion
el nivel de calidad que debe alcanzar, mostrando su satisfaccion al adquirir el
producto (Crosby 1997); dicha calidad de servicio se percibe de forma
diferente segun el cliente, ya usuario del mismo (Horovitz 1991); siendo un
problema esencialmente de metodologia, trabajo en equipo y relaciones

humanas (Senlle 2001).

g) Capacidad de respuesta

Tiene que ver con la velocidad de entrega de este servicio y también con la
disponibilidad con la que se realiza. Se refiere a la manera en la cual los
empleados se comportan a la hora de interactuar con el usuario, demostrar que
realmente quieren ayudar. Muchas veces el cliente siente que interrumpe al
empleado al hacer preguntas o pedir un servicio, porque parecen ocupados en
algo méas. Esto seria una falta de capacidad de respuesta. (Zetihaml et al.,

1990).
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h) Economia

)

Real Academia Espafiola (2012) define, la economia se define desde el punto
de vista de tres puntos, que son: 1. Administracion eficaz y razonable de los
bienes. 2. Conjunto de bienes y actividades que integran la riqueza de una
colectividad o un individuo. 3. Ciencia que estudia los métodos mas eficaces
para satisfacer las necesidades humanas materiales, mediante el empleo de
bienes escasos.

Eficiencia

Es la expresion que se emplea para medir la capacidad o cualidad de actuacién
de un sistema o sujeto econdmico, para lograr el cumplimiento de objetivos
determinados, minimizando el empleo de recursos (Simon, 2005).

Empatia

Esta relacionada con la medida en la que una compafiia y sus empleados

comprenden los deseos y necesidades del consumidor. (Zetihaml et al., 1990).

k) Expectativa

Sentimiento de esperanza que experimenta un individuo ante la posibilidad de
poder lograr un objetivo o cualquier otro tipo de conquista en su vida
(Schiffman, 2000).

Fiabilidad

Se relaciona con el nivel de cortesia que muestra el empleado al usuario. El
empleado se supone que inspire confianza al consumidor, que lo haga sentir
con la garantia de estar tratando con alguien responsable y capacitado que

representa la organizacion. (Zetihaml et al., 1990).
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m)Heterogeneidad

No existen dos servicios exactamente iguales, pues son ejecuciones
generalmente producidas por humanos. Los empleados pueden diferir en su
desempefio de un dia a otro, cada cliente tiene demandas Unicas y experimenta
el servicié de una forma particular. Es decir, la heterogeneidad de los servicios
es resultado de la interaccion humana y los caprichos que la acompafian. Esta
heterogeneidad tiene importantes implicancias: Asegurar la calidad de servicio
sera un reto constante para los gerentes de servicio, esto porque la calidad
depende de muchos factores que no pueden ser controlados por completo por el
proveedor del servicio. (Zeithaml et al 2009).

n) Indice de satisfaccion del cliente

La medicion de la satisfaccion del indice del cliente es la forma de establecer
en gue puntos tiene la empresa debilidades, y asi poder establecer estrategias o
mecanismos adecuados que permitan mejorar los servicios y la atencion que
prestan (Carter W. Brown, 1989).

0) Industria alimentaria

Industrias alimentarias abarca un conjunto de actividades industriales dirigidas
al tratamiento, la transformacion, la preparacion, la conservacion y el envasado
de productos alimenticio (Malagié, Jensen, Graham &Smith, 2001).

p) Insatisfaccion

Sentimiento de molestia o disgusto que se tiene cuando no se colma un deseo 0

no se cubre una necesidad (Oliver, 1998).
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q) Intangibilidad

Esta es una de las caracteristicas mas distintivas de los servicios. Los servicios
son acciones, no objetos, por lo tanto no pueden verse, sentirse, degustarse, o
tocarse de la manera en que si se podria hacer con un bien tangible. Esta
intangibilidad tiene importantes implicancias: Los servicios no pueden ser
inventariados, lo que hace dificil manejar las fluctuaciones en la demanda; Los
servicios no pueden patentarse con facilidad, esto hace que nuevos conceptos
de servicio sean copiados con facilidad por la competencia; Los servicios no
pueden 4 exhibirse ni comunicarse con facilidad a los clientes, esto hace que la
calidad puede ser dificil de evaluar por parte de los clientes. (Zeithaml et al
2009).

Inseparabilidad

Los servicios son vendidos primero, y luego producidos y consumidos
simultaneamente. Esto implica generalmente que los clientes estan presentes
mientras el servicio esta siendo producido, y por lo tanto pueden ver e incluso
tomar parte en el proceso de producciéon. Ademas, mientras la produccion esta
siendo llevada a cabo, los clientes pueden interactuar entre si, afectando las
experiencias que pueden tener. Esta simultaneidad de producciéon y consumo
tiene importantes implicancias: Es dificil la produccion masiva; La calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente dependeran en gran parte de lo que sucede
en “tiempo real”; La naturaleza de “tiempo real” brinda oportunidades para
personalizar las ofertas para consumidores individuales; El cliente esta
implicado y observa el proceso de produccién, esto implica que él puede

afectar el resultado de la transaccion de servicio. (Zeithaml et al 2009).
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s) Lealtad

La lealtad ha sido definida como la frecuencia de compra repetida o el volumen
relativo de compra de la misma marca (Tellis, 1998).

t) Mejora continua

La mejora en los procesos se enfoca en eliminar el desperdicio de tiempo,
esfuerzo, materiales, dinero y mano de obra, o que permite a la organizacion
desarrollar mejores practicas y llegar a un nivel de desempefio, que dara como
resultado la satisfaccion de los clientes (Chang. Richard, 1996).

u) Marketing educativo

Manes (1997) define al marketing educativo como el proceso de investigacion
de las necesidades sociales tendiente a desarrollar y llevar a cabo proyectos
educativos que las satisfagan. Su principal objetivo es producir el desarrollo
integral de las personas a través de servicios educativos sustentados en la
calidad y el mejoramiento continuo de la organizacion educativa.

La aplicacion de los principios y procedimientos del marketing a una
organizacion educativa le permite adaptar sus servicios a los requerimientos de
una sociedad que esta sujeta a cambios continuos (Manes ,1997).

v) Marketing de servicios

Hussain, Kshif, & Erdogan, (2007) Percepcion de la calidad del servicio en las
empresas aéreas del norte de Chipre: Una aplicacion del andlisis lineal de

patrones.
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w) Percepcion del cliente

Hoffman & Bateson (2002) la sensacion que experimenta un cliente después de
recibir un producto o servicio. Esta percepcion se forma cuando éste evalla el
paquete de beneficios que le ofrece la empresa, determina la relacion
costo/beneficio y decide si la sensacion es buena.

X) Percepcion de calidad del servicio

La calidad de servicio constituye la diferencia o discrepancia que existe entre
los deseos de los usuarios y la percepcion del conjunto de elementos
cuantitativos y cualitativos de un producto o servicio principal (Horovitz,
2000).

y) Perecedero

Los servicios no pueden ser guardados, almacenados, revendidos o devueltos.
Esta caducidad tiene importantes implicancias: Se genera incapacidad de
inventariar, esto hace muy importante generar buenos prondsticos de demanda
y hacer una planeacidn creativa para el uso de la capacidad; Como los servicios
no pueden ser devueltos, o revendidos, es importante tener estrategias de
recuperacion solidas cuando las cosas salgan mal.

z) Presencia Fisica

Kotler (2000) define, en el servicio y por su caracter intangible, todos los
elementos fisicos transmiten importante informacion sobre el mismo.
Miguel & Miguel (2002) resaltan la importancia del entorno fisico agradable

como estrategia para lograr una adecuada calidad en el trabajo.
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aa) Proceso eficiente

Son aquellos que apoyan a un enfoque firme en el cliente y lo que este valora
(Donna. Summers, 2009).

bb) Satisfaccion del cliente

La satisfaccion consiste en la respuesta del consumidor a la evaluacion de la
discrepancia entre las expectativas previas y el rendimiento percibido del
producto o servicio después del consumo (Howard & Sheth 1969)

En la budsqueda de ventajas competitivas las corporaciones consideran que no
deben preocuparse solamente por los elementos positivos relacionados con la
satisfaccion del consumidor sino que deben focalizar en los problemas criticos
asociados con falta de satisfaccion, fallas en el servicio y recuperacion (Singh
1988; Smith, Bolton &Wagner 1999).

Viene a ser el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas (Philip Kotler, 2002).

cc) Servicio

En esta economia donde predominan los servicios, todas las organizaciones
lideres estan obsesionadas con la excelencia del servicio, utilizan el servicio de
diferentes formas; para aumentar su productividad; para ganar la lealtad y
confianza del consumidor; utilizan el servicio de calidad como una opcién
alternativa ante la competencia de precios y para que las experiencias positivas
de los clientes sean transmitidas de boca en boca como parte de la estrategia

publicitaria, (Zeithalm, Parasuraman & Berry 1990).
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Las organizaciones educativas ofrecen servicios educativos a sus publicos
objetivos (Manes 1999).

Cantu (2011), menciona que un servicio es la actividad o conjunto de
actividades de naturaleza casi siempre tangible que se realiza mediante la
interaccion entre cliente, empleado y las instalaciones fisicas de un servicio, a
fin de satisfacer un deseo o una necesidad de usuario.

Es la actitud de los integrantes de una organizacion enfocada a hacer lo que
quiere o dispone su cliente, (Leonard L, Berry 1989).

dd) Seguridad

Seguridad, conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para
inspirar credibilidad y confianza, agrupando las anteriores dimensiones de
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad (Zetihaml et al., 1998).
Inexistencia de peligros, riesgos y duda (Parasuraman & Berry ,1990).

ee) Tangibilidad

Se refiere a la apariencia del establecimiento, de la gente, de los materiales
comunicativos y promocionales que los clientes reciben y demas elementos
visuales. (Zetihaml et al., 1998)

Philip Kotler (1991), Los consumidores buscan evidencias de la calidad del
servicio y el proveedor del servicio tiene como tarea administrar la evidencia
de forma que se vuelva lo méas tangible posible. Los instrumentos mas
importantes para recurrir a una mayor tangibilidad son: el Local (soporte
fisico), las Personas (personal de contacto), los Equipamientos, el Material de

Comunicacién (folletos, fotografias), los Simbolos (la marca) y el Precio.
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Zeithalm, Parasuraman & Berry (1991) facilidades fisicas, equipamiento, la
apariencia del Personal, aspectos de los recursos materiales, y materiales de
comunicacion.

ff) Tiempo de espera

La disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes a
ofrecerles un servicio rapido (Dolors Seté Pamies, 2004).

gg) Zootecnia

La ciencia que tiene por objeto estudiar los procedimientos que permiten
obtener de los animales la mejor utilidad y el rendimiento mas elevado
(Baudement 1858).

FAO (1965) define como la ciencia de la cria, sanidad e higiene animal o bien

ciencia de la produccion y sanidad animal.
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89
CAPITULO IlI

TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

3.1.1.TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de estudio planteado a la investigacion es aplicado puesto que “se
concentra su atencion en las posibilidades concretas de llevar a la préctica las
teorias generales, y destinan sus esfuerzos a resolver las necesidades que se
plantean la sociedad y los hombres. Tiene como objeto de estudio de un problema
destinado a la accion, puede aportar hechos nuevos...si proyectamos
suficientemente bien nuestra investigacion aplicada, de modo que podamos
confiar en los hechos supuestos al descubierto, la nueva informacion puede ser Util
y estimable para la teoria.” (Eugenia Baena 2014). Los resultados obtenidos
permitiran evaluar a las carreras profesionales y determinar la percepcion de

calidad desde la perspectiva de los alumnos de la UNAS.

3.1.2.NIVEL DE INVESTIGACION

En este estudio se utilizara un nivel de estudio descriptivo ya que

pretende describir hechos reales sin ninguna manipulacion.

METODO Y DISENO DE INVESTIGACION

3.2.1. METODO DE INVESTIGACION

El método empleado sera el método descriptivo comparativo, ya que nos
ayudara a medir el grado de relacion o dependencia entre las diferentes variables

de estudio. ”Permite explorar hasta qué punto las variables observadas entre las
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variables dependen unas de otras” (Arnal, et al., 1994). Para asi poder describir los

fendmenos en una 0 mas muestras, en un determinado periodo.

Los estudios van a medir la variable para ver si existe 0 no diferencias entre
las carreras profesionales; este tipo de estudios son cuantitativos porque se intenta
predecir el valor aproximado que tendrd la variable analizdndolo objetivamente,

evitando la obstruccion de la investigacion.

3.2.2.DISENO DE LA INVESTIGACION

El presente estudio se adapta al disefio de investigacion no experimental
transaccional ya que se realizara en un solo momento sin ninguna manipulacion

de las variables estudiadas y observadas directamente con la realidad.

CONTABILIDAD

ECONOMIA

CARRERAS PERCEPCION DE CALIDAD DE
PROFESIONALES LOS SERVICIOS EDUCATIVOS
| AGRONOMIA | Tttt T
1 1
| zooTecNIA | : !
1
| TANGIBILIDAD '
INDUSTRIAS I 1
ALIMENTARIAS ' !
1 1
| AMBIENTAL | : :
' CAPACIDAD DE .
CONSERVACION ' RESPUESTA '
DE SUELOS Y ! i
1
1 1
1 1
| FORESTAL | ! EMPATIA 1
1 1
SISTEMAS E : :
INFORMATICA 1 1 ¢ ‘
1 1
1 1
REC. NATURALES : SEGURIDAD :
RENOVABLES | i
1 1
- 1 1
MECANICA 1 1
1 1
1 1
ADMINISTRACION 1 FIABILIDAD 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1

Figura 12. Disefio no Experimental Transaccional
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DONDE:
F=valor de andlisis de comparacion de promedios.
P(v)= Probabilidad o Significancia.

POBLACION Y MUESTRA

3.3.1.POBLACION DE INVESTIGACION

Se ha considerado por conveniente determinar la siguiente poblacion y
muestra porgue la investigacion esta orientada al conocimiento de la relacién entre
la Percepcion de calidad de los estudiantes de la Universidad Nacional Agraria de

la Selva, segun las carreras profesionales con un total de 360 estudiantes.

3.3.2.MUESTRA DE INVESTIGACION

El método de muestreo elegido es el aleatorio simple. Para calcular el

tamarfio de la muestra se ha seguido la férmula matematica:

METODO: MUESTREO ALEATORIO SIMPLE

Formula: Tamario de la Muestra (n)

ZZxPxQx*N

N=EFE2(N-1)+2Z2+xP«Q
Donde:
n= Tamafio muestral

Z= Coeficiente segun nivel de confianza de los resultados

P= Porcentaje de poblacion de estudiantes de la UNAS ( g=1-p)
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E= Error maximo permitido.

N= EIl tamafio de la poblacion

Datos:
Z=1.96 N= 2966
P=0.5 E=0.05
Q=05

n= 1.96%%0.5+0.5¥2966
0.052(2966—1)+ 1.962%0.5%0.5

_ 2848.5464
8.3729

n =340.21 ~ 340 Estudiantes.

La muestra obtenida es 340 estudiantes matriculados en el semestre 2018 —II
de la Universidad Nacional Agraria de la Selva, de los cuales para una mejor
distribucion de cantidad equitativa por carrera, se optd aumentar la muestra a 360
con 30 encuestas en cada carrera profesional, que seran seleccionados con el
método de muestreo aleatorio simple. A continuacion se requirio realizar la

medicion a dicha cantidad de muestra de forma equitativamente.
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Tabla 1. Distribucidén de la muestra por carrera profesional (n).

CARRERAS PROFESIONALES % n
Agronomia 8,3 30,0
Zootecnia 8,3 30,0
Industrias 8,3 30,0
Ambiental 8,3 30,0
Suelos 8,3 30,0
Forestal 8,3 30,0
Sistemas 8,3 30,0
Recursos Naturales Renovables 8,3 30,0
Mecanica 8,3 30,0
Administracion 8,3 30,0
Contabilidad 8,3 30,0
Economia 8,3 30,0

TOTAL 100,0 360,0

Fuente: elaboracion propia

INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

3.4.1.INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Las técnicas cuantitativas como: Un cuestionario de encuesta anénima
entrevistada dirigida a los estudiantes, donde permitird obtener suficiente

informacion y caracterizar el caso de estudio.

Se utilizaron instrumentos de medicion como el cuestionario en base a la
escala Likert para medir las actitudes de los usuarios que hacen uso del servicio
brindado por la universidad y el Servqual con una escala de items multiples para
medir las percepciones del cliente de la calidad del servicio (Parasuraman et al.,

1985; 1988a; 1988b; 1991).

El cuestionario estuvo conformado por 26 items distribuidos; de las cuales 2
pertenecian los datos generales (edad, sexo, afio cursado, carrera profesional y
servicios a utilizar). Y en cuanto a la medicion de la variable Percepcion de

calidad, estuvo conformado por 24 items distribuidos en las dimensiones de
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calidad de servicio con los indicadores de tangibilidad, empatia, seguridad,
capacidad de respuesta y la fiabilidad; utilizdndose la escala tipo Likert con cinco

opciones de respuesta.

3.4.2. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

A. Para evaluar la calidad en el servicio se establecid la metodologia
SERVQUAL, la cual permitié de manera sistematica medir la calidad
mediante el instrumento de la encuesta; donde se plante6 preguntas
adecuandolo a cada dimensién de la variable percepcion de la calidad.
Para la obtencion de la poblacién se procedio a investigar en el sistema la
cantidad de matriculados mediante la Direccion de Coordinacion y
Desarrollo Académico (DICDA), posteriormente la muestra a encuestar y
luego a la aplicacién en las aulas, pabellones, comedor y ciudad
universitaria.

B. La encuesta: Se aplicd este método a la muestra, utilizando como
instrumento  un  cuestionario anénimo con escala de Likert
respectivamente para determinar la percepcién de calidad de los
estudiantes de la UNAS, 2018-II.

C. Analisis documental y Bibliografico: Dicha técnica permitié revisar,
analizar bibliografias y documentos respecto al tema de investigacion,
con el proposito de elaborar el Marco Tedrico y la discusion de los

resultados obtenidos de la investigacién realizada.
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3.5. TECNICA DE ANALISIS ESTADISTICO

Para el andlisis de datos se utilizara herramientas de procesamientos de datos
como el software estadistico IBM SSPS statistics version 24 y el Microsoft office Excel

2013.

Para la prueba estadistica se utilizara la estadistica descriptiva e la estadistica
descriptiva estara enfocado a analizar medidas de tendencia central, coeficiente de

variacion y la desviacion estandar.

Se utilizara la inferencia estadistica Analisis de Varianza Kruskal Wallis. para
pruebas no paramétricas (datos sin normalidad); cuya finalidad es obtener informacién,

analizarla, elaborarla y simplificarla lo necesario para que pueda ser interpretada.

3.6. PROCEDIMIENTOS

3.6.1. ANALISIS DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

A.FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
El anlisis de fiabilidad del instrumento se realiz6 mediante el indice de
consistencia interna aplicando el estadistico Alfa de Cronbach. La prueba
se aplicd en una muestra pilo de (np=72); el cual representa un 20% de la

muestra de la investigacion total (n:=360).

Tabla 2. Andlisis de fiabilidad Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos
,902 24

Fuente: Encuesta piloto, setiembre
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Los resultados del indice de consistencia interna analizado fueron
aceptables, ya que fueron superiores al minimo aceptado en
investigaciones para ciencias sociales (min. = 0.80).

B. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

La validez del instrumento de medicion de la variable carreras
profesionales y percepcion de calidad, se realizd mediante juicio de
expertos. En la validacion participaron 3 docentes de la especialidad de

administracion de la UNAS.

Tabla 3. Validez del instrumento por juicio de experto.

PUNTAJE
CRITERIOS Experto 1 Experto 2
1 85 90
2 90 95
3 95 90
4 95 95
5 90 95
6 95 95
7 90 95
Prom. 91,42 93,57
Prom.total 92,495

Fuente: Encuesta Criterios de valoracion segln Abregu, F., evaluacién julio 2016

La validez del cuestionario de encuesta resulto satisfactorio, ya que
existio cierto consenso entre los expertos y el promedio general fue de
(X=93).

3.6.2. ANALISIS DE INFORMACION

Aplicado el cuestionario respectivamente valido y confiable, se procedié a
la aplicacion respectiva a una muestra de 360 estudiantes distribuidos entre 12

carreras profesionales de la Universidad Nacional Agraria de la Selva. La
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aplicacion del cuestionario de encuesta nos permitio recabar datos tanto las
caracteristicas de la muestra, asi como cada variable incluida en el estudio.
Obtenido los datos se procedio a la codificacién de datos, seguidamente la

tabulacién en programa office Microsoft Excel en una hoja de célculo.

Concluido la tabulacién en la matriz de datos se procedié a evaluar los datos
en una informacion resumida mediante la estadistica descriptiva. Posteriormente
se procedi6 a realizar el contraste de hipotesis mediante la inferencia estadistica
no paramétrica coeficiente de relacion del estadistico analisis de varianza Kruskal

Wallis.

A.ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS

Mediante la estadistica descriptiva se procedio a analizar las caracteristicas de la
muestra y descripcién de las variables. Para obtener informacion se utilizé
técnicas numéricas (Conteo de frecuencias), graficas (Diagrama de barras),
medidas de tendencia central (Promedios) y programa estadistico SPSS V.24.

B. HIPOTESIS GENERAL

Para la inferencia estadistica de la hipdtesis general del estudio, el estadistico

utilizado corresponde al Analisis de Varianza Kruskal Wallis.

El procedimiento en el programa estadistico SPSS V.24, sigue la ruta Analizar
— Pruebas no paramétricas- Cuadro de dialogos antiguos— K muestras
independientes (lista de variables, variables agrupados)- Definir rango-

Aceptar.
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C.HIPOTESIS ESPECIFICAS

El analisis de las hipotesis especificas planteadas en el estudio, formuladas a
partir de las dimensiones de calidad de servicio (tangibilidad, empatia,
capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad) relacionandolo con las carreras
profesionales; también se analizé con el estadistico andlisis de varianza

Kruskal Wallis.

El procedimiento en el programa estadistico SPSS V.24, sigue la ruta Analizar
— Pruebas no paramétricas- Cuadro de didlogos antiguos— K muestras
independientes (puntuacion de la dimensién Tangibilidad)- Definir rango-
Aceptar.

Para la segunda hipotesis sigue la ruta Analizar — Pruebas no paramétricas-
Cuadro de diélogos antiguos— K muestras independientes (puntuacion de la
dimensién Capacidad de respuesta)- Definir rango- Aceptar.

Para la tercera hipoOtesis especifica sigue la ruta Analizar — Pruebas no
paramétricas- Cuadro de didlogos antiguos— K muestras independientes
(puntuacion de la dimension Empatia)- Definir rango- Aceptar.

Para la cuarta hipdtesis especifica sigue la ruta Analizar - Pruebas no
paramétricas- Cuadro de didlogos antiguos— K muestras independientes
(puntuacion de la dimension Seguridad)- Definir rango- Aceptar.

Para la quinta hipdtesis especifica sigue la ruta Analizar — Pruebas no
paramétricas- Cuadro de dialogos antiguos— K muestras independientes

(puntuacién de la dimensién Fiabilidad)- Definir rango- Aceptar.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA

La investigacion se desarrollé en la Universidad Nacional Agraria de la Selva
(UNAS) de la provincia Leoncio Prado, de la region Hudnuco. El estudio fue aplicado a
trecientos sesenta estudiantes de las diferentes carreras profesionales (n = 360), lo cual
fue distribuido de manera equitativa tomando en cuenta la poblacion de cada carrera
profesional en sus diferentes especialidades. También se analizo las caracteristicas del

sexo, edad y afio de estudio en graficas tanto de barras como circulares.

La percepcidn de calidad de los estudiantes de la Universidad Nacional Agraria de
la Selva, segln las carreras profesionales fueron centradas en las cinco dimensiones
(Tangibilidad, Capacidad de respuesta, Empatia, Seguridad, Fiabilidad) distribuidas por
la variable Percepcion de Calidad, Ademas se ha usado un sistema de puntuacion de

escala de tipo Likert.

A. Evaluacion en el sexo del encuestado

100% -
90% -
80% -
70% ~
60% - 55%
50% - 45%
40% -
30% ~
20% -
10% A

0%

FRECUENCIA PORCENTUAL

%

MASCULINO

Figura 13. Sexo del encuestado
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En los resultados, se observa que la encuesta aplicada a las diversas carreras
profesionales hay un mayor porcentaje del sexo masculino con el 55% de
encuestados en comparacion con el femenino con el 45% de encuestados,
considerando importante para la medicion de la percepcion de calidad si difiere o

no entre ambos géneros.

B. Evaluacion en la edad del encuestado

100,0% -
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% A

0,0%

79,2%

19,4%

FRECUENCIA PORCENTUAL

1,1% 0,0% 0,3%

17 a 22 Anos 23 a 28 Afnos 29 a 34 Anos 35 a 40 Afos 41 a 46 Anos
EDAD

Figura 14. Edad del encuestado

En el andlisis de descripcion del grafico en la edad del encuestado; se observé que
los grupos de edad en mayor proporcion son de 17 a 22 afios con un total de
79,2% de los estudiantes encuestados, seguido de 23 a 28 afios con el 19,4%;
entre las edades de 29 a 34 afios con el 1,1% y finalmente de 41 a 46 afios con el
0,3% de los alumnos; observandose en este grupo de encuestados no se encontrd
ningun estudiante entre las edades de 35 a 40 afios. Los cudles seran significativos

para comparar las diferencias de la percepcion de calidad.
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C. Evaluacién en el afio de estudio del encuestado

100% -
80% A
<4
O 60% -
w2
30 40% -
0 x 26% 23%
o 0 0
LR - 13% - 7
0 | o4 Sa 233 s
1° Afo 2°Afio 3° Afio 4° Afo 5° Afio

ANO DE ESTUDIO
Figura 15. Ao de estudio del encuestado.
En los resultados de los encuestados, se observa mayor cantidad en los afios de
estudio de 2do, 4to y 5to afio con el 26%, 23% y el 19% de los encuestados
respectivamente en las diferentes carreras profesionales. Seguido de ler afio con
el 18% de los encuestados; y finalmente con el 13% de los encuestados para el
3er afio de estudio, distribuidas en las diferentes carreras profesionales de la

UNAS.

D. Evaluacion de la edad segun sexo
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Figura 16. Sexo segun edad.
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En los resultados de los encuestados, se observa edad segun el sexo del

estudiante, donde indica que entre las edades de 17 a 22 afios el 42,22% de los

encuestados son del sexo masculino y 36,94 del sexo femenino; seguido entre

las edades de 23 a 28 afios el 12,22% de los encuestados son del sexo

masculino y el 7,22% del sexo femenino; mientras que entre las edades de 29 a

34 anos el 0,56% de los encuestados son de ambos sexos; y finalmente entre

las edades de 41 a 46 afios solo se encontrd el 0,28% del sexo masculino; no

habiendo ningun encuestado entre las edades de 35 a 40 afios.

4.2. DESCRIPCION DE LA VARIABLE PERCEPCION DE CALIDAD

Para el analisis de descripcion en base a frecuencias (Tabla XX), se procedio con

3, De acuerdo = 4, Totalmente de acuerdo = 5).

Tabla 4. Estadisticos descriptivos de las carreras profesionales.

la agrupacion de las medias de todas las carreras profesionales a partir de la escala

original de puntuacion (Totalmente en desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Indiferente =

Estadisticos descriptivos

Media Desviacion Coeficiente
Carreras Profesionales N Rango Minimo Maximo iy . de
(X) estandar .
Variacion

Agronomia 30 1,71 1,88 3,59 2,7250 0,37438 0,14
Zootecnia 30 3,77 1,23 5,00 3,1897  0,65469 0,21
Ing. Industrias alimentarias 30 2,28 1,62 3,90 2,8003 0,58248 0,21
Ing. Ambiental 30 142 2,13 3,55 3,0117  0,31703 0,11
Ing. Conservacion de 30 204 196 400 29600 0,48685 0,16
suelos y agua
Ing. Forestal 30 3,26 1,45 471 3,3083 0,62290 0,19
Ing. Sistemas e informatica 30 2,85 1,00 3,85 3,0637 0,61201 0,20
Ing. Recursos naturales 30 264 151 415 31343  0,66844 0,21
renovables
Ing. Mecanica. 30 3,05 1,00 405 3,0737 0,60326 0,20
Administracion 30 1,47 2,52 3,99 3,1653 0,39887 0,13
Contabilidad 30 3,23 1,06 4,29 3,0637 0,75210 0,25
Economia 30 2,72 1,30 4,02 3,0490 0,60533 0,20
N valido (por lista) 30
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En relacion a la calificacion de la percepcion de calidad que brinda la Universidad
Nacional Agraria de la Selva en las diferentes carreras profesionales en una escala
valorativa (1-5), se observo las puntuaciones significativas con un maximo de 5,00 en
la carrera profesional de Zootecnia siendo la escala mas alta, mientras que en las
carreras de ingenieria Mecanica e Informatica y Sistemas tuvo como puntuacion
significativa un minimo de 1,00 siendo la escala mas baja.

En relacion al andlisis descriptivo de la media, se observé que las carreras profesionales
de ingenieria Forestal, Zootecnia y Administracion tienen un nivel de percepcién mas
alta en la escala valorativa (1-5) con 3.31, 3.19 y 3.17 puntos de promedio. Mientras
que en las carreras de Agronomia, Ingenieria de Industrias alimentarias e Ingenieria de
conservacion de suelos y agua tienen un nivel de percepcion mas bajo con 2.73, 2.80 y

2.96 puntos de promedio en la escala valorativa (1-5).

4.2.1. DESCRIPCION DE DIMENSIONES DE LA PERCEPCION

DE CALIDAD

Para el andlisis de la descripcion de las dimensiones de la percepcion de
calidad en base a frecuencias se procedié con la agrupacién de los datos en cinco
escalas valorativas (Totalmente en desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Indiferente
= 3, De acuerdo = 4, Totalmente de acuerdo = 5) donde medimos la percepcion
calidad a través de sus dimensiones (Tangibilidad, Capacidad de Respuesta,

Empatia, Seguridad, Fiabilidad).
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Figura 17. Gran media total por cada dimension de calidad de servicio

Para el andlisis de la descripcion de las dimensiones de calidad se servicio, se
observd los promedios mejor percibidas en la dimension de seguridad (X = 3.24)
puntos, mientras que la menor percibida la dimension de tangibilidad (¥=2.84)
puntos.

A. Media de la dimension Tangibilidad.
La dimension Tangibilidad, estd compuesto por cuatro preguntas contenidas

en el cuestionario, (item 3 a 6).

5,00 - TANGIBILIDAD

4,50

4,00

3,50
3,00
2,50
2,00

1,50

ESCALA VALORATIVA (1-5)

1,00

CARRERAS PROFESIONALES

Figura 18. Media de la dimension Tangibilidad.
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En relacion a la medicion obtenida de la dimensién Tangibilidad, se observd
que la carrera profesional de Zootecnia tiene una alta percepcion de calidad
de servicio en la dimension de Tangibilidad con un 3,13 de promedio en la
escala valorativa, seguido de la carrera profesional de Ingenieria Forestal con
3,03; siendo éstas una sexta parte de todas las carreras profesionales con el
mas alto puntaje en comparacion con la carrera profesional de ingenieria
Industrial teniendo solo un 2,63 puntos, seguido de la carrera profesional de
Agronomia con 2,71 de promedio, siendo la percepcion mas bajas en la escala
valorativa de dicha dimension.

Media de la dimension Capacidad de respuesta.

La dimension Capacidad de respuesta, esta compuesto por siete preguntas
contenidas en el cuestionario, (item 7 a 13).

5,00 - CAPACIDAD DE RESPUESTA

4,50 -

4,00 -
3.50 596 pas 307 % paiy 310 318 318 331 332 314
3,00 { 2,79 7]
2,50 -
2,00 -
1,50 -

1,00

ESCALA VALORATIVA (1-5)

CARRERAS PROFESIONALES Y'b

Figura 19. Media de la dimension Capacidad de respuesta.
En relacion a la medicion obtenida de la dimensién Capacidad de respuesta,
se observd que la carrera profesional de ingenieria Forestal tiene una alta
percepcion de calidad de servicio en la dimensién de Capacidad de respuesta

con un 3,43 en la escala valorativa, seguido de la carrera profesional de
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Zootecnia con 3,40; siendo éstas una sexta parte de todas las carreras
profesionales con el mas alto puntaje en comparacion con la carrera
profesional de ingenieria Industrial teniendo solo un 2,79 puntos, seguido de
la carrera profesional de Agronomia con 2,96 de promedio, siendo la
percepcion mas bajas en la escala valorativa de dicha dimension.

Media de la dimension Empatia.

La dimension Empatia, estd compuesto por cuatro preguntas contenidas en el
cuestionario, (item 14 a 17).
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Figura 20.Media de la dimension Empatia.

En relacion a la medicion obtenida de la dimension Empatia, se observo que
las carreras profesionales de ingenieria Forestal y Administracion tienen una
alta percepcion de calidad de servicio en la dimension de Empatia, ambas con
un 3,16 en la escala valorativa (1-5), seguido de la carrera de Ingenieria de
Informética y sistemas con 3,13; siendo éstas una cuarta parte de todas las
carreras profesionales con el mas alto puntaje en comparacion con la carrera

profesional de Agronomia teniendo solo el 2,53 puntos de promedio, seguido
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de la carrera de Industrias alimentarias con 2,76 de promedio, siendo la
percepcién mas bajas en la escala valorativa de dicha dimension.

. Media de la dimension Seguridad.
La dimension Seguridad, estd compuesto por cuatro preguntas contenidas en

el cuestionario, (item 18 a 21).
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Figura 21.Media de la dimensién Seguridad.

En relacion a la medicion obtenida de la dimension Seguridad, se observé que
la carrera profesional de ingenieria Forestal tiene una alta percepcion de
calidad de servicio en la dimension de Seguridad con un 3,56 en la escala
valorativa, seguido de la carrera profesional de Administracion con 3,48;
siendo éstas una sexta parte de todas las carreras profesionales con el mas alto
puntaje en comparacion con la carrera profesional de Agronomia teniendo

solo el 2,99 puntos seguido de la carrera de Industrias alimentarias con 3,01
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de promedio, siendo la percepcion més bajas en la escala valorativa de dicha
dimension.

Media de la dimension Fiabilidad.

La dimension Seguridad, estd compuesto por cuatro preguntas contenidas en

el cuestionario, (item 18 a 21).

5,00 - FIABILIDAD
450
4,00
350 337
3,00
2,50
2,00

1,50

ESCALA VALORATIVA (1-5)

S
CARRERAS PROFESIONALES ¥

Figura 22. Media de la dimension de Fiabilidad.

En relacion a la medicion obtenida de la dimension Fiabilidad, se observé que
la carrera profesional de ingenieria Forestal tiene una alta percepcion de
calidad de servicio significativo en la dimension de Fiabilidad con un 3,37 en
la escala valorativa, seguido de la carrera de Ingenieria Ambiental con 3,22;
siendo éstas una sexta parte de todas las carreras profesionales con el mas alto
puntaje en comparacion con la carrera profesional de ingenieria Agrénoma
teniendo solo un 2,44 puntos seguido de la carrera de Industrias alimentarias
con 2,81 de promedio, siendo la percepcion significativo mas bajas en la

escala valorativa de dicha dimension.
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F. Media total de las dimensiones Calidad de servicio.

Tabla 5.Descripcion de las medias de las dimensiones Calidad de servicio.

DIMENSIONES CALIDAD DE SERVICIO

CARRERAS CAPACIDAD DE <
PROFESIONALES TANGIBILIDAD RESPUESTA EMPATIA SEGURIDAD FIABILIDAD

Agronomia 2,71 2,96 2,53 2,99 2,44
Zootecnia 3,13 3,40 3,03 3,27 3,13
Ing Industrias 263 2.79 2,76 3,01 2,81
alimentarias

Ing Ambiental 2,81 3,07 2,86 3,11 3,22
Ing. Conservacion de 2.76 3,23 2.79 3,20 2,82
Suelos y Agua

Ing Forestal 3,03 3,43 3,16 3,56 3,37
Ing Slstle_mas e 2.80 3,10 3,13 3,24 2,99
Informatica

Ing Recursos Naturales R 2,88 3,18 3,08 3,35 3,18
Ing Mecanica 2,87 3,18 2,99 3,23 3,11
Administracién 2,92 3,31 3,16 3,48 2,95
Contabilidad 2,72 3,32 3,05 3,18 3,04
Economia 2,84 3,14 2,91 3,26 3,09
Maximo 3,13 3,43 3,16 3,56 3,37
Minimo 2,63 2,79 2,53 2,99 2,44
Rango 0,49 0,64 0,63 0,57 0,93
Media 2,84 3,18 2,96 3,24 3,01
D. Estandar 0,15 0,19 0,20 0,18 0,25

CV 5% 6% % 5% 8%
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4.3. CONTRASTE DE HIPOTESIS

En el contraste de hipdtesis se utilizd la prueba de relacion para datos no
paramétricos; se eligio la prueba no paramétrica del coeficiente de relacion Kruskal
Wallis, para la inferencia estadistica de la prueba de hipétesis.

Matematicamente las formulas respectivas son:

La hipotesis nula de la prueba de Kruskal-Wallis es:

HO: Las k medianas son todas iguales

H1: Al menos una de las medianas es diferente

Célculo de los rangos para cada observacion

Para cada observacion se le asigna el rango segun el orden que ocupa la observacion en
el conjunto total de los datos, asignando el rango medio en caso de empates.

Célculo de la suma de rangos Rm

Para cada grupo m = 1,...,r, siendo r el nimero de grupos, se define Rm como la suma
de rangos de cada grupo m

Célculo del valor medio de los rangos E[Rm] y de los rangos medios =Rm

El valor medio de los rangos E[Rm] se calcula como:

E[Rm]: n, (n+1)
2
Y el rango medio R,,R m como:
— R
Rm =_rn
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Estadistico de contraste H’

El estadistico de contraste de Kruskal-Wallis H’ se calcula como:

2> LR, -E[R, T

n(n+1)5in,

> (¢ -d))

j=1
I 3
n —n

H'=

Siendo dj el nimero de empates en j = 1,....k siendo k el numero de valores distintos de
la variable respuesta, que sigue una distribucién Chi-Cuadrado con r - 1 grados de
libertad.

P-valor o nivel de significancia (a)

Para el contraste de hipotesis se establecié un nivel de significancia alfa igual al 5% (o=
0.05) para todas las pruebas. La prueba se realizé a un nivel de confianza del 95% (1-o=

0.95).

Regla de decision

Ho i pg= po= ... pg

Hyt= (= po= .. i)

Acepta  H, Si P-valor > a g os)

Rechaza Hj Si P-valor < a s
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4.3.1. PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

A) Planteamiento de Hipotesis

Ho 1= po= ... py
Hy i = (= po= - i)
Acepta H, Si P-valor > ®(0.05)

Rechaza H, Si P-valor < (g ¢s)

Ho: La percepcion de la calidad de los servicios educativos que brinda la
Universidad Nacional Agraria de la Selva no difiere

significativamente segun las carreras profesionales.

Ha: La percepcion de la calidad de los servicios educativos que brinda la
Universidad Nacional Agraria de la Selva difiere significativamente

segun las carreras profesionales.
B) Calculo del estadistico de prueba

Se empled la prueba Kruskal Wallis como estadistico de prueba a un

nivel de significancia (a = 0.05).

Tabla 6. Comparacién en funcién de las medianas en la percepcién de calidad,

segun las carreras profesionales.

ESTADISTICO DE PRUEBA®P

SUMA TOTAL (AGRUPADA)
Chi-cuadrado 30,959
gl 11
Sig. asintética 0,001

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: CARR_PROF
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El valor de la significancia que se observa en la tabla 8, nos indica que

existen diferencias en la Percepcion de Calidad en las doce carreras

profesionales (X2 = 30.96; P- valor = 0.001 < o. = 0.05).

Dado que existen diferencias en la percepcion de calidad se procedido a

jerarquizar por rangos cada carrera profesional con la ayuda del

estadistico Kruskal Wallis (tabla 7), la cual nos muestra que todas las

carreras profesionales son diferentes en la percepcion de calidad ;la

prueba nos indica que hay diferencias entre los rangos promedio.

Tabla 7. Diferencias de rangos entre grupos de la percepcién de calidad, segun las

carreras profesionales.

Rangos

CARRERAS PROFESIONALES N Rango
promedio
AGRONOMIA 30 120,10
ZOOTECNIA 30 223,30
INDUSTRIAS 30 137,05
AMBIENTE 30 189,40
SUELOS 30 183,85
SUMA TOTAL FORESTAL 30 213,25
(AGRUPADA) SISTEMAS 30 192,40
RECURSOS 30 191,05
MECANICA 30 184,45
ADMINISTRACION 30 172,75
CONTABILIDAD 30 179,50
ECONOMIA 30 178,90

Total 360

C) Decision

Habiéndose determinado que la significancia es menor que alfa (P- valor

=0.001 < a = 0.05), se procedio a la aceptacion de la hipotesis altérnate
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(Ha), es decir, que la percepcion de la calidad en las doce carreras

profesionales, de la UNAS son diferentes.

D) Interpretacion

La tabla estadistico Kruskal Wallis muestra una significancia asintética
menor que alfa (P- valor = 0.001 < a = 0.05), se procedié a rechazar la
hipétesis nula, es decir, existen diferencias significativas en la percepcién

de calidad segun las carreras profesionales.

El resultado del analisis nos indica que las percepciones de la calidad
varian en las carreras profesionales, habiéndose obtenido las mas
resaltantes de las doce carreras profesionales el rango promedio mas bajo

Agronomia (Ran=120.10) y el mas alto en Zootecnia (Ran=223.30).



115
4.3.2.PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA DE LA DIMENSION

TANGIBILIDAD

A) Planteamiento de Hipotesis

Ho: No existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en
la dimensién Tangibilidad de los servicios educativos que brinda la
Universidad Nacional Agraria de la Selva segun carreras

profesionales.

Ha: Existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en la
dimension Tangibilidad de los servicios educativos que brinda la
Universidad Nacional Agraria de la Selva segun carreras

profesionales.

B) Calculo del estadistico de prueba

Tabla 8. Comparacion en funcién de las medianas en la percepcién de calidad de la

dimension tangibilidad, segun las carreras profesionales.

ESTADISTICO DE PRUEBA®P

TANGIBILIDAD

Chi-cuadrado 11,233
gl 11
Sig. asintdtica 0,424

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: CARR_PROF

El valor de la significancia que se observa en la tabla 8, nos indica que no

existen diferencias estadisticamente significativas en la percepcion de
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calidad de la dimensién Tangibilidad (X? = 11.23; P-valor =0.424 > o =

0.05), es decir, no hay un grupo significativamente diferente.

C) Decision

Habiéndose determinado que la significancia (Sig.) es mayor que alfa
(a); (P-valor = 0.424 > a. = 0.05), se rechaza la hipotesis alternante (Ha),
es decir, no existen diferencias significativas en la percepcion de calidad

de la dimension Tangibilidad.

D) Interpretacion

Los resultados del andlisis de varianza Kruskal wallis en la tabla 8, nos
indican que las medianas en la variable percepcion de calidad no varian
en la dimension Tangibilidad en cada una de las carreras profesionales,
es decir, no hay un grupo significativamente diferente. Interpretdndose
que en dicha dimension todas las carreras profesionales coinciden en un
mismo nivel de percepcidén regular bajo. Entendiéndose que en la
apariencia fisica de las instalaciones de los diversos establecimientos, en
equipos, materiales y personal docente administrativo son percibidos con
un servicio de baja calidad vistos por los alumnos de las diferentes

especialidades de la UNAS.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA DE LA DIMENSION

CAPACIDAD DE RESPUESTA

A) Planteamiento de Hipotesis

Ho: No existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en
la dimension Capacidad de respuesta de los servicios educativos que
brinda la Universidad Nacional Agraria de la Selva segun carreras

profesionales.

Ha: Existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en la
dimension Capacidad de respuesta de los servicios educativos que
brinda la Universidad Nacional Agraria de la Selva segln carreras

profesionales.

B) Calculo del estadistico de prueba

Tabla 9. Comparacion en funcién de las medianas en la percepcion de calidad de la

dimension capacidad de respuesta, segun las carreras profesionales.

ESTADISTICO DE PRUEBA®P

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Chi-cuadrado 34,444
al 11
Sig. asintdtica 0,000

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: CARR_PROF

El valor de la significancia que se observa en la tabla 9, nos indica que
existen diferencias estadisticamente significativas en la percepcion de

calidad de la dimension Capacidad de respuesta en las diferentes carreras
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profesionales (X2= 34.44; P-valor =0.000 < o = 0.05). Dado que hay
diferencias se procedid a jerarquizar los rangos de la dimension
capacidad de respuesta de cada carrera profesional con la ayuda del
estadistico Kruskal wallis (Tabla 10), la cual nos muestra que las carreras
profesionales hay diferencias entre los rangos promedios como se

muestra continuacion.

Tabla 10. Diferencias de rangos entre grupos de la percepcion de calidad de la

dimension capacidad de respuesta, seguin las carreras profesionales.

Rangos

CARRERAS PROFESIONALES N Rango
promedio

AGRONOMIA 30 137,95

ZOOTECNIA 30 223,63

INDUSTRIAS 30 112,97

AMBIENTE 30 150,28

SUELOS 30 185,38

CAPACIDAD FORESTAL 30 222,98

DE SISTEMAS 30 174,70

RESPUESTA  RECURSOS 30 18983

MECANICA 30 185.33

ADMINISTRACION 3g 196,25

CONTABILIDAD 30 211,65

ECONOMIA 30 175,03
Total 360

C) Decision

Habiéndose determinado que la significancia es menor que alfa (P-valor

= 0.000 < a =0.05), se procedid a la aceptacion de la hipotesis altérnate
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(Ha), es decir, existen diferencias significativas en la percepcion de

calidad de la dimension Capacidad de respuesta.

D) Interpretacion

Los resultado del andlisis en la tabla 9, nos indica que existen diferencias
significativas en la percepcion de calidad de la dimensién Capacidad de
respuesta., habiendo obtenido el rango promedio mas bajo ingenieria de
Industrias alimentarias (Ran=112.97) y el méas alto en Zootecnia
(Ran=223.63) Entendiéndose que en dicha dimension existe variabilidad
en la calidad de servicio educativo segun las carreras profesionales, es
decir, hay disposicion y voluntad del personal docente administrativo en
atender, ayudar y proporcionar el servicio deseado por el alumno de
manera rapida y gentil; pero esto varia segun la especialidad existiendo
diferencias en la percepcion de calidad con mayor y menor valoracion en

la dimensién capacidad de respuesta como se muestra en la tabla 12.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA DE LA DIMENSION

EMPATIA

A) Planteamiento de Hipotesis

Ho: No existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en
la dimensién Empatia de los servicios educativos que brinda la
Universidad Nacional Agraria de la Selva segin carreras

profesionales.

Ha: Existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en la
dimension Empatia de los servicios educativos que brinda la
Universidad Nacional Agraria de la Selva segun carreras

profesionales.

B) Calculo del estadistico de prueba

Tabla 11. Comparacion en funcién de las medianas en la percepcién de calidad de

la dimensién empatia, segln las carreras profesionales.

ESTADISTICO DE PRUEBA®P

EMPATIA
Chi-cuadrado 29,786
al 11
Sig. asintética 0,002

a. Prueba de Kruskal Wallis

b. Variable de agrupacion: CARR_PROF
El valor de la significancia que se observa en la tabla 11, nos indica que
existen diferencias estadisticamente significativas en la percepcion de
calidad de la dimension Empatia en las diferentes carreras profesionales

(X2= 29.79; P-valor =0.002 < a = 0.05). Dado que hay diferencias se
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procedio a jerarquizar las medias de la dimension de cada carrera
profesional con la ayuda del estadistico Kruskal wallis (Tabla 12), la cual
nos muestra que las carreras profesionales hay diferencias entre los
rangos promedios de la dimension empatia como se muestra

continuacion.

Tabla 12. Diferencias de rangos entre grupos de la percepcion de calidad de la

dimensién empatia, segun las carreras profesionales.

Rangos
CARRERAS PROFESIONALES Rango_
promedio

AGRONOMIA 30 112,08
ZOOTECNIA 30 192,40
INDUSTRIAS 30 152,77
AMBIENTE 30 161,52
SUELOS 30 151,22
B FORESTAL 30 204,83
EMPATIA * sisTEMAS 30 215,42
RECURSOS 30 206,15
MECANICA 30 184,85
ADMINISTRACION 30 208,90
CONTABILIDAD 30 202,00
ECONOMIA 30 173,87

Total 360

C) Decision

Habiéndose determinado que la significancia es menor que alfa (P-valor
= 0.002 < a = 0.05), se procedio a la aceptacion de la hipotesis altérnate
(Ha), es decir, existen diferencias significativas en la percepcion de

calidad de la dimension Empatia.



122

D) Interpretacion

El resultado del analisis en la tabla 12, nos indica que existen diferencias
significativas en la percepcion de calidad de la dimension Empatia.,
habiendo obtenido el rango promedio méas bajo la carrera profesional de
Agronomia (Ran=112.08) y el mas alto la carreras de ingenieria de
Informatica y sistemas (Ran=215.42). Entendiéndose que en dicha
dimensién existe variabilidad en la percepcion de calidad de servicio
educativo segun las carreras profesionales, es decir, el personal docente
administrativo se pone en la situacion del alumno, es ocupar el lugar
conociendo a fondo las necesidades pero esto varia de acuerdo a la
especialidad, de ahi la existencia de diferencias de la menor o mayor
valoracién de la percepcién de calidad del servicio educativo que brinda

la UNAS.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA DE LA DIMENSION

SEGURIDAD.

A) Planteamiento de Hipotesis

Ho: No existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en
la dimension Seguridad de los servicios educativos que brinda la
Universidad Nacional Agraria de la Selva segin carreras

profesionales.

Ha: Existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en la
dimension Seguridad de los servicios educativos que brinda la
Universidad Nacional Agraria de la Selva segun carreras

profesionales.

B) Calculo del estadistico de prueba

Tabla 13. Comparacion en funcion de las medianas en la percepcion de calidad de

la dimensién seguridad, segun las carreras profesionales.

ESTADISTICO DE PRUEBA®P

SEGURIDAD
Chi-cuadrado 27,608
al 11
Sig. asintética 0,004

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupaciéon: CARR_PROF

El valor de la significancia que se observa en la tabla 13, nos indica que
existen diferencias estadisticamente significativas en la percepcion de

calidad de la dimension Seguridad en las diferentes carreras profesionales
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(X2= 27.61; P-valor = 0.004 < o = 0.05). Dado que hay diferencias se
procedié a jerarquizar los rangos promedios de la dimensién de cada
carrera profesional con la ayuda del estadistico Kruskal wallis (Tabla 14),

nos indica que hay diferencias en los rangos en la dimension seguridad.

Tabla 14. Diferencias de rangos entre grupos de la percepcién de calidad de la

dimension seguridad, segun las carreras profesionales.

Rangos
CARRERAS PROFESIONALES Rango
N promedio

AGRONOMIA 30 133,20
ZOOTECNIA 30 179,50
INDUSTRIAS 30 145,27

AMBIENTE 30 142,48

SUELOS 30 178,83

FORESTAL 30 235,28
SEGURIDAD SISTEMAS 20 189 23
RECURSOS 30 200,05
MECANICA 30 181,47

ADMINISTRACION 30 217,90
CONTABILIDAD 30 180,53
ECONOMIA 30 182,25
Total 360

C) Decision

Habiéndose determinado que la significancia es menor que alfa (P-valor
= 0.004 < a = 0.05), se procedio a la aceptacion de la hipdtesis alternante
(Ha), es decir, existen diferencias significativas en la percepcion de
calidad de la dimension Seguridad en las diferentes carreras

profesionales.
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D) Interpretacion

Los resultados del andlisis de la tabla 14, nos indica que existen
diferencias significativas en la percepcion de calidad de la dimension
Seguridad, habiéndose obtenido el rango promedio mas bajo la carrera
profesional de Agronomia (Ran=133.20) y el mas alto ingenieria Forestal
(Ran=235.83). Entendiéndose que en dicha dimension existe variabilidad
en la percepcion de calidad de servicio educativo segun las carreras
profesionales, es decir, la percepcion de calidad varia las valoraciones de
acuerdo a las especialidades donde sugieren poner mayor énfasis en las
bajas valoraciones de las carreras profesionales con menor puntaje,
inspirando al estudiante confianza de esta manera reducir las brechas de

la dimensidn seguridad.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA DE LA DIMENSION

FIABILIDAD.

A) Planteamiento de Hipotesis

Ho: No existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en
la dimension Fiabilidad de los servicios educativos que brinda la
Universidad Nacional Agraria de la Selva segin carreras

profesionales.

Ha: Existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad en la
dimension Fiabilidad de los servicios educativos que brinda la
Universidad Nacional Agraria de la Selva segun carreras

profesionales.

B) Calculo del estadistico de prueba

Tabla 15. Comparacion en funcién de las medianas en la percepcion de calidad

de la dimensién fiabilidad, segun las carreras profesionales.

ESTADISTICO DE PRUEBA®P

FIABILIDAD
Chi-cuadrado 36,220
al 11
Sig. asintotica 0,000

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: CARR_PROF

El valor de la significancia que se observa en la tabla 15, nos indica que
existen diferencias estadisticamente significativas en la percepcion de

calidad de la dimension Fiabilidad en las diferentes carreras profesionales
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(X?=36.22; P-valor =0.000 < a = 0.05). Dado que hay diferencias se
procedié a jerarquizar el rango promedio de la dimension fiabilidad en
cada carrera profesional con la ayuda del estadistico Kruskal wallis (
Tabla 18), la prueba nos indica que hay diferencias de rangos como se

muestra continuacion.

Tabla 16. Diferencias de rangos entre grupos de la percepcién de calidad de la

dimension fiabilidad, segun las carreras profesionales.

Rangos

CARRERAS PROFESIONALES N Rango promedio

AGRONOMIA 30 96,02
ZOOTECNIA 30 196,35
INDUSTRIAS 30 152,48
AMBIENTE 30 213,35
SUELOS 30 151,18
FORESTAL 30 222,62

FIABILIDAD ¢ cremas 30 180,50
RECURSOS 30 202,80
MECANICA 30 195,42
ADMINISTRACION 30 172,80
CONTABILIDAD 30 184,78
ECONOMIA 30 197,70
Total 360

C) Decision

Habiéndose determinado que la significancia es menor que alfa (P-valor
= (0.000 < a. = 0.05), se procedio a la aceptacion de la hipotesis altérnate
(Ha), es decir, existen diferencias significativas en la percepcion de

calidad de la dimensién Fiabilidad.
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D) Interpretacion

Los resultados del andlisis la tabla 16, nos indica que existen diferencias
significativas en la percepcion de calidad de la dimension Fiabilidad,
habiendo obtenido el rango promedio méas bajo la carrera profesional de
Agronomia (Ran= 96.02) y el més alto la carrera de ingenieria Forestal
(Ran= 222.62). Donde se sugiere mejorar con mayor énfasis en las bajas
puntuaciones donde el alumno sienta que le brinden credibilidad y
trasparencia en el proceso de evaluaciones; y en los servicios de
biblioteca, internado, comedor, laboratorios, centros de computo y salud
cumplan con las necesidades requeridas del estudiante, de esta manera
elevar las bajas valoraciones de las carreras con baja percepcion de

calidad reduciendo asi la brecha de la dimension de fiabilidad.
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CAPITULO V

DISCUSION

La hipotesis que se planted en la investigacion fue si existen diferencias en la
percepcion de calidad de los estudiantes en cada una de las carreras profesionales; asi
también con cada una de las dimensiones de la calidad de servicio (Tangibilidad,
Empatia, Seguridad, Capacidad de respuesta y Fiabilidad) con las carreras
profesionales. De esta forma, se determind las diferencias significativas en las pruebas

de hipotesis analizadas.

En el resultado del anélisis de prueba de hipdtesis general se obtuvo diferencias
significativas en variable percepcion de calidad segun las carreras profesionales
(X2=30.96; P-valor = 0.001 < a = 0.05), es decir, existen diferencias de medianas en la
variable; Concluyendo con el rechazo de la hipédtesis nula (Ho) y la aceptacion de la
hipotesis alternante (Ha), es decir, la percepcion de la calidad de las doce carreras
profesionales de la UNAS. Resultados que coinciden con lo sefialado por los autores
Parasumaran et al (1985) donde sefialan que los clientes definen a la primera dimension
de fiabilidad como “La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La fiabilidad significa realizar bien el servicio de forma fiable y cuidadosa
desde la primera vez”; con respecto a la segunda dimension de capacidad de respuesta
se entiende como “La disposicion de atender y dar un servicio répido. Los
consumidores cada vez somos mas exigentes, en éste sentido, se requiere que les
atienda sin tener que esperar. Las empresas de servicio especialmente deben facilitar
que los clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido”; con respecto a
la tercera dimension de seguridad, sefialan que “Los consumidores deben percibir que

los servicios que se les prestan carecen de riesgos, que no existen peligros no dudas
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sobre la bondad de las prestaciones y su habilidad para expresar confianza”; con
respecto a la cuarta dimension de empatia sefiala que es “La facultad de ponerse en la
situacion del cliente, en su lugar para saber como se siente. Es ocupar el lugar del
cliente en cuanto a tiempo el cual es valioso para él, en cuanto a conocer a fondo sus
necesidades personales con atencion individualizada™; con respecto a la quinta
dimension de tangibilidad donde sefiala que “La apariencia de las instalaciones fisicas y
el equipo de la organizacion deben ser lo mejor posible y limpio, asi como los
empleados, estar bien presentados, y materiales de comunicacion de acuerdo a las
posibilidades de cada organizacion”. Como base tedrica en las carreras profesionales se
utilizé lo sefialado por Jolis (2000), donde indica que “Las razones ¢ intereses en la
eleccion de carrera de los ingresantes universitarios ha llevado a investigaciones que
refieren sobre los intereses de los jovenes en la eleccion y su vinculacién con los
cambios de fin de siglo”; como también lo sefialado por Kisilevsky & Veleda (2002) el
cual sostienen que “Las razones de eleccion de carrera de los sujetos se encuentran
vinculadas a la trayectoria educativa y a factores econémicos, en donde las razones
vocacionales quedarian relegadas por las razones materiales. En principio, cualquier
intercambio de dinero por un producto implica un riesgo percibido para el comprador”.
Asi mismo para la dimension de calidad de servicio se tuvo en cuenta lo mencionado
por los autores Berry et al, (1993) donde sefialan que “la calidad de servicio es la
amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones en funcion de la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia”.

En el resultado de la hipotesis especifica de la dimension tangibilidad, se observo en el
resultado que no existe diferencias estadisticas en la percepcion de calidad de dicha

dimension (X?=11.23; P-valor = 0.424 > a = 0.05), concluyendo con el rechazo de la
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hipotesis alternante (Ha), es decir, no existen diferencias significativas en la percepcion
de calidad de la dimension tangibilidad. En la segunda hipoétesis especifica de la
dimensién capacidad de respuesta, en los resultados nos indica que existen diferencias
estadisticas en la percepcion de calidad de dicha dimension (X2=34.44; P-valor = 0.000
< o = 0.05), concluyendo con el rechazo de la hipotesis nula (Ho), es decir, existen
diferencias significativas en la percepcion de calidad de la dimension capacidad de
respuesta. En la tercera hipdtesis especifica de la dimension empatia en los resultados se
observO que existen diferencias estadisticas en la percepcion de calidad de dicha
dimension (X2=29.79; P-valor = 0.002 < a = 0.05), determinandose la alta valoracién o
diferencias en relaciébn a la percepcion de calidad en las diferentes carreras
profesionales; concluyendo con el rechazo de la hipétesis nula (Ho), es decir, existen
diferencias significativas en la percepcion de calidad de la dimension empatia. En la
cuarta hipotesis especifica de la dimension seguridad en los resultados obtenidos, se
observo que existen diferencias estadisticas en la percepcion de calidad de dicha
dimension (X?=27.61; P-valor = 0.004 < a = 0.05), concluyendo con el rechazo de la
hipétesis nula (Ho), es decir, existen diferencias significativas en la percepcion de
calidad de la dimensidén seguridad; y finalmente en la hipdtesis especifica de la
dimensién fiabilidad en los resultados obtenidos, se observé que existen diferencias
estadisticas en la percepcion de calidad de dicha dimension (X2=36.22; P-valor = 0.000
< a = 0.05), concluyendo con el rechazo de la hipotesis nula (Ho), es decir, existen

diferencias significativas en la percepcion de calidad de la dimension fiabilidad.

Del mismo modo el resultado de la hipétesis general coincide con Reyes y Reyes (2012)
en su estudio sobre “La percepcion de calidad del servicio de la educacidn universitaria
y profesores de tiempo completo de licenciatura en la facultad de Ciencias Humanas de

la Universidad Autonoma de Baja California (UABC)”. Su objetivo general fue
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determinar la relacion entre las percepciones de los estudiantes de licenciatura de la
calidad del servicio educativo universitario recibido y la importancia atribuida a las
dimensiones que integran la calidad del mismo. El investigador concluye con la
aceptacion de la Hipotesis general donde la percepcion de la calidad del servicio
educativo esta relacionada con la importancia atribuida a las dimensiones subyacentes
que integran la calidad del mismo de los alumnos de licenciatura en la Facultad de
Ciencias Humanas. Se detectaron los puntos de mejora para la facultad, con el fin de
aumentar la calidad del servicio, y lograr que mejore el nivel de satisfaccion de los
estudiantes ya que las dimensiones obtenidas tienen un nivel de medicion “Ni de

Acuerdo ni en Desacuerdo”.

Asi también se concuerda con Garcia (2015), en su estudio sobre “La percepcion de la
gestion del marketing educativo y la valoracion de la formacion académica cultural en
estudiantes universitarios de la Universidad de San Martin de Porres (USMP)”. La
investigacion tuvo como objetivo ver si existe una relacién fuerte directa entre las
variables; una relacion significativa entre la percepcion de la gestion del marketing
educativo y la valoracion de la formacion académica cultural, por lo que se rechaza la
hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha), por lo tanto, los resultados del
nivel de percepcion mas altos, indicaron ellos estar a un nivel de acuerdo en la gestion
de marketing educativo de su facultad en la valoracion de la formacion académica
cultural en los Estudiantes de la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos

Humanos (USMP).

Respecto a la calidad del servicio, el resultado de la hipotesis general donde se
determina que existen diferencias en los que coinciden con Naranjo (2011) sostiene,
para tener una buena base para la estrategia y la fidelizacion de clientes en las

universidades que obtuvo como resultado, en cuanto a la calidad en los servicios
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ofrecidos por la Universidad, un porcentaje elevado entre alto y muy alto la calidad de
los servicios que brinda dicha universidad. Por lo tanto teniendo en cuenta los
resultados obtenidos la percepcion de calidad de los servicios como Muy alta; por tal
motivo debe ser potenciada en los diferentes sistemas educativos. Igualmente coincide
con Bullén (2007), donde se tuvo como objetivo obtener el grado de satisfaccion
comparando cada especialidad de ingenieria en cuanto a la calidad educativa, siendo
evaluados a una escala tipo Likert con una puntuacién de 1 a 5. En los resultados
obtenidos se analiz6 una mayor satisfaccion con un promedio de 61% a un nivel de
Bastantes Satisfechos; en cuanto a la comparacion por especialidades los resultados
cambia, siendo las especialidades de Ingenieria Mecanica y Civil quienes presentan la
mayor poblacidén con una percepcién entre Satisfecho y Bastante Satisfecho mientras
que las demés especialidades estan entre la Satisfaccion relativa y la Satisfaccion
relativa muy alta; seguido con el 30% con Poco Satisfecho y Satisfecho ; el 20%

Bastante Satisfecho y Totalmente Satisfecho.

En relacién a los resultados de la hipotesis especificas coinciden con Carbajal (2012), su
objetivo fue analizar los factores que influyen en la percepcion de la calidad de
servicios en las instituciones mas representativas de la ciudad, cuyos datos fueron
recogidos mediante encuesta Serqual hacia el personal administrativo en la categoria
profesional y técnico, donde fueron analizados utilizando estadisticas descriptivas,
analisis de varianza (ANVA). Los resultados indicaron que en la institucion de Es salud
la dimension de seguridad es mejor percibido (x =2.90), seguido por la tangibilidad (x
=2.74), en el banco de la nacion la dimension mejor percibido también es seguridad (x
=3.41), seguido de la fiabilidad (x =3.15), mientras que en la Universidad Nacional
Agraria de la Selva la dimension mejor percibida es tangibilidad (x =3.19), seguido por

seguridad (x =3.13). De acuerdo a su analisis pudo inferir que en dos de las entidades la
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dimensione de seguridad son mejor valoradas por sus trabajadores(Es salud y el Banco
de la Nacion), mientras que la dimension de tangibilidad es el mejor valorado por los

encuestados.
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CONCLUSIONES

Mediante la prueba Kruskal Wallis, se obtuvo la comparacion significativa
(X?=30.96; P-valor= 0.001 < a = 0.05) entre la variable percepcion de calidad
segun las carreras profesionales. La relacion indica, si tiende a incrementar el
puntaje, habra mas diferencias entre las medianas de las carreras profesionales, es
decir, habrd mayores diferencias en la percepcion de calidad entre los grupos, de la
misma forma se observa cuando tiende a bajar. Los resultados obtenidos de los
promedios de la percepcién de calidad mas alta y baja entre las carreras
profesionales se pasé a jerarquizar por medio del estadistico Kruskal Wallis
mediante rangos; teniendo como resultado la mejor valorada en los rangos
promedios las especialidades de Zootecnia (Ran=223.30), Ingenieria Forestal
(Ran=213.25) y la méas baja las especialidades de Agronomia (Ran=120.10),
Ingenieria de Industrias alimentarias (Ran=137.05).
Los resultados de la prueba Kruskal Wallis nos indican que las medianas en la
variable percepcion de calidad no varian en la dimension Tangibilidad en cada
una de las carreras profesionales (X2=11.23; P-valor= 0.424 > o = 0.05), es decir,
no hay un grupo significativamente diferente. Interpretandose que en dicha
dimension todas las carreras profesionales coinciden en un mismo nivel de
percepcion.
Mediante la prueba Kruskal Wallis se determino la variacion de las medianas en la
dimension capacidad de respuesta en las diferentes carreras profesionales
(X2=34.44; P-valor = 0.000 < o= 0.05), es decir, existen diferencias significativas
en la percepcion de calidad de dicha dimensién, corroborandose en la
jerarquizacion mediante la prueba del estadistico Kruskal Wallis en rangos,

donde indica con la baja valoracion en los rangos promedios en la dimision
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capacidad de respuesta es la carrera profesional de ingenieria de Industrias
alimentarias (Ran=112.97) y la mas alta en la especialidad de Zootecnia
(Ran=223.63).

Mediante la prueba Kruskal Wallis se determino la variacion de las medianas en la
dimension empatia en las diferentes carreras profesionales (X2=29.79; P-valor=
0.002 < a= 0.05), es decir, existen diferencias significativas en la percepcion de
calidad de dicha dimension, corroborandose en la jerarquizacion mediante la
prueba del estadistico Kruskal Wallis por rangos, donde indica con baja
valoracion en la dimension empatia en la carrera profesional de Agronomia
(Ran=112.08) y la més alta en la carrera profesional de Sistemas e informatica con
(Ran=215.42).

Mediante la prueba Kruskal Wallis se determind la variacion de las medianas en la
dimension seguridad en las diferentes carreras profesionales (X2=27.61; P-valor=
0.004 < o= 0.05), es decir, existen diferencias significativas en la percepcion de
calidad de dicha dimension , corrobordndose en la jerarquizacion mediante la
prueba del estadistico Kruskal Wallis por rangos, donde indica con baja
valoracion en la dimisién seguridad es la carrera profesional de Agronomia
(Ran=133.20) y la més alta en ingenieria Forestal (Ran=235.28).

Mediante la prueba Kruskal Wallis se determiné la variacién de las medianas en la
dimension fiabilidad en las diferentes carreras profesionales (X2=36.22; P-valor=
0.000 < o= 0.05), es decir, existen diferencias significativas en la percepcion de
calidad de dicha dimension, corroborandose en la jerarquizacién mediante la
prueba del estadistico Kruskal Wallis, donde indica con baja valoracion en la
dimision fiabilidad es la carrera profesional de Agronomia (Ran=96.02) y la mas

alta en ingenieria Forestal (Ran=222.63).
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RECOMENDACIONES

Realizar investigacion longitudinal mediante el modelo SERVPERF para evaluar
la evolucion en el tiempo de la percepcion de calidad en las carreras profesionales
segun los estandares establecidos en la SUNEDU y SINEACE, la cual esta basada
en la calidad de servicio universitario, reduciendo estas diferencias minimas;
permitiendo desarrollar y atender las areas del problema potencial relacionadas a
la calidad de servicio.

Implementar planes de mejora continua en infraestructuras modernas, insumos,
equipamiento e instalaciones de soporte técnico en las aulas antiguas, centros de
computo, laboratorios, biblioteca y residencia; reduciendo la brecha en la
dimensién de tangibilidad mejorando condiciones a los estudiantes de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva.

Implementar programas de capacitacion e incentivo por productividad para el
personal docente y administrativos, brindando mayor facilidad y menos
burocracia en los tramites documentarios; facilidad y accesibilidad inmediata a
los servicios de comedor, residencia, biblioteca, centros de computo; y
disponibilidad de los docentes y personal administrativo a las preguntas o
peticiones de los alumnos de modo que puedan ser atendidos en un menor
tiempo, mejorando la valoracion de la percepcion de calidad, reduciendo la brecha
de la dimension capacidad de respuesta.

Promover programas de mejora de clima laboral para docentes y administrativos
para mejorar la prestacion de los servicios académicos en medida que comprendan
los deseos y necesidades de los alumnos en materia académica en asesoria,

tutorias y consejerias, prestos y empaticos a atender, de esta manera elevar la
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percepcion de calidad de servicios reduciendo las brechas de la dimension
empatia.

Implementar programas de seguridad en vigilancia electronica: ambiente y
mobiliarios ergondmicos para los estudiantes, reduciendo las diferencias en la
dimensidn seguridad.

Implantar programas de capacitacion continua de la plana docente y
administrativo para mejorar las competencias dictados dentro de los programas de
estudio y a la formacion del estudiante y del egresado con un sistema de oferta
laboral, asimismo fortalecer y brindar mejores garantias en el proceso de toma de
evaluaciones y trasparencia en el registro de notas entre el docente y alumno,
demostrando credibilidad y trasparencia; en los servicios de biblioteca, internado,
comedor, laboratorios, centros de computo y salud cumplan adecuadamente de
acuerdo a los requerimientos del alumno, de esta manera mejorar los niveles de
confianza a la institucion superior y a la carrera profesional, reduciendo la brecha

de la dimension fiabilidad.
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ANEXO 1. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

DEPARTAMENTO ACADEMICO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INSTRUCCIONES

Le solicitamos contestar las preguntas listadas a continuacién, marcando con una X la que considere
adecuada para usted, Sefiale solo una respuesta por pregunta. Le solicitamos que al contestar lo haga de
manera franca y consciente, no existe respuesta correcta o incorrecta, lo que escriba es el resultado de su
reflexion y la informacion es confidencial.

1. Datos generales

1.1. Sexo : Masculino D Femenino D

1.2. Edad

a) 17 a 22 afios
b) 23 a 28 afios
) 29 a 34 afos
d) 35 a 40 afios
e) 41 a 46 afios

1.3. ¢En qué afio viene cursando actualmente?
a) 1° Afo
b) 2° Afio
c) 3° Afio
d) 4° Ano
e) 5° Afio

1.4. Carrera profesional que estudia

CARRERA / FACULTAD MARQUE CON UNA
X)

Administracion
Contabilidad
Economia

Agronomia

Zootecnia

Ing. En industrias alimentarias

Ing. Ambiental

Ing. Conservacidn de suelos y agua.

Ing. Forestal

Ing. Sistemas

Ing. Recursos Naturales y
Renovables.
Ing. Mecanica Eléctrica.




2. ¢Cual de los servicios y programas que brinda la Universidad Nacional Agraria

de la Selva hace uso?, puede marcar mas de uno.
- Becas )
- Viaje de Précticas Pre profesionales
- Tutorias
- Comedor
- Biblioteca
- Residencia
- Centros de Cémputo
- Laboratorios
- Programa de Intercambios Estudiantil
- Tépico
- Campus Deportivo - UNAS

s —
—e e U U T U

Leyenda: TD: Totalmente en Desacuerdo, ED: En Desacuerdo, I:

Indiferente, DA: De Acuerdo, TA: Totalmente de Acuerdo.

3. ¢La UNAS posee modernas y adecuadas
instalaciones y equipamientos (edificios, salas, muebles)?

4. ¢El servicio de la biblioteca cuenta con buen equipamiento y soporte
técnico en informacion digital?

5. El servicio complementario de la residencia, ¢Siente que cubre sus
necesidades de habitabilidad?

6. ¢La infraestructura fisica de la residencia de la UNAS es adecuado
para la vivencia universitaria?

7. ¢Laresidencia de la UNAS brinda los servicios basicos de vivienda?
(luz, agua, desaglie)

8. ¢Los profesores y personal administrativo de tu especialidad y de la
UNAS muestran disponibilidad para ayudar a los estudiantes?

9. ¢Los profesores y personal administrativo responden diligentemente
a las preguntas y peticiones a los estudiantes?

10.¢Las documentaciones que se hace en el departamento de tu
especialidad son tramitadas oportunamente y dentro de un tiempo
razonable?

11.;Los servicios académicos asociados con el proceso de matricula se
efectlian de forma oportuna?

12.;La atencion del personal del comedor es correcta y oportuna?

13.Los centros de cémputo, aulas y auditorios de la UNAS estan
disponibles y accesibles para que los estudiantes las utilicen en las
horas que mas es convengan.

14.El servicio de la biblioteca, ¢Existe disponibilidad de libros
actualizados sobre su especialidad?

15.;Los profesores proporcionan asesorias académicas personales a los
estudiantes dentro y fuera del horario de clases?

16.;:El Director de escuela de tu especialidad muestra interés sincero
por atender las necesidades de los estudiantes?

TD ED
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17.:El personal de los diferentes servicios administrativos que
brinda la UNAS muestra una atenciéon diligente en las
peticiones de los estudiantes?

18.;El personal de servicio del comedor se muestran empéticos y [ )

prestos
a atender?
19.El Director de tu especialidad provee una orientaciéon y
respuesta adecuada sobre el plan de estudio para asegurar lo
necesario para el cumplimiento de los cursos, programas y
metas establecidas.
20.¢Los profesores de tu especialidad demuestran competencias en
dar respuesta cuando se les plantean cuestiones sobre los
programas de los cursos?
21.¢Las instalaciones fisicas de la UNAS donde esta situada es segura 'y

accesible?

22.¢;Los docentes y personal administrativo de la UNAS demuestran ( )

credibilidad y honestidad en sus acciones?

23.¢La infraestructura fisica de soporte (internado, comedor, biblioteca,
servicio de salud, laboratorio) cumplen sus servicios adecuadamente
segln sus requerimientos?

24.;Considera que la evaluacion y registro de notas de la UNAS son
transparentes?

25.¢En el servicio de la biblioteca encuentra informacién necesaria y
actualizada de sus materias en estudio?

26.¢Te sientes motivado con los programas y servicios que brinda la
universidad? (becas, viajes de practicas, biblioteca, comedor,
laboratorios, centros de computo, servicio de salud.)

(

(

)

)

)

(

(

)

)

)

)

(

(

(

(



ANEXO 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Percepcion de Calidad de los estudiantes de la Universidad Nacional Agraria de la Selva, segun las carreras profesionales.
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dimensién  Capacidad
de respuesta de los
servicios  educativos
que brinda la
Universidad Nacional

percepcion de la calidad
en la percepcion en la
dimension Capacidad de
respuesta de los
servicios educativos que
brinda la Universidad

en los estudiantes de la
dimensién Capacidad de
respuesta de los servicios
educativos que brinda la
Universidad Nacional

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema principal Objetivo general Hipotesis general
Tipo de estudio
¢Como es la percepcion de | Analizar las diferencias en | La percepcion de la calidad Es aplicado de
la calidad en los estudiantes | la Percepcion de la calidad | en los estudiantes de los naturaleza descriptiva
de los servicios educativos | en los estudiantes de los | Servicios educativos que comparativo.
que brinda la Universidad | servicios educativos que | Prinda la  Universidad
Nacional Agrarla de 1a| prinda  la  Universidag | Nacional ~Agraria d(?_ la Disefio
Selva _segun las carreras Nacional Agraria de la S_elv_a_ . d,lflere No experimental
profesionales? Selva segln las carreras significativamente segln las transaccional
. carreras profesionales. :
profesionales.
« Tangibilidad Poblacion y muestra
Problema especifico Objetivos especificos Hipotesis especifico Estudiantes de la
universidad Nacional
1. ¢(Cbémo es la percepcidon |1. Determinar las | 1.Existen diferencias Variable * Empatia Agraria de la Selva con
de la calidad en los | diferencias en  la | significativas en la | Independiente 2966 alumnos
estudiantes en la percepcion de la calidad percepcion de la calidad X: matriculados. EI
dimensién Tangibilidad en los estudiantes en la | en los estudiantes en la Calidad de * Seguridad tamafio de la muestra
de  los  servicios | dimension Tangibilidad | dimension  Tangibilidad servicio es 360 estudiantes.
educativos que brinda de los servicios de los servicios Percepcion de )
la Universidad educativos que brinda la educativos que brinda la Calidad + Capacidad de Téc.de recolec. de
Nacional Agraria de la Universidad  Nacional Universidad Nacional respuesta datos. o
Selva segun las carreras Agraria de la Selva | Adgraria de la Selva segun Se aplicara la técnica
profesionales? segun las  carreras las carreras profesionales. de _ la encuesta,
2. ¢Como es la percepcion profesionales. 2.Existen diferencias « Fiabilidad mediante un
de la calidad en los |2. Determinar las significativas en la Ccuestionario
estudiantes en la diferencias  en la percepcion de la calidad (servqual)

Téc.procesam. de la
informacién.
Comparacion  de
medianas, coeficiente
de comparacion,
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Agraria de la Selva
segin  las  carreras
profesionales?

¢Como es la percepcion
de la calidad en los
estudiantes  en la
dimension Empatia de
los servicios educativos
que brinda la
Universidad Nacional
Agraria de la Selva
segun  las  carreras
profesionales?

¢COmo es la percepcién
de la calidad en los
estudiantes  en la
dimensién  Seguridad

de los Servicios
educativos que brinda
la Universidad

Nacional Agraria de la
Selva segun las carreras
profesionales?

¢COmo es la percepcion
de la calidad en los
estudiantes  en la
dimensién  Fiabilidad

de los Servicios
educativos que brinda
la Universidad

Nacional Agraria de la
Selva segun las carreras
profesionales?

Nacional Agraria de la
Selva segun las carreras
profesionales.

Determinar las
diferencias en la
percepcion de la calidad
en los estudiantes en la
dimension Empatia de
los servicios educativos
que brinda la
Universidad  Nacional
Agraria de la Selva
segln las  carreras
profesionales.

Determinar las
diferencias en la
percepcion de la calidad
en los estudiantes en la
dimensién Seguridad de
los servicios educativos
que brinda la
Universidad  Nacional
Agraria de la Selva
segln las  carreras
profesionales.

Determinar las
diferencias en la
percepcion de la calidad
en los estudiantes en la
dimension Fiabilidad de
los servicios educativos
que brinda la
Universidad  Nacional
Agraria de la Selva
seglin las  carreras
profesionales.

Agraria de la Selva segln
las carreras profesionales.

3.Existen diferencias

significativas en la
percepcion de la calidad
en los estudiantes de la
dimension Empatia de los
servicios educativos que
brinda la Universidad
Nacional Agraria de la
Selva segln las carreras
profesionales.

4 Existen diferencias

significativas en la
percepcion de la calidad
en los estudiantes de la
dimensién Seguridad de
los servicios educativos
que brinda la Universidad
Nacional Agraria de la
Selva segun las carreras
profesionales.

5.Existen diferencias

significativas en la
percepcion de la calidad
en los estudiantes de la
dimensién Fiabilidad de
los servicios educativos
que brinda la Universidad
Nacional Agraria de la
Selva segln las carreras
profesionales.

estadistico Kruskal
Wallis.




ANEXO 3. PUNTUACIONES DE LAS DIMENSIONES DE CALIDAD SEGUN CARRERAS

PROFESIONALES.

CAPACIDA

sranRTiNG!si Mo BE R e A S SECURIDAN, ) ioap
N CARR PROF A

SUMA SUMA SUMA SUMA SUMA SUMA

TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
1 Agronomia 55 8 16 11 11 9
2 Agronomia 45 11 13 6 6 9
3 Agronomia 60 10 18 8 12 12
4 Agronomia 54 9 17 7 11 10
5 Agronomia 67 12 20 12 11 12
6 Agronomia 64 12 19 12 10 11
7 Agronomia 60 12 17 8 10 13
8 Agronomia 75 10 28 8 16 13
9 Agronomia 74 12 27 8 15 12
10 Agronomia 56 9 17 8 10 12
11 Agronomia 61 10 18 9 11 13
12 Agronomia 68 11 20 10 12 15
13 Agronomia 67 11 20 9 12 15
14 Agronomia 68 10 22 10 14 12
15 Agronomia 66 9 21 10 15 11
16 Agronomia 62 11 23 10 8 10
17 Agronomia 67 12 23 11 9 12
18 Agronomia 58 12 17 8 10 11
19 Agronomia 70 13 22 9 11 15
20 Agronomia 70 12 24 8 11 15
21 Agronomia 73 10 26 12 12 13
22 Agronomia 80 13 21 13 16 17
23 Agronomia 66 10 24 10 13 9
24  Agronomia 86 16 25 13 15 17
25 Agronomia 52 7 15 11 12 7
26 Agronomia 57 8 16 13 12 8
27 Agronomia 70 11 22 13 12 12
28 Agronomia 70 10 24 12 12 12
29 Agronomia 68 10 19 10 15 14
30 Agronomia 85 14 27 14 15 15
31 Zootecnia 74 11 24 12 12 15
32 Zootecnia 89 14 28 15 15 17
33 Zootecnia 75 16 23 13 10 13
34 Zootecnia 73 8 24 12 15 14
35 Zootecnia 76 9 23 13 16 15
36 Zootecnia 82 13 24 12 13 20
37 Zootecnia 80 10 25 14 15 16
38 Zootecnia 93 18 31 15 14 15



39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia
Zootecnia

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

54
59
92
82
76
82
73
75
29
86
70
120
78
59
93
55
82
89
73
75
84
85

53

46

53

62

48

71

39

67

47

72

78

72

10
11
17
13
12
14
13
10

13
16
20
12

16
15
16
11
11

14
13

11

11

12

16
15
28
26
21
23
22
28

27
24
35
27
21
23
13
26
26
26
26
26
24

15

14

16

18

14

21

11

18

17

21

23

20

15
13
13
13

10
12
20
14

16
11
13
14
10

14
16

11

11

13

12

13

14

11
14
13
14
13
13
14

16

20
12
13
13
14
12
14
11
14
13
15

11

11

12

14

15

18

14

11
14
18
17
16
19
16
18

20
10
25
13
10
25
16
19
15
15

17
17

12

10

10

13

10

16

16

13

12

15



73

74

75

76

7

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Industrias

Ing Ambiental

Ing Ambiental

Ing Ambiental

Ing Ambiental

Ing Ambiental

66

67

90

84

82

67

73

94

80

79

75

65

67

54

74

82

48

61

70

80

71

84

53

10

15

14

15

12

12

14

14

10

14

15

10

11

11

12

13

12

14

18

19

27

26

24

21

18

27

20

22

21

17

18

17

22

29

14

18

20

25

21

22

20

10

11

14

13

13

10

14

16

14

12

13

11

13

14

14

14

12

14

13

15

16

14

14

11

13

15

15

14

12

12

10

13

14

11

14

11

16

11

16

12

18

17

16

13

16

22

17

21

15

13

18

10

15

16

14

16

14

15

18
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103
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106

107
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109
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115
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117
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Ing Ambiental

Ing Ambiental
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Ambiental
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Ambiental
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Ing
Ambiental
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79

76

67

75

82

75

77

73

76

75

70

69

72

57

75

75

59

80

80

76

80

59

72

16

11

11

14

11

12

10

10

10

12

11

12

11

11

14

12

13

14

21

21

21

25

25

21

23
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20

19
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15

25

25

18

20
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23

23

16

21

12

12

10

12

11

12

10

11

10

13

10

10

12

12

12

12

10

12

12

13

10

13

12

15

13

12

14

15

13

11

13

11

11

13

12

11

12

12

14

16

12

12

11

12

18

17

14

15

18

16

19

17

19

19

17

16

15

11

15

15

13

20

15

19

18

13

18



119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131

132
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135
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140

141

Ing
Ambiental

Ing
Ambiental

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos y
Agua

Suelos 'y
Agua

Suelos 'y
Agua

Suelos 'y
Agua

Suelos 'y
Agua

Suelos 'y
Agua

67

90

71

75

74

74

49

67

96

66

73

49

62

56

74

73

79

61

86

71
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13

11

16

12

10

16

16

13

14

12

14

10

12

12

18

20

25

28

25

24

25

25

16

17

28

18

22

18

23

20

21

20

26

20

27

27

22

14

11

12

10

11

11

16

11

14

16

13

10

10

12

11

14

11

11

12

12

10

16

12

15

15

15

16

11

13

13

11

15

14

14

12

15

13

13

16

18

12

18

12

15

14

10

11

20

15

15

10

12

11

14

15

16

18

12

15
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11
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14
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23

22

17

26

27

23

14

22

15

14

13

14

13

12

15

15

12

13

12

13

15

12

14

14

11

13

15

16

15

12

15

13

15

12

11

14

14

13

15

17

19

20

13

10

12



210

211

212

213

214

215

216

217

218

219

220

221

222

223

224

Ing Sistemas
e Informatica

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

85

72

95

70

85

79

81

86

53

69

51

62

94

72

14

13

15

12

12

11

14

12

15

12

11

23

21

28

21

25

23

25

25

15

21

19

14

28

21

20

16

13

16

10

16

13

14

14

10

12

15

12

15

13

16

12

14

15

16

15

11

14

12

17

12

15

17

12

20

19

18

16

15

18

15

12

10

18

19

15

13



225

226

227

228

229

230

231

232

233

234

235

236

237

238

239

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

Ing Recursos
Naturales R

74

97

88

79

98

49

91

81

63

81

99

62

58

36

14

13

15

11

16

12

11

12

12

17

13

14

22

30

24

28

28

12

31

25

17

25

28

15

13

27

14

17

16

12

16

11

15

15

12

16

12

15

10

17

13

12

16

17

16

13

13

18

12

11

15

14

20

20

16

22

12

16

14

12

19

20

15

13

10

19
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242
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249
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261

Ing Recursos
Naturales R

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

82

66

84

93

73

89

92

88

69

58

83

76

72

70

71

82

87

66

97

83

52

71

12

13

14

13

14

15

15

11

10

10

12

14

12

12

10

17

15

12

27

21

27

28

23

25

27

25

21

18

24

26

22

22

22

23

25

21

27

22

14

22

13

12

11

15

10

17

15

15

11

11

13

11

12

12

13

15

16

13

12

15

12

14

15

12

13

15

16

12

10

16

15

12

12

15

14

15

12

15

15

13

15

14

19

21

15

20

20

17

14

20

14

13

15

16

20

20

14

22

18

12

12
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263
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266

267
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269
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271

272

273

274

275

276

277

278

279

280

281
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284

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica

Ing Mecanica
Administraci
on
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on

Administraci
on

Administraci
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on

Administraci
on

Administraci
on

Administraci
on

Administraci
on

Administraci
on

Administraci
on

Administraci
on

Administraci
on

Administraci
on

77

78

59

60

24

74

80

71

79

81

72

90

76

67

67

80

70

72

86

72

81

96

17

11

12

13

12

12

12

12

14

12

10

13

14

12

11

16

22

25

17

17

20

25

25

25

19

26

23

28

22

21

19

22

20

24

26

21

25

29

14

14

11

11

14

12

11

15

11

11

16

13

10

12

15

11

13

12

12

13

16

14

14

13

12

14

14

13

15

15

13

15

12

12

15

12

14

11

17

15

15

16

10

14

13

16

16

16

13

18

12

17

16

19

15

12

11

18
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15

19

15

17

19



285

286

287

288

289

290

291

292

293

294

295

296

297

298

299

300

301
302
303
304
305
306
307
308
309
310
311
312
313
314

Administraci
on

Administraci
on

Administraci
on
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68
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ANEXO 4. Gran puntaje general de las carreras profesionales.

N AGRO Z0O INDUST AMBIENT SUELOS FORES SISTE RNR MECA ADMI CONTA ECO
1 55 74 53 70 67 86 74 72 66 70 88 31
2 45 89 46 80 90 77 24 95 84 81 78 49
3 60 75 53 71 71 64 80 70 93 72 102 82
4 54 73 62 84 75 71 69 85 73 90 69 85
5 67 76 48 53 74 85 82 79 89 76 87 62
6 64 82 71 79 74 83 92 81 92 67 92 75
7 60 80 39 76 49 34 71 86 88 67 49 65
8 75 93 67 67 67 92 65 53 69 80 84 69
9 74 54 47 75 96 100 83 69 58 70 91 58
10 56 59 72 82 66 68 79 51 83 72 69 68
11 61 92 78 75 73 77 75 62 76 86 75 66
12 68 82 72 77 49 79 80 94 72 72 89 92
13 67 76 66 73 62 71 91 72 70 81 103 86
14 68 82 67 76 56 99 79 65 71 96 88 75
15 66 73 90 75 74 114 65 74 82 88 90 87
16 62 75 84 70 73 90 44 97 87 82 62 70
17 67 29 82 69 79 89 73 88 66 85 68 69
18 58 86 67 72 61 83 78 79 97 65 65 65
19 70 70 73 57 86 91 64 98 83 93 64 73
20 70 120 94 75 71 87 77 49 52 72 60 86
21 73 78 80 75 73 67 78 91 71 86 46 91
22 80 59 79 59 74 64 65 81 77 68 69 67
23 66 93 75 80 70 85 77 63 78 63 63 97
24 86 55 65 80 75 76 74 81 59 84 70 77



MAX
MIN

25
26
27
28
29
30

RANGO
MEDIA

D. ESTANDAR

CcV

52 82 67 76 76 77 92 99 60 68 49 92
57 89 54 80 85 92 92 62 24 79 73 72
70 73 74 59 53 87 72 58 74 61 26 77
70 75 82 72 79 58 48 36 80 61 96 91
68 84 48 69 90 80 73 90 71 67 84 53
85 85 61 74 64 69 85 82 79 84 79 75
AGRO Z0O INDUST AMBIENT SUELOS FORES SISTE RNR MECA ADMI CONTA ECO
86 120 94 84 96 114 92 99 97 96 103 97
45 29 39 53 49 34 24 36 24 61 26 31
41 91 55 31 47 80 68 63 73 35 77 66
65,8 77,1 67,2 72,67 71,73 79,83 73,37 75,40 74,13 76,20 74,27 73,50
9,27 15,83 13,92 7,51 11,43 14,93 14,56 16,20 14,48 9,82 17,73 14,51
0,14 0,21 0,21 0,10 0,16 0,19 0,20 0,21 0,20 0,13 0,24 0,20



ANEXO 5. VALIDEZ DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION.
VALIDEZ DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

“Cuestionario de Percepcion de Calidad de los estudiantes de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva, Segiin las Carreras Profesionales”.

Bxpero: Nugf)ﬂ{w@«f(s WG L.%r......“@@....N.Q.(D@..q...

Domicilio A‘{UC(V&Q(‘AO}KL{ &
Especialidad del validador: ..... D 0 (Q‘\€ €. A”‘( L. MQ\( l‘z(“{n . 3 Qj—\q\/ e%a“@%)

TABLA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

CRITERIOS DE DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA

Ne VALORACION

5 (101520 (2530|3540 45|50 (55|60 |65|70(75|80|85]|90]|95]|100

Los items son claros y estan
redactados en lenguaje

apropiado al grupo de \K
estudio.

Los items ayudan describir
conductas. \ﬁ

Los items presentan
3 | consistencia con el marco ?<
tedrico vigente.

Los items tienen coherencia
4 | con la composicion de ><
indicadores y dimensiones.

La cantidad de items son |
5 | suficientes por cada }(
indicador.

La organizacion de los items
tienen una secuencia logica. ><

estudio propuesto.

El instrumento es util para el x

OPINION GLOBAL:

Xg(.\\g%mmw&vam\(‘\qgm\@sw{fvﬂ%z

e mmnuu(gmm%ucfothc@.xmq

PUNTUACION PROMEDIO _ )0
. 04 \4.
FECHA: Q(O(DLCZOQ“ DN ?O%qg """""

Teléfono

i 4@ e
< Cop

FIRMA: E-mail




ANEXO 6. VALIDEZ DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION.

VALIDEZ DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

“Cuestionario de Conocimiento de TIC” (CF).

Tabla 2. Tabla de evaluacién del instrumento por juicio de experto

PUNTAJE

CRITERIOS DE

VALORAC[(')N DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA

NO

MUY BUENA

5110|15]20|25]|30(35(40|45|50|55|60 (657075

80

85

90

95

100

Los items son claros y estan
redactados en lenguaje
apropiado al grupo de
estudio.

X

Los ftems permiten evaluar
conductas.

Los items presentan
3 | consistencia con el marco
tedrico.

Existe coherencia en la
composicion de ftems —
indicadores- dimensiones-
variables.

=<

La cantidad de items son
5 | suficientes por cada
indicador.

<

| instrumento es (til para el
método propuesto.

La organizacion de los items
ficiien ina secueicia logica

OPINION GLOBAL:

..................................................................................................................

............

PUNTUACION PROMEDIO 0,94
FECHA: 17/0‘// L —- DNI:

Teléfono

E-mail

.............................

L S

CH,; &312%
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