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RESUMEN

Esta investigacion estudio la relacion entre expectativas y percepciones de los
estudiantes sobre el servicio educativo que reciben.

Con respecto a las expectativas, estas se basaron en las siguientes dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia; las cuales se
relacionaron con las dimensiones de las percepciones de los estudiantes. Asi mismo,
se realiz6 una descripcion de las variables expectativas, percepciones y servicio
educativo.

Ademas, la investigacion profundizé sobre los fundamentos tedricos que sustentan
la calidad del servicio educativo desde las expectativas y percepciones de los
estudiantes como participantes activos del proceso educativo.

Con relaciéon a lo metodoldgico, este trabajo fue de naturaleza cuantitativa, no
experimental, transversal y correlacional. Participaron 242 estudiantes, quienes
desarrollaron el instrumento SERVQUAL, cuyos resultados mostraron que existe
una relacién indirecta entre las expectativas y las percepciones, sin embargo, no
existe correlacion entre algunas dimensiones de las expectativas del servicio
educativo sobre las dimensiones de las percepciones, las cuales han determinado
los niveles de valoracion de los estudiantes.

En ese sentido, se obtuvo que las percepciones (69,1 %) no superan los porcentajes
de las expectativas (90,9 %), con lo que se concluyo que existen brechas en el

servicio, asi los estudiantes no recibieron el servicio que esperaban.

Palabras clave: expectativas, percepciones, servicio educativo en educacion

superior, servicio educativo, SERVQUAL.



ABSTRACT

This research studied the relationship between expectations and perceptions of students
about the educational service they receive.

The expectations were based on the dimensions: tangible elements, reliability,
responsibility, security and empathy, which were related to the dimensions of the
students' perceptions, likewise, a description of the variable’s expectations, perceptions
and educational service was made.

The research deepened on the theoretical foundations that support the quality of the
educational service from the expectations and perceptions of the students as active
participants in the educational process.

Methodologically, it was quantitative, non-experimental, cross-sectional and
correlational in nature. 242 students participated, who developed the SERVQUAL
instrument, whose results showed that there is an indirect relationship between
expectations and perceptions, however, there is no correlation between some
dimensions of educational service expectations on the dimensions of perceptions, which
have determined the assessment levels of the students.

In this sense, it was then obtained that the perceptions (69.1 %) do not exceed the
percentages of the expectations (90.9 %), with which it was concluded that there are

gaps in the service, thus the students did not receive the service they expected.

Keywords: expectations, perceptions, educational service in higher education,

educational service, SERVQUAL.



INTRODUCCION

El servicio educativo superior ha trascendido en el mundo a tal punto que es
priorizado como un pilar importante en el desarrollo sostenible de las sociedades,
esta primacia exige que se cumpla con altos estdndares que satisfagan las

necesidades que el servicio exige.

La aldea global, cada vez més exigente y competitiva, requiere individuos y
colectivos adaptados a los constantes cambios, busca a aquellos que hayan logrado
un buen desarrollo de sus competencias mediante el acceso a una educacion
superior; por tanto, la institucién universitaria ofrece el nivel mas alto de formacion

al ser humano, por lo que tiene un rol decisivo en el desarrollo de la sociedad.

Cada labor, dentro del campo cientifico, impulsa acciones que redundan en
la calidad educativa del nivel superior y, en consecuencia, en los demas niveles de

la escolaridad.

Todo este proceso dentro de la sinergia educativa tiene al estudiante como
un elemento activo y decisivo, razén por la cual es de suma importancia conocer

sus niveles de valoracion al recibir el servicio educativo.

El haber comprendido que los niveles de valoracion del estudiante
universitario inciden en la mejora de la calidad educativa, ha hecho que se generen

varias formas de poder evaluarla.

Por tanto, la experiencia ha mostrado que la complejidad para establecer
criterios estandarizados de evaluacion implica desconocer, en la mayoria de los

casos, particularidades de cada comunidad de educacién superior, pero también



ensefia que cuando un modelo tiene la capacidad de ser flexible y adaptable se
obtienen resultados que orientan la mejora constante del servicio educativo y, por

ende, logran elevar positivamente los niveles de calidad.

Resulta desafiante ubicar a la educacion en el &mbito de los servicios o de
los derechos, ya que, al no delimitarse correctamente la posicion dimensional,
genera controversias que se traducen en una fuerte oposicion por parte de algunos

profesionales de la educacion.

Asi, al querer evaluarla se encuentran con opositores que consideran que
medir el servicio educativo pone a sus elementos como meros clientes
consumidores. La naturaleza de este tipo de estudio tiene la intencion de generar un

cambio a partir de sus resultados, puesto que al ser evidentes se vuelven irrefutables.

Las instituciones responsables de dirigir la politica educativa superior en
nuestro pais vienen aplicando una serie de reformas orientadas a lograr ofrecer un
servicio educativo con altos estandares de calidad tanto en el sector estatal como
privado, capaz de poder competir en igualdad de oportunidades, por ello, se generan

sistemas de evaluacion constante en todo el sistema universitario.

Con esta investigacion se pretende demostrar que es consistente el uso de un
modelo flexible y fiable de evaluacién del servicio en la educacién universitaria;
como lo es el SERVQUAL, que toma como punto de partida las expectativas que
el joven estudiante tiene de una institucion educativa superior y que al pasar por ella
esa confianza depositada se consolide percibiendo el servicio educativo que

esperaba.



Este estudio se inspira en investigaciones que han concluido con resultados
generados a partir de pruebas tangibles tomadas de su misma realidad, y que los
gestores relacionados a la educacion lo toman como referencia y consideran sus
efectos en latoma de decisiones que buscan, no solo la mejora constante del servicio

educativo, sino hacerlo sostenible en el tiempo.

La investigacion estd organizada en nueve capitulos, el primero plantea el
problema a partir de la causa que identifica la necesidad de desarrollar
investigaciones en educacidn superior en nuestro pais sobre el servicio educativo y

la valoracion de los estudiantes.

Se tiene como objetivo determinar la relacion entre las expectativas y las
percepciones de los estudiantes, cuyo resultado sirva como fuente de referencia en

la mejora de la calidad del servicio educativo orientado al beneficio del estudiante.

Las investigaciones nacionales y extranjeras sustentan la confiabilidad del
uso del instrumento utilizado en este trabajo y presentan experiencias académicas
que fortalecen la importancia de evaluar, a través de la medicién, el servicio
educativo y su calidad; asi mismo encontraremos todo lo concerniente a las bases

teoricas que fundamentan esta tesis, todo ello desarrollado en el capitulo segundo.

El capitulo tercero presenta la justificacion y el sistema de hipotesis,
generado a partir del planteamiento y formulacion del problema de investigacion.
A continuacion, en el capitulo cuarto, se presentan los objetivos generales y

especificos de la presente tesis.



Toda la explicacién de la metodologia empleada y el proceso de analisis se
expone en el capitulo quinto, asi como las consideraciones éticas puestas en practica

antes y durante el desarrollo de la investigacion.

El capitulo sexto muestra los resultados obtenidos del trabajo estadistico
como la obtencion de medias y desviacion estandar, los rangos de categoria,
resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov, asi como el nivel
correlacional entre las dos variables a través del coeficiente de correlacion de

Spearman.

Luego, en el capitulo siete se desarroll6 la discusion y el andlisis de los
resultados, describiendo, comparando y argumentado con los estudios considerados

como antecedentes y el fundamento académico constituido en el marco tedrico.

El capitulo ocho contiene las conclusiones, y el capitulo nueve las
recomendaciones dirigidas a la universidad donde se desarroll6 el estudio, para que
pueda tenerlas como referencia en las decisiones de gestion, y asi puedan orientar

la mejora y la sostenibilidad del servicio educativo que ofrecen a sus estudiantes.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Planteamiento de la investigacién

En la actual sociedad del conocimiento, la calidad del servicio educativo es
uno de los pilares fundamentales para el desarrollo sostenible de las naciones. Por
tanto, particularmente, en la educacion superior es imperioso para nuestro pais
seguir generando estudios que analicen la situacion actual y tomen en cuenta a los
resultados como evidencias que generen aportes para elevar el nivel del servicio

educativo.

Asimismo, en la educacién superior, la cultura de la evaluacion, de la
estadistica y la planificacién ha sido consumida profundamente, y ha afectado la

posibilidad de contar con planes estratégicos obtenidos de la realidad concreta.

A esto se le ha sumado el fracaso del modelo de regulacién de la educacion
superior desde el mercado, puesto que existen limitaciones principalmente

economicas al acceso de la prestacion educativa (Lovelock y Wirtz, 2015).

Las dificultades mencionadas se muestran dentro de los procesos de
evaluacion y han complicado la obtencion de una medida real sobre los verdaderos
niveles del servicio educativo, tal como lo afirmé el Ministerio de Educacion
(Minedu, 2015) y que se ha manifestado en un deterioro paulatino en los niveles del

servicio educativo superior.

Ante esta realidad, ha sido importante para nuestro pais, como parte de la

politica nacional de educacion, establecer mecanismos que mejoren y fortalezcan la



calidad de la educacion superior, tomando en cuenta las teorias existentes que
reconocen como un indicador importante los niveles de valoracion del estudiante
sobre el servicio educativo que recibe (Sanchez, 2018; Gordillo, Dominguez, Vega,

De la Cruz, y Angeles, 2020).

Ademas, la literatura sobre la calidad del servicio en educacion superior ha
mencionado que debe tomarse en cuenta la vision de los estudiantes, porque
proporcionan referentes muy importantes, ya que ellos son los destinatarios de la

educacion y son los que mejor pueden valorarla (Tinnerman, 2006).

A nivel empirico se ha hecho muy poco, porque es muy débil el consenso
para establecer una estructura conceptual que permita evaluar la calidad del servicio

educativo.

Esta realidad ha hecho que la Universidad Privada Arzobispo Loayza
desconozca realmente los niveles de valoracion del servicio educativo que tienen
sus estudiantes, que es un limitante que no permite a la universidad brindar procesos
de formacion satisfactoria en la facultad de ciencias de salud, y se arriesga a no

obtener el licenciamiento.

Asi, la escasa informacion de los niveles reales de valoracion sobre el
servicio educativo de los estudiantes en esta institucion hizo que las autoridades no

orienten adecuada y oportunamente politicas pertinentes de gestion.

Asimismo, entre la problematica existente se consideran horarios de
atencion que no se ajustan al estudiante, designacion de docentes no capacitados
para la exigencia de las asignaturas, entre otros. Esto ha originado cuestionamientos

sobre la calidad de su servicio educativo.



Estos cuestionamientos originaron actitudes que son causas de conflictos
entre estudiantes, servidores y autoridades, lo que ha generado infortunadas
acciones como los bajos niveles de retencidn estudiantil que agravaron, ain mas, el
clima organizacional y que conllevaron al deterioro progresivo del servicio

educativo y, por lo tanto, a la insatisfaccion del estudiante.

1.2. Formulacion del problema

La preocupacion empirica por establecer la relacion entre las expectativas y
las percepciones sobre el servicio educativo, para luego determinar el nivel de
valoracion del estudiante, genero el espacio de estudio para la presente tesis. A

partir de ello, se ha formulado la pregunta de investigacion.

1.2.1. Interrogante principal

¢Qué relacion existe entre las expectativas y las percepciones sobre el
servicio educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de una
universidad privada de Lima Metropolitana?
1.2.2. Interrogantes especificas
e ;Qué relacion existe entre la dimension elementos tangibles de las
expectativas y las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia de las percepciones sobre el servicio
educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de una
universidad privada de Lima Metropolitana?
e ;Queé relacion existe entre la dimension fiabilidad de las expectativas y las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y

empatia de las percepciones sobre el servicio educativo en estudiantes de la



Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima
Metropolitana?

¢ Qué relacidn existe entre la dimensidn responsabilidad de las expectativas
y las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia de las percepciones sobre el servicio educativo en
estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad
privada de Lima Metropolitana?

¢QuE relacion existe entre la dimension seguridad de las expectativas y las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y
empatia de las percepciones sobre el servicio educativo en estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima
Metropolitana?

¢Qué relacidn existe entre la dimension empatia de las expectativas y las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y
empatia de las percepciones sobre el servicio educativo en estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima
Metropolitana?

¢ Qué nivel de expectativas existe sobre el servicio educativo en estudiantes
de la Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima
Metropolitana?

¢ Qué nivel de percepciones existe sobre el servicio educativo en estudiantes
de la Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima

Metropolitana?



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

En el proceso de investigacion sobre estudios orientados al servicio
educativo a partir de la relacion entre expectativas y percepciones de los estudiantes
existié un mayor numero de investigaciones internacionales en comparacion a los
estudios nacionales. Por tanto, es importante conocerlos, puesto que han apoyado

la rigurosidad cientifica de la presente investigacion.
2.1.1. Antecedentes de estudio a nivel nacional

Melendres (2019) realiz6 un estudio que consistid6 en analizar las
expectativas y percepciones de los estudiantes de Administracion y Negocios
Internacionales en la filial de Cajamarca de la Universidad Alas Peruanas, en donde
describid los niveles, tanto de expectativas como de percepciones sobre el servicio
educativo. SERVQUAL fue el instrumento utilizado y cada una de las cinco

dimensiones fue valorada por los estudiantes en un cuestionario complementario.

El anélisis arroj6 como efecto que, al partir de las respuestas de los
estudiantes, las percepciones variaron entre un nivel alto y medio, pero que, al
compararlas con los resultados cuantitativos de las expectativas, existieron
diferencias a partir del servicio educativo recibido, por lo tanto, la expectativa
estuvo insatisfecha. Se concluyd que existe un bajo nivel de calidad del servicio

educativo.



Inquilla, Calsina y Velazco (2017) llevaron a cabo un estudio, el cual se
realizd en la Universidad Nacional del Altiplano en Puno y aplicaron la escala
SERVQUAL con el objetivo de evaluar el nivel de calidad y factores determinantes

a partir de la percepcion del servicio recibido.

Justificaron el uso del instrumento identificAndolo como eficaz para medir
el nivel de calidad de cualquier tipo de servicio, por lo que obtuvieron informacién
sobre las expectativas de los usuarios, lo cual permitié6 comprender su valoracion.
Este estudio, descriptivo y correlacional, arrojé como resultado que existe una

brecha entre las percepciones y las expectativas que se tenia sobre el servicio.

Asimismo, los involucrados en la vida universitaria lograron asociar el
servicio a las cinco dimensiones del instrumento, de ello se obtuvo que logran ser
condicionantes y que la variacion en la calidad del servicio estuvo determinada

principalmente por las dimensiones seguridad, elementos tangibles y fiabilidad.

Flores (2017) llevo a cabo un estudio de enfoque cuantitativo que se baso en
el modelo de discrepancias de expectativas y percepciones. Sometié a validez y
confiabilidad el instrumento SERVQUAL, el cual también adaptd al servicio
educativo, puesto que tomo en cuenta lo genérico que es el instrumento para evaluar

la calidad del servicio.

Luego de su aplicacion, determiné que existio una relacion entre las
variables expectativas y percepciones, pero que estas no se asocian con el nivel de

calidad del servicio educativo.
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Menciono, ademas, que las brechas encontradas entre expectativas y
percepciones arrojaron un resultado negativo, lo que significo que el servicio

educativo que perciben los estudiantes no ha logrado satisfacer sus expectativas.

Diaz (2016) publicé una evaluacion de la calidad del servicio educativo de
la carrera de Administracion de Negocios Internacionales, que fue una investigacion

de tipo descriptiva.

Dicha evaluacion se realizé tomando como base los estandares del Sistema
Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa
(Sineace), y se utilizaron diversas técnicas como entrevistas, encuestas, analisis

documental y la observacion in situ.

La investigacion concluyd que el servicio educativo de la carrera evaluada
tuvo un nivel de calidad bajo segin sus alumnos, y, en consecuencia, no se
encentraba lista para obtener la acreditacion. Como conclusion, se brindaron
recomendaciones para elevar dicho nivel de calidad que solicitaban sus estudiantes

para asi lograr la acreditacién requerida.

Churampi (2016) llevo a cabo un estudio, el cual midié la percepcion para
determinar el nivel de la calidad del servicio del sistema de administracion
académica en los estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional del Centro del Per.

Utiliz6 como instrumento una encuesta basada en la metodologia
SERVQUAL, se obtuvo como resultado niveles eficientes de percepcion, aunque

no fueron muy representativos para los estudiantes respecto al servicio educativo.

11



Entre sus conclusiones destacd el uso del instrumento de escala multiple
SERVQUAL como una de las formas de expresar numéricamente los aspectos
subjetivos de la calidad y del servicio, afirmando que se convierte en la base que

permite tomar decisiones de gestion para el progreso del servicio educativo.

Ademas, recomendd medir constantemente los niveles de satisfaccion de los
estudiantes y hacer comparaciones evolutivas sobre el servicio para garantizar

acciones de mejora constante.

Eyzaguirre (2015) realiz6 un estudio basico y descriptivo correlacional,
cuyo objetivo fue explicar la relacion entre la expectativa y la satisfaccion
estudiantil sobre el servicio educativo que percibe. Dicha investigacion trabajo el
estudio de las variables en dos etapas: las expectativas al iniciar el afio académico

y la satisfaccion al finalizar el mismo.

Se encontro en los resultados una relacion directa y muy significativa entre
las expectativas y la satisfaccion estudiantil, por lo que el mencionado autor llegé a
la conclusion de que la satisfaccion final fue de nivel moderado durante todo el afio

académico 2015.

Finalmente, Suérez (2015) aplicé el SERVQUAL en un estudio que realizo
en el Centro de Idiomas de la Universidad Nacional del Callao, con el objetivo de
medir el nivel del servicio educativo, por lo que lleg6é a la conclusién que el

instrumento logré medir adecuadamente el nivel de calidad del servicio.

El resultado fue que existen altas deficiencias en dimensiones como
fiabilidad y responsabilidad, lo que hace que exista un nivel insatisfactorio de

calidad en el servicio educativo.

12



A través del analisis de cada una de las cinco dimensiones, realizo
propuestas reales basadas en resultados numéricos que pueden ser cumplidas a corto
y mediano plazo, sin necesidad de extender los tiempos, es decir, tomar y realizar

decisiones y acciones inmediatas para las mejoras del servicio que ofrece.

2.1.2. Antecedentes de estudio a nivel internacional

Sanchez (2018) demostrd, en su investigacion, que es valida la medicion de
la satisfaccion estudiantil en educacidn superior, partiendo desde sus expectativas
y percepciones y haciendo un andlisis a estudios que utilizan varios modelos, entre
ellos, la escala SERVQUAL, la cual sirvié como instrumento para obtener valiosa
informacion sobre el servicio educativo en instituciones colombianas de educacion
superior, como la universidad Sergio Arboleda-Santa Martha, Universidad de

Magdalena y la Universidad Simén Bolivar.

Entre sus conclusiones mas destacadas estuvo el valioso aporte al
mejoramiento de la calidad educativa, ya que se obtuvo informacién que llevé a
determinar los factores de gestion que la estan afectando, ademas contribuyd al
éxito escolar, la permanencia de la institucion y la formacion de una valoracion
positiva que repercute en la notoriedad, el renombre y la supervivencia de la

institucion universitaria.

La investigacion doctoral de Ortega, que se publicd en 2015 sobre calidad y
satisfaccion de los estudiantes europeos de educacidn superior propuso una escala
uatil e integral, que permitié medir la calidad percibida de la educacion por el
estudiante, entendiendo que la educacion es un servicio integral de los servicios que

ofrece.
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La propuesta tuvo como base académica la utilizacion de la escala
SERVQUAL, que fue considerada uno de los instrumentos mas consistentes, ya que
ha logrado ofrecer una mejor validez predictiva al tomar en cuenta las expectativas
en un contexto multicultural, ademas de ser flexible y manipulable al poder ser
“adaptada apropiadamente cuando se trate de estudiar una categoria Unica de
servicio” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p. 28), como lo es la educacion,
en diferentes contextos.

Asi, la escala SERVQUAL y sus dimensiones se convirtieron en el
fundamento tedrico para la construccion de un instrumento que pueda medir la
calidad de servicio en educacion superior, incluyendo servicios electronicos en

contextos multiculturales.

Ademas, se identificd que, desde sus expectativas, el estudiante busca una
institucion superior que ofrezca un nivel elevado de calidad educativa, y que cuando
la encuentra, apuesta por ella y la convierte en su principal estrategia al momento
de elegir. Por lo tanto, el reto de la universidad sera que el estudiante deba generarse
una percepcion en la que se sienta parte importante de la institucion a la que

pertenece, sentirse escuchado y atendido.

Martin, Paolini y Rinaudo (2015), en su investigacion, mostraron los
resultados y caracteristicas de un estudio orientado a conocer las percepciones y
expectativas sobre los contextos de aprendizaje de tres grupos de estudiantes que
participaron de procesos de aprendizaje en educacion superior y universitaria de

posgrado.
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Los estudiantes revelaron que sobre los contextos de aprendizaje existen
diferencias relevantes entre las percepciones y las expectativas. Asimismo, el
estudio encontrd diferencias estadisticamente significativas entre las percepciones
de los contextos de aprendizaje y las expectativas por contextos académicos que le
gustaria encontrar, por lo que se obtuvo valores medios altos relacionados a las
expectativas de los estudiantes sobre rasgos de contextos de aprendizaje que les

gustarl'a encontrar.

Los investigadores Alvarez, Chaparro y Reyes (2015) evaluaron la calidad
en la organizacién de la satisfaccion de los usuarios, donde los estudiantes
universitarios al ser los principales usuarios son quienes puedan evaluar la calidad
de los servicios educativos. Es por ello, que se disefié y aplicd un instrumento a

estudiantes de universidades publicas y privadas.

Sobre la base de escala Likert, los universitarios calificaron aspectos como
habilidad para ensefianza docente, nivel de autorrealizacion, plan de estudios,
métodos de ensefianza-evaluacion del estudiante, servicios administrativos,

ambiente e infraestructura.

Los resultados fueron que las variables donde se encuentran satisfechos son
la habilidad para la ensefianza de los docentes y el nivel de autorrealizacion de
estudiantes. Ademas, las variables de servicios e infraestructura y administrativos

obtuvieron niveles de satisfaccion inferior.

Vega-Garcia (2014) busco diagnosticar qué tan satisfechos se encuentran los
estudiantes de pregrado de la Universidad Juan de Castellanos de Esparia sobre la

calidad de los servicios académicos que presta la universidad.
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Para tal fin, proyectd y ejecutd un estudio para evaluar el nivel de
satisfaccion de los estudiantes, utilizando un modelo desde los métodos
SERVQUAL y 5Qs, empleados para medir la calidad de los servicios desde la

percepcion de los estudiantes de pregrado.

Los resultados del estudio indicaron que un 63 % de los estudiantes
revelaron satisfaccion general con la institucion, aun asi, el resultado fue negativo,
ya que las percepciones no superaron a las expectativas, los encuestados
determinaron niveles de insatisfaccion; por lo que sugiere que deben disefiarse

operaciones de mejora.

Los investigadores Reyes y Reyes (2012) ejecutaron un estudio adaptando

la escala SERVQUAL vy su variante SERQUAL.ing.

Este instrumento fue aplicado con el objetivo de analizar la relacion entre la
percepcion de la calidad del servicio educativo y la importancia que tienen las
dimensiones que forman parte de la calidad de este, en la Facultad de Ciencias

Humanas de la Universidad Auténoma de Baja California en México.

La investigacion ratific la utilidad de los 22 items utilizados en el
instrumento  SERVQUAL, que confirm6 la particularidad cultural y las
circunstancias de cada institucién universitaria al obtener resultados sobre la

percepcion. Ademas, fue aplicado a estudiantes y profesores.

De los primeros, se confirmé que de acuerdo con su percepcion sobre la
calidad del servicio educativo existio relacion con la importancia atribuida a las

dimensiones que integran la calidad de este.
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De los profesores también se corroboro la relacion entre la percepcion sobre
la calidad del servicio educativo y la importancia atribuida a las dimensiones que

integran la calidad de este.

La importancia de estudiar la percepcion del profesor en esta casa de
estudios radico en que complementa la percepcion de los estudiantes, por lo que
obtuvieron un resultado general ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la calidad del

servicio educativo universitario.

Dicho estudio sefiald que en este tipo de trabajos acadéemicos no se
desprendid el estudio de las percepciones de los estudiantes de las percepciones de
los profesores, puesto que ellos fueron los involucrados directos en el proceso de
ensefianza-aprendizaje y que fueron los que mejor pudieron valorarla. Esto permitié
obtener una percepcién mas completa sobre el servicio recibido, claro est,

respetando las particularidades de cada uno de estos actores educativos.

Como suele suceder en estudios de esta naturaleza, las conclusiones y
sugerencias fueron muy utiles al proporcionar informacion real y objetiva a las
autoridades sobre las acciones de gestion que se orienten a la mejora continua de la

calidad del servicio educativo universitario.

2.2. Bases tedricas cientificas

Los fundamentos tedricos del estudio fueron abordados desde la base de un
marco filoséfico y un paradigma de investigacion con el fin de darle solidez y

coherencia.

A nivel cognitivo, afectivo y social, las personas son el resultado de su

propia reconstruccion, que nace de la accion reciproca entre el ambiente y las
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disposiciones internas (Jiménez, citado por Basantes, 2017). Esta explicacion
corresponde a la corriente filosofica del “constructivismo social”, de donde es parte
el paradigma critico propositivo que se utilizé en este estudio durante proceso de
investigacion, ya que permitio acceder a un analisis e interpretacion de la realidad

en un contexto y tiempo dado, en una institucion universitaria.

El paradigma critico propositivo favorecid la observacion precisa de la
realidad institucional universitaria de forma constructiva, donde la accion y
compromiso de los estudiantes participantes, permitio obtener la informacion a
través de las encuestas con el objetivo de correlacionar y analizar el servicio

educativo que ellos esperaban (expectativas) y recibieron (percepciones).

En coherencia, es conveniente sefialar que esta investigacion se desenvuelve
dentro de la Teoria Sistémica de la gestion administrativa, puesto que la institucion
universitaria es analizada como un conjunto sistematico, ya que cada una de sus
partes o dimensiones poseen relacion e interdependencia (Robbins y Coulter, 2005),

que provocan un resultado conjunto sobre el servicio educativo.

Es preciso ademas indicar que el estudio considera al constructivismo como
teoria pedagogica involucrada, puesto que, como principal caracteristica de esta
investigacion, se tiene al estudiante como un ente activo y responsable, capaz de

interactuar en el proceso de evidenciar el servicio educativo, valorandolo.

El contenido tedrico en este tipo de estudios se ha ido incrementando en los
ultimos afios. Los conceptos fueron tan polisémicos, que incluso dentro del ambito

educativo han seguido conservando estas caracteristicas.
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Las definiciones y propiedades que se desarrollaron en este apartado estaran
siempre orientadas a la valoracién del servicio educativo desde la correlacion de las
variables expectativas y percepciones, acogiendo el tipo que corresponde a la

escuela norteamericana que estudia las brechas del servicio.

Se tuvo la necesidad de rescatar conceptos generales dentro del campo del
marketing para poder establecer y comprender las definiciones que utiliza el
marketing educativo respecto a la valoracion del servicio que ofrece la educacion;
esto nos condujo hacia los tedricos mas reconocidos dentro de este campo del

conocimiento y con ello se busca recuperar sus aportes.

2.2.1. Expectativas

Parasuraman, et. al. (1988), la definen como el prondstico o anticipacion de
una situacién o consecuencia futura, lo que el individuo desea o espera, asi, en una
organizacion la expectativa se relaciona con lo que piensan los clientes que ocurrira,
lo que se espera recibir como servicio, mencionaron que la expectativa sucede
cuando todavia no se puede confirmar lo que sucederd, por esta razon el sentimiento
que se experimenta es previo a la prestacion del servicio. Las expectativas se
convierten en un conjunto de medios futuros, puntos de partida, al que se le asigna
un grado de posibilidad: la esperanza que ocurra con mayor grado de certidumbre

de ocurrir se convertira en su expectativa (Parasuraman, et. al., 1988).

Naranjo (2011) rescat6 en su estudio la afirmacion de que las expectativas
estan influenciadas por un conjunto de antecedentes que se pueden clasificar como

externos e internos y que pueden cambiar a lo largo del tiempo.
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Afirmé que el cliente vera algo que inicialmente es falso e inexistente y
como sus antecedentes ayudaran a que esas expectativas se conviertan en realidad,
en este proceso intervienen las practicas anteriores en relacion con productos o

servicios parecidos y las referencias buenas o0 malas recibidas de otros clientes.

Por tanto, se ha identificado que las expectativas son el deseo del individuo
hacia lo que se espera que ocurra con mayor probabilidad en la prestacion de un
servicio; al ser previas a este, son influenciadas por aspectos internos y externos del
consumidor. Estas caracteristicas generan un nivel a lograr cubrir una brecha por el

servicio recibido.

Asi, en educacion superior, las expectativas de los estudiantes se atafien al
nivel del servicio educativo maximo que esperan recibir en un futuro a corto y

mediano plazo.

Expectativas del estudiante. “Revelar lo que los usuarios desean ha sido
fundamental para proporcionar una prestacion de calidad” (Zeithaml, et. al. 1993,

p. 22).

Esta aseveracion se cumple en educacion, en cuanto se conoce lo que el
estudiante desea sobre el servicio educativo, que se convierten asi en niveles de
valoracion que podrian llegar a superar lo que espera, y que segun la teoria se
conoce como calidad educativa. Las expectativas estudiantiles en este sentido
adquieren un rol protagonico en tiempos de licenciamiento, donde se evalla la

satisfaccion estudiantil (Minedu, 2015).

Ordofiez-Sierra'y Rodriguez-Gallego (2016) mencionaron que, en el entorno

de la educacidn superior universitaria, las expectativas del estudiante son las que
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incluyen una serie de decisiones que van desde el area de estudio que se cursard y
todo el proceso educativo que conlleva hasta la gestion e investigacion, realizando

anticipaciones del futuro que mantendra por un tiempo determinado.

Conocer empiricamente todo este proceso convertido en deseos y
necesidades de los estudiantes, ha sido de suma importancia para las instituciones
de educacion superior, segun Ordofiez-Sierra y Rodriguez-Gallego (2016), esto por

el valor predictivo que poseen al ser recogidas y analizadas.

Ortega (2015) traslad6 lo que Zeithaml y otros clasicos sostienen sobre el
estudio de los servicios; apuntaban para cualquier cliente de un servicio, a las
expectativas de un estudiante de educacion superior universitaria.

En ese sentido, sostuvo que dichas expectativas son como “estdndares o
puntos de referencia que tendrian para la experiencia del servicio (educativo) y que
a menudo estarian conformados por lo que cree que va a ser o deberia ser” (Ortega,
2015, p. 197).

A partir de ello, constituyé un orden sobre las expectativas del estudiante: la
experiencia, expectativas acumuladas y servicio ideal. Asi concluyé que las
expectativas del estudiante se han definido como las expectativas agregadas del
estudiante experimentado con respecto a su educacion ideal.

Hernandez y Padilla (2019) sustentan que las expectativas en los estudiantes
reciben una serie de influencias a traves de variables socio familiares (referido a los
niveles de formacion educativo de los padres), personales (edad, sexo) y escolares

(trayectoria escolar).
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Todas ellas confluyen al momento de decidir donde estudiar y que, al tomar
la decision sobre una institucion superior en particular, las expectativas sufren
variacion respecto a lo que desean sobre su formacién profesional; por lo tanto, su
valoracion lo adaptan segun el escenario, asi el estudiante genera expectativas en

funcién a su condicion y necesidad, es lo que espera lograr de modo realista.

A la definicion que orientd el estudio sobre expectativas, tomada de Ortega
(2015), se la consolid6 con las ideas propuestas por Hernandez y Padilla (2017),
quienes afirman que la expectativa educativa hace referencia al estrato mas alto de
educacion que el estudiante espera alcanzar en su vida, que se convierten asi en un

compromiso.

Cubriendo varios aspectos que conciernen a las expectativas e interiorizando
el estudiante que asumié un compromiso, es valido entonces afirmar que, en el
proceso de recibir la educacion esperada, las expectativas hacen que actle de
diferentes maneras, esto ayudé a entender determinadas conductas que se presentan
al percibir el servicio.

Expectativas en la calidad del servicio educativo. Los estudios de Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993) mencionaron que las expectativas juegan un rol
importante, pues su conocimiento y comprension orientara una excelente gestion de

los servicios que tendrd como resultado un servicio de calidad.

Identificaron que las expectativas son influenciadas por factores como la
comunicacion diaria, llamado boca a oido, donde se genera la recomendacion
interpersonal. Consideraron, también, al factor necesidades personales, las cuales

hacen referencia a todo aquello que se ajuste a su cotidianidad y uso individual.
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Otro factor son las experiencias personales, que se han adquirido a través de

diferentes momentos de su vida.

Finalmente, el factor comunicacion externa, el cual viene a ser el mensaje
omnipresente de la empresa en todo el proceso en el que se provee el servicio, que

incluye el precio, segun Parasuraman y Berry (1993).

Estas conclusiones al ser llevadas al campo educativo sentencian que las
expectativas generan valor al servicio educativo, que serdn corroboradas por el
estudiante en el proceso de su permanencia en la institucion universitaria, ademas

confirma que las expectativas se adectan en funcion a sus necesidades.

Para reconocer determinantes que convierten a las expectativas en parte
fundamentales de un servicio de calidad, es trascendental identificar sus

caracteristicas, estas son las siguientes:

e No ser estaticas, ya que cambian constantemente en el tiempo,
principalmente en la medida que crece la competencia.
e Proporciona informacion que permite descubrir lo que los usuarios
esperan, por lo que lleg6 a determinar lo que seria un servicio de calidad.
e Constituyen estandares contra los cuales se mide las actuaciones de las
empresas de servicio, por lo que llega afectar los resultados al evaluar su
calidad.
Respecto a las caracteristicas propias de las expectativas, la literatura ha
mostrado que existe un buen nivel de consenso sobre el rol que desempefian al

momento de valorar los servicios, incluido el servicio educativo.
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En ese sentido, diversos autores han destacado, principalmente, el hecho de
que un cliente-estudiante valora un servicio sobre la base de algin modelo interno
que se formé antes de la experiencia de ese servicio (Zeithaml, et al, 1993; Caetano,

2003; Ortega, 2015).

Sin embargo, es importante reconocer que, si bien las expectativas cumplen
un papel trascendental en la evaluacion del servicio educativo, se debe tener mucho
cuidado, como han mencionado Lovelock y Wirtz (2015), de ser consideradas en
mercados poco competitivos donde los clientes tienen limitaciones de acceso al
servicio o de libre eleccion, porque “seria dificil afirmar que el servicio recibido,

verdaderamente sea de calidad” (p. 423).

La gestion adecuada de las expectativas ha permitido elaborar y aplicar
estrategias que mejoren la percepcién del servicio, por ejemplo, en el caso
educativo, al comprender que la descripcion del proceso en la prestacion del
servicio al estudiante generard en este la fiabilidad necesaria para elevar su nivel de

valoracién y por lo tanto su sentido de pertenencia, entre otros aspectos positivos.

2.2.2. Percepcion

Ortega (2015) ha referido lo siguiente:

El desempefio relevante de una universidad... es el que percibe el alumno,
no el que esta le proporciona en su conjunto. Es decir, por mucho que una
universidad piense que ofrece una buena educacion..., si el estudiante no
cree que asi sea, querra decir que la IES debe plantearse acometer cambios,

para mejorar su percepcion (p. 188).
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Asi de importante ha sido conocer y entender el rol de las percepciones en

el servicio educativo.

Grande (2007) menciond que las percepciones son todo un proceso Yy
establecio una diferencia entre la percepcion en el consumo de un bien y un servicio.
Ha dicho que, al producto tangible, se le identifica atributos significativos y
sociales, pero la percepcion del individuo al consumir un servicio cambia, puesto

que le solicita un mayor esfuerzo, haciéndolo mas critico y exigente.

En el contexto organizacional, el autor en mencion refiri6 que “las
percepciones cobran importancia porque es a partir de ellas, que la calidad en el
servicio adquiere realidad” (pp. 154-157). Donde el estudiante obtenga una

percepcion positiva lo vuelve mas concienzudo al momento de valorarlo.

Un aspecto significativo en los estudios sobre la percepcion fue la
elaboracion de juicios como caracteristica basica. Se ha descrito a la percepcién
como un proceso no lineal de constante interaccidn entre el estimulo y la respuesta
en donde el individuo y la sociedad tienen un papel activo en la conformacion de

las percepciones.

Esto dltimo ha sustentado la idea de Zeithaml, et al (1993), quienes
aseveraron que “solo aquellos que han percibido un servicio pueden valorarlo” (p.

36).

Esta afirmacion llevé a la conclusion que resulta ineludible obtener niveles
de valoracion cuando se trabaja con la variable percepcion en estudios de

correlacion.
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Se ha podido conceptualizar a la percepcién como un proceso mediante el
cual una persona estructura, elige y analiza la informacidn recibida de sus 6rganos
sensoriales, afectado por estimulos que forman una imagen valiosa y racional del

mundo.

Por lo tanto, se trata de un proceso activo por el que “los individuos
organizan e interpretan las impresiones de sus sentidos para darle significado a su

entorno” (Robins y Judge, 2009, p. 139).

En el &mbito educativo se afirma como un proceso que hace tangible el
servicio de educacion a través de la interaccion directa entre el estudiante y la
evidencia fisica institucional con el objetivo de obtener beneficios educativos

(Caetano, 2003).

Por lo tanto, resulta primordial, en este tipo de estudios, identificar los
niveles de percepcion para poder determinar si el servicio educativo cumple o no

con lo que espera el estudiante, este resultado determinaré la calidad del servicio.

Si los niveles de percepcion son inferiores a las expectativas, entonces el
servicio educativo tiene carencias, si iguala a las expectativas entonces cumple lo
que se esperaba, pero si logra superar a las expectativas se estaria hablando entonces
de la existencia de calidad educativa (Matinez y Zavaleta, 2013); asi quien define
si hay o no calidad en el servicio educativo viene a ser el estudiante y no la

institucion universitaria (Basantes, 2017).

Un concepto propio del marketing, que por su adaptabilidad de aplicacion

al servicio educativo ayudd a comprender mejor el papel de la percepcién en la
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valoracion del servicio recibido es el valor percibido por el Cliente CPV. Kotler y
Armstrong (2012) lo definieron de la siguiente manera:

La diferencia entre la evaluacion que el cliente hace respecto a todos los

beneficios y todos los costos inherentes a un producto... [sic] se basa en la

diferencia entre los beneficios que el cliente obtiene y los costos en que

incurre. (p. 125)

Este concepto, que utiliza el término cliente, puede ser reemplazado sin
ningun inconveniente por el término estudiante, ya que en esencia la educacion es
un servicio, asi el cliente es un estudiante que evalta todos los costos que implica
el servicio educativo que recibe, y mide lo que obtiene considerando sus
determinantes como son el costo monetario, tiempo, energia y salud mental, entre

otros.

La comprensién holistica de la percepcién ha implicado también considerar
el concepto de calidad percibida del servicio, utilizado en el estudio realizado por
la Universidad del Valle de Colombia (2012), que lo ha definido como “los aspectos
que mas utilizan los clientes para evaluar un servicio” (pp. 9-10). A dicho concepto,
se le reconoce como el nivel de abstraccion més alto sobre cualquiera de las
particularidades especificas del producto, capaz de ser medido y que incide en

evaluar el proceso mas que el resultado.

En su analisis sobre las percepciones respecto a la educacion percibida,
Ortega (2015) concluyo que el estudiante, a partir de todo el proceso vivido sobre
su experiencia universitaria inicial, evaluara lo que percibe de la universidad, y que
a lo largo de su permanencia continuarad haciéndolo, pero ahora a partir de lo que

recibe.
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Asi mismo, el Sineace (2013) reconoci6 que la percepcién es una variable
capaz de ofrecer informacion rotunda sobre la calidad de la educacion superior, y
que desempefia un rol importante que abre la posibilidad de admitir mas de un
concepto sobre calidad en educacion superior, ademas de ofrecer informacion

sustancial para la toma de decisiones.

Esta investigacion considera a la percepcion en su concepto mas basico,
puesto que como se ha podido evidenciar, asi se ha desarrollado en campos
relacionados al marketing en general y a la teoria de los servicios en particular y
desde estos campos de estudio su adaptacién a la educacion, ahondar en conceptos
mas profundos nos llevaria a aspectos muy particulares que no son objeto de analisis

en esta investigacion.

2.2.3. Servicios

Fontalvo y Vergara (2010) definieron a los servicios como un “proceso que
genera bienes intangibles” (p. 23), a decir de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)
son “prestaciones y experiencias mas que objetos” (p. 17). Su objetivo es otorgar

bienestar a los clientes.

En ese sentido, por ejemplo, una empresa dedicada a proporcionar servicios
educativos brinda un plus que se manifiesta en conocimiento e informacién que se
genera desde la interaccion que mantiene con sus clientes que vienen a ser los

estudiantes.

La categoria servicio fue considerada de manera general como un producto,

pero que tiene un atributo que lo diferencia: es intangible.
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Kotler y Keller (2012) refirieron que se trata de cualquier acto o funcién que
una parte ofrece a otra, y que no implica sentido de propiedad sobre algo y cuya

produccidén podria estar vinculada o no a un producto fisico.

En este sentido, se pudo articular esta definicion con la diferenciacion
conceptual que hizo Grande (2007), entre producto y bien, en donde el producto se
divide en servicio (intangible) y bien (tangible), de manera que “los servicios son

una prestacion, un esfuerzo o una accion que se integra al adquirir un bien” (p. 26).

Relacion de productos

Cia. aérea Consultoria

Componentes Componentes

Sal

Tangible l l Intangible
l ‘ Cosméticos

Refrescos Coches .. . .
Publicidad Inversiones Docencia

Detergentes Restaurantes

Figura 1. Relacion de productos.
La figura fue tomada del texto Marketing de los servicios, la cual ha
mostrado cuatro categorias de productos: hacia la izquierda son productos mas

tangibles; hacia la derecha, el producto se vuelve més intangible (Grande, 2007).

Lovelock y Wirtz (2015) han definido a los servicios como los siguientes:
Actividades econdmicas que se ofrecen de una parte a otra, las cuales
generalmente utilizan desempefios basados en el tiempo para obtener los
resultados deseados en los propios receptores, en objetos o en otros bienes
de los que los compradores son responsables (p. 15)

Afirmaron que los servicios varian en funcion al tipo de actividades donde

se produzcan. Ademas, resaltaron dos detalles de estos, por un lado, los servicios se
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experimentan, no se poseen Yy, por otro lado, un producto de servicio crea valor para
el cliente pues puede llegar a medirlo. Dichos autores, han destacado la importancia

de saber, con anticipacion, lo que queremos que el cliente perciba.

Caetano (2003), por su parte, mencioné que la prevalencia de la economia
actual ha convertido a los servicios en un factor relevante para todos los agentes
econdmicos, “he alli la razon de su gran variedad e importancia que esta

indivisiblemente asociado al producto” (pp. 42-43).

Como se ha visto, los servicios abarcan una serie de componentes que lo
hacen multidimensional, Gnicos al momento de querer dirigirlo hacia un campo de
estudio determinado, exigente en cuanto se sabe el rol que juegan actualmente en el
proceso econdmico y sutil cuando se trata de orientarlo al sector educativo, pues es
la intangibilidad su mé&s notoria cualidad, la que hace la diferencia al ofrecerse como

un producto de valor duradero.

A esto, se ha podido afiadir que los servicios en las Ultimas décadas se
relacionan ain mas con el concepto de calidad, esto debido a los niveles de

competitividad y exigencia de quienes lo requieren.

Niveles. Los trabajos de Kotler y Keller (2012) identificaron cinco niveles
en los servicios como producto. Mencionaron que estos, en conjunto, adicionan

progresivamente mas valor para el consumidor.

El primer nivel se inicia con el valor fundamental para el cliente, orientado
a resolver necesidades y problemas. Ante esto, se ofrece lo que el consumidor

necesita, a partir de la pregunta: ;qué estd adquiriendo realmente el consumidor?
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El segundo nivel consiste en convertir la resolucion del problema o la
satisfaccion de la necesidad en un producto real. En el tercer nivel esta el producto
esperado que ofrece beneficios adicionales de lo que se requiere. (Kotler y Keller,

2012).

En el cuarto nivel encontramos al producto ampliado que excede las
expectativas del cliente y, por ultimo, en el quinto nivel se encuentra el producto
potencial que satisface al consumidor y que va mas alla al buscar diferenciar su

oferta (Kotler y Keller, 2012).

Categorias. Fontalvo y Vergara (2010) identificaron categorias en los
servicios, basandose segun los diversos sectores empresariales en los que se
desenvuelven. En este grupo se encontraron los “servicios educativos, de salud,

bancarios, publico, entre otros” (p. 25).

Clasificacion. Los autores Kotler y Armstrong (2012) clasificaron a los
servicios en su esencia mas general, es decir, como un producto, basandose en el

afan progresivo de su eleccion por parte del consumidor.

La clasificacion que propusieron fue la siguiente:

e De conveniencia, son de adquisicion cotidiana, exige un minimo
esfuerzo en su eleccion.

e De compra comparada, exige empefio y tiempo para su eleccion, incluye
calidad, precio y estilo, aqui podriamos ubicar al servicio educativo.

e Deespecialidad, el adquiriente implica un esfuerzo en cuanto a inversion

de tiempo y dinero haciendo especial el consumo.
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e No buscado, desconoce su existencia o simplemente no piensa obtenerlo
(Kotler y Armstrong, 2012, p. 227).

Otra clasificacion sobre los servicios fue hecha por Grande (2007), quien
advirtio sobre la dificultad de organizar los servicios reconociendo que existen
diferentes formas de poder hacerlo.

En la clasificacion hecha tanto por Kotler y Armstrong como por Grande se
considerd el modelo de este Ultimo como el mas pertinente para efectos de este
estudio; puesto que se tomo en cuenta la naturaleza mas especifica de los servicios,

ademas entre su criterio de clasificacion y caracteristicas es la que mejor se adapta.
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Figura 2. Clasificacion de los servicios.

La figura ha mostrado un cuadro con la clasificacion de los Servicios, segun

diversos criterios, que se encuentran en la obra Marketing de los servicios (Grande,

2007).

En los siguientes parrafos, se han abordado todo lo concerniente a las

caracteristicas de los servicios, con el fin de sefialar todo aquello que lo hace Unico

y peculiar.

Las investigaciones han descrito que los servicios, por ser intangibles, no

pueden ser almacenados, que el contacto con el cliente forma parte integral del

mismo, su préctica requiere de mucha mano de obra y que estdn conectados

generalmente a un bien.
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Encaminada hacia la educacion superior, Aguilera (2017) adujo que como
servicio de bien publico deben darse condiciones de igualdad para su acceso sin

importar la l6gica del mercado.

Lovelock y Wirtz (2015) mencionaron que, debido a su peculiaridad, los
servicios afectan el comportamiento de los consumidores ya que son dificiles de
visualizar y comprender. Ademas, su adquisicion siempre va acompafiada de un

riesgo percibido.

Por su naturaleza, los servicios permiten a los usuarios participar en la

coproduccion adquiriendo un rol de “empleados parciales”.

En el caso de la educacion, podria aplicarse cuando un estudiante debe
cumplir con una labor académica encomendada, ademas su distribucion puede darse

a través de canales no fisicos como internet (Lovelock y Wirtz, 2015).

Sobre esto ultimo, se pudo deducir que la adquisicién de un servicio no
implica la posesion sobre un bien, su valor se genera a partir de su utilidad, en donde

también se considera el factor tiempo.

Entonces, el obtener algunos servicios, como los servicios educativos,
pueden convertirse en los mas importantes de nuestras vidas, por lo que, si una
organizacion de educacion superior con vision fusiona el brinda un bien con el

servicio, estaria asegurando su éxito.

Caracteristicas. Se ha reconocido, en el trabajo de Ferrell y Hartline (2012),

una sintesis propicia para referenciar las caracteristicas de un servicio:
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e Intangibilidad, el servicio es ofrecido como una promesa, los estandares
para su medicion son casi inexistentes, no hay propiedad sobre un
servicio.

e Produccién y consumo simultdneo, el cliente o sus bienes deben
mostrarse al ejecutarse el servicio, los elementos intrinsecos como los
empleados, tienen un papel fundamental al establecer acciones
reciprocas con los consumidores, presentan dificultades al distribuirse.

e Caducidad, un servicio no usado se pierde, la demanda y las
instalaciones de un servicio son susceptibles al tiempo y uso.

e Heterogeneidad, su consistencia varia segin quien lo consuma, el
tiempo y lugar, se complica al darle un precio puesto que puede variar
de acuerdo con la particularizacion de su entrega.

e Relaciones basadas en los clientes, dependen de la satisfaccion

sostenible de los clientes.

Una cuestidn basica al adquirir un servicio ha sido la confianza, y esta
puede ser generada si se da un uso agregado del servicio, a esto se le conoce como
garantia, solo asi conduciria a lo que Cortés (2014) ha descrito como una “actitud

que se relaciona con el nivel mas elevado del servicio, calidad del servicio” (p. 123).

Gestion de servicios. Cuando se ha hablado de gestion de servicios, se
hace referencia a un proceso que presenta dos situaciones: la primera, reconocer las
caracteristicas de los servicios; la segunda, tomar en cuenta estas particularidades y
direccionar acciones hacia el logro de resultados satisfactorios para todos los

involucrados en su adquisicion.
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Es muy importante entender que el consumidor, luego de la experiencia,

lo evaluara de acuerdo con como lo haya percibido (Oliveira, 2009).

La consecucién de resultados satisfactorios ha radicado siempre en saber
medir el servicio, por ello, “resulta trascendental un constante efecto retroactivo
sobre el servicio prestado” (Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach, 2010, pp. 41-

42).

La gestion del servicio ha estado orientado a la busqueda de la calidad,
entendida como estrategia competitiva, que creard entre otras cosas: fidelidad,

confianza y crecimiento.

Como proceso ha implicado innovacion en todos sus aspectos, desde una
organizacion con excelencia operativa hasta las formas de comunicacién asertiva

con los consumidores (Galviz, 2011).

Tomando en cuenta lo que mencionaron Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1993) sobre el servicio, se pudo deducir que la gestion del servicio consiste en regir

de manera estratégica la brecha entre las expectativas y percepciones de los clientes.

En la educacion, se debe considerar que cada institucion es una realidad muy

particular pues responde a multiples exigencias.

La guia IWA 2 (2001) ha reconocido estas caracteristicas, y su
recomendacion respecto a la gestion del servicio educativo fue bastante singular,
pues ha sugerido que sea el método mas asequible y de sencilla ejecucion, ya que
su norte es el logro de los objetivos propuestos que mostraran mejoras en el proceso

tomando en cuenta la participacion de todos los actores involucrados.
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Se ha afirmado que la gestion del servicio educativo superior como proceso,
estd orientada al logro de objetivos que nacen de los idearios institucionales
concordantes con las exigencias reales de la sociedad (Consorcio de Universidades,
2005), sometidos a constante evaluacion con tiempos delimitados con el fin de

obtener medidas sobre sus fortalezas y deficiencias.

Estos resultados llevardn a cabo importantes reformas que satisfagan,
primero a los integrantes de las comunidades universitarias y, en consecuencia,

repercutird en la sociedad en la que se ha desarrollado.

El peligro de no gestionar de manera conveniente el servicio en la educacion
superior sera que lo llevara de manera indefectible a una disfuncionalidad ante la

sociedad (Aguilera, 2017).

2.2.4. Educacién superior

Segun ha referido la Red Iberoamericana para el Aseguramiento de la
Calidad en la Educacion Superior (RIACES) es el tercer nivel del sistema educativo,
estructurado en dos niveles, se efectla en las instituciones de educacion superior

(IES), que es la universidad la mas notable y habitual de ellas (RIACES, 2004).

Para el Consorcio de Universidades (2005), es la cima del proceso
educativo, el cual conduce a un grado académico o titulo profesional a nombre de
la nacion, lo encarnan “las instituciones de educacidon superior tales como
universidades, institutos superiores tecnologicos, institutos superiores pedagdgicos

e institutos armados” (p. 96).
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En esencia, ha mencionado Caetano (2003) que la educacion mas que un
Sservicio es accion, y que entre sus propositos se encuentran el desarrollar y potenciar

competencias y capacidades en el discente.

Asimismo, se entiende que el servicio basico en la educacion vendria a ser
la adquisicién de conocimientos o aprendizajes como producto (Ropa, 2014). Esto

se complementa con bienes que forman parte del espacio educativo.

Se ha referido, ademas, que en la accion educativa se da la interaccion entre

productor-universidad y consumidor-estudiante (Larios-Gomez, 2014).

La naturaleza intangible de la educacién la clasifica como un servicio Unico
yuxtapuesto en todos sus niveles, por lo tanto, menciona Oliveira (2009), que “debe
esforzarse por identificar las expectativas y necesidades de sus clientes, que son los

estudiantes” (p. 140).

Al conceptualizar la educacion superior, Ortega (2015) ha mencionado que
se debe iniciar desde la idea generalizada sobre lo que es educacion como servicio,
a partir de ello, se puede definir a la educacién superior, tomando en cuenta su
categoria de servicio como los beneficios percibidas por el estudiante que incluyen
procesos etéreos como los siguientes: la ensefianza aprendizaje, la investigacion,
formacion docente y otros evidentes, los cuales conformarian el conjunto de bienes

ofrecidos en la consecucion de un grado académico.

Estarelacion de lo sutil y lo palpable llega a generar, en quienes lo adquieren
y experimentan, conclusiones objetivas capaces de ser evaluadas y adaptadas a

diferentes realidades, siempre con la finalidad de mejora continua.

38



La Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria
(Sunedu) ha definido al servicio educativo universitario, como parte del sistema
educativo superior, es decir, como un servicio publico exclusivo de aquellas que
cuentan con licenciamiento, cuyo fin es la “formacion profesional e integral del
estudiante, que sumen al crecimiento sostenible del pais” (p. 9), y que segun la Ley
Universitaria, Ley n° 30220 (2014) acoge a la educacion como “derecho

fundamental y servicio publico esencial” (p. 6).

Asi, la educacién superior no debe centrarse unicamente en aleccionar. En
ese sentido, Larios-Gémez (2014) mencioné que es su deber orientarse en inquirir
mejores perfiles de servicio encaminados a la sociedad, y para ello debe conocer las

necesidades y expectativas de las mismas.

Asi mismo, Aguilera (2017) ha sefialado que la educacion superior se
convierte en un servicio social que encamina el cumplimiento de aspiraciones

individuales y colectivas, pertinentes al desarrollo de las sociedades.

Finalmente, Cuenca (2015) ha planteado que la Educacion Superior obtiene
un rol importante al ser participe en la disminucion de brechas sociales y la

construccion de justicia social.

Por tanto, la universidad, como una de las instituciones de educacién
superior mas longevas de la humanidad, ha confrontado a lo largo de su historia el
brindar ofertas académicas continuas y sobre todo excelentes, que satisfagan las
perspectivas que las sociedades se generan sobre ellas, esta es una razén por la cual
siempre, como parte de su naturaleza, deben estar constantemente innovando en lo

que brindan.
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La educacion superior y todo lo que comprende, ofrece servicios y como
consecuencia, se produce el intercambio de valor y el valor percibido, ya sea de

forma individual o colectiva (Larios-Gomez, 2014).

El adquirir un servicio siempre involucra un nivel de desigualdad (Lovelock
y Wirtz, 2015); por ello, los estudiantes buscan, con el objetivo de disminuir su
inseguridad, calidad y eficacia en la institucién de educacion superior, pues en el
presente se exige competitividad como esencia de las universidades.

Oldfield y Baron han sostenido que reparar en la corroboracion de los
estudiantes, sobre el servicio que recibe, ha permitido encontrar aspectos mas
cercanos a la calidad, que cumplir con las exigencias de supervision y evaluacion
(citado en Ortega, 2015).

2.2.5. Servicio educativo en universidades

Los estudios han demostrado que la educacion es un servicio requerido por
multiples consumidores que precisan una gestion bastante cuidadosa y rigurosa,

debido a que, por la demanda, se ha convertido en un sector altamente competitivo.

El demandar el servicio con altos niveles de valoracion no implica solo al
estudiante, sino también a la sociedad en su conjunto, porque la educacion sirve a

las necesidades y deseos de ella (Magaria, Aguilar-Morales y Aquino, 2017).

El estudiante como eje del desarrollo del servicio juega un rol activo, esta
caracteristica muy importante lo relaciona directamente a la teoria pedagdgica

constructivista.

Caetano (2003) asegurd que la competitividad y las nuevas tecnologias

hacen que la educacion superior sea sometida a exigencias aun mayores y que estas
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se incrementaran ya que de ella saldran los futuros lideres laborales, es asi que el
proceso de formacidn del servicio educativo universitario tiene el deber de ubicarse

por encima de las expectativas estudiantiles y sociales.

Los servicios educativos que brindan las universidades no estan alejados de
la competencia por clientes (estudiantes) y, por lo tanto, sujetas a criticas dirigidas

a la institucion como unidad ejecutora del servicio.

Ortega (2015), en su discurso tedrico, menciono que el servicio educativo
en educacion superior involucra procesos académicos que se desarrollan en
diferentes entornos, la investigacion, formacion docente, servicios de apoyo entre

otros, ofrecido por la universidad.

Esta consideracion condujo a ubicarlo dentro de la teoria sistémica de la
administracion y asi comprender que al momento de relacionar lo que espera el
estudiante con lo que percibe, genera niveles de valoracion que se caracterizan por
su tendencia inductivo-deductiva, pero que en esencia para el alumno el servicio

educativo que ofrece la universidad es global y sistémico.

La esencia intangible de la educacion universitaria recurre a una dimension
que le pueda asegurar el cumplimiento de su mision, la confianza, esta producira en
el estudiante el hecho de que la institucion que les va a ensefiar sea capaz de darles
una nueva capacidad, fortalecerla y consolidarla para que su desempefio en la
sociedad cubra las necesidades requeridas y su desarrollo personal sea continuo y

pleno (Espinoza, Rojas y Minte, 2018).

Esta certeza tedrica permitio construir una definicion, el servicio educativo

en las universidades es un proceso amplio y diverso, con el deseo de lograr la
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consecucion de una nueva capacidad y por otro el perfeccionamiento de una

capacidad ya existente sobre un educando, que se complementa con elementos

tangibles (infraestructura, personal administrativo y docente, medios y materiales

educativos) para su éxito.

La educacion superior se desarrolla a través del servicio educativo que

brinda, por su propia naturaleza como servicio presenta las siguientes caracteristicas

(Ortega, 2015, p. 132):

Intangibilidad. Viene a ser lo mas caracteristico que posee, lo hace
complejo, que es la experiencia y reputacion cualidades que sobresalen al
valorarlas.

Heterogeneidad. Referido a la variedad de relaciones que el estudiante
puede establecer con y en la universidad, que generan niveles de
personalizacion variados de los servicios educativos (virtuales,
presenciales).

Inseparabilidad entre produccién y consumo. Aqui se da la interrelacion del
estudiante con todos los actores humanos que forman parte de la institucién
universitaria, destacando como la mas importante la que se da entre
estudiante-profesor, se manifiesta por excelencia cuando se da cada
encuentro educativo, donde este se vuelve Unico en el sentido mas estricto,
puesto que podria repetirse, pero nunca ser igual.

Es notoria en esta caracteristica el protagonismo que adquiere el estudiante,
este protagonismo lo convierte junto al personal (administrativo y docente)

como elementos que afectan el resultado del servicio educativo
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e Perecedera. El servicio educativo se da en un tiempo y espacio dado, luego
de esto la experiencia cambia, puede repetirse, pero nunca ser igual, un
estudiante no puede devolver una mala atencién recibida de algin personal
administrativo, ni devolver una clase de un profesor que estuvo incompleta

porque llego tarde al aula; asi el servicio educativo caduca.

El servicio educativo en educacién superior al ser sometido a procesos de
medicion ofrecerd niveles de valoracion como resultado de un analisis de cada
dimensién que forma parte del proceso educativo, pues como se ha visto es
inductivo-deductivo, mide cada dimensién para luego brindar conclusiones
generales sobre el servicio educativo de manera global, sobre el conjunto total de

Servicios.

Esto justifico y consolid6 el empleo de un instrumento que cumpla con las
caracteristicas descritas, que entregue resultados holisticos al valorar el servicio

educativo.

2.2.6. Calidad

Las investigaciones sobre calidad son abundantes, asi como las maneras en
las que se le puede definir y caracterizar, por ello, para este estudio la literatura que
se ha utilizado se ha enfocado a la educacion como servicio, y por ello, este apartado
ha sido abordado, en ciertos aspectos, dentro de los estudios del marketing en

general y del marketing educativo en especifico.

Definicidn y caracteristicas. Fontalvo y Vergara (2010) la definieron como
el “cumulo de caracteristicas propias de un producto que sea capaz de cubrir las

exigencias y expectativas de los usuarios” (p. 22).
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Picardo (2005), reconocio que la definicion de calidad relacionada a la
educacion es bastante sutil ya que en cuanto a su “valoracion seria suficiente un
punto de vista personal” (pp. 37-40), esto lo podemos notar en el concepto que
utiliza la norma internacional 1ISO 9000 (2015), que la define como un conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren aptitud de

satisfacer necesidades explicitas o implicitas.

En esta senda el Consejo de evaluacion, acreditacion y certificacion de la
calidad de la educacion superior universitaria CONEAU (2009), mencioné que la
calidad es el “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos” (p. 3).

Grande (2007) aludi6 que la calidad vendria a ser la medida de la excelencia
de un producto y que la vinculacion entre las expectativas con las percepciones ha
permitido evaluar la calidad del servicio; en consecuencia, cuando las percepciones
superen las expectativas habra calidad y cuanta méas diferencia a favor de lo

percibido haya, la calidad serd mayor.

Ademaés, se reconoce su caracter multidimensional, cuyo origen segun
Zeithaml, et. al. (1993), han sido las necesidades personales, formacion de

expectativas y la experiencia.

Asi mismo, se ha identificado que la calidad presenta dimensiones que estan
correlacionadas y pueden sintetizarse en cinco: elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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Por lo tanto, la calidad del servicio viene a ser la extension de la divergencia
que hay entre las expectativas y las percepciones de los clientes (Zeithaml, et al,

1993).

A su vez, Senlle y Gutiérrez (2005) reconocieron a la calidad como un
proceso complejo que involucra a todos los actores, principalmente a los
proveedores del producto. Han recalcado la importancia de la satisfaccion de las

expectativas del cliente en la educacion.

En este proceso se identificd tres tipos de clientes: el primero es el
estudiante, el cliente secundario es la familia 'y, por ltimo, la sociedad como cliente

terciario.

En cuanto a la calidad del servicio educativo, aseveraron que, si los
diferentes niveles educativos no dan satisfaccion a sus clientes, si no desarrollan sus
competencias, no existe calidad, en consecuencia, se convierten en responsables de

la problematica que presenta el cliente terciario, la sociedad.

Ishikawa (1994), tomando en cuenta la heterogeneidad de la calidad,
identifico dos direcciones para ella: la primera la denomind “calidad dura”,
orientada a los bienes; y a la segunda la design6é como “calidad blanda”, enfocada

a los servicios.

De esta manera, ha definido implicitamente a la calidad como un proceso
hacia la satisfaccion del cliente que genere, principalmente, confianza. Ha
mencionado, ademas, que esta definicidn, si bien nace para los bienes, no tiene

ningun problema en aplicarse a los servicios.
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Este autor, ha referido que la calidad posee cuatro aspectos: calidad en su
sentido mas estricto, coste, entrega y servicio. Este ultimo es el que llega a
determinar los niveles con los que seran evaluados los productos y, por lo

tanto, saber si el proceso fue o no de calidad (Ishikawa, 1994, pp. 17-20).

En el desarrollo de su proceso histérico, el ser humano siempre ha buscado
satisfacer sus necesidades, y en ello, fue definiendo la palabra calidad de acuerdo
con las circunstancias que lo rodeaban, valorando al producto segun la utilidad que

le proporciona.

Con el transcurrir del tiempo, generd expectativas mayores, que cubrian no
solo lo requerido en el momento, sino que, ademads, las pertinentes sean
trascendentes y tengan un impacto que escape del nivel individual, para que deban
favorecer la satisfaccion colectiva, por lo tanto, debera ser excepcional, total (Tarf,

2000).

Se ha entendido entonces que la calidad no es una novedad, sino un
compromiso que acarrea la busqueda de mejoras continuas comprometiéndose con
la excelencia, cuyo objetivo es satisfacer de manera oportuna las exigencias del

mercado (Cortés, 2014).

La calidad no solo busca satisfacer las expectativas del consumidor, sino que
también busca atraerlo y retenerlo en un ambiente competitivo (Galindo y Vasquez,

2013).

Por tanto, la calidad es la que hace la diferencia y sus resultados siempre se
ven envueltos en aspectos que redundan en un bienestar individual y colectivo, en

el caso del servicio educativo, este serd de calidad si trasciende a nivel social,
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proporcionando las exigencias que conllevan al desarrollo sostenible y globalizado,

sin convertirse en una isla sino mas bien integrado y competente en la aldea global.

Para perfilar el proceso que implica calidad ha sido imprescindible notar que
el Sistema de Gestion de la Calidad, la norma 1SO 9001 (2015) ha mencionado que
las organizaciones definan todo aquello que es conveniente para sus objetivos, por
lo tanto, estas deben realizar el requerimiento y revision de la informacion sobre las

expectativas de los interesados.

A su vez, Chacin (2016) la definié como todo aquello que comprenda una
serie de acciones que orientan a las organizaciones en el proceso de reconocer sus
objetivos, para poder definir el curso y procedimientos necesarios con el fin de

obtener rendimientos anhelados.

Entonces, se vuelve imprescindible conocer las expectativas y percepciones
para poder tomar decisiones que conduzcan hacia servicios de calidad; y que
permiten, por lo tanto, asegurar la calidad entendida como eficacia en la gestion

(RIACES, 2004).

Calidad del servicio en Educacion Superior. La Unesco (1998) reconocid
a la calidad de la ensefianza superior o calidad en educacién superior, como un
concepto pluridimensional que involucra varios aspectos intrinsecos a su quehacer,

apuntando a la dimensién internacional que debe lograr.

En ese sentido, la RIACES (2004) sentencié que es muy complejo
universalizar una definicion respecto a la calidad en educacion superior, puesto que
parte de diversos campos de accion que involucran varias dimensiones (citado por

Magafa, Aguilar-Morales y Aquino, 2017).
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La educacion superior ha sido estudiada desde el papel transformador que
tiene en la sociedad y, en sus diversos analisis, se ha entendido que su adaptacion
es de vital importancia y que la calidad, que siempre ha sido parte de ella, ahora
debe hacer mas tangible su servicio en la construccion de colectivos competitivos.

Los estados exigen de ella estdndares cada vez mas contextualizados al
proceso econdmico, ya que dentro de este proceso es donde se han desenvuelto
aquellos que recibieron el servicio educativo.

Ademas, se ha dado un compromiso de financiacion que tiene a la calidad
como garantia de su desempefio y que, para ser mas competitiva en el mercado,
debe ser flexible y adaptable (Sineace, 2013).

En ese sentido, Benavides, Ledn, Haag y Cueva (2015) han mencionado que
la calidad se determina en conformidad con el costo que representan, sumados a la

reputacion de la institucion y la conveniencia laboral de sus egresados.

Para tener una vision integral sobre este tema es necesario especificar
algunos aspectos sobre calidad educativa. Es decir, entender a “la calidad en
educacion como un proceso cuyo fin es lograr el desarrollo integral de la persona

humana, prepararlo para la vida y el trabajo” (Diaz, 2015, p. 316).

Dicho proceso es articulado en todos sus niveles y que segun la Ley General
de Educacion N.° 28044 (2003), le permita continuar aprendiendo durante toda la

vida, y asi aporte al desarrollo sostenible de las naciones (citado en Sineace, 2016).

El Centro Interamericano de Desarrollo (CINDA) (2016) definié a la
educacion superior universitaria como un proceso conducente al logro de su vision

y mision y a la formacion de su consistencia externa.
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Cuenca (2015) reconocid en la educacion superior un doble rol importante
en la sociedad: el primero, consiste en impulsar la industrializacion mediante el
ejercicio laboral de individuos preparados, competentes; y, el segundo, vendria a
ser una consecuencia, es decir, el incremento de la clase media, beneficiando a la

movilizacién social y al crecimiento econdémico.

En los ultimos afios, el estado, respetando el rol social que cumple la
educacion superior, busco proveer al pais de un sistema educativo superior de
calidad y pertinente a las exigencias nacionales y articuladas al mundo (Sineace,
2013), las cuales permitiran un mayor equilibrio en la distribucion de las ventajas
de desarrollo, mejorando la equidad sin comprometer la calidad; asumiendo, por lo

tanto, el rol de garante de la calidad educativa (Minedu, 2015).

Siguiendo la Idgica de este apartado, se ha podido notar que las instituciones
nacionales regentes de la educacién superior no son ajenas a lo visto en sus

definiciones.

Asi, la Sunedu (2015) defini6 a la calidad en educacion superior como “el
grado de ajuste entre las acciones que lleva a cabo la universidad o programa
academico para implementar las orientaciones contenidas en la mision y propésitos

institucionales, y los resultados que dichas acciones obtienen” (p.15).

El Decreto Supremo N° 016-2015-Minedu (2015) lo conceptualiz6 como
los siguientes:
La basqueda de la excelencia a través del esfuerzo continuo que se hace

visible en la eficiencia de los procesos, en la eficiencia de los resultados y
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en la congruencia y relevancia de estos procesos y resultados con las

demandas y expectativas sociales (p. 12).

El Sineace (2013) adoptd la definicion de Nicholson (2011): “Capacidad
para cumplir con el propoésito de cada institucion educativa cuya base es la
flexibilidad intrinseca que desarrollara la capacidad de las instituciones educativas

superiores para medir su calidad y lograr sus objetivos” (p. 19).

La literatura sobre la calidad en educacion superior y su evaluacion que se
recogieron por este estudio, son importantes ya que permitiran una comprension
mas profunda y sustentable al momento de relacionar las expectativas con las

percepciones de los estudiantes.

En ese sentido, el Consorcio de Universidades (2005) advirtié sobre el
riesgo que implica realizar una definicion estandarizada puesto que podria
mostrarse restrictivo y contravenir a los propositos de una educacion superior

integral.

A su vez, Yamada y Castro (2013), por su parte, aseguraron que la calidad
en educacion superior estd orientada al desempefio que pueda lograrse en el
mercado laboral, pues se trata de un proceso que trasmite conocimientos y brinda
herramientas especificas, cuyo propdsito es combinar las habilidades que ya tiene

el estudiante para realizar actividades valoradas en el mercado de trabajo.

El Minedu (2015) menciono que la calidad universitaria sera medida y

evaluada desde la perspectiva de sus actores, sus recursos y sus procesos a partir de
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seis categorias: docente, estudiante, disciplina y programas profesionales,

infraestructura, servicios de apoyo, extension y proyeccion social.

Al respecto Cortés (2014), afirm6 que, para lograr calidad educativa, la
institucién que tiene como cliente al estudiante debe siempre apuntar a su
satisfaccion, ya que esto no solo es el fin del servicio, sino también un medio para

el control y la retroalimentacion.

Seguln ha sefialado Grande (2007), las instituciones deben tomar importancia
al comportamiento del consumidor, a la relacion que existe entre sus expectativas y
percepciones, por lo tanto, las instituciones deben considerarlas prioritarias para

disefiar planes de crecimiento que mejoren los niveles de calidad.

Diaz (2015) consider6 este aspecto y menciond que a ello se suman tres
factores que intervienen en la calidad de la educacion: los principios rectores de la
universidad, el contexto social organizativo universitario y el entorno socio

econdmico, cultural y académico.

Ademas, menciond que cada vez se mide mas la calidad en relacién con dos
aspectos: primero, la formacion de los estudiantes que concluyen programas de
formacion académica, y segundo, la disposicién institucional para generar las
estrategias de mejora en esa formacion. A esto, se integra la planificacion y puesta

en marcha de las estrategias para el cambio institucional (Diaz, 2015).

La evaluacion de los procesos relacionados a la calidad de los servicios
educativos arrojo resultados. Estos tienen un objetivo y, por lo tanto, su gestion es

esencial.
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El sistema de gestion de la calidad para organizaciones educativas IWA2
(2007), propuso siempre un enfoque orientado al estudiante cliente, ya que parten
de la logica de que, las instituciones educativas dependen de ellos, por lo tanto, se
debe generar sinergia en todo lo relacionado a su satisfaccion, apuntando siempre

en exceder sus expectativas.

El sistema de gestion de calidad en educacion superior fue definido por el
Sineace (2016) como un “conjunto de elementos del programa de estudios o
instituciones relacionadas o que interactian para establecer politicas, objetivos,

relacionado con la calidad” (p. 35).

Saber gestionar la calidad en educacién superior no solo es llegar a
obtenerla, es también hacerla sostenible, trascendente, responsable y sobre todo

superar las expectativas que la sociedad tienen sobre ella.

¢Qué ha sucedido cuando la calidad de las instituciones de educacidn

superior no responde a las expectativas que deben satisfacer?

No ha generado regulacion y se ha convertido en un elemento limitante del
acceso a los estudiantes, contraviniendo a lo que sefiald6 Cuenca (2015), quien
aseverod que, todas las reformas de la educacion superior exigen los mas altos niveles

de calidad en todas los modelos en las que estas pueden ser ofrecidas.

Se concluyo entonces, que hablar de calidad en educacion superior, si bien
es un tema controversial, es lograr altos niveles de conformidad sobre el servicio

educativo de todos los involucrados en su proceso, partiendo del estudiante.

Al hablar de regulacién responsable que garantice niveles Optimos de

calidad, fue importante también comprender que una vez lograda esta, debe ser
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sostenible y tener mecanismos que aseguren la calidad obtenida, en ese sentido, el
aseguramiento de la calidad en educacion superior puede evidenciarse en el nivel
de impacto que tiene sobre los estudiantes, sobre su formacion profesional y, en los

docentes, sobre su capacidad académica y productiva (Sineace, 2013).

La Sunedu (2015) menciono6 que el aseguramiento de la calidad educativa
viene a ser un conjunto de mecanismos que garantizan y promueven la calidad de
las instituciones de educacion superior, cuyos propositos pueden agruparse en tres
categorias: Control de calidad (licenciamiento), garantia de la calidad (acreditacion)

y mejoramiento de la calidad.

Ademas, sefiald que se debe mantener una relacion directa con la
pertinencia, equidad, responsabilidad social, diversidad cultural y con los contextos

especificos en la que se desarrollan (Sunedu, 2015).

A estos podemos agregar lo que mencion6 Diaz (2015), que propuso en sus
conclusiones sobre como obtener calidad educativa universitaria: normatividad,
conveniencia a la competencia global, revaloracién de la educacion y compromiso
de los involucrados en elevar de forma sostenible la calidad.

Todo esto tendra como resultado el desarrollo cultural, cientifico,
tecnoldgico y ciudadano que satisfagan las necesidades de crecimiento del pais.

Cabe precisar entonces que el primer paso para definir si el servicio
educativo que ofrece la universidad es de calidad, se precisa conocer la interrelacion
de sus variables y dimensiones con el objetivo de lograr niveles de valoracion que
permitir en un proximo paso establecer categorias que identifiquen la calidad del

servicio educativo.
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2.2.7. Satisfaccion del estudiante

La satisfaccion es una palabra de naturaleza polisémica y las investigaciones
comprueban que es parte de la calidad (Sanchez, 2018). Se utilizé para indicar el

nivel de efectividad reflejado en el grado de bienestar de la sociedad o del individuo.

De acuerdo con la teoria que se ha revisado a lo largo de este estudio, se ha
visto que las organizaciones no deben limitarse solo a satisfacer las necesidades de

sus clientes, deben ir méas all, deben superarlas.

La satisfaccion del estudiante universitario segin ha sefialado Caetano
(2003), méas que definirla hay que comprenderla, ya que para una institucion
educativa superior es el centro de su accion, de ello dependen varios aspectos que

al ser considerados permiten realizar gestiones exitosas.

Esta tendencia arroja resultados palpables, a tal punto, que llegan a

condicionar la trascendencia institucional.

Al trasladar esta teoria al campo educativo, se pudo afirmar que la ausencia
de satisfaccion en el estudiante puede tener consecuencias adversas para la
institucion, generando malas referencias, prestigio cuestionado e incluso un mal

rendimiento del estudiante.

En esa ldgica, el Minedu (2015) considerd “al estudiante como centro del
proceso educativo universitario ya que toda accion debe estar dirigida a su

satisfaccion” (p. 12).

Esta investigacion desarrolld la relacidn entre expectativas y percepciones

sobre el servicio educativo en una institucién de educacién superior universitaria,

54



por lo tanto, en congruencia se abordo también el concepto de satisfaccion como un
indicador primordial del servicio, ya que lograrla significaria, en términos del

marketing de servicios “satisfacer al cliente”.

No se pretendié darle a la universidad un rango empresarial, ni tampoco
afirmar que el estudiante es un cliente como tal (Roman, Franco y Gordillo, 2014),
pero si darles la trascendencia que tienen al valorar el servicio educativo, pues como
han sefialado Pérez y Alfaro (2003) son ellos quienes lo reciben, y por lo tanto son
los que mejor pueden valorarlo, asi su punto de vista otorga resultados a ser tomados
en cuenta con el objetivo de medirlas y mejorarlas (citado en Roman, Franco y

Gordillo, 2014).

Por su parte, Ortega (2015) defini a la satisfaccion del alumno de educacion
superior universitaria como un veredicto sobrio y vehemente a la vez, sobre el
servicio educativo que recibe, valorandola de manera global desde la practica

cotidiana de su vida universitaria.

Por ello también mencion6 que la satisfaccion del estudiante conlleva a la
generacion de sistemas de gestion de calidad total dentro de las instituciones
universitarias, ya que, al convertirlos en su principal actor educativo, se prioriza el
conocer de su accionar dentro del proceso, considerandolo muy significativo, a esto

lo llamo “enfoque en el alumno” (Ortega, 2015).

Sanchez (2018) la definid de la siguiente manera:
Un estado de percepcion cognitiva y emocional gratificante en el que se
materializan las expectativas, necesidades, deseos, metas o intereses, por el

cumplimiento de requisitos o caracteristicas en los bienes o servicios que
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dan cuenta de su calidad, sumada a la experiencia preferencial subjetiva y

afectiva del consumidor, cliente o usuario (p. 24).

En relacion con la satisfaccion estudiantil en el &mbito de la educacion
superior, Blazquez et al. (2013) consideraron importante adherir el sentir de los
estudiantes como consumidores del servicio educativo a los sistemas de calidad con
el propdsito de mejora continua (citado en Sanchez, 2018).

Ademas, como ha sefialado Garbanzo (2007), el escuchar a los estudiantes
en su ambito de aprendizaje, recoger esa informacién y procesarla de manera
pertinente, aparte de originar sistemas de gestion de calidad en las instituciones,
genera en ellos efectos positivos hacia la institucion universitaria, experimentan
bienestar y se vuelve importante porque mejora su rendimiento en todos los aspectos
de su convivencia universitaria (citado en Gordillo, Dominguez, Vega, De la Cruz

y Angeles, 2020).

2.2.8. SERVQUAL

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) desarrollaron y definieron al
SERVQUAL como un método que parte de la realidad concreta cuya finalidad es
lograr conclusiones cuantitativas de la percepcion sobre los servicios que brinda

una institucion.

Este metodo permite valorar procesos que no son observables, implica el
desarrollo de una comprension de las necesidades percibidas de la calidad del
servicio que buscan los clientes, partiendo de sus expectativas, el andlisis de la

brecha resultante es utilizado en la gestion para la mejora de la calidad del servicio,

56



tanto en la conduccién de estrategias como para poner en practica las decisiones

(Mora, 2011).

Zeithaml, et.al. (1993) sefalaron que los resultados de la puntuacion de las
percepciones menos las puntuaciones obtenidas de las expectativas generan
informacidn que puede ser utilizada para comparar las expectativas y percepciones
de los clientes a lo largo del tiempo, comparar resultados competitivos entre
empresas, analizar grupos especificos de clientes que tienen variadas percepciones

sobre la calidad y evaluar las percepciones de los clientes internos sobre la calidad.

La literatura especializada que se revisé al respecto destaco al instrumento
SERVQUAL (Service Quality o Calidad del Servicio); por su capacidad de
flexibilidad y adaptacion constante en diversas &areas que ofrecen servicios

(Villalba, 2013).

Fue sometida a diversas validaciones por parte de sus creadores, una en 1988

y la otra en 1991 (Martinez-Tur, Peird, Moliner y Potocnik, 2010).

Ademas, fue uno de los instrumentos que mas se han tomado en cuenta al
momento de construir fundamentos teéricos de otros instrumentos que miden la

calidad de un servicio (Ortega, 2015).

La técnica SERVQUAL fue creada y desarrollada por Valerie A. Zeithaml,
A. Parasuraman y Leonard L Berry. Esta técnica data de 1985 y que, inicialmente
constaba de 10 dimensiones con 97 items (Martinez-Tur, Peird, Moliner y Potocnik,

2010).

Segun los creadores del instrumento, con el objetivo de asegurar firmeza en

las propiedades estadisticas y lograr amplia aceptacion, su estudio fue
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progresivamente aplicado en usuarios de diferentes sectores que brindan servicios;
reparacion y mantenimiento de aparatos, banca minorista, llamadas de larga
distancia corredores de valores y tarjetas de crédito (Martinez-Tur, Peird, Moliner

y Potocnik, 2010).

La importancia de medir la percepcion de los usuarios sobre los servicios
generd que se organizaran en pares de declaraciones, asi las expectativas hacen
referencia a la generalidad de las empresas de servicio y las percepciones a los

procesos directamente observables.

Partiendo de estos aspectos y a lo largo de varios afios de estudios y
progresivos analisis estadisticos se obtuvo una constante, la existencia de
importantes niveles de correlacion entre los items, que como resultado consolidaron

cinco dimensiones con 22 items para expectativas y las mismas para percepciones.

Las dimensiones fueron tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
confianza y empatia (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993). En la década de los
afios ochenta del siglo veinte, se puso en practica valorar la diferencia entre las
expectativas y las experiencias del cliente, llamadas brechas, vacios o gap’s. Fue

una manera de medir la calidad de servicio.

Dentro de los modelos de la calidad del servicio se encontr6 el modelo de la
calidad percibida del servicio y el modelo a seguir en este estudio, llamado “brechas

sobre la calidad del servicio” (Mora, 2011, p. 154).

Parasuraman et al (1985), mencionaron que la evaluacién del consumidor

sobre la calidad global de un servicio depende de las divergencias entre expectativas
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y percepciones (citado en Caetano, 2003). Esto es conocido como paradigma de la

disconformidad.

Paradigma de la disconformidad. Se basa en tres variables: las expectativas,
el desempefio del producto (que en el caso educacional seria el producto formativo)
y la disconfirmacién de la expectativa que se produce como consecuencia de la

experiencia del producto.

El estudiante compara al culminar el proceso educativo entre lo que deseaba
antes de iniciar su proceso formativo en la universidad con lo obtenido al finalizar

el periodo en el que se involucrd.

La disconfirmacion positiva se da cuando el resultado es superior a lo que
se esperaba; percepciones superan a las expectativas; por el contrario, la
disconfirmacion negativa ocurre cuando el desempefio del producto y el resultado
final es inferior a lo esperado; las percepciones no superan a las expectativas

(Ramos, Unda y Pantoja. 2016).

Consiste en valorar el servicio percibido como una diferencia entre

expectativas y percepciones sobre los niveles resultantes.

Desarrollada por investigadores de los servicios como Parasuraman,
Zeithaml y Berry, Gronroos, solo por citar a los mas reconocidos, es considerada
una forma de actitud, emite un juicio global, una evaluacion a largo plazo, pero no

iguala a la satisfaccion (Civera, 2008).

Zeithaml, et.al. (1993) mencionan que existen dos niveles respecto a la
calidad del servicio: lo que el cliente espera recibir, o que cree que puede y debe

recibir y el nivel adecuado donde el cliente considera aceptable, lo que el servicio
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realmente es, asi entre estos niveles hay un espacio que la denominan zona de

tolerancia.

Si el servicio llega a la zona de tolerancia, la organizacion tiene una ventaja
competitiva, pero si el resultado percibido esta por debajo del nivel adecuado cae a
una desventaja competitiva, si logra posicionarse en niveles superiores logra la

lealtad del cliente.

El andlisis realizado revela las diferencias entre el servicio esperado y el
servicio percibido que viene a ser la brecha nimero 5, la brecha del cliente, cuyo
origen se encuentra en cuatro brechas iniciales o brechas de la organizacion: la
primera, esta relacionada a la estructura organizacional y consiste en la diferencia

entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los directivos.

La segunda esta relacionada al compromiso que asume la organizacién con
la calidad del servicio, y consiste en la diferencia entre las percepciones de los

directivos y las especificaciones o normas de calidad.

La tercera esta referida al desemperfio de la gestidn orientada al cliente, y
consiste en la diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la

prestacion del servicio.

Finalmente, la cuarta esta relacionada a la falta de comunicacion dentro de
la estructura organizacional, y consiste en la diferencia entre las expectativas del

consumidor sobre la calidad del servicio y las prestaciones que tiene el servicio.

Antes de cerrar la quinta brecha, es primordial que la institucion deba cerrar

las cuatro brechas que les corresponda (Mora, 2011), ya que no hacerlo, impediran
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gue una institucion pueda ofrecer un servicio que sea percibido como de calidad

(Caetano, 2003).

Ortega (2015), presento una adaptacion conceptual del modelo de brechas,

el cual se baso el método SERVQUAL para la educacion superior. Dichas brechas

de Universidad fueron:

e Brecha 1. Desconocer lo que quiere el alumno

e Brecha 2. No elegir los disefios y estandares educativos correctos

e Brecha 3. No ofrecer de acuerdo con los estandares educativos definidos

e Brecha 4. No igualar el desempefio con lo prometido (a los alumnos) (pp.

195-202).

ALUMNO

Brecha
alumno

Educacidn
esperada

! I

Educacidn
percibida

UNIVERSIDAD

Brecha 1

Brecha3

Brecha 2

Educacion
ofrecida

' i

Disefios y estandares
educativos enfocados al
alumno

+—>

Brecha 4

|

Comunicaciones
externas dirigidas a
los alumnos

¢ f

Percepcionesde la
universidad sobre las
expectativas del alumno

Figura 3. Modelo de brechas sobre la calidad en la educacion superior (como

servicio).

La figura mostrd una adaptacion del modelo de brechas en la calidad del

servicio al cliente del SERVQUAL al servicio educativo en educacion superior

universitaria y que fue extraida de la tesis doctoral de Ortega en el 2015, titulada

61




“Calidad y satisfaccion de los estudiantes europeos de educacion superior.
Construccion de una escala de medida de la calidad de servicio presencial y

electronico”.

La funcion del SERVQUAL fue comprender las expectativas y
percepciones, con el fin de iniciar procesos de mejora del servicio para la
satisfaccion del usuario (Duque y Chamorro, 2012).

Si se comprende, se mejora el nivel del servicio y, si se conoce y comprende
la relacién entre ellos, se podra gestionar procesos que lleven a una satisfaccion mas
alla de la esperada, ademas de interesar y conservar a los usuarios en un ambiente
competitivo (Galindo y Vasquez, 2013).

Ademas, las caracteristicas del instrumento desarrolladas en este apartado lo
convirtieron en uno de los mas utilizados para medir la calidad del servicio en
educacion superior universitaria (Villalba, 2013).

Asimismo, el método fue considerado por Ortega (2015) como una de las
mejores escalas empiricas para medir la calidad del servicio y su aplicacion en la

educacion superior.
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CAPITULO IlII

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

3.1. Justificacion de la investigacion

El servicio en educacion forma parte del proceso educativo, de esta manera
se entiende que busca consolidar y mejorar conocimientos y aptitudes en quienes la

reciben.

La educacion superior universitaria es el pinaculo de este proceso, en estos
tiempos recibe una exigencia que la lleva a desarrollar competencias capaces de
poder enfrentarse a los retos y cambios de las sociedades contemporaneas, no solo

que trascienda a nivel regional, sino también a nivel global.

Los estudios enfocados en valorar el servicio educativo han ido
incrementando y consolidando el contenido académico y han demostrado la
importancia de evaluarlo constantemente, basados en uno de los principales actores

que lo acoge, el estudiante.

Por lo tanto, es deber de la institucién universitaria recoger y aplicar los
criterios que miden el servicio que viene ofreciendo como parte de su

responsabilidad social.

Se hace necesario entonces profundizar en los fundamentos conceptuales
que sustentan la calidad del servicio educativo universitario, orientado hacia el

beneficio de los estudiantes como usuarios directos del mismo.
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Por tanto, las instituciones de educacion superior universitaria atienden los
resultados de las investigaciones con el objetivo no solo de mejorar la calidad del

servicio educativo que ofrecen sino también para hacerlo sostenible.

Las buenas practicas en gestion educativa suelen ser exitosas si en gran
medida toman decisiones a partir de su propia realidad, dejando de lado la
subjetividad, en momentos que la institucion universitaria es valorada para obtener
su licenciamiento. Ademas, requiere de estudios que le aporten resultados que

puedan orientarla en lo que corresponda.

En ese sentido, el presente estudio sirve como fuente de referencia y apoyo
para canalizar la mejora de la calidad del servicio educativo que ofrece la

universidad.

Por consiguiente, es importante consolidar y proponer instrumentos fiables
que tengan la capacidad de adaptarse a distintas circunstancias que permitan evaluar
la calidad del servicio educativo desde las expectativas y percepciones de los
estudiantes.

A partir de ello, las futuras investigaciones tendran sodlidas bases
metodologicas para poder convertir en sugerencias, sus analisis y conclusiones

sustentadas, y asi mejorar la importancia de la prestacion educativa.
3.2. Formulacion de las hipotesis
3.2.1. Hipotesis general

1. Existe relacion directa entre las expectativas y las percepciones sobre el
servicio educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de

una universidad privada de Lima Metropolitana.
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3.2.2. Hipotesis especifica

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Existe relacion directa entre la dimensién elementos tangibles de las
expectativas y las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia de las percepciones sobre el servicio
educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de una

universidad privada de Lima Metropolitana.

Existe relacion directa entre la dimension fiabilidad de las expectativas y las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y
empatia de las percepciones sobre el servicio educativo en estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima

Metropolitana.

Existe relacion directa entre la dimension responsabilidad de las
expectativas 'y las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia de las percepciones sobre el servicio
educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de una

universidad privada de Lima Metropolitana.

Existe relacion directa entre la dimensién seguridad de las expectativas y las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y
empatia de las percepciones sobre el servicio educativo en estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima

Metropolitana.

Existe relacion directa entre la dimension empatia de las expectativas y las

dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y
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1.6.

1.7.

empatia de las percepciones sobre el servicio educativo en estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima

Metropolitana.

Existe una expectativa alta sobre el servicio educativo en estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima

Metropolitana.

Existe una percepcion baja sobre el servicio educativo en estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima

Metropolitana.
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CAPITULO IV

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre las expectativas y percepciones sobre el

servicio educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de una

universidad privada de Lima Metropolitana.

4.2. Objetivos especificos

Relacionar la dimension elementos tangibles de las expectativas con las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y
empatia de las percepciones sobre el servicio educativo en estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima
Metropolitana.

Relacionar la dimension fiabilidad de las expectativas con las dimensiones
elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia de las
percepciones sobre el servicio educativo en estudiantes de la Facultad de
Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima Metropolitana.
Relacionar la dimension responsabilidad de las expectativas con las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y
empatia de las percepciones sobre el servicio educativo en estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima
Metropolitana.

Relacionar la dimension seguridad de las expectativas con las dimensiones

elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia de las
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percepciones sobre el servicio educativo en estudiantes de la Facultad de
Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima Metropolitana.
Relacionar la dimension empatia de las expectativas con las dimensiones
elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia de las
percepciones sobre el servicio educativo en estudiantes de la Facultad de
Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima Metropolitana.
Identificar los niveles de las expectativas y de sus dimensiones sobre el
servicio educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de
una universidad privada de Lima Metropolitana.

Identificar los niveles de las percepciones y de sus dimensiones sobre el
servicio educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de

una universidad privada de Lima Metropolitana.
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CAPITULO V

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1. Tipo y nivel de investigacion

El presente estudio de la relacion entre expectativas y percepciones sobre el
servicio educativo en estudiantes fue una investigacion de tipo transaccional o
transversal, porque se procedid por Unica vez a recoger informacion de una
situacion ya existente en el semestre 2019-11 en la Universidad Privada Arzobispo
Loayza.

El nivel es correlacional, ya que primero describe las variables para asi

lograr establecer sus niveles de relacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
5.2. Disefio de la investigacion

Fue de disefio no experimental, ya que no se manipuld las variables ni se ha

producido de manera premeditada ninguna situacion.

/]\/l\
Oe r Op

Donde:

M = Muestra de estudio.

Oe = Observaciones de las expectativas.
Op = Observaciones de las percepciones.

r = Coeficiente de correlacion.
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Tuvo un enfoque de naturaleza cuantitativa porque se planteé un problema
delimitado y concreto, y luego se sometié a prueba las hipdtesis a través de la
medicion de datos que fueron analizados por métodos estadisticos cuyos resultados

numéricos son interpretados y discutidos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

5.3. Poblacién y muestra

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionan que la poblacion de
estudio es el grupo de todos los casos que coinciden en definidas especificaciones,
asi el colectivo de investigacion estuvo constituido por estudiantes regulares de
pregrado matriculados en la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad

Privada Arzobispo Loayza en el semestre 2019-1.

Tabla 1

Poblacién de estudio

Tipo Descripcion
., 651 estudiantes matriculados en el semestre
Poblacion
2019-1
Obstetricia.
Escuelas profesionales Enfermeria.
Terapia Fisica y Rehabilitacion.
Ciclos de estudio I, 1, 1v, Vv, VI

Porcentaje de muestra valida

L . (242/651)*100 = 37.17 %
en relacion con la poblacion.

Total de la muestra 242
Hombres 61
Mujeres 181

La muestra, de acuerdo con Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) es un

subgrupo de la poblacidn, fue obtenida a través de un muestreo probabilistico de
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técnica aleatoria simple, se aplicé la féormula para variables cualitativas y
poblaciones finitas.

B Z?pgN
n= e?(N—-1)+ Z?pq

n = Tamafio de la muestra.

Z= Nivel de confianza (1.96 para un nivel de confianza del 95 %)
p = Probabilidad a favor (0.5)

g = Probabilidad en contra (0.5)

e = Error de estimacion (0.05 =5 % de error muestral)

N = Poblacion

B (1.96)2(0.5)(0.5)(651)
™= 0.05)2(651 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)
i (3.8416)(0.25)(651) i

= (0.0025)(650) + (3.8416)(0.25) _

Esta seleccion se realizé tomando en cuenta los siguientes criterios:
Criterios de inclusion:
e Estudiantes matriculados en la Facultad de Ciencias de la Salud
en el semestre 2019-I.
e Estudiantes que aceptaron participar en el estudio.
e Estudiantes de asistencia constante.
Criterios de exclusion:
e Estudiantes no matriculados en el semestre 2019-I.
e Estudiantes que no desearon participar en el estudio.

e Estudiantes de asistencia discontinua.
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Obtenidos los resultados, la muestra fue organizada a través de una
numeracion otorgada a cada estudiante.

Tabla 2

Caracteristicas de la muestra que participé en el estudio

Género Ciclos de estudio

Escuelas Hombres Mujeres I Il v \Y Vi
profesionales

Obstetricia 4 105 22 29 31 10 17

Enfermeria 30 58 18 11 13 26 20

Terapia fisica y 27 18 12 16 - 13 4
Rehabilitacion

Total de la 61 181 52 56 44 49 41

muestra 242 242

En la tabla 2 se observan cantidades distribuidas de implicados segun
género, ciclos de estudio por escuela profesional de la Facultad de Ciencias de la
Salud. Es notoria la participacion de estudiantes mujeres, asi como el promedio

equilibrado en cuanto al nimero de estudiantes por ciclo.
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5.4. Operacionalizacion de las variables

A continuacidn, se presenta en la tabla 3 la operacionalizacién de las variables

Tabla 3

Operacionalizacion de las variables

Variable goer]:::r;g'lﬁgl 0%2?;;%?& Definicion de la dimension Indicadores
2, A,p_ariencia.de las instalaciones 1. Deberja poseer instalaciones fisicas modernas, comodas, limpias, agradables y
Variable 2 3 f|5|cas_, equipos, pe_rsonal y atractivas. _ _
multidimensional £ materllales de trabgjo .edu.c,atlvo que 2. Deberia tener e.qqlpos.modernos y actua.llzados.. o
de naturaleza ﬁ g deberla} poseer Ig institucion 3. Docente y.admlnlstrat_lvos deben estar blen. vestidos, I|r_np|os y aseados. o
Cualitativa educativa superior 4. Los materiales educativos deben ser actualizados, confiables y de buena apariencia.
Son estandares  politdmica, nivel 5. Se promete hacer algo planificado, se haga en el tiempo prometido.
0 puntos de de medicion T Habilidad de la institucion educativa 6. Debe mostrar interés sincero en solucionar la problemética estudiantil.
referenciaque  cuantitativa de 2 superior para realizar el servicio que 7. Deberia brindar un buen servicio desde la primera vez y que mantenga este accionar
tienen los intervalo. S promete de forma fiable y cuidadosa. evitando cometer errores.
estudiantes i 8. Se debe concluir el servicio en el tiempo prometido.
para la Indicara de forma 9. El personal procure mantener el servicio exento de errores.
experiencia del  directa los niveles 10. Los funcionarios y profesores prometan a sus estudiantes, brindarles servicios en
servicio del servicio 3 plazos que ellos son capaces de cumplir.
educativo y educativo que 2 Disposicion y voluntad que deberia 11. Los funcionarios y profesores estén dispuestos y disponibles durante la entrega del
Expectativas quea menudo espera recibir el § tener la institucién educativa servicio. _ _
estarian estudiante de la € superior para ayudar a los usuarios y 12. Los funcionarios y profesores siempre tengan voluntad sincera en ayudar a sus
conformados universidad. S proporcionar un servicio rapido. estudiantes.
por lo que cree & 13. Que los funcionarios siempre estén dispuestos para aclarar dudas de sus
que va a ser o La escala de estudiantes.
?8?&';52515‘ g?uflg?go; esl2, Con_o_cimiento, atenci(?n y 14. El compo_rtamiento Qe los funcionarios y prof_esores le debe inspirar confianza.
0. 197). Donde: -  habilidades que deberfan mostrarse 15. !_os_estl_ngantes se sientan seguros en sus gestiones y/o transacciones en la
1= Menor 3 por 'part_e, de los empleados'de la mstltucnqn. ' ) _
calificacion. §, institucion e(_ju_cgtlva superior para 16. Los func!onar!os y profesores deben tratar con corte_s,la alos est_ud_lantes. _
7= Mayor & inspirar credibilidad y confianza. 17. Los funcionarios y profesores deben tener informacion y conocimientos necesarios
calificacion. para responder las preguntas de los estudiantes.
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18.
. Los funcionarios y profesores deberian brindar atencion personalizada a sus

19

Debe ofrecer horarios de funcionamiento convenientes.

estudiantes cuando sea requerida.

= Aftenmoln |_nd|\_/|dqqllz3da(;que deberia 5 Esmerarse en brindar el mejor servicio a sus estudiantes.
E ofrecer [a nstitucion de educacion 21. Entender las necesidades especificas de sus estudiantes.
i superior a sus estudiantes. 22. Mostrar interés en los estudiantes y los tomen en cuenta en las decisiones,
actividades y proyectos de la institucion.
Variable Definicion Def|n|p|on Definicion de la dimension Indicadores
Conceptual operacional
Apariencia de las instalaciones
g a fisicas, equipos, personal y 1. Posee instalaciones fisicas modernas, comodas, limpias, agradables y atractivas.
S5 materiales de comunicacion 2. Tiene equipos modernos y actualizados.
£ 2  quetiene lainstitucion 3. Docente y administrativos estan bien vestidos, limpios y aseados.
Variable m s educativa superior 4. Los materiales educativos estan actualizados, son confiables y de buena apariencia.
multidimensional
Proceso que hace  de naturaleza Habilidad de la institucion 5. Launiversidad promete hacer algo planificado, lo hace en el tiempo prometido.
tangible el Cualitativa = educativa superior al realizar 6. Muestra interés sincero en solucionar la problematica estudiantil.
servicio de politdmica, nivel 8 el servicio prometido de forma 7. Brinda un buen servicio desde la primera vez y mantiene este accionar evitando cometer
educacion a de medicion = fiable y cuidadosa. errores.
través de la cuantitativa de E 8. Se concluye el servicio en el tiempo prometido.
interaccion intervalo 9. El personal mantiene el servicio exento de errores.
Percepciones directa entre el
estudiante y la Indicara de forma 10. Los funcionarios y profesores cumplen sus promesas al brindar a los estudiantes servicios
evidencia fisica directa los niveles - ) L en plazos que ellos han establecido.
institucional con  del servicio b Disposicion y voluntad de la 11. Los funcionarios y profesores estuvieron dispuestos y disponibles durante la entrega del
el Objetivo de educativo que f;; institucion educativa -SUperlor servicio.
obtener recibe el estudiante & en ayudar a los usuarios 12. Los funcionarios y profesores siempre tienen la voluntad sincera de ayudar a sus
beneficios por parte de la % dandoles un servicio rapido. estudiantes.
educativos universidad. £ 13. Los funcionarios siempre estan dispuestos para aclarar dudas de los estudiantes.
(Caetano, 2003, La escala de
pp.172.173) gauflga(élo; esl 2, Conocimiento, atencion y 14. El comportamiento de los funcionarios y profesores inspiran confianza.
Ijor{de’: ' = habilidades que muestran los 15. Los estuQiante_s se sienten seguros en sus gestiones y/o trans_acciones en la institucion.
1= Menor 3 empleqdos de Ia_ institucion 16. Los func!onar!os y profesores tratan con corte§[a a los estqdl_antes. _
calificacion. ; gduc_atlva superior que 17. Los funcionarios y profesores tienen informacién y conocimientos necesarios para
38 inspiran credibilidad y responder las preguntas de los estudiantes.

confianza.
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7= Mayor
calificacion.

Empatia

Atenci6n individualizada que
ofrece la institucion de
educacion superior a sus
estudiantes.

18.

19

20.

. Entiende las necesidades especificas de sus estudiantes.
22.

Ofrece horarios de funcionamiento convenientes.

. Los funcionarios y profesores brindan atencién personalizada a sus estudiantes cuando es

requerida.
La institucion se esmera en brindar el mejor servicio a sus estudiantes.

Muestra interés en los estudiantes y los toman en cuenta en las decisiones, actividades y
proyectos de la institucion.
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5.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Esta investigacion de tipo correlacional buscé establecer la relacion entre
dos variables, por lo que la técnica utilizada fue la encuesta (Lopez-Roldan y
Fachelli, 2015, 11.3), para ello se aplicd el instrumento cuestionario de escala

multiple SERVQUAL.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), creadores del SERVQUAL, lo
desarrollaron como un instrumento resumido de escala multiple, ha suministrado un
esquema 0 armazon basico de escala Likert de 1 a 7, basado en un formato de
representacion de las expectativas y percepciones que incluye 22 declaraciones para
expectativas y 22 declaraciones para percepciones, repartidas entre cinco
dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia).

Las investigaciones han demostrado que el instrumento SERVQUAL en
educacion superior ofrece informacion sistematica muy valiosa para la gestion
educativa universitaria (Caetano, 2003).

La educacion superior como servicio viene a ser el proceso de toda la
prestacion percibida por el estudiante, este desarrollo evidencia todas las
caracteristicas propias del concepto servicio, por lo tanto, es valido que todas las
nociones relacionadas con lograr obtener niveles y medidas sobre la satisfaccion del
servicio puedan ser adaptadas a ella (Ortega, 2015).

El instrumento conserva las cinco dimensiones originales, pero con

definiciones que se ajustan a la realidad del estudiante, lo que él espera y recibe de
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la institucion universitaria, asi sus indicadores son orientados hacia las prestaciones
tangibles e intangibles del servicio educativo.

Su validez internacional ha sido comprobada a través de su aplicacion desde
1988, afio de su creacion, en diversas instituciones que ofrecen servicios (Zeithaml
et. al., 1993).

Los estudios nos refieren que su utilizacion en educacion superior en
naciones como Espafia, Colombia, México, Brasil, entre otras, ha demostrado un
alto nivel de confiabilidad.

En el caso brasilero, uno de los estudios mas recientes obtuvo un promedio
de confiabilidad de 0,93 Alfa de Cronbach (Santana, 2018); por lo que resultd
significativo, de modo que se considerd confiable para medir y comprender mejor
las expectativas y percepciones que tienen los estudiantes respecto al servicio
educativo universitario.

A nivel nacional su validez para la medicion de un servicio en educacion
superior para universidades privadas fue comprobada en estudios realizados por
Galindo y Vésquez (2013) cuyos resultados fueron para expectativas un nivel de
confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0.929 y para percepciones un nivel de
confiabilidad de 0. 902 Alfa de Cronbach y Martinez y Zavaleta (2013) que

obtuvieron un nivel de confiabilidad general de 0.94 Alfa de Cronbach.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionan que un instrumento de
investigacion debe representar realmente las variables y que sus resultados deben

ser confiables, validos y objetivos.

Para estimar la confiabilidad de un instrumento, este debe tener un valor

superior a 0.75 Alfa de Cronbach, asi los fundamentos y resultados que contiene
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este apartado sobre el instrumento utilizado en este estudio demuestran que cumple

con los requisitos necesarios.

Ficha del instrumento

Nombre:

Instrumento de escala multiple SERVQUAL (Service
Quality)

Autores:

Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry

Pais de origen:

Estados Unidos.

Afio: 1988
Giovanini M. Martinez y Allyn Zavaleta P. (2013)
Adaptacién Sometido a juicio de expertos, para expectativas se
Validez: obtuvo un promedio 89 % de validez y para percepciones
un promedio de 98.5 % de validez.
Confiabilidad: Coeficiente Alfa de Cronbach = 0.94

Administracion:

Individual.

Tiempo de duracion:

30 a 40 minutos.

Contenido:

Esquema escala Likert de 1 al 7; considera a 1 como la
menor calificacion y a 7 como la mayor calificacion; su
construccion estda basado en un formato de
representacion para expectativas 'y otra para
percepciones. Cuenta con un total de 44 items; 22 para
expectativas y 22 para percepciones que corresponden a
5 dimensiones sobre la calidad del servicio que son,
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia

5.6. Plan de andlisis

La informacion obtenida fue analizada por el paquete estadistico SPSS

version 26 en espafiol, donde se realizé el siguiente proceso de estudio. Se aplicé la
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prueba de Kolmogorov Smirnov para establecer los parametros de normalidad, los
resultados numéricos determinaron el uso de estadisticos no paramétricos para
calcular las correlaciones.

Esta investigacion busco relacionar las dos variables con sus cinco
dimensiones; por los resultados en el proceso de analisis; utilizo el coeficiente de
correlacion de Spearman para expectativas y percepciones con cada una de sus
dimensiones sobre el servicio educativo.

Se aplico el Baremo a los datos para obtener los rangos de intervalo y asi
establecer los niveles de valoracién en bajos, medios, altos de las variables y sus
dimensiones.

Por ultimo, se efectud la resefia de la muestra a través del andlisis de

frecuencias de porcentajes, medias y desviacion estandar
5.7. Consideraciones éticas

Este estudio cont6 con la participacion voluntaria de docentes; aplicando las
encuestas; y especialmente de los estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud

de la Universidad Privada Arzobispo Loayza.

Conduccion de la investigacion. Se realizo respetando los protocolos del

Comité Institucional de Etica.

Confidencialidad. Se respetd la confidencialidad de informacion ya que el
cuestionario utilizado fue desarrollado por los estudiantes de manera anonima, cada

uno de ellos esta debidamente codificado.
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Privacidad. Solo los investigadores tuvieron acceso a la informacién
recolectada por el instrumento, por lo que no existe ningun tipo de divulgacién sobre
los resultados de estos.

Beneficio para los participantes. Los estudiantes se vieron beneficiados, ya
que los resultados fueron tomados en cuenta como fuente de referencia y orientacion
para la mejora de la calidad del servicio educativo que reciben por parte de la

universidad.

Consentimiento informado. Los estudiantes participantes lo hicieron de
manera libre y voluntaria, tuvieron acceso al documento, consentimiento informado
escrito, ademas antes de desarrollar el cuestionario recibieron una explicacion

detallada del proposito de la investigacion.
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CAPITULO VI

RESULTADOS

En este capitulo se expuso cada uno de los resultados obtenidos desde el
andlisis inferencial de las pruebas de normalidad, las correlaciones entre las
variables expectativas y percepciones con cada una de las cinco dimensiones y la
descripcion de los datos. Ademas, las diferentes pruebas de hipotesis para su

comprobacion.
6.1 Prueba de normalidad

También llamada prueba de bondad de ajuste, esta posibilitdé comparar el
conjunto de datos encontrados en el recojo de informacion y probar si los puntajes
resultados de la muestra tienen algun tipo de distribucion.

En el estudio de distribucion de los datos se utilizo la prueba de Kolmogorov
Smirnov, como consecuencia se determiné el tipo de distribucion que permitio
analizar los datos bajo pruebas paramétricas o0 no paramétricas.

El p-valor o valor significativo que determina la normalidad de los datos es
de 0.01, asi los valores cuyos resultados sean inferiores a esta estimacion determino
la aplicacion de estadisticos no paramétricos.

Tabla 4

Puntuaciones z Kolmogorov Smirnov para las expectativas.

Expectativas Z P
Elementos tangibles 0.234** 0.000
Fiabilidad 0.176** 0.000
Responsabilidad 0.188** 0.000
Seguridad 0.209** 0.000
Empatia 0.213** 0.000
Expectativas globales 0.173** 0.000
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<0 .01

En la tabla 4, se pudo apreciar las puntuaciones Z de Kolmogorov Smirnov
para las expectativas, se observé que las expectativas como en las dimensiones sus
puntajes son significativos al 0.01 (todos los valores obtienen un p=0.000**). Esto
nos indica que la distribucion no presenté un comportamiento normal, por lo tanto,
se utilizé estadisticos no paramétricos para calcular las correlaciones.

Tabla 5

Puntuaciones z Kolmogorov Smirnov para las percepciones.

Percepciones Z P
Elementos tangibles 0.133** 0.000
Fiabilidad 0.112** 0.000
Responsabilidad 0.156** 0.000
Seguridad 0.129** 0.000
Empatia 0.113** 0.000
Percepciones globales 0.108** 0.000

**p<.01

En la tabla 5, se pudo apreciar las puntuaciones Z de Kolmogorov Smirnov
para las percepciones, se observo que las percepciones como en las dimensiones sus
puntajes son significativos al 0.01 (todos los valores obtienen un p=0.000**), esto
nos indico que la distribucion no presenta un comportamiento normal, por lo tanto,

se utilizo estadisticos no paramétricos para calcular las correlaciones.
6.2 Pruebas de correlacion

Los resultados arrojados por la prueba de Kolmogorov Smirnov
determinaron el uso de estadisticos no paramétricos, porque los productos obtenidos
por las variables expectativas y percepciones, asi como los valores de cada una de

las dimensiones fueron p-valor = 0.000, asi se utiliz6 la prueba de Spearman para
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establecer la correlacion entre las variables y las dimensiones. Para determinar la
relacion se asume que r=>0.000 y p<0.05.
En conformidad al objetivo general y los objetivos especificos de la

investigacion se realizo las pruebas de hipétesis propias del analisis.

Tabla 6

Correlaciones de Spearman para expectativas y percepciones sobre el servicio
educativo

Expectativas
R P
Percepciones 0.133* 0.039

*p<0.05

En la tabla 6, se pudo observar las correlaciones Spearman para las
expectativas y las percepciones, las mismas obtuvieron un r=0.133*, que es estas
significativas al 0.05 (p=0.039).

De conformidad con la hipoétesis de trabajo general que menciona
que existe relacion entre las expectativas y las percepciones sobre el servicio
educativo, se pudo observar que la asociacion fue de r=0.133(p=.039), lo cual
significa una correlacion positiva y significativa, asi mismo evidencia un grado de
correlacion débil.

Asi, la hipotesis general no se cumple a cabalidad, si bien existe correlacion
entre expectativas y percepciones, para que la variable percepcion sea alta no
depende directamente de las expectativas, sino de la valoracion percibida que tiene

el estudiante sobre el servicio educativo, por lo tanto, existe correlacion indirecta.
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Tabla 7

Correlaciones de Spearman para elementos tangibles (expectativas) y las
percepciones.

Elementos tangibles (expectativas)

(Percepciones) R P
Elementos tangibles 0.037 0.565
Fiabilidad 0.068 0.289
Responsabilidad 0.153* 0.017
Seguridad 0.142* 0.027
Empatia 0.078 0.225
Percepciones globales 0.092 0.152

*»<0.05

En latabla 7, se aprecia que la dimension elementos tangibles (expectativas)
establecen una correlacion positiva con las dimensiones de percepcion de
responsabilidad (r=0.153, p=0.017) y la dimension percepcion de la seguridad
(r=0.142, p=0.027), no existiendo relacion significativa con las dimensiones de
percepcion elementos tangibles, fiabilidad, empatia y percepcién global.

Por lo tanto, la hipdtesis especifica de trabajo 1.1 que dice que existe
relacion directa entre la dimension elementos tangibles de las expectativas con las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia
de las percepciones sobre el servicio educativo, no se cumple a cabalidad dado que

solo hay asociacion significativa con dos dimensiones.
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Tabla 8

Correlaciones de Spearman para fiabilidad (expectativas) y las percepciones.

Fiabilidad (expectativas)

(Percepciones) R P
Elementos tangibles 0.060 0.357
Fiabilidad 0.110 0.087
Responsabilidad 0.155* 0.016
Seguridad 0.137* 0.033
Empatia 0.076 0.241
Percepciones globales 0.120 0.063

*<.05

En la tabla 8, se aprecia que la dimension fiabilidad (expectativas) establece
una correlacion positiva con las dimensiones de percepcion de responsabilidad
(r=0.155*, p=0.016) y la dimension percepcion de la seguridad (r=0.137%*,
p=0.033), no existiendo relacion significativa con las dimensiones de percepcion
elementos tangibles, fiabilidad, empatia y percepcion global.

Asi, se determina que la hipdtesis especifica de trabajo 1.2 que menciona
que existe relacion directa entre la dimension fiabilidad de las expectativas con las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia
de las percepciones sobre el servicio educativo, no se cumple a cabalidad, dado que

solo hay asociacion significativa con dos dimensiones.
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Tabla 9

Correlaciones de Spearman para responsabilidad (expectativas) y las
percepciones.

Responsabilidad (Expectativas)

(Percepciones) R P
Elementos tangibles 0.035 0.587
Fiabilidad 0.124* 0.050
Responsabilidad 0.213** 0.001
Seguridad 0.192** 0.003
Empatia 0.109 0.091
Percepciones globales 0.143* 0.026

< .05; **p< .01

En la tabla 9, se aprecia que la dimension responsabilidad (expectativas)
establece una correlacién positiva con las dimensiones de percepcion de fiabilidad
(r=0.124*, p=0.050), la dimensién percepcion de la responsabilidad (r=0.213*,
p=0.001), la dimensidn percepciéon de la seguridad (r=0.192*, p=0.003) y las
percepciones globales (r=0.143, p=0.026), no existiendo relacion significativa con
las dimensiones de percepcion elementos tangibles y empatia.

Por tanto, en estas condiciones se decide que la hip6tesis especifica de
trabajo 1.3 que dice, existe relacion directa entre la dimension responsabilidad de
las expectativas con las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia de las percepciones sobre el servicio
educativo, no se cumple a cabalidad dado que solo hay asociacion significativa con

tres dimensiones.
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Tabla 10

Correlaciones de Spearman para seguridad (expectativas) y las percepciones.

Seguridad (Expectativas)

(Percepciones) r P
Elementos tangibles -0.051 0.430
Fiabilidad -0.006 0.923
Responsabilidad 0.089 0.168
Seguridad 0.079 0.224
Empatia 0.042 0.518
Percepciones globales 0.021 0.751

En latabla 10, se pudo apreciar que la dimension de seguridad (expectativas)
no se ha correlacionado con ninguna de las dimensiones de las percepciones ni con
las percepciones globales.

Se determina entonces que la hipétesis especifica de trabajo 1.4 que indica
que existe relacién directa entre la dimensidn seguridad de las expectativas con las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia
de las percepciones sobre el servicio educativo, no muestra evidencias significativas
que manifiestan la relacion directa.

Tabla 11

Correlaciones de Spearman para empatia (expectativas) y las percepciones.

Empatia (expectativas)

(Percepciones) r P
Elementos tangibles 0.007 0.917
Fiabilidad 0.096 0.136
Responsabilidad 0.164** 0.010
Seguridad 0.147* 0.022
Empatia 0.097 0.134
Percepciones globales 0.108 0.094

*»< 0.05; **p<0.01
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En latabla 11, se aprecia que la dimension empatia (expectativas) establece
una correlacion positiva con las dimensiones de percepcion de responsabilidad
(r=0.164*, p=0.010) y la dimension percepcion de la seguridad (r=0.147%*,
p=0.022), no existiendo relacion significativa con las dimensiones de percepcion
elementos tangibles, fiabilidad, empatia y percepciones globales.

Los resultados bajo estas condiciones mostraron que la hipotesis especifica
de trabajo 1.5 que sefiala que existe relacion directa entre la dimensién empatia de
las expectativas con las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia de las percepciones sobre el servicio
educativo, no se cumple a cabalidad, dado que solo hay asociacion significativa con

dos dimensiones.
6.3 Baremos

El construir una escala de puntuaciones obtenidas del instrumento permitio
una interpretacion apropiada a los objetivos del estudio, y se les otorgd mayor

consistencia a los resultados.

El procesamiento de las escalas de Likert para la baremacion fue realizada
a través del método de los percentiles para asi establecer los niveles minimos y

mMaximos.

Tabla 12

Baremo para las expectativas y percepciones.

Variables/Niveles Bajas Medias Altas
Expectativas 45 a 80 puntos 81 a 116 puntos 117 a mas puntos
Percepciones <22 a 65 puntos 66 a 108 puntos 109 a més puntos

Nota: Rango de categorias.
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En la tabla 12, se observo los baremos tedricos para las expectativas y

percepciones.

Sometido a este analisis de la escala de Likert del instrumento, que cuenta
con escalas del 1 al 7, se establecieron ahora los niveles de valoracion de las
expectativas apreciandose que en el nivel medio se encontraron los puntajes entre
81 a 116 puntos, en cuanto a las percepciones el nivel medio muestra puntajes entre
66 y 108.

Tabla 13

Baremo para las dimensiones de las expectativas.

Dimensiones/niveles Bajas Medias Altas

Elementos tangibles <6 a 13 puntos 14 a 20 puntos 21 a mas puntos

Fiabilidad <9 a 17 puntos 18 a 26 puntos 27 a mas puntos
Responsabilidad <9 a 15 puntos 16 a 22 puntos 23 a mas puntos
Seguridad <10a 13 puntos 14 a 18 puntos 19 a mas puntos
Empatia <12a 18 puntos 19 a 26 puntos 27 a mas puntos

Nota: Rango de categorias.

En la tabla 13, se observo los baremos teoricos para las dimensiones de las
expectativas. Se aprecid que en el nivel medio se encontraron los puntajes de la

dimension responsabilidad entre 9 a 22 puntos.

Sometido a este analisis de la escala de Likert del instrumento, que cuenta
con escalas del 1 al 7, se establecieron ahora como niveles de valoracion para cada
una de las dimensiones, los cuales serviran para los procesos subsiguientes de la

investigacion.
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Tabla 14

Baremo para las dimensiones de las percepciones.

Dimensiones/niveles Bajas Medias Altas
Elementos tangibles 4 a 10 puntos 11 a 21 puntos 28 a mas puntos
Fiabilidad <5 a 14 puntos 15 a 25 puntos 26 a mas puntos
Responsabilidad 4 a 11 puntos 12 a 20 puntos 21 a méas puntos
Seguridad <4 a 11 puntos 12 a 20 puntos 21 a mas puntos
Empatia <5 a 14 puntos 15 a 25 puntos 26 a mas puntos

Nota: Rango de categorias.

En la tabla 14, se observo los baremos tedricos para las dimensiones de las
expectativas. Se aprecio que en el nivel medio se encontraron los puntajes de la

dimensidn elementos tangibles entre 4 a 21 puntos.

Sometido a este andlisis de la escala de Likert del instrumento, que cuenta
con escalas del 1 al 7, se establecieron ahora como niveles de valoracion para cada
una de las dimensiones, los cuales serviran para los procesos subsiguientes de la

investigacion.
6.4 Frecuencias y porcentajes

La estadistica descriptiva manejada en esta investigacion permitio detallar
lo indispensable de toda la informacion obtenida a través del analisis numérico de
las variables y de cada una de sus dimensiones.

El uso de frecuencias y porcentajes permitieron entender las tendencias de
la muestra de estudio respecto a los niveles de valoracion del servicio educativo que

reciben por parte de la institucion universitaria.
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Tabla 15

Frecuencias y porcentajes para los niveles de las expectativas

Niveles F %
Altas 220 90.9
Medias 20 8.3
Bajas 2 0.8
Nota: N= 242

En latabla 15, se pudo apreciar las frecuencias y porcentajes para los niveles

de las expectativas, se observo que 220 participantes han obtenido el nivel alto (90,9

%), 20 participantes el nivel medio (8,3 %) y 2 participantes el nivel bajo (0,8 %).

Nivel de Expectativas

100

Porcentaje

—
Bajas Medias Altas

Nivel de Expectativas

Figura 4. Niveles de expectativas

En la figura 4, se pudo apreciar los niveles obtenidos para las expectativas,

se observa que el nivel que obtuvo el porcentaje mayor ha correspondido a los

niveles altos con un 90,91 %.
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Estos resultados muestran que la hipdtesis especifica de trabajo 1.6 que
menciona que existe una expectativa alta sobre el servicio educativo, se cumple a
cabalidad.

Tabla 16

Frecuencias y porcentajes para los niveles de las percepciones.

Niveles f %
Altas 167 69.1
Medias 64 26.4
Bajas 11 4.5

Nota: N= 242

En latabla 16, se pudo apreciar las frecuencias y porcentajes para los niveles
de las percepciones, se observé que 167 participantes han obtenido el nivel alto
(69,1 %), 64 participantes el nivel medio (26,4 %) y 11 participantes el nivel bajo

(4,5 %).

Nivel de Percepciones

Porcentaje

Bajas Medias Altas

Nivel de Percepciones

Figura 5. Niveles de percepciones
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En la figura 5, se pudo apreciar los niveles obtenidos para las percepciones,
se observd que el nivel que obtuvo el porcentaje mayor corresponde a los niveles
altos con un 69,1 %.

Estos resultados muestran que la hipdtesis especifica de trabajo 1.7 que
menciona que existe una percepcion baja sobre el servicio educativo, no se cumple

a cabalidad.
6.5 Media y desviacion estdndar

La media es la medida de tendencia central que se utilizé con el objetivo de
ubicar en la escala de niveles las puntuaciones obtenidas de los baremos de las
variables y sus dimensiones analizadas; la medida de variabilidad que se empled
fue la desviacion estandar, su aplicacion indicdé cémo se dispersaron las
puntuaciones en los niveles obtenidos.

Ambas medidas colaboraron en la descripcién y sustentacion de los
resultados a partir de los niveles de las variables y sus dimensiones sobre el servicio
educativo que reciben los estudiantes.

Tabla 17

Media y desviacion estandar para las Expectativas y sus dimensione.

Expectativas M DE
Elementos tangibles 25.58 3.318
Fiabilidad 30.90 4.402
Responsabilidad 25.13 3.236
Seguridad 25.44 3.158
Empatia 31.73 4.099
Expectativas globales 138.80 16.122

Nota: N= 242
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En latabla 17, se pudo apreciar las medias y desviaciones estandar obtenidas
para las expectativas, se observd que las expectativas globales han obtenido la
media mas alta con un puntaje de 138.80 y una desviacion estandar de 16.122 y, por
lo contrario, la dimension responsabilidad obtuvo la media mas baja con un puntaje
de 25.13 y una desviacion estandar de 3.236.

Tabla 18

Media y desviacion estandar para las percepciones y sus dimensiones.

Percepciones M DE
Elementos tangibles 21.31 4,994
Fiabilidad 25.52 7.235
Responsabilidad 21.90 5.103
Seguridad 22.09 4.832
Empatia 26.28 6.730
Percepciones globales 117.12 26.480

Nota: N= 242

En latabla 18, se pudo apreciar las medias y desviaciones estandar obtenidas
para las percepciones, se observa que las percepciones globales han obtenido la
media mas alta con un puntaje de 117.12 y una desviacién estandar de 26.480 y, por
lo contrario, la dimension elementos tangibles obtuvo la media méas baja con un

puntaje de 21.31 y una desviacion estandar de 4.994.
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CAPITULO VII

DISCUSION

En este apartado, la primera discusion dirige su atencion a la hipotesis
general que menciona que existe relacion directa entre las expectativas y las
percepciones sobre el servicio educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias

de la Salud de una universidad privada de Lima Metropolitana.

El resultado mediante el coeficiente de la prueba no paramétrica de
correlacion de Spearman permitié deducir que existio relacion positiva y
significativa, de baja intensidad y no directa, pues las percepciones no dependen
directamente de las expectativas sino de la valoracién percibida del servicio

educativo.

Los estudiantes tienen altas expectativas y que al momento de percibir el

servicio educativo los lleva a generar niveles de valoracion.

Investigaciones como las de Melendrez (2019), Sanchez (2018), Inquilla et.
al. (2017), Eyzaguirre (2015), Churampi (2016), Ortega (2015), Suarez (2015),
Alvarez, Chaparro y Reyes (2015), Galindo y Vasquez (2013), Vega-Garcia (2014)
concuerdan con lo hallado en este estudio, puesto que sefialan que la relacion entre
estas variables ofrecen resultados confiables al poder permitir identificar brechas a
ser superadas en el proceso de ejecucion del servicio; las brechas o gaps vienen a
ser las diferencias entre el servicio esperado (expectativas) y el servicio recibido

(percepciones).
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La informacion recogida muestra entonces, segun la teoria, evidencia
confiable que permitio generar a partir de la correlacion de las variables
expectativas y percepciones, niveles de valoracion de los estudiantes sobre el

servicio educativo.

Zeithaml, et. al. (1993), Kotler y Keller (2012), Lovelock y Wirtz (2015),
entre otros investigadores afirmaron que la valoracion de un servicio (educativo) es

valida y confirmada cuando se prueba la relacion entre sus variables.

Se debe tener en cuenta que los resultados sobre la relacion entre
expectativas y percepciones implican todos los aspectos que estan circunscritos al

servicio educativo y no solo lo concerniente al proceso académico.

Estudios como los de Martin, Paolini y Rinaudo (2015), que analizaron el
contexto de aprendizaje, resaltaron las diferencias entre la relacion de las
percepciones y expectativas como resultados trascendentes que incluso podrian
llevar a la propuesta de nuevos disefios educativos, pero que al ser confiables no
necesariamente implican aspectos mas meticulosos y especializados que se

desarrollan dentro de todo lo que concierne al proceso del servicio educativo.

Si bien este estudio no busca medir los niveles de satisfaccion de los
estudiantes, al realizar el trabajo como resultado del objetivo general de la
investigacion, trajo como consecuencia que se llevara, de manera indefectible, a
generar niveles de valoracién del servicio educativo, tanto de expectativas como de
percepciones de los estudiantes, Caetano (2003) reconoce esta accion a tal nivel que

la considera como de trascendencia institucional.
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Minedu (2015) ha colocado al estudiante y su satisfaccion; entendido en este
estudio como niveles altos de percepcion que superen los niveles de las
expectativas; como centro del proceso educativo universitario, a lo que Ortega

(2015) llamé enfoque en el alumno.

De este modo, lograr que los niveles de percepcion superen a los niveles de
las expectativas sobre las caracteristicas propias del servicio ha significado que den
cuenta sobre como se desarroll6 el servicio educativo desde la perspectiva del

estudiante (Sanchez, 2018.

En ese sentido los tedricos sobre el servicio como Zeithaml, et. al. (1993),
Grande (2007), Lovelock y Wirtz (2011), Kotler y Armstrong (2012) mencionaron
que las percepciones deben superar a las expectativas, ir en cualquier direccion
contraria a esta afirmacion trae como consecuencia un servicio (educativo) que no

es total, es parcial.

El sistema de gestion de la calidad para organizaciones educativas IWA2
(2007) refiere que para obtener servicios educativos de calidad se debe partir de lo
que espera el estudiante, que la informacion recibida por sus sentidos debe cubrir
sus perspectivas, es decir, la percepcion debe exceder los niveles de sus

expectativas.

Por tanto, con base a los resultados obtenidos y a la teoria especializada
sobre el tema, se afirmd que el nivel de valoracion del servicio educativo no se

adecud completamente a lo esperado.

97



Estudios posteriores podrian definir los niveles precisos de satisfaccion del
estudiante sobre el servicio educativo que ha brindado esta institucion universitaria
y las causas que lo originaron.

El desarrollo del estudio genera la continuidad de la discusion a partir de las
hipdtesis especificas, la primera de ellas indica que existe relacion directa entre la
dimensién elementos tangibles de las expectativas con las dimensiones elementos
tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia de las percepciones
sobre el servicio educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de

una universidad privada de Lima Metropolitana.

El producto obtenido mediante el coeficiente de correlacion de Spearman,
mostré que la dimension elementos tangibles de las expectativas solo correlaciona
positivamente con la dimension responsabilidad de las percepciones y la dimension
seguridad de las percepciones sobre el servicio educativo.

Esto implica que las percepciones generaron niveles de valoracion de
acuerdo con las caracteristicas del servicio educativo que recibi6 el estudiante
durante el proceso educativo, sobresaliendo la responsabilidad y seguridad que
ofrece la institucion universitaria.

La dimensidn elementos tangibles de las expectativas hace referencia a la
apariencia de las instalaciones fisicas, como la de infraestructura moderna, comoda,
limpia, agradable y atractiva, equipos modernos y actualizados, personal de
presentacion impecable y materiales educativos confiables; que deberia poseer la
institucion.

La relacidn positiva que presenta con la dimension responsabilidad de las

percepciones indica que los estudiantes identifican en los actores humanos a los
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elementos tangibles que cubren sus expectativas, porque esta dimension hace
referencia, en parte, a las caracteristicas que debe tener todo miembro
administrativo, docente y de servicios de la institucion universitaria, los estudiantes
no solo percibieron una presentacion impecable del personal, sino que también
identificaron que logran cubrir otros aspectos que los considerd importantes.

Asi mismo, se obtuvo como resultados que no se correlaciona con la
dimensiéon elementos tangibles de las percepciones, donde las evidencias
estadisticas hicieron inferir que los estudiantes no se sienten complacidos al
encontrar que los elementos tangibles relacionados a la infraestructura, medios y
materiales educativos no son lo que esperaban o lo que la institucién universitaria
prometio.

El anélisis respecto a la correlacién positiva con la dimension seguridad de
las percepciones mostro que se centra nuevamente en la labor de los empleados de
la institucion, porque esta dimension considera conocimientos, atencion y
habilidades de la fuerza laboral al momento de ejecutar el servicio educativo, asi
los estudiantes centran su atencién y consideran también, como parte de elementos
tangibles, a los procesos de interrelacion personal con los trabajadores de la
institucion.

Otras dimensiones de las percepciones que no correlacionaron con la
dimensién elementos tangibles de las expectativas fueron fiabilidad y empatia, el
analisis llevo a deducir que, a mayor expectativa de los elementos tangibles, las
dimensiones de las percepciones que no correlacionan sobre el servicio educativo

de los estudiantes tuvieron mayor dispersion.
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La dimension fiabilidad de las percepciones no correlaciona con la
dimensidn elementos tangibles de las expectativas; aqui los estudiantes notaron que
la institucidn no cuidé la ejecucion del servicio, percibieron errores y por lo tanto
que la institucion brinde un buen servicio educativo con esperados elementos
tangibles desde la primera vez y logre mantenerlo durante todo el tiempo que
reciben el mismo, no se cumplio.

Otra dimension que no se correlaciona con elementos tangibles de las
expectativas es empatia de las percepciones, ya que los estudiantes notaron que la
institucion no se esmerd en brindar un servicio educativo que contenga elementos
tangibles relacionados a la infraestructura, medios y materiales educativos que
esperaban tener.

Realizado el analisis se asumié que la hipétesis indica que existe relacién
directa entre la dimension elementos tangibles de las expectativas con las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia
de las percepciones sobre el servicio educativo no se cumple a cabalidad, ya que no
existio relacion directa de la dimensién elementos tangibles de las expectativas con

todas las dimensiones de las percepciones.

Estos resultados guardaron relacion con las investigaciones de Churampi
(2016), Inquilla, Calcina y Velasco (2017), quienes encontraron brechas en el
servicio educativo de la dimension elementos tangibles con lo que percibe el
estudiante los niveles de valoracion se incrementaron en las dimensiones

responsabilidad y seguridad.

El siguiente punto de discusion hace referencia a la segunda hipdtesis

especifica, ella menciona que existe relacion directa entre la dimension fiabilidad
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de las expectativas con las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia de las percepciones sobre el servicio
educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad

privada de Lima Metropolitana.

Al llevarse a cabo el proceso de correlacion mediante el coeficiente de
Spearman, los resultados mostraron que la dimension fiabilidad de las expectativas
solo muestra correlacion positiva con las dimensiones responsabilidad de las
percepciones y seguridad de las percepciones sobre el servicio educativo, asi, las
percepciones originaron niveles de valoracion en conformidad a las particularidades
que recibio el estudiante durante el proceso del servicio educativo, sobresaliendo la
responsabilidad y seguridad que ofrece la institucion universitaria.

La dimension fiabilidad de las expectativas viene a ser la habilidad de la
institucion universitaria para realizar el servicio que promete de forma fiable y
cuidadosa; sus indicadores son puntualidad en todo el proceso del servicio, interés
en la problematica estudiantil, buen servicio sostenido en el tiempo, evitar errores
durante el servicio; que deberia brindar la institucion.

La relacion positiva, como resultado de la evidencia estadistica con la
dimensién responsabilidad de las percepciones, sefiald que los estudiantes
reconocieron en el desempefio de las funciones del personal que labora en la
institucién, pruebas que mostraron responsabilidad durante el servicio educativo,
estas lograron cubrir sus expectativas, porque esta dimensién implica el
desenvolvimiento de los trabajadores de la institucidn universitaria, los estudiantes

percibieron que el personal cumple sus funciones con responsabilidad.
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El analisis respecto a la correlacién positiva con la dimension seguridad de
las percepciones reveld que la labor de los empleados de la institucion no solo
implico responsabilidad, sino también percibieron seguridad al encontrar atencion
y habilidades de la fuerza laboral al momento de ejecutar el servicio educativo.

Con las dimensiones elementos tangibles de las percepciones, fiabilidad de
las percepciones y empatia de las percepciones no llegaron a correlacionarse,
ademas el estudio llegd a deducir que a mayor expectativa en la dimension
fiabilidad, asimismo las dimensiones de las percepciones que no correlacionan
sobre el servicio educativo de los estudiantes muestran mayor dispersion.

No existe correlacion con la dimension elementos tangibles de las
percepciones porque lo prometido por la universidad respecto a la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, medios y materiales educativos fueron brindados de
tal manera que el estudiante no percibio que se les brinde en tiempos prometidos y
de acuerdo con la necesidad que implica su uso respecto a su practica profesional.

La dimension fiabilidad de las expectativas no correlaciona con la
dimension fiabilidad de las percepciones porque aqui los estudiantes notaron que la
institucion no cuidd o descuido la ejecucion del servicio educativo, no hubo
puntualidad en todo o parte del servicio, el interés por la problematica estudiantil
no fue lo que esperaban, el buen servicio no logro sostenibilidad en el tiempo,
incurrio en errores durante el servicio.

La dimension que tampoco logré correlacion con fiabilidad de las
expectativas fue empatia de las percepciones, los estudiantes notaron que la
institucion hizo poco o no se esmerd en brindar un servicio educativo que contenga

una atencion individualizada cuando lo requerian.
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Ejecutado el analisis se asumid que en la segunda hipoétesis existe relacion
directa entre la dimensién fiabilidad de las expectativas con las dimensiones
elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia de las
percepciones sobre el servicio educativo; no se cumple a cabalidad, ya que no
existid relacion directa de la dimension expectativas de fiabilidad con todas las

dimensiones de las percepciones.

El resultado obtenido guarda relacion con la investigacion de Melendres
(2019), quien obtiene diferencias negativas o brechas entre expectativas y
percepciones de la dimension fiabilidad, producto de no haber logrado cubrir las

expectativas de los estudiantes.

Continuando con el andlisis, la tercera hipotesis especifica menciona que
existe relacion directa entre la dimension responsabilidad de las expectativas con
las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y
empatia de las percepciones sobre el servicio educativo en estudiantes de la Facultad

de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima Metropolitana.

Los resultados obtenidos de la prueba de correlacion mostraron que la
dimensién responsabilidad de las expectativas correlaciona en direccion positiva
con las dimensiones fiabilidad, responsabilidad y seguridad de las percepciones
sobre el servicio educativo.

Se deduce entonces que las percepciones generaron niveles de valoracion de
acuerdo con las caracteristicas del servicio educativo que recibio el estudiante
durante el proceso educativo, donde sobresalen las dimensiones fiabilidad,

responsabilidad y seguridad que ofrece la institucion universitaria.
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La dimension responsabilidad de las expectativas es definida como la
disposicion y voluntad que deberia tener la institucion universitaria para ayudar a
los estudiantes y proporcionarles un servicio rapido, ello esta plasmado en sus
indicadores, asi se encuentra, la promesa de brindarles servicios educativos en
plazos que son capaces de cumplir, disponibilidad permanente durante la entrega
del servicio, voluntad de ayuda y que siempre esté presente la disposicion en aclarar
dudas.

Los efectos estadisticos indicaron que existe relacién positiva con la
dimensién fiabilidad de las percepciones, esto llevd a la conclusion que los
estudiantes reconocieron que, en estas dimensiones, la universidad cumple con
brindar el servicio educativo prometido.

La correlacion positiva con la dimension responsabilidad de las
percepciones, reveld que existe en la labor institucional disposicion y voluntad en
proporcionar un servicio rapido a los estudiantes, esta dimension tanto en
expectativas como percepciones genera en los wusuarios del servicio un
reconocimiento positivo por la gestién que venia ejerciendo la universidad.

Otra correlacion positiva se dio con la dimension seguridad de las
percepciones, aqui los estudiantes vuelven a reconocer a través de su experiencia,
que son buena parte del personal en general que labora en la universidad los que
inspiraron credibilidad y confianza.

Al no existir correlacion con las dimensiones, elementos tangibles de las
percepciones y empatia de las percepciones, se llegd a inferir que a mayor

expectativa en la dimensién responsabilidad, las dimensiones de las percepciones
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que no correlacionan sobre el servicio educativo de los estudiantes muestran mayor
dispersion.

No hay correlacion con la dimension elementos tangibles de las
percepciones porque los estudiantes perciben que los medios fisicos
(infraestructura, equipos, medios y materiales educativos) no son lo que esperaban,
este resultado tiene relacion directa con lo obtenido de la correlacion entre las
expectativas de los elementos tangibles con la dimension responsabilidad de las
percepciones, por lo tanto, se afirm6 que la institucion universitaria brindd un
servicio educativo con deficiencias o que no logré cubrir lo que esperaba el
estudiante en cuanto a lo material como infraestructura, equipos, medios e
instrumentos educativos.

La dimension empatia de las percepciones no logrd correlacionarse, la
evidencia estadistica llevo a deducir que los estudiantes percibieron de la institucién
una atencion no individualizada y, la disposicion y voluntad de ayudarlos junto a
un servicio réapido, no era lo que esperaban.

El andlisis realizado encamind a concluir que la hipétesis existe relacion
directa entre la dimension responsabilidad de las expectativas con las dimensiones
elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia de las
percepciones sobre el servicio educativo; que no se cumple a cabalidad, ya que no
existio relacion directa de la dimension expectativas de responsabilidad con todas

las dimensiones de las percepciones.

La cuarta hipdtesis especifica menciona que existe relacion directa entre la
dimensidn seguridad de las expectativas con las dimensiones elementos tangibles,

fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia de las percepciones sobre el
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servicio educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de una

universidad privada de Lima Metropolitana

En esta parte de la discusion se analizé la correlacion de dimension
seguridad de las expectativas con las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia de las percepciones.

Desde el resultado de no correlacion con ninguna dimensién, la
argumentacion se fundament6 a partir de la definicion de la dimension seguridad
de las expectativas, que refiere al conocimiento, atencion y habilidades que
deberian mostrarse por parte de los empleados de la institucion educativa superior
para inspirar credibilidad y confianza.

Resulta peculiar obtener productos de no correlacién en una dimensién que
destaca por contener en sus indicadores el desempefio del personal administrativo
y docente de la universidad, de acuerdo con los anteriores resultados, los estudiantes
valoran y reconocen la labor del personal que trabaja en la institucion universitaria,
pero que ahora identificd en el grupo humano administrativo y docente a un sector
que no logré generar en ellos una percepcion positiva sobre el servicio educativo.

El desconocimiento de esta peculiaridad llevo a la institucion, quizas, a no
generar gestiones oportunas que lo complementen con los sectores que si lograron
percepciones positivas.

La dimension seguridad tanto en expectativas como en percepciones se
caracteriza por su capacidad de inspirar credibilidad y confianza, estas
peculiaridades debieron mostrase con resultados de correlacion positiva con cada
una de las dimensiones, claro esta si es que la universidad brindaba un servicio que

genere esas caracteristicas, pero no fue asi, segun los resultados estadisticos los
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estudiantes encontraron elementos insuficientes de credibilidad y confianza dentro
de su casa de estudios.

Los resultados llevaron a la conclusion de rechazar la hipotesis de estudio;
existe relacion directa entre la dimension seguridad de las expectativas con las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad y empatia de las
percepciones sobre el servicio educativo; ya que no se cumple, porgue no existié
relacién directa de la dimension seguridad de las expectativas con ninguna de las

dimensiones de las percepciones.

La quinta hipGtesis menciona que existe relacion directa entre la dimensién
empatia de las expectativas con las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia de las percepciones sobre el servicio
educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad

privada de Lima Metropolitana.

Al llevar a cabo el proceso de correlacidn, el producto obtenido revelé que
la dimension empatia de las expectativas solo muestra correlacion positiva con la
dimensién responsabilidad de las percepciones y la dimension seguridad de las
percepciones sobre el servicio educativo.

Esto implica que las percepciones generaron niveles de valoracion de
acuerdo con las caracteristicas del servicio educativo que recibio el estudiante
durante el proceso educativo, sobresaliendo las dimensiones responsabilidad y
seguridad que ofrece la institucion universitaria.

La dimension empatia de las expectativas hace referencia a la atencién
individualizada que deberia ofrecer la universidad, teniendo como indicadores

ofrecer horarios convenientes, atencion personalizada y oportuna, esmero al brindar
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el servicio educativo, entender las necesidades de los estudiantes y mostrar interés
en ellos.

La relacion positiva que presenta con la dimensidn responsabilidad de las
percepciones indica que los estudiantes identificaron disposiciéon y voluntad por
parte de la universidad al haberles brindado un servicio rapido, de acuerdo con su
necesidad, cuando lo requirieron.

Se encontro también correlacion positiva con la dimension seguridad de las
percepciones, aqui los estudiantes reconocen que hay esfuerzo por parte de la
universidad en brindarles un servicio que se evidencia en el comportamiento de los
empleados, quienes demostraron conocimiento, atencion y habilidades cada vez que
se solicitd sus servicios.

Las dimensiones de las percepciones que no correlacionaron con la
dimensién empatia de las expectativas fueron elementos tangibles, fiabilidad y
empatia, la inferencia trajo como resultado que a mayor expectativa de la dimension
empatia, las dimensiones de las percepciones que no correlacionan sobre el servicio
educativo de los estudiantes tuvieron mayor dispersion.

La dimension elementos tangibles de las percepciones no se correlacionan
con la dimension empatia de las expectativas; aqui los estudiantes notaron que la
institucion ofrece medios materiales insuficientes que requirieron en el proceso de
su formacion profesional, por lo tanto, en este aspecto su percepcion se dispersa y
considera que la universidad no se esmerd en ofrecer una mejor atencion a esa
necesidad.

La dimension fiabilidad de las percepciones no correlaciona con la

dimension empatia de las expectativas, la institucion no cuido la ejecucion del
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servicio, los estudiantes percibieron errores y que la habilidad de la institucion para
realizar el servicio de forma fiable y cuidadosa no se present6 de acuerdo con sus
requerimientos.

Otra dimensién que no correlaciona con empatia de las expectativas es
empatia de las percepciones, es decir, el estudiante no encontr6 empatica a la
universidad al momento de requerir su atencion.

Realizado el analisis se asumio que la hipdtesis sobre si existe relacion
directa entre la dimension empatia de las expectativas con las dimensiones
elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia de las
percepciones sobre el servicio educativo no se cumple a cabalidad, ya que no existio
relacién directa de la dimension empatia de las expectativas con todas las

dimensiones de las percepciones.

El resultado obtenido del estudio de las correlaciones de las dimensiones de
las expectativas y las percepciones guardaron relacidn con las investigaciones de
Suérez (2015), Alvarez, Chaparro y Reyes (2015) y Melendres (2019), quienes
determinaron que existe correlacion positiva en algunas de las dimensiones del
SERVQUAL sobre el servicio educativo, mencionaron que esta correlacién positiva

existente en varias de las dimensiones confirma la validez del instrumento.

La correlacion positiva que existe entre las dimensiones responsabilidad y
seguridad con todas las dimensiones tanto de expectativas como de percepciones
producen resultados confiables a partir del analisis de correlacion entre cada una de
ellas, asi Sanchez (2018) indico que “todos los coeficientes de confiabilidad son

formas de coeficiente de correlacion” (p. 47).
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Caetano (2003) sentencid que las dimensiones no son caracterizadoras de
los factores perceptivos de la calidad en los servicios de ensefianza superior, pero si
brindan la informacion direccionada a cuestiones especificas del servicio que
permite identificar las fallas, errores o brechas, con el objetivo de iniciar un proceso
de mejora (Sanchez, 2018), esta afirmacion se cumple en esta investigacion ya que
el andlisis nos arroja aquellas particularidades descritas en este estudio y que la

universidad debe considerar en su proceso de mejora continua.

Por ello, se dedujo que, al ofrecer informacidn detallada sobre el servicio
educativo, las dimensiones se han podido adaptar a la realidad educativa de la
universidad, tal como muchos estudios lo han realizado, como es el caso de
Martinez-Tur, Peird, Moliner y Potocnik (2010), Silva y Trezza (2011), Sanchez
(2013) y a nivel nacional lo hicieron Flores (2017) e Inquilla, Calsina y Velazco

(2017).

Esto lo convierte en un campo amplio de experimentacién, ya que la
adaptabilidad no es homogénea y esta, sin duda, debera responder a particularidades
internas y externas de cada institucion educativa universitaria, ademas de realizar
estudios de cada dimension de manera frecuente, espaciada e individual, para medir
su desenvolvimiento en el proceso de evaluar a través de la correlacion, el servicio

educativo.

Continuando con la discusion de resultados se procedio a trabajar el sexto
objetivo que se desprendié de la hipotesis: existe una expectativa alta sobre el
servicio educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de una

universidad privada de Lima Metropolitana.
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Los resultados integrales generados por los participantes en este estudio
arrojaron que las expectativas se desvian con respecto a la media, esto quiere decir
que a nivel global las expectativas sobre el servicio educativo en los estudiantes han
sido altas ya que alcanzaron puntos superiores a 117 de acuerdo con el baremo,
sobre la frecuencia, 220 estudiantes tienen expectativas altas sobre el servicio

educativo que esperan recibir, alcanzando un porcentaje de 90,9 %.

Respecto a las dimensiones de las expectativas, el resultado presenta
caracteristicas heterogéneas, asi en el analisis de las dimensiones se hallé que el
baremo muestra niveles con puntajes medios mas altos sobre las dimensiones
fiabilidad y empatia, resultados que también se sustentan con los puntajes obtenidos
de la media y la desviacidn estandar, esto nos indico que los estudiantes tienen una
expectativa superior sobre estas dimensiones del servicio educativo que esperan

recibir, por lo tanto, son lo que mas valoran.

Lo concerniente a las dimensiones elementos tangibles, responsabilidad y
seguridad, fueron las que obtuvieron en el baremo niveles con puntajes medios mas
bajos por lo tanto menos favorables, haciendo que estas puntuaciones se ubiquen en
valores inferiores, puntajes menores también se hallaron en la media, lo que indicd
que las expectativas que los estudiantes tienen sobre estas dimensiones son menos
valoradas, pero no por eso dejan de ser significativas, ademas se observé que la
desviacion estandar en cada dimension fue minima. El producto de este apartado
guardo relacion con los trabajos de Melendres (2019), Flores (2017) y Churampi

(2016).
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En cuanto a los niveles altos de expectativas de los estudiantes, que
esperaron recibir del servicio educativo, aquel fue un factor que debi6 enriquecer
las estrategias a ejecutar por parte de la institucion universitaria, puesto que hubiese
permitido elevar el nivel hasta lograr lo que Ortega (2015) denomind educacion

ideal.

En lo concerniente a la heterogeneidad de los resultados de las expectativas
sobre las dimensiones, concordo con las investigaciones de Martin, Rita y Rinaudo

(2015) y Ordoriez-Sierra y Rodriguez-Gallego (2016).

Respecto a la variedad de los resultados de las expectativas de los
estudiantes se deduce que se debe a experiencias previas que hayan podido
experimentar, que le ayudan a generar expectativas empiricas de acuerdo con su

pericia.

Estos niveles deben ser conocidos por las instituciones universitarias, ya que
segln han sefialado Ordofiez-Sierra y Rodriguez-Gallegos (2015) implican las

decisiones globales de los estudiantes sobre el servicio que esperan recibir.

Como menciond Ortega (2015) se convierten en puntos de referencia,
generando en el alumno un modelo interno (Caetano, 2003; Naranjo, 2011) que
guiaré la evaluacion posterior del servicio educativo que ha recibido (Zeithaml, et.
al., 1993; Caetano, 2003) y, por lo tanto, también la planeacion y ejecucion de

medidas necesarias que permitan prevenir acciones que afecten al servicio.

He alli la importancia de realizar estudios de correlacion, pues se podra

obtener niveles de valoracion en tiempos establecidos durante todo el proceso que
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dure el servicio educativo; esto incluye desde el proceso de toma de decision del

estudiante sobre qué universidad elegir para iniciar sus estudios.

Producto del analisis se concluyo en aceptar como valida la hipotesis: existe
una expectativa alta sobre el servicio educativo; pues efectivamente, en
conformidad a los resultados estadisticos, existe una expectativa alta sobre el

servicio educativo que esperaron recibir los estudiantes.

La dltima hipotesis menciona que existe una percepcion baja sobre el
servicio educativo en estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de una

universidad privada de Lima Metropolitana.

Los resultados obtenidos de los participantes en este estudio arrojaron que
las percepciones se desvian con respecto a la media, esto quiere decir, que a nivel
global las percepciones sobre el servicio educativo en los estudiantes fueron altas

ya que alcanzan puntos superiores a 109 de acuerdo con el baremo.

Sobre la frecuencia, 167 estudiantes han tenido percepciones altas sobre el

servicio educativo gue recibieron, alcanzando un porcentaje de 69,1 %.

Respecto a las dimensiones de las percepciones, encontramos resultados
heterogéneos, asi en el analisis respecto a los niveles se hallé que fiabilidad y
empatia alcanzaron niveles medios superiores por lo tanto favorables, haciendo que
estas puntuaciones se ubiquen en valores altos, lo que ha indicado que los
estudiantes tienen una percepcion superior sobre estas dimensiones del servicio que
recibieron, asi estas conclusiones se fortalecen al analizar las medias y desviacion

estandar que también obtuvieron resultados convenientes.
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Concerniente a las dimensiones elementos tangibles, responsabilidad y
seguridad fueron las que obtuvieron niveles inferiores, por lo tanto, poco favorables,
haciendo que estas puntuaciones se ubiquen en valores bajos, lo cual indicé que las
percepciones que los estudiantes tienen sobre estas dimensiones del servicio
educativo que recibieron no fueron en su totalidad lo que esperaban por parte de la

universidad.

Si bien existen percepciones altas en dimensiones como fiabilidad y
empatia, en general se resalté que las puntuaciones obtenidas por las expectativas
fueron mayores al de las percepciones y que estas puntuaciones se repiten en cada
una de las dimensiones en relacion con las variables. También, fue notoria la
desviacidn estandar en percepciones al presentar mayor dispersion.

El resultado de esta investigacion concord6 con los trabajos de Inquilla,
Calcina y Velazco (2017) y Eyzaguirre (2015), quienes obtuvieron como producto
percepciones con niveles altos a moderados, los cuales, comparando los resultados

con las expectativas, estas mostraron niveles altos.

Ademas, sefialaron que a pesar de haber logrado percepciones positivas y
cubrir las perspectivas de los estudiantes en ciertos aspectos o dimensiones, los
resultados no fueron los mejores ya que los estudiantes esperaron un servicio mejor

al recibido.

La heterogeneidad de las percepciones se manifesto a través de los efectos
resultantes, asi las dimensiones responsabilidad y seguridad de las percepciones
Ilegaron a correlacionar de manera positiva hasta con cuatro dimensiones de las

expectativas (elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad y empatia) y la
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dimensién seguridad de las percepciones no correlaciond con ninguna dimensién

de las expectativas.

En funcion a los resultados, el analisis condujo a determinar que la
institucion universitaria estuvo desarrollando un servicio educativo con
desequilibrios, cuando debi6 desenvolverse en sinergia (IWA2, 2007), esta
afirmacion se sustenta en lo que menciona Sineace (2013), que ha sefialado que las

percepciones ofrecen informacion contundente sobre el servicio educativo.

El producto de esta evidencia llevd a rechazar la hipdtesis planteada, puesto
que, en funcién a los resultados y analisis, la percepcién general sobre el servicio
educativo de los estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de una

universidad privada de Lima Metropolitana fue alta.

Estos resultados nos indican que la correlacion de las variables expectativas
y percepciones con cada una de sus dimensiones sobre el servicio educativo que
ofrece la universidad explica por qué se dio esta realidad, la cual es objeto de

estudios posteriores el encontrar las causas de los efectos encontrados.
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CAPITULO VIII

CONCLUSIONES

A continuacién, se presentan las conclusiones a las que se llego en el

desarrollo de la investigacion y del proceso del anélisis estadistico utilizado.

1. Existe correlacion con un grado débil entre las variables expectativas y

percepciones sobre el servicio educativo.

2. No se evidencia correlacion directa entre la dimension elementos tangibles
de las expectativas con todas las dimensiones de las percepciones sobre el
servicio educativo, puesto que solo hay asociacion significativa con las

dimensiones responsabilidad y seguridad.

3. Se determina que no hay correlacion directa entre la dimension fiabilidad de
las expectativas con todas las dimensiones de las percepciones sobre el
servicio educativo, solo hay asociacion significativa con las dimensiones

responsabilidad y seguridad.

4. La dimension responsabilidad de las expectativas se correlaciona
Unicamente con las dimensiones responsabilidad y seguridad de las
percepciones, por lo tanto, no hay correlacion directa con todas las

dimensiones.

5. Las evidencias indican que no existe relacion directa entre la dimension
seguridad de las expectativas con ninguna de las dimensiones de las

percepciones sobre el servicio educativo.
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6. Se concluye que no hay correlacién directa entre la dimension empatia de
las expectativas con todas las dimensiones de las percepciones sobre el
servicio educativo, solo hay asociacion significativa con las dimensiones

responsabilidad y seguridad.

7. EXxiste una expectativa alta sobre el servicio educativo, pero sus niveles de
valoracion no fueron superados por las percepciones de los estudiantes al
haber recibido el servicio educativo, lo que generé una brecha entre las
variables.

8. Existe una percepcion alta sobre el servicio educativo, pero que no se adecud
completamente a la perspectiva de los estudiantes, ya que sus niveles de

valoracion no superaron los niveles de las expectativas.
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CAPITULO IX

RECOMENDACIONES

Este capitulo tuvo por objetivo brindar sugerencias basadas en las

conclusiones producto de los resultados obtenidos después del proceso de

investigacion:

1.

Aplicar de forma continua procesos que evallen la prestacion educativa que
se viene ofreciendo, considerando que es de suma importancia conocer los
niveles de valoracion de los estudiantes, para asi planificar y ejecutar las
mejoras necesarias con el objetivo de alcanzar resultados que permitan

continuar ofreciendo el servicio educativo.

Iniciar a corto plazo procesos de gestion, que permitan desarrollar un
servicio armonico, es necesario poner énfasis en las dimensiones que
obtuvieron correlacién muy débil y en aquellas que no correlacionaron para

ir cerrando progresivamente las brechas identificadas.

Fortalecer los procesos de interrelacion personal, como uno de los pilares
institucionales, a través de la promocidn de cursos de capacitacion al cuerpo
administrativo y docente, haciendo conocer a los estudiantes que la

universidad realiza estas acciones en bienestar de ellos.

Utilizar el reconocimiento que tiene la universidad por parte de sus
estudiantes sobre la disposicion y voluntad de ofrecerles un mejor servicio
educativo, como fortaleza para promover campafias de pertenencia

institucional.
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Involucrar a los estudiantes en temas de gestion para generar cambios, y asi
fortalecer conjuntamente la idea de que forman parte de una institucion
sistematica, que actla en sinergia hacia la consecucién de objetivos

comunes.

Promover e incentivar investigaciones, que les permita evaluar la calidad
educativa que vienen desarrollando en funcion a la satisfaccion de sus
estudiantes, involucrando a todas las facultades con el objetivo de conocer

las causas de la realidad encontrada por este estudio.
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ANEXOS

Anexo 1

Tablas y figuras

Tabla
Frecuencia, Porcentajes, Chi Cuadrada y nivel de significacion para las
Expectativas, segin Percepciones.

Percepciones

Bajas  Medias Altas Total X? P
Bajas  1(50 1(50%)  0(0%)  2(100%) 20.035** 000
3 %)
£ Medias 210 10(50%)  8(40%)  20(100 %)
: %)
S Altas 836 53241  159(72.3  220(100
L %) %) %) %)
**p<.01

En la tabla se puede apreciar las frecuencias, porcentajes, puntuaciones Chi
Cuadrada y Nivel de significacion (p) para las expectativas, segun las percepciones;
en tanto, del nivel de expectativas bajas 2(100 %) participantes, perciben un nivel
bajo 1(50 %) y medias 1(50 %). Por otro lado, del nivel de expectativas medias
20(100 %) participantes, perciben un nivel bajo 2(10 %), un nivel medio 10(50 %)
y un nivel alto 8(40 %). Asimismo, del nivel de expectativas altas 220(100 %)
participantes, perciben un nivel bajo 8(3.6 %), un nivel medio 53(24.1 %) y un nivel
alto 159(72.3 %). Para finalizar, estas diferencias son significativas al .01 (X2

=20.035, p=.000**).
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Figura. Nivel de Expectativas segun nivel de percepciones.

En la figura, se puede apreciar los niveles de expectativas, segun el nivel de

percepcion, se puede notar que de los 220 participantes que obtuvieron expectativas

altas, luego en los niveles de las percepciones se agrupan en 8 para bajas, 53 para

medias y 159 para altas.

Tabla

Resultados totales para comparacion. Obtenida de los resultados estadisticos.

Variables Expectativas Percepciones
Estadisticos P P
138.80 117.12
Elementos tangibles 25.58  Elementos tangibles 21.31
Fiabilidad 30.90 Fiabilidad 25.52
0 Responsabilidad 25.13 Responsabilidad 21.90
Seguridad 25.44 Seguridad 22.09
Empatia 31.73 Empatia 26.28
16.122 26.480
Elementos tangibles  3.318  Elementos tangibles  4.994
Fiabilidad 4.402  Fiabilidad 7.235
Responsabilidad 3.236  Responsabilidad 5.103
DE Seguridad 3.158  Seguridad 4.832
Empatia 4.099 Empatia 6.730
Frecuencias 220 167
Porcentajes 90.9 % 69.1 %




Tabla
Resumen de correlaciones de las Dimensiones. Obtenidas de las correlaciones de
Spearman de cada dimension.

Expectativas Percepciones
R P
Expectativa general 0.133 0.039
Dimensiones Elementos tangibles 0.037 0.565
Fiabilidad 0.110 0.087
Responsabilidad 0.213 0.001
Seguridad 0.079 0.224

Empatia 0.097 0.134




Anexo 2

Matriz de consistencia

Titulo Ppregunta .d,e objetivo Hipé6tesis general Mgr_co Variables Instrumento
investigacion general Teobrico
Variable princip.
¢Qué relacion existe Percepcion. Escala
entre las Expectativas y Expectativas Variable princip SERVQUAL
Percepciones sobre el Determinar la relacion entre las Expectativasy ~ Existe relacion directa entre las Expectativas  Son estandares Expectativas. disefiada
Servicio Educativo en Percepciones sobre el Servicio Educativo en y las Percepciones sobre el Servicio 0 puntos de Variable referen  en Estados Unidos
Estudiantes de la Estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Educativo en Estudiantes de la Facultad de referencia que Satisfaccion d y validada
Facultad de Ciencias de la Salud de una universidad privada de Lima Ciencias de la Salud de una universidad tienen los estudiante. en diferentes
Salud de una universidad Metropolitana. privada de Lima Metropolitana. estudiantes culturas
rivi Lim L i
Relacion entre pMe?:joapgfitana-al expe??err?clﬁa de  Diserode cm%?nnl?fﬁ?l’ico
Expectativas y servicio investigacion Esp éﬁ a '
Percepciones . . .
educativo y que A nivel nacional
éog? ?I Hinbtesis a menudo tenemos
E duiatzf/lc?en Preguntas especificas Objetivos especificos espre)ci ficas estarian _refere_ncia}s de
conformados investigaciones

Estudiantes de
la
Facultad de
Ciencias
de la Salud
de una
Universidad
Privada
de Lima
Metropolitana,

1. ;Qué relacion existe
entre la dimension
Elementos Tangibles de las
Expectativas y
Percepciones sobre el
Servicio Educativo
en Estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la
Salud de una Universidad
Privada de
Lima Metropolitana?

2. ¢Qué relacion
existe entre la
dimension Fiabilidad de las
Expectativas y
Percepciones sobre el

Relacionar la dimension elementos tangibles
de las expectativas con las dimensiones
elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia de las
percepciones sobre el servicio educativo en
Estudiantes de la Facultad de Ciencias de la
Salud de una universidad privada de Lima
Metropolitana.

Relacionar la dimension fiabilidad de las
expectativas con las dimensiones elementos
tangibles, fiabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia de las percepciones sobre
el servicio educativo en Estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud de una
universidad privada de Lima Metropolitana.

Existe relacion directa entre la dimension
elementos tangibles de las expectativas con
las dimensiones elementos tangibles,
fiabilidad, responsabilidad, seguridad y
empatia de las percepciones sobre el servicio
educativo en Estudiantes de la Facultad de
Ciencias de la Salud de una universidad
privada de Lima Metropolitana.

Existe relacion directa entre la dimension
fiabilidad de las expectativas con las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia de las
percepciones sobre el servicio educativo en
Estudiantes de la Facultad de Ciencias de la

por lo que cree
que va a ser o
deberia ser
(Ortega, 2015,
p. 197).

El tipo es en la UNMSM,
bésica UNFV, UPCH,
Transaccional URP.

0 Transversal

Nivel
Correlacional.

Disefio No
experimental.

Enfoque de
naturaleza
Cuantitativa.




Servicio Educativo en
Estudiantes de la Facultad
de Ciencias de la Salud de

una Universidad Privada
de Lima Metropolitana?

3. ¢Qué relacion existe
entre la dimension
Responsabilidad de las
Expectativas y
Percepciones sobre el
Servicio Educativo
en Estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la
Salud de una
Universidad Privada
de Lima Metropolitana?

4. ;Qué relacidn existe
entre la dimension
Seguridad de las
Expectativas y
Percepciones sobre el
Servicio -Educativo en
eEstudiantes de la
Facultad de Ciencias de
de la Salud de una
Universidad Privada
de Lima Metropolitana?

5. ¢Qué relacion existe
entre la dimension
Empatia de las
Expectativas y
Percepciones sobre el
Servicio Educativo en
Estudiantes de la Facultad
de Ciencias de la Salud
de una Universidad
Privada de
Lima Metropolitana?

Relacionar la dimension responsabilidad de las
expectativas con las dimensiones elementos
tangibles, fiabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia de las ppercepciones sobre
el servicio educativo en Estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud de una
universidad privada de Lima Metropolitana.

Relacionar la dimensién seguridad de las
expectativas con las dimensiones elementos
tangibles, fiabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia de las ppercepciones sobre
el servicio educativo en Estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud de una
universidad privada de Lima Metropolitana.

Relacionar la dimension empatia de las
expectativas con las dimensiones elementos
tangibles, fiabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia de las ppercepciones sobre
el servicio educativo en Estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud de una
universidad privada de Lima Metropolitana.

Identificar los niveles de las expectativas y de
sus dimensiones sobre el servicio educativo en
Estudiantes de la Facultad de Ciencias de la
Salud de una universidad privada de Lima
Metropolitana.

Identificar los niveles de las percepciones y de
sus dimensiones sobre el servicio educativo en
Estudiantes de la Facultad de Ciencias de la
Salud de una universidad privada de Lima
Metropolitana.

Salud de una universidad privada de Lima
Metropolitana.

Existe relacion directa entre la dimension
responsabilidad de las expectativas con las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia de las
percepciones sobre el servicio educativo en
Estudiantes de la Facultad de Ciencias de la
Salud de una universidad privada de Lima

Metropolitana.

Existe relacién directa entre la dimension
Seguridad de las expectativas con las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia de las
percepciones sobre el servicio educativo en
Estudiantes de la Facultad de Ciencias de la
Salud de una universidad privada de Lima
Metropolitana.

Existe relacién directa entre la dimension
empatia de las expectativas con las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia de las
percepciones sobre el servicio educativo en
Estudiantes de la Facultad de Ciencias de la
Salud de una universidad privada de Lima
Metropolitana.

Existe una expectativa alta sobre el servicio
educativo en Estudiantes de la Facultad de
Ciencias de la Salud de una universidad
privada de Lima Metropolitana.

Existe una percepcion baja sobre el servicio
educativo en Estudiantes de la Facultad de
Ciencias de la Salud de una universidad
privada de Lima Metropolitana.

Percepciones
Proceso que
hace tangible el
servicio de
educacion a
través de la
interaccion
directa entre el
estudiante y la
evidencia fisica
institucional
con el objetivo
de obtener
beneficios
educativos
(Caetano, 2003,
p.p. 172,173)

Analisis de datos
Para la
comprobacion de
hipétesis se
utilizara la prueba
no paramétrica de
correlacion de
Spearman con
un nivel de
confianza del 95 %




Anexo 3

Matriz del instrumento

Definicién conceptual Definicién operacional ~ Dimensiones Definicion de dimensiones Indicadores
Hace referencia a las instalacione:
i idi i Elementos fisi ipos y el aspecto del ; : : ; ;
Variable multidimensional Tangibles ISICas, equIpos y el asp 1. Atraccion visual de instalaciones fisicas.
de naturaleza personal. 2. Apariencia de equipos.
cuglltat!va 3. Apariencia o aspecto del personal.
Expectativas: Son estandares o puntos de politomica, Fiabilidad Habilidad para realizar el servicic 4. Materiales asociados al servicio.
; i i i 1abilida . : ; i i
referencia que tlenen_lc_)s estudlqntes para la nlve_l _d,e prometido de forma fiable y precis 5. Cymphr_con lo prometido.
experiencia del servicio educativo y que a medicion 6. Sincero interés en resolver los problemas
n;‘:g:dﬁ :it:r;asr; fgnJStzg?:Zer(oc;rltoe Q:E cuantitativa Disposicion para ayudar a los cliente 7. Realizar buen servicio desde la primera\
d 2015, p. 197) 9 de intervalo. Responsabilidi  proporcionar un servicio rapidoy 8. Brindar el servicio en tiempo prometido.
T ’ oportuno. 9. Servicio sin errores.
Indicara de forma directa los 10. Cumplir plazos prometidos.
niveles del servicio_ eQucativo Relacionada a la destreza para 11. Prontitud en el servicio.
g!Je eSFéeriil recibir e'ld ] Seguridad  transmitir credibilidad en laatenci¢ 12 Disponibilidad para ayudar siempre.
estudiante de la universidad. sin amenazas, riesgos o dudas. 13. Disposicion para aclarar dudas.
14. Inspirar confianza.
Variable multidimensional 15 Insplra,r segurida
L s 16. Cortesia.
- . cualitativa politdmica, -
Percepcion: Proceso que hace tangible el nivel de Se refiere a la capacidad para situar 17. Conocimiento para responder preguntas
servicio de educacion a través de la medicion en la posicion del estudiante, pens: 18. Horarios convenientes.
|ntera_c0|on_d|rggta entre el_estudlante y la cuantitativa Empatia primero en él y atenderlo segun 19. Atencion personallza_dz_a\.
evidencia fisica institucional con el a P . . 20. Enfocados en el servicio
s O . de intervalo caracteristicas y situaciones : viILio.
objetivo de obtener beneficios educativos : ; 21. Interé 0
- - articulares. . Interés y preocupacion genuina.
(Caetano, 2003, p.p. 172,173) Indicara de forma directa los p - .
22. El personal entiende las necesidades.

niveles del servicio educativo
que recibe el estudiante por
parte de la universidad.




Anexo 4
Instrumento
Encuesta para valorar las expectativas y percepciones de los estudiantes

sobre el servicio educativo en la facultad de ciencias de la salud de una
universidad privada de Lima Metropolitana.t

N.° Encuesta: FECHA:
Estimado estudiante, estamos interesados en conocer su calificacion del servicio
educativo en la Universidad. Sus respuestas seran totalmente confidenciales.
Agradecemos su participacion.
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO
1. Edad
Masculino |1
2. Sexo -
Femenino |2
| 1
1 2
1l 3
v 4
3. Ciclo
V 5
VI 6
\Al 7
VI 8
IX 9
X 10

EXPECTATIVAS

Estimado estudiante, califique entre 1 a 7 la importancia que usted le otorga a cada
uno de los siguientes items relacionados con el servicio educativo que usted
espera recibir en una institucion educativa superior (IES) como la Universidad.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

1 Encuesta adaptada por Martinez y Zavaleta, 2013.



El

Que una IES deberia poseer instalaciones fisicas
modernas, comodas, limpias, agradables y
atractivas.

E2

Que una IES deberia tener equipos modernos y
actualizados de acuerdo con los servicios que
brinda.

E3

Que el personal docente y administrativo de una
IES deben caracterizarse por estar bien vestidos,
limpios y aseados de acuerdo con su posicion o
cargo.

E4

Que los materiales asociados con los servicios
que brinde una IES deben ser actualizados,
confiables y de buena apariencia.

ES

Que cuando una IES promete hacer algo
planificado, lo haga en el tiempo prometido.

E6

Que cuando un estudiante tiene un problema, la
IES debe mostrar interés sincero en solucionarlo.

E7

Que el personal de una IES brinde un buen
servicio desde la primera vez y mantenga este
accionar evitando cometer errores.

E8

Que el personal de una IES concluya el servicio
en el tiempo prometido.

E9

Que el personal de una IES procure mantener el
servicio exento de errores.

E10

Que los funcionarios y profesores de una IES
prometan a sus estudiantes, brindarles servicios
en plazos que ellos son capaces de cumplir.

Ell

Que los funcionarios y profesores de una IES
estén dispuestos y disponibles durante la entrega
del servicio.

E12

Que los funcionarios y profesores de una IES
siempre tengan voluntad sincera en ayudar a sus
alumnos.

E13

Que los empleados (funcionarios) de la IES
siempre estén dispuestos para aclarar dudas de
sus alumnos.

El4

Que el comportamiento de los funcionarios y
profesores de una IES debe inspirar confianza en
los estudiantes.

E15

Que los estudiantes de una IES se sientan
seguros en sus gestiones y/o transacciones en la
institucion.

E16

Que los funcionarios y profesores de una IES
deben tratar con cortesia a los estudiantes.

E1l7

Que los funcionarios y profesores de una IES
precisan tener informacion y conocimientos
necesarios para responder las preguntas de los
estudiantes.




Que una IES deba ofrecer horarios de
E18 | funcionamiento convenientes para todos sus 112(3|4|5]6]|7
estudiantes.

Que una IES precisa tener funcionarios y
E19 | profesores que brinden atencién personalizadaa |12 |3|4|5|6|7
sus alumnos cuando sea requerida.

Que una IES deba esmerarse en brindar el mejor

E20 - :
servicio a sus estudiantes.

Que una IES entienda las necesidades especificas

E2l de sus estudiantes.

Que una IES muestre interés en los estudiantes y
E22 | los tomen en cuenta en las decisiones, 112(3|4|5|6]|7
actividades y proyectos de la institucion.

PERCEPCIONES

Estimado estudiante, califique entre 1 a 7 a cada una de las siguientes preguntas
relacionadas con el servicio que usted recibe en la Universidad. Considere 1
como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

La Universidad posee instalaciones fisicas

P1 | modernas, cbmodas, limpias, agradables y 112(3|/4(5]|6]|7
atractivas
La Universidad tiene equipamiento moderno y

P2 | actualizado de acuerdo con los servicios que 112(3|4(5|6]|7
brinda.

El personal docente y administrativo de la
Universidad se caracterizan por estar bien
vestidos, limpios y aseados de acuerdo con su
posicion o cargo.

P3

Los materiales asociados con los servicios que
P4 | brinda la Universidad son actualizados, 1(2(3[4(5(6|7
confiables y de buena apariencia

Cuando la Universidad promete hacer algo

P5 o : > 1(2(3[4(5(6|7
planificado, lo hace en el tiempo prometido.
Cuando un estudiante tiene un problema, la

P6 | Universidad muestra un interés sincero en 112(3|4|5|/6|7
solucionarlo.
El personal de la Universidad brinda buen

P7 | servicio desde la primera vez y mantiene este 112(3|4|5|/6|7
accionar evitando cometer errores.

P8 El pgr:s,onal de _Ia Universidaql concluye el 11213lalsl6l7
servicio en el tiempo prometido.

P9 El personal de la Universidad procura mantener 11213lalsl6l7

el servicio exento de errores.




P10

Los funcionarios y profesores de la Universidad
prometen a sus estudiantes, brindarles servicios
en plazos que ellos son capaces de cumplir.

P11

Los funcionarios y profesores de la Universidad
estan dispuestos y disponibles durante la entrega
del servicio.

P12

Los funcionarios y profesores de la Universidad
siempre tienen voluntad sincera en ayudar a los
alumnos.

P13

Los empleados (funcionarios) de la Universidad
siempre estan dispuestos para aclarar dudas de
los alumnos.

P14

El comportamiento de los funcionarios y
profesores de la Universidad inspiran confianza
en los estudiantes.

P15

Los estudiantes de la Universidad se sienten
seguros en sus gestiones y/o tramites en la
institucion.

P16

Los funcionarios y profesores de la Universidad
tratan con cortesia a los estudiantes.

P17

Los funcionarios y profesores de la Universidad
tienen los conocimientos necesarios para
responder a las preguntas de los estudiantes.

P18

La Universidad tiene horarios de funcionamiento
convenientes para sus estudiantes.

P19

La Universidad tiene funcionarios y profesores
que dan atencién individualizada a cada alumno
cuando es requerida.

P20

La Universidad esta enfocada en brindar el mejor
servicio a sus estudiantes.

P21

La Universidad entiende las necesidades
especificas de sus estudiantes.

p22

La Universidad muestra interés en los estudiantes
y los toma en cuenta en las decisiones,
actividades y proyectos de la institucion.




