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RESUMEN

El presente estudio de investigacion, se enmarca en la calidad de
servicios, especificamente tomando en referencia el Instrumento SERVQUAL,
disefiado en la década de los 90s (perteneciente al modelo de brechas de calidad
del servicio) y que hasta la actualidad se ha ido utilizando para la evaluacion de
calidad de servicio. El sector de educacion especificamente en la educacién
superior de posgrado cuenta con caracteristicas particulares, es por esto que el
objetivo de la investigacion es probar la adaptabilidad del instrumento para el
servicio especifico antes mencionado; si esto se lograse se evaluara la calidad

de servicio de la Escuela de posgrado de UPAGU.

Los métodos utilizados en la adaptabilidad del instrumento son los de la
flor del servicio, juicio de expertos, W de Kendall (concordancia) y el método
estadistico de Fiabilidad, el instrumento adaptado tiene como caracteristicas
propias (internas) de claridad, coherencia, relevancia, suficiencia y fiabilidad, asi
es que después de la adaptacién en la unidad de andlisis; obteniendo como
resultado la calidad de servicio (ICS) y esto se traduce en una pequefia brecha
negativa entre percepcidbn y expectativa, asi mismo se logré bridar

recomendacion especificas para cerrar tal brecha.

Palabras claves: Modelo e brechas, calidad de servicio, adaptabilidad,

percepcion, exceptiva, brecha e Instrumento SERVQUAL
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ABSTRACT

This research study focuses on service quality, specifically referencing the
Servqual instrument, designed in the 90s (belonging to the Gaps Model of Service
Quality) and which has, up to the present, been used for the evaluation of service
quality. The education sector, specifically in higher, post-graduate education, has
particular characteristics, and therefore the objective of this study is to test the
adaptability of the instrument to the above-mentioned specific service. If this is
achieved, the quality of service of the graduate school at UPAGU, will be

evaluated.

The methods used in the adaptability of the instrument are the Flower of Service
concept, expert opinion, Kendall's Concordance, and the statistical method of
reliability. The adapted instrument has its own (internal) characteristics of clarity,
coherence, relevance, adequacy and reliability. Thus, after the adaptation we
proceeded to the application in the unit of analysis; obtaining, as a result, the
quality of service (ISC) which translates into a small negative gap between
perception and expectation; and it was possible to provide specific

recommendations for closing this gap.

Key words: Gaps Model, Service quality, adaptability, perception, expectation,
gap and SERVQUAL instrument.
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INTRODUCCION

En un mundo globalizado y méas exigente que antes, los diferentes
segmentos del mercado se han vuelto mas competitivos. Los servicios en su
naturaleza intangible hoy por hoy pueden ser medidos en parametros de calidad
(percepcion, expectativas, tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

fiabilidad, entre otros).

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar, aplicando
herramientas estadisticas, la adaptabilidad del instrumento SERVQUAL con el

fin de medir la calidad del servicio educativo posgrado en la institucion UPAGU.

Las principales particularidades del trabajo en mencidn, es que en el proceso de
adaptabilidad del instrumento no se pierda las caracteristicas que claridad,
coherencia, relevancia, suficiencia y fiabilidad; asi como no se pierda el objetivo
de evaluar un servicio en especifico como es el de educacién superior de
posgrado; otra de las grandes particularidades es que después de la adaptacion
el instrumento servira para evaluar la calidad de servicio en la institucion antes
mencionada, teniendo en consideracion tanto la percepcion como la expectativa

del servicio.

La presente investigacion esta enmarcada en el realzar el instrumento; ya que
es muy importante que este mida lo que deba de medir; sino los resultados no
seran validos ni menos utiles; es por eso que muchas investigaciones fracasan
ya que no toman en consideracion la importancia y el proceso de disefio del

instrumento de investigacion.
Asi que el trabajo se presenta los siguientes capitulos:

En el capitulo I; encontramos el planteamiento de la investigacion, formulacion

del problema, los obijetivos, justificacion y limitaciones de la investigacion.

En el capitulo 11, se presenta los antecedentes de la investigacion tanto a nivel
internacional, nacional y local, la base legal de la investigacion y las principales

teorias utilizadas, el capitulo concluye con la definicion de términos basico.

XX



El capitulo Ill de la presenta de manera clara la hipotesis general de la

investigacién, asi como las hipotesis especificas y las variables.

En el capitulo IV, se expondra la metodologia de la investigacion: Tipo, disefio y
método de la investigacion, poblacion, muestra y unidad de analisis; asi como la
operacionalizacion de variables, técnicas e instrumentos de recoleccion y

técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion.

En el dltimo capitulo, el V; se mostrara el analisis, interpretacion y discusion de
resultados, la prueba de hipotesis y la presentacion de resultados. Finamente el

trabajo termina en conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.Descripcion de la realidad problematica.

Desde la década de los 90’s; la calidad de servicios ha ido tomando fuerza
hasta la actualidad; esto se debe que ha sido y es utilizada para generar
estrategias de diferenciacion en las organizaciones. La aparente relacion de la
calidad de los servicios con la satisfaccion de los clientes, la lealtad, prestigio y
recomendacion de estos; hace que se vuelva un arma estratégica para las

empresas; haciendo que las mismas inviertan en investigacion.

Durante estas dos ultimas décadas, la vision de los servicios de educacion ha
ido cambiando; no solo en la calidad académica sino también en calidad
funcional (servicio); permitiendo asi poder enfatizar en la calidad del servicio. En
el Peru, actualmente, el 50%!? de la demanda del mercado educativo superior es
cubierto por organizaciones privadas; y si hablamos de educacién de posgrado;
las instituciones publicas (universidades nacionales) ofrecen este servicio por
un pago que es mayor (promedio: S/10,800%) a los pago que se hicieron en

estudios de pre-grado.

Es asi que el mercado educativo (educacion superior- posgrado) se ha vuelto
cada vez mas competitivo ofreciendo tanto diferentes menciones de estudios
como ofreciendo calidad en los servicios. La ventaja competitiva de la calidad
de servicios que obtenga la institucion permitira que esta estabilice el nUmero
de matriculas, mejorar instalaciones, contratar un cuerpo docente de alto nivel

y mantener el deseado equilibrio financiero.

La calidad de servicio se determina indudablemente con la expectativa y

percepcion de los estudiantes; si las instituciones logran un resultado positivo

'Grupo Educacién al Fututo (2017). Educacién privada: Crecimiento y segmentacién. Perd: Grupo
Educacion al Fututo. Recuperado de http// http://educacionalfuturo.com/noticias/avatares-de-la-
educacion-privada-en-el-peru/

2 MAPFRE (2017). ¢Cudnto cuesta estudiar una Maestria? Perl: Mapfre. Recuperado de http//
https://www.mapfre.com.pe/seguros-pe/personas/seguro-ahorro/articulos/cuanto-cuesta-estudiar-
una-maestria.jsp



en ellos; esto se inclinardn a recomendarla, a veces a apoyarla e incluso a

realizar una compra recurrente; en otras palabras, crear lealtad en ellos.

El mercado educativo (educacion superior pos-grado) en Cajamarca desde la
altima década ha ido creciendo; llegando a contar en la actualidad con 5
universidades (entre privadas y publicas)® que ofrecen diferentes programas de
posgrados; a esto se adiciona programas de posgrado de distancia/virtuales o
programas de otras universidades de otras ciudades (Ej. ESAN, UNT, PUCP,
entre otros). Es por esto que se infiere que el mercado actualmente es altamente

competitivo.

La Escuela de Posgrado de la Universidad Antonio Guillermo Urrelo, cuenta
con 6 Programas de posgrado y con un total de 189 estudiantes a la fecha; pero
hasta la actualidad no ha medido la calidad de sus servicios (funcionales), lo
cual le podria permitir tener una herramienta estratégica para lograr en un futuro
cercano enmendar errores en el servicio, crear lealtad en los estudiantes y

conseguir recomendacién por parte de estos.

Para poder medir la calidad de los servicios de las organizaciones/instituciones
existen varios instrumentos pero uno de los instrumentos mas utilizados en este
ambito es el SERVQUAL elaborado por Zeithamanl et al*. el cual permite evaluar
bajo el criterio del cliente las dimensiones basicas del servicio; asi mismo de
acuerdo a la infinidad de servicios que hoy existe en el mercado, se hace el
acapite con referencia al SERVQUAL; que este instrumento analiza en su
totalidad la calidad de servicios, gracias a sus dimensiones; pero en el marco de
evaluar el servicio de educacion puede que se omita algunos atributos

importantes de la calidad.

3 Altillo, A (2017). Universidades de Cajamarca (publicas y privadas). Altillo.com. Recuperado de http://
http://www.altillo.com/universidades/peru/universidades_peru_cajamarca.asp
4 Se emplea para citar bibliografias e indicar que uno o varios autores se han suprimido.



1.2.Seleccion y delimitacion del problema
1.2.1. Seleccién espacial
La investigacion se realizé en la Escuela de Posgrado de la Universidad
Privada Antonio Guillermo Urrelo; distrito, provincia y departamento de

Cajamarca.

1.2.2. Seleccién temporal
El estudio se desarroll6 entre el periodo de mayo a septiembre del afio
2017.

1.3.Formulacion del problema
1.3.1. Pregunta Principal
¢, Como el Instrumento SERVQUAL puede medir la calidad de servicios de
la Escuela de Posgrado de la Universidad Antonio Guillermo Urrelo y cual es el
indice de calidad de esta?

1.3.2. Preguntas especificas
¢Como el Instrumento SERVQUAL puede medir la fiabilidad y cuél es el
indice de calidad de esta dimension en el servicio brindado por la Escuela de
Posgrado de UPAGU- Cajamarca?

¢,Como el Instrumento SERVQUAL puede medir la seguridad y cual es el indice
de calidad de esta dimensién en el servicio brindado por la Escuela de
Posgrado de UPAGU- Cajamarca?

¢,Como el Instrumento SERVQUAL puede medir la tangibilidad y cual es el
indice de calidad de esta dimension en el servicio brindado por la Escuela de
Posgrado de UPAGU- Cajamarca?

¢,Coémo el Instrumento SERVQUAL puede medir la capacidad de respuesta y
cual es el indice de calidad de esta dimension en el servicio brindado por la

Escuela de Posgrado de UPAGU- Cajamarca?



¢, Como el Instrumento SERVQUAL puede medir la empatia y cudl es el indice
de calidad de esta dimensién en el servicio brindado por la Escuela de
Posgrado de UPAGU- Cajamarca?

1.4.Objetivos

1.4.1. Objetivo general
Determinar la adaptabilidad del Instrumento SERVQUAL para medir la
calidad de servicio de la Escuela de Posgrado de la Universidad Privada
Antonio Guillermo Urrelo — Cajamarca y determinar el indice de calidad de

servicios de esta.

1.4.2. Objetivos especificos
Determinar la adaptabilidad del Instrumento SERVQUAL para medir la
fiabilidad del servicio y determinar el indice de esta dimensién en el servicio

brindado por en la Escuela de Posgrado de UPAGU- Cajamarca.

Determinar la adaptabilidad del Instrumento SERVQUAL para la seguridad
del servicio y determinar el indice de esta dimension en el servicio brindado

por en la Escuela de Posgrado de UPAGU- Cajamarca.

Determinar la adaptabilidad del Instrumento SERVQUAL para la tangibilidad
del servicio y determinar el indice de esta dimensién en el servicio brindado

por en la Escuela de Posgrado de UPAGU- Cajamarca.

Determinar la adaptabilidad del Instrumento SERVQUAL para la capacidad
de respuesta del servicio y determinar el indice de esta dimensién en el

servicio brindado por en la Escuela de Posgrado de UPAGU- Cajamarca.

Determinar la adaptabilidad del Instrumento SERVQUAL para la empatia del
servicio y determinar el indice de esta dimension en el servicio brindado por

en la Escuela de Posgrado de UPAGU- Cajamarca



1.5. Justificacion
1.5.1. Justificacion tedrica
La calidad de servicios, es un tema de las 3 ultimas décadas ha ido
desarrollandose; el desarrollo de la investigacion es un aporte para esta rama
ya que esta alineada a las bases tedricas antes mencionadas. La investigacion
aporto no solo a la rama general (calidad de servicios) sino también a la de
servicios educativos; otorgando la adaptabilidad y validez (validez y
confiabilidad) de Instrumento SERVQUAL para medir los servicios antes

mencionado.

1.5.2. Justificacion practica
Para fines précticos, la investigacion logro comprobar la hipétesis, el
instrumento fue adaptado y este no solo mide la calidad de servicios de la

unidad seleccionada sino el de otras instituciones de la misma indole.

1.5.3. Justificacion académica
Para fines académicos, la investigacion utilizé y aplic6 metodologias de
validacion y confiabilidad y la utilizacion de herramientas informaticas como el
Microsoft Excel y SPSS.

1.6.Limitaciones

Dentro de todo proceso de investigacibn encontramos una serie de

limitaciones. Aqui algunas de las limitaciones encontradas en el proceso:

v Limitacion frente a la disponibilidad de informacion; existe informacion
confidencial a la cual no se ha podido acceder; aun asi, ha existido apoyo
de la institucional al realizar la investigacion.

v Limitacién en la mediciéon de una de las variables independientes (calidad
de servicio); ya que esta esta tiene un componente subjetivo frente a la
evaluacion del servicio. Es por esto que la muestra tiene un margen de error.

v" Frente al horario de los estudiantes la investigacion se limité a realizarse
solo los fines de semana; por lo cual el tiempo de aplicacién fue mayor; aun

asi, la aplicacion se ha dado en un tiempo de 6 semanas.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del problema

En marcados en Responsabilidad Social Universitaria se ha encontrado los

siguientes estudios tanto en el ambito internacional, nacional y local.

2.1.1. Nivel internacional:

Reyes, O. & Reyes, M. (2012). Percepcion de la calidad del servicio de la
educacion universitaria de alumnos y profesores. Revista Internacional
Administracién & Finanzas. California (Estados Unidos), Volumen 5 (5), 87-
98. Se concluy6 en la investigaciéon que la Calidad del Servicio percibida por los
alumnos y PTC de las Institucion estudiada puede dimensionarse en los
siguientes factores: En los alumnos los indicadores de las cinco dimensiones
tedricas se reorganizaron en cuatro dimensiones: En la dimensiébn empirica
subyacente denominada “Compromiso con la Eficacia” y la de “Servicio Eficaz”,
y se confirmaron las dimensiones teoricas de Elementos Tangibles y Empatia.
En los PTC de las Institucion estudiada se redimensiona en cinco factores:
Atencion Empatica, Respuesta Segura, Satisfaccion Eficaz, Comunicacion
Eficaz y Confianza, a diferencia de lo propuesto por Parasuraman (et al., 1988,
1991).

Pineda, U., Estrada, M. & Parra, C. (2010). Aplicacion del modelo
SERVQUAL y herramientas de ingenieria de la calidad para la planificacion
del servicio en la Biblioteca Central de la Universidad de Antioquia. Revista
Interam. Biblioteca Medellin (Colombia), volumen 34 (3), 243-255. Esta
investigacion tuvo como resultado que la metodologia utilizada (Modelo
SERVQUAL y Matriz de Despliegue de la Funcion de la Calidad; pero
previamente adaptadas, pueden identificar normas de servicios criticas para
obtener los requisitos de los usuarios, y que, ademas, se pueda sentar bases
para la formulacion de un paquete de valor que supere sus expectativas de

calidad.

Monetelongo, Y., Carlos, C. & Rengifo, M. (2010). La Calidad del Servicio de

un Centro de Informacion. Concienciatecnolégica, volumen 40, 05-09. Esta

6



investigacion tuvo como resultado la identificacion de la tangibilidad, la fiabilidad,
la empatia y el confort como las dimensiones de la calidad del servicio de
consulta interna, las cuales difirieron en nimero y en su estructura interna de las
del modelo SERVQUAL. En conjunto, las brechas de la calidad revelaron una
necesidad de mejora en la calidad del servicio en general y especificaron los
ambitos con mayor necesidad de mejora, proporcionando una referencia para
evaluar los resultados de las mejoras que se implementen en el futuro y para

medir la calidad del servicio en instituciones similares.

Caetano, G (2003). Marketing en los servicios de educacion: Modelos de
percepcion de la calidad (tesis doctoral). Universidad Complutense de
Madrid. Espafia. Esta tiene como objeto de estudio definir y medir la calidad de
servicio en la Ensefianza Superior politécnica de dos institutos (uno privado y el
otro publico); mediante la adaptacion y validacion del modelo SERVQUAL. El
resultado de la investigacion fue que las percepciones de los estudiantes son
diferentes dependiendo de qué sector provengan asi mismo se determind la
calidad del servicio de estas instituciones con la adaptacion del modelo
SERVQUAL.

2.1.2. Nivel nacional

Basantes, R. (2017). Modelo SERVQUAL Académico como factor de
desarrollo de la calidad de los servicios educativos y su influencia en la
satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la
Universidad Nacional Chimborazo Riobamba — Ecuador (tesis doctoral).
Universidad Nacional de San Marcos. Perl. Se concluye que existe una alta
influencia de la calidad de servicios educativos basados en el Modelo
SERVQUAL sobre la satisfaccion de los estudiantes de las carreras
profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador,
demostrandose que, mientras mejor evallan la calidad de los servicios

educativos, mas satisfechos se encuentran con los mismos.

Suarez, R. (2015). Nivel de Calidad de servicio de un centro de idiomas
aplicando el modelo SERVQUAL caso: Centro de Idiomas de la Universidad
Nacional del Callao periodo 2011-2012 (tesis de maestria). Universidad

7



Nacional de San Marcos. Perd. Se concluyo que el modelo SERVQUAL arroja
un promedio ponderado de 3.39 respecto a tabla de expectativas y percepciones
asi mismo el instrumento es valido (validacion por coeficiente de Pearson y

regresion lineal) y que tiene una asociacion positiva promedio de 0.953.

Cabellos, E. & Chirinos, J. (2012). Validacién y aplicabilidad de encuestas
SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos
en servicios de salud. Revista Médica Heredia, volumen 23, 88-95. El
resultado de esta investigacion fue que el instrumento se adaptdé y valido
correctamente; este es valido, confiable y aplicable y puede medir correctamente
el nivel de satisfaccion de los usuarios externos, este puede identificar casas de

insatisfaccion para posteriormente implementar mejoras.

Noblecilla, E. (2010). Validacion del SERVQUAL, y aporte de una escala
cualitativa para medir calidad de servicio en universidades privada. Revista
virtual Universidad Pedro Ruiz Gallo, volumen 7, 01-14. El resultado de esta
investigaciéon fue El instrumento de recoleccion de informacién para medir
calidad de servicio en universidades privadas, basado en la metodologia
SERVQUAL, result6 valido y confiable tanto para las expectativas (KMO = 0.945;
Alpha de Cronbach = 0.929) como para las percepciones (KMO = 0.904; Alpha
de Cronbach = 0.902). Asi mismo en el test de expectativas, ninguna de las
dimensiones originales del instrumento basado en el método SERVQUAL, toma
en su totalidad a todos los items que deberian conformarlas, por tanto, cabria la
posibilidad de renombrar estos factores establecidos, tomando como referencia
los tres factores originales que se arrojan en el andlisis factorial y En el test de
percepciones, dos de las dimensiones tedricas del SERVQUAL conservan su
estructura al aplicarse en entidades privadas de educacion superior (elementos
tangibles, empatia); dejando la posibilidad de renombrar los dos de los cuatro

factores encontrados inicialmente con el andlisis factorial.

Teixeira, J. Arzola, M. & Mejias, A. (2010). Validacion y aplicabilidad de
encuestas SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccién de usuarios
externos en servicios de salud. Centro de Desarrollo Gerencial, volumen 3,

01-09. El resultado de esta investigacion fue que el modelo de encuesta utilizado

8



para la medicion de la calidad de los servicios no académicos ofrecidos por la
Universidad de Carabobo en la Facultad de Ingenieria (Mejias 2005), el cual
tomé en cuenta Unicamente las percepciones del estudiante. EI modelo
propuesto presenta fiabilidad debido a que el alfa de Cronbach para las 23
variables que conforman el modelo es igual a 0.912 y el alfa de Cronbach para
cada uno de los factores obtenidos por el método de extraccion (Capacidad de
Servicio, Eficiencia de Servicio, elementos tangibles) es 0,768, 0,768 y 0,638

respectivamente.

2.1.3. Nivel local

Castillo, J. (2016). Diagnostico de la Dimensién del Modelo SERVQUAL mas
importante para la satisfaccién del usuario externo de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario — 2016 (tesis de licenciatura).
Universidad Nacional de Cajamarca. Elresultado de esta investigacion fue la
dimension de fiabilidad es la de mayor relevancia dentro del usuario final; asi

como se propone un plan de mejora

Mendoza, J. (2014). Dimension del modelo SERVQUAL que tiene mayor
relevancia en la satisfaccion del cliente final que compra equipos prime de
la empresa Ferreyros S.A. Sucursal Cajamarca en el periodo 2014 (tesis de
licenciatura). Universidad Privada del Norte. El resultado de esta
investigacion fue la dimensién de tangibilidad es la de mayor relevancia dentro
de la satisfacciéon del cliente; asi mismo se identificd que existe una brecha de

mejora.

2.2.Base legal
2.2.1. Marco legal del servicio educativo superior en Peru.

En el marco de la investigacion, durante el siguiente segmento se tomara
en cuenta aquellas definiciones, acotaciones o leyes que implique la calidad de
servicio mas no la calidad de educacion en si misma (calidad de servicio +
calidad técnica). Para estos fines se hablara en el Marco legal e institucional de

la educacion superior en el Pera.



Segun la publicacién de SINEACE; para entender el sistema educativo peruano
conviene revisar primero la Constitucion y las leyes. La Constitucion Politica del
Peru de 1993 declara en su articulo 13 que “La educacién tiene como finalidad
el desarrollo integral de la persona humana.” En su articulo 14 indica que “La
educaciéon promueve el conocimiento, el aprendizaje y la practica de las
humanidades, la ciencia, la técnica, las artes, la educacion fisica y el deporte.
Prepara para la vida y el trabajo y fomenta la solidaridad.” Y, en su articulo 18,
hace referencia a la educacion universitaria: “La educacién universitaria tiene
como fines la formacién profesional, la difusién cultural, la creacion intelectual y

artistica y la investigacion cientifica y tecnolégica.”

En su articulo 2, inciso b); la Ley General de Educacion describe: La Educacion
Superior esta destinada a la investigacion, creacion y difusion de conocimientos;
a la proyeccion a la comunidad; al logro de competencias profesionales de alto
nivel, de acuerdo con la demanda y la necesidad del desarrollo sostenible del

pais.”

2.2.2. Politica de Aseguramiento de la calidad de la Educacion Superior
Universitaria.

Con el Decreto Superior N° 016-2015-MINEDU, se aprueba la Politica de
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior Universitaria; el cual tiene
por objetivo general garantizar que todos los jovenes del pais tengan la

oportunidad de acceder a un servicio universitario de calidad.

i) Pilares y Lineamientos de para la construccién del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad.
Dentro de la politica de aseguramiento de la calidad existen una serie de
pilares y dentro de estos una serie de lineamientos; pero para fines de la
investigacion se ha considerado solo tomar en cuenta el pilar cuatro, el
cual esta estrictamente relacionado con el fin del estudio. En la Figura
N.°2.1 (véase pag. 11), que se muestra a continuacion, se muestra el pilar,

los lineamientos y las estrategias del mismo.
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Figura 2. 1.
Pilar 4: licenciamiento como garantia de Condiciones Béasicas de Calidad
PILAR 4: LICENCIAMIENTO COMO GARANTIA DE CONDICIONES BASICAS DE CALIDAD

LINEAMIENTO 11: Asegurar que todas las universidades y sus programas de estudios conducentes a grados
y titulos académicos cumplan con condiciones bdsicas de calidad para obtener y mantener su
licenciamiento.

Accion Estratégica 11.1. En el marco de los criterios de calidad establecidos por el Ministerio de

Educacién para la educacién superior universitaria, la Superintendencia Nacional de Educacion

Superior Universitaria norma las condiciones bdsicas de calidad exigibles para el licenciamiento de
Liniversidades iinervicn v fiscaliza a nivel nacional i ciimpnlimienta v las meiora neriddicamentea

Accién Estratégica 11.2. El Ministerio de Educacién disefa e implementa estrategias de apoyo
para la movilidad de estudiantes de universidades que no logren obtener el licenciamiento
correspondiente.

Fuente: Adaptado del Decreto Supremo N.° 016-2015-MINEDU (2015). Lineamientos de Politica de
Aseguramiento de la calidad de la Educacion Superior, pg. 51.

ii) Condiciones Bésicas de Calidad.

De acuerdo con el cuarto pilar del sistema de aseguramiento de la calidad; se
propone que las universidades tengan el licenciamiento para asegurar las
condiciones basicas de calidad. En el 2015 la SUNEDU (superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria.); publica: “Modelo de
licenciamiento e implementacion en el sistema universitarios”, en este modelo
se presenta las condiciones basicas de calidad. Se podréa observar en la figura
2.2; las ocho condiciones.

Figura 2. 2
Condiciones Basicas De Calidad

CONDICIONES BASICAS DE CALIDAD

C1: Existencia de objetivos académicos, grados y titulos, C2: Oferta educativa a crearse compatible con los fines
y planes de estudio correspondientes propuestos en los instrumentos de planeamiento.
C3: |Infraestructura y equipamiento adecuado al C4: Lineas de investigacion a ser desarrolladas

cumplimiento de sus funciones (aulas, bibliotecas,

laboratorios, entre otros)
C6: Verificacion de los servicios educacionales

complementarios (servicio médico, social, psicopedagdgico,
C5: Verificacién de la disponibilidad de personal deporte, entre otros)
docente calificado con no menos del 25% de docentes

a tiempo completo. C7: Existencia de mecanismos de medicion e insercién
laboral (bolsa de trabajos u otras).

C8: CBC complementaria. Transparencia de universidad

Fuente: Adaptado de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (2015). El
Modelo de Licenciamiento y su Implementacion en el Sistema Universitario Peruano, pg. 27
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Figura 2. 3
Condiciones N°01-02-03 Basicas De Calidad.

CONDICION N°1 - “Existencia de objetivos académicos, grados y titulos, y CONDICIONES N° 3 - Infraestructura y equipamiento adecuado al cumplimiento
planes de estudio correspondientes” de sus funciones
Se requiere objetivos claros y estos deben formar parte de los planes de estudios. Los programas Los ambientes cumplen requisitos minimos de seguridad, capacidad y equipamientos.

académicos deben tener explicito el procedimiento académico y las condiciones necesarias.

Ubicacion de ‘ Cumplimiento de normas y zonificacién

Obietivos institucionales » Tienen objetivos institucionales

_ . Locales para uso exclusivo
_ Tienen planes de estudio para
» cada programa
_ . RIT- Seguridad, salud en trabajo y protocolos de seguridad
- » Documentos normativos que regulen modalidades

Seguridad de uso de laboratorios y talleres . Estdndares de seguridad para el funcionamiento.

Gestion econdmica v financiera

Pagos virtuales . Disponibilidad de agua potable, desagle, energia eléctrica, lineas
. & telefdnicas y disponibilidad de internet.
Sistemas de Soporte

informacion en: e .
Aprendizaje virtual y Gest. De biblioteca » Dotacién adecuada de los servicios higiénicos en todos los locales
para estudiantes, docentes y administrativos.

Gestion docente, matricula y académico

Talleres y laboratorios ‘ Ofrece talleres y laboratorios de acuerdo a actividades

_ » Documentos normativos Informacién de procesos para las ensefianzas académicos y programas de estudios
_ ‘ Cuenta con ambientes adecuados
Plan orientado a la calidad Area de gestién de calidad . .
‘ Existencia de presupuesto y plan de
mantenimiento

CONDICION N°2 - Oferta educativa a crearse compatible con los fines propuestos en los instrumentos de planeamiento.

Los servicios educativos requieren financiamiento y deben planearlo y sustentar sus planes.

Crescicn dl Presupuesto institucional Plan de financiamiento Oferta relacionada con politicas Plan de financiamiento
nuevas ] .,
universidades Fuentes de financiamiento Vinculacion oferta - demanda Vinculacién oferta - demanda

Fuente: Adaptado de la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria (2015). EI Modelo de Licenciamiento y su Implementacién en el Sistema Universitario 12
Peruano, pg. 46-48.



Figura 2. 4
Condiciones N°01-02-03 Béasicas De Calidad.

CONDICIONES N°4 - Lineas de investigacion a ser desarrolladas CONDICIONES N° 6 - Verificacién de los servicios educacionales complementarios

Desarrollar actividades de investigacion. La educacion es un servicio permanente y diverso. Existen varios servicios que complementan y
facilitan el aspecto formativo

—  Normativa para el fomento y realizacion de investigacion
Servicios de Salud » Topicos o servicios tercerizados
Organo Universitario para la investigacion

Lineas de _ _ » Bienestar social, estudiantil, voluntariados, otros.

investigacién Tener lineas y cédigo de ética de investigacion

_ » Cuentan con servicios Psicopedagdgicos
Proteccion de propiedad intelectual

_ » Existencia y difusidn cultural (participacidn y desarrollar)
CONDICIONES N°5 - Verificacion de la disponibilidad de personal docente calificado con no

menos del 25% de docentes a tiempo completo. _ » Seguridad y vigilancia en todos los locales

Docentes a disposicion de alumnado. »

Proteccion del Ambiente

Normatividad para proteccidn del medio ambiente

Docentes a tiempo _ » Material bibliografico al alcance del alumnado
completo

CONDICIONES N° 7 - Existencia de mecanismos de medicidn e insercion CONDICIONES N° 8 - CBC complementaria. Transparencia de universidad
laboral

Hacer publica su informacion académica

El producto de la universidad es profesionales aptos para insercién

Transparencia » Informacién en el portal web.

Fuente: Adaptado de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (2015). EI Modelo de Licenciamiento y su Implementacién en el Sistema Universitario Peruano, pg. 52-
57.

13



2.3.Bases Teoricas

Para fines de la investigacion; se ha decido tomar en consideracion lo descrito

en los siguientes apartados:

2.3.1. Teorias

2.3.1.1. Teoria de la contigencial:

Fue desarrollada en 1980 por William Dill, William Starbuck, James
Thompson, Paul Lawrence, Jay Lorsch y Tom Burns y estos proponen que
la organizacion es un sistema abierto. Existe una relacion funcional entre las
condiciones del ambiente y las técnicas administrativas. Propone que debe
existir ajustes entre procesos organizacionales frente a las caracteristicas de

la situacion para afrontar diversas contingencias.

Posteriormente el psicdlogo Burrhus Frederic Skinner, aporta a esta teoria
un proceso dinamico, el cual consiste en que se puede expresar por medio
de una relacion funcional: Estado ambiental (situacion), una conducta
(actuacion frente a esa situacién) y una Consecuencia (resultados
obtenidos), teniendo en cuenta estos elementos decimos que para alcanzar
la eficiencia de la empresa no debemos enfocarnos en un solo modelo, sino

hay que actuar de acuerdo a las circunstancias.

2.3.1.2. Teoria de la equidad:

Fue desarrollada en 1995 por Robert Brooks, el propone que la satisfacciéon
se produce cuando los resultados obtenidos en un proceso estan en un nivel

o en medida equilibrado con el coste, tiempo y esfuerzo.

2.3.1.3. Teoria de las expectativas:

Fue desarrollada en 1995 por Veronica Liljander & Tore Strandvik, esta teoria
propone que los clientes forman sus expectativas respecto al desempefio de
del producto/servicio antes de realizar la compra (influenciado por una serie

de acontecimientos). Una vez que se produjo la compra, el consumo o uso
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de este el cliente compara las expectativas con el desempefio real
(posteriormente llamada percepcion) al respecto, usando una clasificacion
del tipo “mejor que” o “peor que”. Se produce una disconformidad positiva
cuando el desempefio es mayor que la expectativa (el producto o servicio es
mejor de lo esperado) Se produce una disconformidad negativa cuando el
producto o servicio es peor de lo esperado (el desempefio es menor que la
exceptiva). Una simple confirmacion de las expectativas se produce cuando

el desempefio del producto o servicio es tal y como se esperaba.

2.3.1.4. Teoria de la calidad del servicio:

Fue desarrollada en 1983 por Karl Albretch y Jan Carlzon tiendo en cuenta
que la calidad esta basada en el cliente; desarrollan 10 principios, asi como
proponen 7 puntos de medir la calidad y finalmente los dos grandes aportes
para la teoria son el triangulo de servicio y este aporte concibe el servicio
como un todo, que se encadena y que actla alrededor del cliente,
manteniendo relaciones simbidticas entre los diversos elementos del
llamado triAngulo del servicio: la estrategia del servicio, el personal y los
sistemas. Y segundo aporte es el de los momentos de verdad, se llama asi
a cada momento que el cliente tiene contacto con una persona o el sistema

de servicio.

Las teorias son las bases de una investigacién, en este apartado se visualizé las
teorias que sustentaran a la investigacion, ya que la de contigencial permite
visualizar a la organizacion como un ente que reacciona frente a su medio
ambiente (incluyendo a los clientes), de acuerdo a lo que este ultimo pida, la
organizacion debera tomar decisiones y proponer respuestas; la teoria de la
equidad y de la expectativa complementan a la primera ya que estas hablan
concretamente de una satisfaccion, un desempefio y una percepcion frente a
producto o servicios consumidos.

Finalmente, la teoria de la calidad de calidad de servicio muestra el compacto de

las antes mencionadas.
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2.3.2. Enfoques
2.3.2.1. Enfoques de calidad®

Es desarrollado en 1988 por Garvin, Este enfoque 5 fundamentos de la calidad

los cuales se convierten en enfoques subyacentes. Estos son fundamentos son:

Transcendente
Basado en el usuario
Basado en el producto

Basado en la fabricacion

a b~ 0N e

Basado en el valor.

Para efectos de la investigacion solo se vera los enfoques en la transcendencia,

en el de usuario y en el valor.

A. Enfoque basado en transcendencia.

Pirsing (1974) menciona “La calidad no es ni mente ni materia, aunque
una tercera entidad independiente de las dos...No se puede definir, usted
sabe lo que es”. Usando este concepto que es totalmente personal;
Garvin sugiere “que la calidad, usando este enfoque es una propiedad
que solo se puede evaluar por la experiencia”. Es algo que no se puede

tocar, pero se puede conocer instantaneamente.

La importancia de este en que se centra en la experiencia vivida por el
usuario; esta experiencia da un valor para este y este emite un juicio

frente al servicio utilizado.

B. Enfoque basado en el usuario

Garvin (1988) La calidad lo define anicamente el usuario. Asi mismo se
considera que el consumidor tiene gustos y necesidades diferentes y que
los articulos/servicios que satisfacen mas sus preferencias son las que
tienen mayor calidad. Esto refleja, por tanto, una visibn bastante

personalizada y subjetiva.

> (Los tres enfoques de la calidad, 2009)
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C. Enfoque basado en el valor

Garvin (1998) sugiere que la base de este enfoque es la comprension
psicoldgica del significad del valor. El juicio basado en el valor refleja en
realidad un enfoque inspirado en la fabricacion y en la utilidad del

producto/servicio.

2.3.2.2. Enfoque del cliente

Es de desarrollado a partir de 1988 por Parasuraman, A., Zeithaml VA., & Berry.

El enfoque del cliente se basa al igual que el del usuario propuesto por Garvin

(1988), en el valor que asigne el cliente al servicio/producto; tomando como

bases la expectativa y la percepcion de este.

A.

Comportamiento del consumidor en los servicios.

La brecha del cliente muestra; la distancia que existe entre el servicio

esperado y el servicio percibido (Figura 2.5). Las expectativas del cliente son

los estandares, o puntos de referencia, para el desempefio contra los que se

comparan las experiencias de servicio, y con frecuencia se formulan en

funcidbn de lo que un cliente cree deberia suceder o sucedera. Las

percepciones de cliente son evoluciones subjetivas de las experiencias reales.

B.

Figura 2.5
Brecha del cliente

Servicio esperado
I Brecha del cliente

Servicio percibido

Fuente: Zeithaml, Bitner & Gremler (2009). Marketing de servicios, (pg.47). Espafia: Editorial Mc
Graw Hill. Quinta edicién.

Expectativas del cliente acerca del servicio

Las expectativas del cliente son creencias sobre la entrega del servicio que

sirven como estandares o puntos de referencia contra los cuales se juzga el

desemperio. Debido a que los clientes evaltan la calidad de servicio, es muy

importante el conocimiento riguroso sobre las expectativas del cliente. Saber
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lo que espera el cliente es el primer paso y tal vez el mas importante en la
entrega de servicio de calidad. Estar equivocado con lo que desean los
clientes puede significar perder el negocio de un cliente cuando otra compaiiia
da en el blanco, también puede significar gastar dinero, tiempo y otros

recursos en cosas que no cuenten para el cliente.
i) Servicio esperado: niveles de expectativas.

Como se muestra en la Figura 2.6, los clientes tienen diferentes tipos de
expectativas sobre el servicio. La expectativa mas alta es “el servicio
deseado”: el nivel de servicio que el cliente espera recibir, el nivel de
desempeno “anhelando”. El servicio es una mezcla de lo que el cliente cree

que “puede ser’ y “deberia ser”.

Por ejemplo, los consumidores que se inscriben en un servicio de citas por
computadora esperan hallar personas compatibles, atractivas, interesantes
para salir y quizas incluso alguien con quien casarse. La expectativa refleja
las esperanzas y los deseos de estos consumidores; sin estas esperanzas y
deseos, y la creencia de que pueden cumplirse, los consumidores quiza no
lo usarian. Asi mismo existe lo mas bajo o inferior de desempefio aceptable
por el cliente, que se le llama “expectativa minima esperada”.

Figura 2. 6
Posibles expectativas del cliente.

Expectativas o deseos ideales parte muy especial para mi aniversario

Todos dicen que este restaurante es tan bueno como uno en Francia y yo deseo ir alguna

]

Expectativas normativas

“deheria”

“Tan caro que es este restaurante, deberia tener comida y servicio excelentes” ]

Normas basadas en la

experiencia lleno el servicio es lento

“La mayor parte de las veces este restaurante es muy bueno, pero cuando esta muy

Expectativas aceptables “Espero que este restaurante me sirva de una manera adecuada

|
|

Expectativas minimas “Espero un servicio terrible de este restaurante, pero vengo porque el precio es
tolerables BAJO bajo”

|

Fuente: Zeithaml, Bitner & Gremler (2009). Marketing de servicios, (pg.76). Espafia: Editorial Mc
Graw Hill. Quinta edicion.
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La Figura 2.7 muestra dos estandares de expectativa como los limites
superior o inferior para las expectativas del cliente. Los clientes evaltan el
desempefio del servicio con base en dos limites de estandares: lo que desean

y lo que es aceptable.

Figura 2.7
Niveles de expectativa doble

[ SERVICIO ACEPTABLE ]

Fuente: Zeithaml, Bitner & Gremler (2009). Marketing de servicios, (pg.77). Espafia: Editorial Mc
Graw Hill. Quinta edicion.

Los clientes por o comun tienen expectativas similares a lo largo de las
caracteristicas del servicio, pero estas caracteristicas no son amplias como
industrias enteras. Entre las subcategorias de restaurantes estan: caros,
étnicos, de comida rapida y de aeropuerto. La expectativa de servicio
deseado de un cliente para los restaurantes de comida rapida es comida
rapida, conveniente y sabrosa y en un ambiente limpio. La expectativa de
servicio deseado para un restaurante caro, por otra parte, por lo general
implica instalaciones elegantes, empleados amables, alumbrado con velos y

comida de primera calidad.
ii) Lazonade tolerancia

Los servicios son heterogéneos, ya que el desempefio puede variar entre
proveedores, empleados del mismo proveedor e incluso con el mismo
empleado de servicio. ElI grado en que los clientes reconocen y estan
dispuestos a aceptar esta variacion se llama zona de tolerancia. Si el servicio
cae por debajo del servicio adecuado, el nivel minimo considerado aceptable,
los clientes se frustraran y con toda probabilidad estaran insatisfaccion con la
compafiia. Si el desempeiio del servicio esta arriba de la zona de tolerancia
en el extremo superior, donde el desempefio excede al servicio esta arriba

de la zona de tolerancia como el rango o ventana en el que los clientes no
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notan en particular el desempefio del servicio. Cuando cae fuera del rango
(ya sea muy bajo o muy alto), el servicio capta atencion del cliente, ya sea en
una forma positiva 0 negativa. Esta zona de tolerancia, que representa la
diferencia entre el servicio deseado y el nivel de servicio considerado

adecuado, puede expandirse y contraerse para un cliente dado.

C. Percepciones del cliente hacia el servicio

i) Percepciones del cliente

El proceso de percepcion de la calidad es bastante complejo, ni se limitan
casi a las experiencias de las dimensiones de calidad determinaron si ésta es
buena, neutra 0 mala. Una buena calidad percibida se obtiene cuando la
calidad experimentada alcanza a las expectativas del cliente, es decir, a la
calidad deseada. Si las expectativas no son realistas, la calidad percibida
sera baja, incluso aunque la calidad experimentada, medida de forma

objetiva, sea buena.

La forma en que los clientes perciben los servicios, como la evalian si han
experimentado un servicio de calidad y si estan satisfechos se hablaran mas
adelante. Debido a que las expectativas son dinamicas, las evaluaciones
también pueden cambiar con el tiempo, de una persona a otra y de una
cultura a otra. También debe tenerse en cuenta que la exposicién entera de
la calidad y la satisfaccion se basa en las percepciones de los clientes sobre
el servicio, no de algunos criterios objetivos predeterminados de lo que es o

deberia ser el servicio.

i) Satisfaccion contra calidad de servicio

Los términos satisfaccion y calidad tienden a confundirse usandolo de
maneras similares; los investigadores han logrado determinar su significado
y la medicion de los mismos. Los dos conceptos son fundamentalmente
diferentes en funcion de causas subyacentes y resultado. Aunque tienen
ciertas cosas en comun, la satisfaccion es vista por lo general como un
concepto mas amplio, mientras que la calidad servicio se enfoca de manera
especifica en dimensiones del servicio. Con base en esta perspectiva, la

calidad del servicio percibido es un componente de la satisfaccion del
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cliente. La Figura 2.8; ilustra de forma grafica las relaciones entre los dos

conceptos.
Figura 2. 8
Percepciones de los clientes de la calidad y satisfaccion del cliente
Confiabilidad
Sensibilidad Calidad del —
Seguridad servicio
Empatia l
Tangibles . Satisfacciondel  Lealtad del
cliente cliente

Fuente: Zeithaml, Bitner & Gremler (2009). Marketing de servicios, (pg.103). Espafia: Editorial
Mc Graw Hill. Quinta edicion.

La calidad del servicio es una evolucion enfocada que refleja la percepcion
del cliente de la confiabilidad, seguridad, sensibilidad empatia y tangibles. La
satisfaccion, por otra parte, es mas influyente: estd influida por las
percepciones de la calidad del servicio, calidad del producto y precio, asi

como factores situacionales y personales.

iii) Dimensiones de la calidad del servicio
Las investigaciones sugieren que los clientes no perciben la calidad en una
forma unidimensional sino mas bien juzgan la calidad con base en multiples
factores relevantes para el contexto.
Las dimensiones de la calidad del servicio se han identificado por pionera de
Parsu Parasuraman, Valarie Zeithamal y Leonard Berry. Identificaron cinco
dimensiones especificas de calidad de servicio que aplican a lo largo de una
variedad de contextos de servicio. Las cinco dimensiones:

e Confiabilidad/Fiabilidad.

e Seguridad.

e Empatia

e Sensibilidad/Capacidad de respuesta.

e Tangibles.
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iv) Usar lainvestigacion de mercados para entender las expectativas del
cliente.
Averiguar lo que esperan los clientes es esencial para proporcionar la calidad
del servicio y la investigacion de mercados es un vehiculo clave para
entender las expectativas del cliente y sus percepciones de los servicios.
Una empresa que realiza investigacion de mercados, pero no sobre el tema
de las expectativas del cliente, también puede fallar en conocer lo que
necesita para mantenerse en tono con los requerimientos cambiantes del
cliente. La investigacion de mercados debe enfocarse en cuestiones de

servicio.
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v) Elementos de un programa de investigacion de servicios efectivos.

Tabla 2.1
Elementos de un programa de investigacién de servicios efectivos.

TIPOS DE OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION PRIMARIA CUALITATIVO/ COSTOS DE INFORMACION
INVESTIGACION CUANTITATIVO | MONETARIO | TIEMPO | FRECUENCIA
Solicitud de queja | v Identificar/atender a clientes insatisfechos. Cualitativa Bajo Bajo Continuo
v ldentificar puntos comunes de falla en el servicio.
Estudios de | v lIdentificar las mejores practicas del servicio Cualitativa Bajo Moderado | Periddico
incidente critico v Identificar los requerimientos del cliente como
aportacion para estudios cuantitativos
v ldentificar puntos comunes de falla en el servicio.
v Identificar ventajas y desventajas sistematicas en
servicios cliente-contacto.
Investigacion  de | v' Identificar requerimientos del cliente como | Cualitativa Moderado Moderado | Periddico
necesidades aportacién para investigacion cuantitativa.
Encuesta de | v Vigilar y dar seguimiento al desempefio del | Cuantitativo Moderado Moderado | Anual
relacion 'y en servicio.
cuenta v' Evaluar el desempefio general de la compafiia
SERVQUAL comparado con el de la competencia
v' Determinar vinculos entre las satisfacciones y
las intenciones conductuales.
v' Evaluar las brechas entre la expectativa y las
percepciones del cliente.
Llamadas de | v© Obtener realimentacion inmediata sobre el | Cuantitativo Bajo Bajo Continuo
sinopsis 0 desempenio de transaccion de servicio.
encuestas v' Medir la efectividad de los cambios en la entrega
posteriores a del servicio
transaccion v' Evaluar el desempefio del servicio de individuos y
equipos
v/ Usar como aportacion para mejoras en el proceso
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Identificar puntos comunes de falla en el servicio

NNANEN

Reuniones y Crear dialogos con clientes importantes Cualitativa Moderado Moderado | Anual
revisiones de Identificar que esperan los clientes grandes
expectativa del individuales y luego asegura que sea entregado
servicio v'Cerrar el circulo con el cliente importantes
Evaluaciones de | vV Determinar las percepciones del cliente de | Cuantitativo Moderado Moderado | Periddico
punto de servicios profesiones a lo largo plazo durante el
verificacion del suministro del servicio.
proceso v Identificar problemas del servicios y resolver a
tiempo en la relacion de la servicio
Etnografia v Investigar a los clientes en escenarios rurales Cualitativa Moderado Alto Periodico
orientada al | v/ Estudiar a clientes de culturas distintas.
mercado
Compra misterio v' Medir desempefio individual del empleado para | Cualitativa'y Bajo Bajo Trimestral
evaluacién, o recomendacion y recompensas Cuantitativo
v Identificar ventajas y desventajas sistematicas en
los servicios cliente-contacto
Paneles de | v Vigilar las expectativas cambiantes del cliente Cualitativa Moderado Moderado | Continuo
clientes v" Proporcionar un foro para que las clientes sugieran
y evallen ideas de servicios nuevos.
Investigacion  de | v' Identificar razones para la desercion del cliente. Cualitativa Bajo Bajo Continuo
cliente perdido v' Evaluar las brechas entre expectativas las
percepciones de los clientes.
Investigacion  de | v Pronosticar expectativas futuras de los clientes Cualitativa Alto Alto Periddico
expectativas v' Desarrollar y probar ideas nuevas de servicio.
futuras
Investigacion  de | v' Identificar los requerimientos individuales de los | Cuantitativo Alto Alto Continuo

mercados de base
de datos

clientes usando tecnologia de la informacion e
informaciones de base de datos.

Nota: Recuperado de “Marketing de servicios”, de Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009, p.144, Espafia: Editorial Mc Graw Hill. Quinta edicién.
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vi) Analizar e interpretar hallazgos de la investigacion de mercados.

El andlisis de los datos es muy significativo para determinar los hallazgos.
Describir es una forma grafica que comunicar la informacién de la
investigacion. Asi como realizar resimenes o comparativos de forma no

grafica es también otra forma de comunica.

a) Seguimiento del desempefio de brechay competencia.
Una forma simple de dar seguimiento al desempefio. Es analizar de forma
grafica tanto las expectativas como las percepciones y la brecha entre

ellas muestra el déficit en la calidad de servicio. (Figura 2.9)

Figura 2.9
Seguimiento de las expectativas y percepcién de la confiabilidad del servicio
por parte del cliente.

7 llE"

5 llP"
Puntuaciones
promediode 4 /___—-\/
expectativa (E)
y percepcion (P) 3
2
1
0

1 2 3 4 5

Periodos

Fuente: Zeithaml, Bitner & Gremler (2009). Marketing de servicios, (pg.159). Espafia: Editorial
Mc Graw Hill. Quinta edicion.

b) Matrices de importancia/desempeiio

Una de las formas mas utiles de analisis en la investigacion es la matriz
de importancia/desempefio. Esta grafica combina informacion sobre las
percepciones del cliente y calificaciones de importancia. En la figura 2.10
(véase pag. 26) se observa la informacion graficada. Hay muchas
variaciones en estas matrices: algunas compafias definen el eje
horizontal como la brecha entre la expectativa y percepcion, o como
desemperio en relacion con la competencia. En el sombreado en la grafica

indica el area de mayor apalancamiento para mejoras; en el cuadro
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subyacente son los atributos que se mantendran. En los recuadros
inferiores se encuentran los atributos menos importantes que se

desarrollan bien y mal.

Figura 2. 10
Matriz de importancia/desempeiio.

ALTO 9)
o
Atributos que se deben mantener
o
@)
IMPORTANCIA
DEL ATRIBUTO . - .
‘Apalancamiento bajo
O
O
Atributos que se deben mantener Atributos que se les debe quitar
BAJO importancia
DESEMPENO DEL ATRIBUTO ALTO

Fuente: Zeithaml, Bitner & Gremler (2009). Marketing de servicios, (pg.165). Espafa:
Editorial Mc Graw Hill. Quinta edicién.

Los enfoques anteriormente vistos, son los que permitiran a la investigacion
encaminarse; especialmente el enfoque del cliente es el proporciona visualizar
al servicio desde su perspectiva y posteriormente determinar la calidad de

servicio.; la investigacion se basara en este ultimo.

2.3.3. Modelo e Instrumento: Calidad de Servicio

Un modelo de calidad en el servicio es una representacion simplificada de la
realidad, que toma en consideracion aquellos elementos basico capaces de
explicar convenientemente el nivel de calidad alcanzado por una organizacion
desde la dptica de sus clientes. Ademas, los modelos proponen habitualmente
gue la calidad que se percibe de un servicio es el resultado de una comparacion

de expectativas del cliente y cualidades del servicio.
2.3.3.1. Modelo de brechas de calidad del servicio.

Hay muchas formas de ver los servicios; “El modelo de las brechas de la

calidad de servicios”, propone y ubica los conceptos, las estrategias y las

26



decisiones claves en el marketing de servicios. Este modelo es desarrollado
desde 1985 por Parasuraman et al.

i) Labrechadel cliente

La brecha del cliente es la diferencia entre las expectativas y las percepciones
del cliente. Las expectativas son estandares o puntos de referencia que los
clientes han obtenido de las experiencias con los servicios, mientras las
percepciones son subjetivas de las experiencias reales. Las expectativas del
cliente con frecuencia consisten en lo que el creeré que deberia suceder o
sucedera. Cerrar la brecha entre lo que esperan los clientes y lo que perciben
es basico para entregar calidad de servicios; forma la base para el modelo de
las brechas.

i) Las brechas del proveedor
Para cerrar la brecha del cliente el modelo necesita cerrar otras cuatro
brechas: las brechas del proveedor. Estas brechas se presentan dentro de la

organizacion que provee el servicio, son las siguientes:

e Brecha 1: La brecha del conocimiento
e Brecha 2: La brecha del disefio y estandares del servicio
e Brecha 3: La brecha del desempefio del servicio

e Brecha 4: La brecha de la comunicaciéon

iii) Cerrando las brechas

El modelo conceptual completo transmite un mensaje claro sobre mejorar la
calidad de servicio: la clave para cerrar la brecha del cliente es cerrar las
brechas de la 1 a la 4, mantenerlas cerradas. El modelo comienza donde
inicia el proceso de mejora de la calidad del servicio: con una comprension

de la naturaleza y extension de la brecha cliente (Figura 2.11, véase pag. 28).
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Figura 2. 11
Modelo de brechas de la calidad del servicio

——>> Servicio esperado €

Brecha del cliente $

Servicio percibido <

CLIENTE A
2 | :
Lo S
COMPANIA = - Comunicaciones
= Entrega del servicio —> .
(o) 8 externas para clientes
c Brecha de
PROVEEDOR S | Brecha de desempeﬁo¢ comunicacién
o]
°
© Disefios y estandares de servicio
§ orientados al cliente
o

@recha de disefio y estandares de servicio

3 Percepciones de la compafiia de las
expectativas del consumidor

Fuente: Zeithaml, Bitner & Gremler (2009). Marketing de servicios, (pg.43). Espafia: Editorial
Mc Graw Hill. Quinta edicion.

2.3.3.2. Instrumento para medir la calidad percibida: Modelo SERVQUAL

El SERVQUAL es una escala de items multiples para medir las percepciones y
expectativas del cliente de la calidad del servicio (Parasuraman et al., 1985;
1988; 1991). El instrumento es un cuestionario con dos partes, compuesto por
22 items que miden las expectativas de los clientes y 22 items con palabras
semejantes para medir las percepciones o experiencias de los clientes. Evaluar
la calidad del servicio implica computar la diferencia entre las puntuaciones que

los clientes dieran a los pares de afirmaciones de expectativa/percepcion.

El desarrollo del instrumento final es el resultado de varios estudios realizados
durante un periodo largo de afos. El proceso comenzo con entrevistas de grupo
centralizadas, guiadas por Parasuraman et al. (1985). Estas primeras
entrevistas apoyaban la hipétesis de que la calidad del servicio, percibida por
los consumidores, deriva de una comparacion de sus expectativas con sus

experiencias con organizaciones que provean un servicio.

Zeithaml et al. también observan que los criterios usados por los consumidores

para evaluar la calidad del servicio se encajan en diez dimensiones que se
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superponen (tangibilidad, confianza, capacidad de respuesta, comunicacion,
credibilidad, seguridad, competencia, cortesia, comprension y acceso).

El instrumento final SERVQUAL mas tarde se condensé en una escala de 22.

items y solo cinco dimensiones (Zeithaml et al., 1988) (Figura 2.12)

Figura 2. 12
Modelo SERVQUAL - Analisis de GAPS
GAP 1 . Tangiilidad
GAP 2 e L
‘30200204 S LESUET S
GAP 3 Calidad de
B -

Fuente: Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990). Ofreciendo un servicio de calidad: balanceando las
percepciones y expectativas de los clientes. Nueva York: Editorial The Free Press

El instrumento original de SERVQUAL era una escala de items multiples
basada en las diez dimensiones de calidad creadas en la primera investigacion.
Cada item en la escala contenia dos afirmaciones, una para medir las
expectativas y la otra para medir percepciones acerca de la calidad del servicio.
El instrumento final SERVQUAL mas tarde se condenso6 en una escala de 22
items y solo cinco dimensiones (Zeithaml et al., 1988). Cada dimension esta
representada en la escala SERVQUAL de 22 items. Tres de las dimensiones,
tangibilidad, capacidad de respuesta y fiabilidad, tienen cuatro items cada, y las

otras dos dimensiones, seguridad y Empatia tienen cinco items cada.

El instrumento también contiene una seccién destinada a evaluar la importancia
relativa de las cinco dimensiones. El estudio inicial de Zeithaml et al. (1988) de
las dimensiones del SERVQUAL descubrié que las cinco dimensiones eran
consideradas importantes por los usuarios de los servicios que eran analizados.
Una investigacion posterior llevada a cabo por Zeithaml et al. (1988) descubri6
gue la fiabilidad era la dimension mas critica, independientemente del servicio

estudiado.
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El SERVQUAL ha sido usado por Parasuraman et al. (1988a;1991) para
estudiar la calidad de los servicios en una variedad de compafiias de servicios,
incluyendo el sector bancario, tarjetas de crédito, reparaciones de producto,
seguridad, y compafias de comunicacion. Otros investigadores usaron el
Instrumento SERVQUAL para estudiar la calidad del servicio en una variedad
de ambientes, tales como corredores de seguros, oficinas de médicos
hospitalarios, clinicas dentales, centro de colocacion de escuelas de negocios,
almacenes de neumaticos, cuidados intensivos en hospitales, programas de
ocio publico, corredores del sector inmobiliario (Brown, Churchill, & Peter,
1993).

Parasuraman et al. (1994) argumentaron que los items del SERVQUAL
representan, de hecho, criterios de evaluacion centrales para la medicion de la
calidad del servicio. Pero, a pesar de todo, aceptaron que los items individuales
de SERVQUAL deberian ser vistos como un “esqueleto” basico que deberia ser

suplementado por items de contenido especifico cuando fuera necesario.

A. Estructura del instrumento

i) Dimensiones:

Las 5 dimensiones representan la forma en que los consumidores organizan
la informacion sobre la calidad del servicio en su mente. Asi mismo se debe
tener en cuenta las diferencias culturales ya que estas afectaran la

importancia relativa de las cinco dimensiones.

a) Confiabilidad/Fiabilidad: entregar las promesas

De las cinco dimensiones la confiabilidad ha mostrado en forma
consistente ser el determinante mas importante de las percepciones de la
calidad de servicio. La confiabilidad se define como la capacidad para
ejecutar el servicio prometido en forma segura y precisa. En su sentido
mas amplio, confiabilidad significa que la compafiia cumple sus promesas,
promesas de entrega, suministro del servicio, solucion de problemas y
fijacion de precios. Los clientes desean hacer negocios con compaiiias
gue cumplen sus promesas, en particular sus promesas sobre los

resultados del servicio y los atributos centrales del servicio.
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Todas las empresas necesitan estar conscientes de las expectativas del
cliente respecto a de la confiabilidad. Las empresas que no proveen el
servicio central de los clientes piensan que estan comprando les falta a

sus clientes en la forma mas directa.

b) Sensibilidad/Capacidad de respuesta: esta dispuesto a ayudar
La sensibilidad es la disposicién a ayudar a los clientes y proporcionar un
servicio expedito. Esta dimensién enfatiza la atencion y prontitud al tratar
las solicitudes, preguntas, quejas y problemas del cliente. La sensibilidad
se comunica a los clientes por la cantidad de tiempo que tienen que
esperar por la asistencia, las respuestas a las preguntas o atencion de los
problemas.

Para sobresalir en la dimensién de sensibilidad, una compafiia debe ver
el proceso de entrega del servicio y el manejo de solicitudes des el punto
de vista del cliente en lugar desde el punto de vista de la empresa. Los
estandartes para la velocidad y prontitud que reflejan la perspectiva de la
compafiia de los requerimientos del proceso interno pueden ser muy
diferentes de los requerimientos del cliente para la velocidad y prontitud.
Para distinguirse en verdad en sensibilidad, las comparfiias necesitan
departamentos de servicio al cliente bien dotado de personal, al igual que
personas de primera linea sensibles a todas las posiciones de contacto.

c) Seguridad: inspirar credibilidad y certeza

La seguridad se define como el conocimiento y cortesia de los empleados
y la capacidad de la empresa y sus empleados para inspirar al cliente
credibilidad y certeza. Es probable que esta dimension sea mas
importante en particular para servicios que los clientes perciben como alto
riesgo o para servicios de los cuales se sienten inseguros sobre la
capacidad evaluar los resultados (ejemplo: médicos o legales). La
credibilidad y la certeza pueden encarnarse en la persona que vincula al
cliente con la compafiia. La compafiia busca la credibilidad y lealtad entre

personas de contacto claves y clientes individuales.
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d) Empatia: tratar a los clientes como individuos.

La empatia se define como la atencién individualizada cuidadosa que la
empresa proporciona a sus clientes. La esencia de la empatia es tramitar,
por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente,
gue los clientes son Unicos y especiales y que entienden sus necesidades.
Los clientes desean sentirse comprendidos es importantes para la
empresa que les proporcionan servicio. El personal en empresas de
servicio pequefias con frecuencia conoce a los clientes por nombre, y
forma relaciones que refleja su conocimiento personal de los
requerimientos y preferencias del cliente. Cuando dichas compafiias
compiten con otras empresas mas grandes, la capacidad para ser
empatico puede darle una clara ventaja a la pequefia; ain muchas ves
cuando la segunda (empresa grande) tienen recursos superiores, las
empresas pequefias se perciben mas informadas sobre los asuntos y
necesidades especificas de los clientes y son capaces de ofrecer servicios

mas personalizados.

e) Tangibles: representar al servicio fisicamente

Los tangibles se definen como la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipo, personal y materiales de comunicacion. Proporcionan
representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes, en
particular los nuevos, usaran para evaluar la calidad. Las industrias de
servicio que enfatizan los tangibles en sus estrategias incluyen servicios
en los que el cliente visita el establecimiento para recibir el servicio, como
restaurantes y hoteles, el servicio de educacion presencial, tiendas
minoristas y compafias de entretenimiento. Aunque los tangibles con
frecuencia los usan las compafias de servicio para mejorar su imagen,
proporcionar continuidad y sefalar calidad a los clientes, la mayor parte
de las compafiias, combinan los tangibles con otra dimensién para crear

una estrategia de calidad del servicio para la empresa.
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i) Atributos

Cada dimension contiene de 4 a 5 atributos segun el modelo

propuesto por Parasuraman. (Figura 2.13)

B.

)

CALIDAD DE SERVICIO

Figura 2. 13

Atributos evaluados por SERVQUAL

Confiabilidad/Fiabilidad

Seguridad

Tangibles/
Elementos tangibles

Sensibilidad/Capacidad
de respuesta

Empati

Evaluacioén

e o o o e o o o e o o o e o o o o

e o o o o

Cumple lo prometido

Sincero interés por resolver problemas
Realizan el servicio la primera vez
Concluyen el servicio a tiempo prometido
No cometen errores

Comportamiento confiable de los empleados
Los clientes se sienten seguros

Los empleados son amables

Los empleados tienen conocimientos suficientes

Equipos de apariencia moderna
Instalaciones visuales atractivas
Empleados con apariencia pulcra
Elementos materiales atractivos

Comunican cuando concluira el servicio

Los empleados ofrecen un servicio rapido

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
Loe empleados nunca estan demasiados ocupados

Ofrecen atencion individualizada
Horarios de trabajo convenientes para los clientes

original

Tienen empleados que ofrecen atencidn personalizada

Se preocupan por los clientes
Comprenden las necesidades de los clientes.

Evaluacion de expectativa de calidad de servicio

Fuente: Adaptado de Torres M, Véasquez L. (2015). Modelo de Evaluacion de la Calidad del
Servicio: Caracterizacién y Andlisis (pg. 65)

El instrumento es utilizado para obtener informacion sobre el servicio que se

espera de una compafia de servicio excelente.

ii) Evaluacién de la preponderancia de las dimensiones de calidad

El instrumento es utilizado para que los clientes expresen la importancia que

tienen para ellos cada una de las 5 dimensiones del servicio.
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iii) Evaluacion de la percepcion de la calidad de servicios
El instrumento se utiliza para obtener las percepciones especificas de los

clientes frente al servicio brindado por la organizacion en estudio.

C. Medicién

La formalizacion de la medicidn de la calidad a través de la comparacion
de las expectativas con las percepciones se realiza a través de la escala de
SERVQUAL, que conceptualiza dicha diferencia como una variable

multidimensional.

Cada item en evaluacion (22 atributos en 5 dimensiones), es medido a través
de una escala numérica que va desde la calificacion 1 (para
percepcidn/expectativa muy baja) hasta de una calificaciéon de 5 o 7 (muy
elevada). Una vez tabulada la informacién de los cuestionarios para obtener
el valor de las brechas, se calculan las respectivas medidas de cada
afirmacion y dimension. Se calcula la desviacién tipica en cada caso (para
saber si son representativos. Para cada dimensién y cada afirmacién incluida
en las se procede a calcular la brecha absoluta, la que se obtiene de restar
el valor medio respectivo correspondiente a la expectativa de la afirmacion o
dimensién, segun sea el caso, del valor medio respectivo correspondiente a
la percepcion. (P-E). Si el valor es positivo significara que la percepcion
supera la expectativa y por tanto existe satisfaccion. Por el contrario, si dicho
valor es negativo, significa que no se cumple con la expectativa y por lo tanto
existe insatisfaccion. Para actuar frente a los resultados y tener mayor
informacion sobre la procedencia de la insatisfaccion. Se determinara las

brechas independientes.

Finalmente, la forma de medir el SERVQUAL la calidad del servicio basado
en la satisfaccion del cliente es la comparacion de percepcion y expectativa;

la ecuacion es simple:
INDICE DE CALIDAD EN EL SERVICIO (ICS)= Percepcion — Expectativa

Utilizando la escala de Likert y para facilitar la interpretacion de la informacion

se interpretard los resultados de acuerdo a la tabla 2.2 (véase pag. 35)

34



Tabla 2. 2

Significado de la escala Likert para interpretar resultados

independientes.

Niveles de Likert Significado Rango (%)
1 Totalmente en desacuerdo 0-20

2 En desacuerdo 20-40

3 Neutro 40-60

4 De acuerdo 60-80

5 Totalmente de acuerdo 80-100

Nota: Beltran L., Gonzales E. (2009). “SERVQUAL.: Evaluacidn de la calidad en el servicio en las areas
de Catastro e Ingresos del H. Ayuntamiento de Cajeme” (pg. 14)

El indice de calidad tiene los siguientes limites, ver en la Figura 2.14

Servicio esperado

Servicio Percibido

BRECHA = ICS |

Figura 2. 14
Limites del ICS.

NEGATIVOS

Fuente: Adaptado de Beltran L., Gonzales E. (2009). “SERVQUAL: Evaluacion de la calidad en el
servicio en las areas de Catastro e Ingresos del H. Ayuntamiento de Cajeme” (pg. 24)

D. Consideraciones finales

i) Relacion con el modelo de brechas: Una vez que se entiende el modelo

de discrepancias, se puede entender el Instrumento SERVQUAL. En

esencia el instrumento es la forma llevar a la practica el modelo de

discrepancias. La multi- dimensionalidad que puede tener un servicio,

ademas de las expectativas que el cliente tiene sobre este, hace que su

percepcion varié de un cliente a otro, por tal motivo es Gtil definir el modelo

conceptual del Instrumento SERVQUAL. El modelo de discrepancias

considera fuentes que crean las expectativas del cliente; por otra parte,

jerarquiza las dimensiones mas relevantes; esto le facilita evaluar la

discrepancia en la calidad del servicio través de la diferencia de lo que

percibi6é contra o que se esperaba del servicio.
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i) Adecuacion: El Servqual es un cuestionario estdndar para evaluar la
satisfaccion que los clientes tiene de un servicio. Es importante aclarar
gue una organizacion debera adecuar el instrumento para una aplicacion

en particular.

i) Redaccion: Las preguntas son redactadas de manera sencilla y de
acuerdo a la dimension y al servicio a evaluar. Asi mismo las preguntas
de deben de redactarse de manera positiva en todos los items para que
el instrumento sea consistente. Finalmente, de acuerdo a la evaluacion
(percepcion, expectativa o preponderancia) deben hacerse las

especificaciones del caso en la introduccion del cuestionario.

Para fines de la investigacion se utiliz6 como base el modelo de brechas y el
Instrumento SERVQUAL, los cuales estan alineados a las teorias y enfoques

elegidos.

2.4.Bases Conceptuales
2.4.1. Los servicios
2.4.1.1. Definicién

El término servicio originalmente estaba asociado con el trabajo de los
sirvientes hacia para sus amos. Con el tiempo surgié una asociacion mas amplia,
incluida en la definicidon del diccionario, el cual dice que un servicio es “el acto de
servir, ayudar o beneficiar; conducta que busca el bienestar o ventaja de otro”.
Posteriormente en términos de marketing se define como aquellos actos,
procesos y desempefiados proporcionados o coproducidos por una entidad o

persona para otra entidad o persona.

Al pasar de los afos varios han definido los servicios; por ejemplo, para
Kottler, Bloom y Hayes (2004) definen al servicio como “una obra, una realizacion
0 un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la
propiedad de algo. Su creacion puede o no estar relacionada con un producto
fisico”. Para Richard L. Sandhusen (2002), los servicios son “actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o0 a la venta, y que son

esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo".
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Finalmente, para la ISO 9000:2000 es la siguiente: “Un servicio es el resultado

de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el

proveedor y el cliente y generalmente es intangible. La prestacion de un servicio

puede implicar:

Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el
cliente (por ejemplo, reparacion de un automavil).

Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el
cliente (por ejemplo, la declaracion de ingresos necesaria para preparar
la devolucion de los impuestos).

La entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de
informacion en el contexto de la transmision de conocimiento).

La creacion de una ambientacion para el cliente (por ejemplo, en hoteles

y restaurantes).”

2.4.1.2. Ladistincién de los servicios.

Las distinciones de los servicios como productos, como servicio al cliente y como

servicio derivado; es importante definir estas distinciones para determinar su

representatividad dentro de las organizaciones.

Los servicios como productos: En las empresas y compafiias de

servicios; “el servicio” es su oferta central. Los clientes valoran la

intangibilidad y pagan por lo mismo.

El servicio al cliente: Este servicio es brindado o proporcionado en
apoyo de los productos centrales de las compafiias. Las companiias, por

lo comun, no cobran por el servicio al cliente.

El servicio derivado: Esta definicion parte de entender que todos los
productos y bienes fisicos se valoran por los servicios que proporcionan;
es decir, el valor derivado de los bienes fisicos en realidad es el servicio

proporcionado por el bien.
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2.4.1.3. Caracteristicas

Las caracteristicas distintivas del servicio son principalmente las que diferencian

del resto de productos. Las caracteristicas son:

iii) Intangibilidad

La caracteristica distintiva mas basica de los servicios es la intangibilidad.
Debido a que lo servicios son ejecuciones o acciones en lugar de objetos,
no pueden verse, sentirse, degustarse o tocarse de la misma manera que
pueden sentirse los bienes tangibles. Por ejemplo, los servicios de salud
son acciones (como cirugia, diagnostico, exadmenes y tratamiento)

realizadas por proveedores y dirigidas hacia los pacientes y sus familiares.

iv) Heterogeneidad

Debido a que los servicios son ejecuciones, con frecuencia producidas por
humanos, no hay dos servicios precisamente iguales. Los empleados que
entregan el servicio, con frecuencia son el servicio a los ojos del cliente, y
las personas pueden diferir en su desempefio de un dia a otro o incluso
de una a otra. La heterogeneidad también produce porque no hay dos
clientes exactamente iguales; cada uno tendra demandas Unicas o
experimentara el servicio en una forma Unica. Por tanto, la heterogeneidad
conectada con los servicios en gran medida es el resultado de la

interaccion humana (entre todos y cada uno de los empleados y clientes).

Produccién y consumo simultaneos

Mientras la mayor parte de los bienes son producidos primero y luego
vendidos y consumidos, la mayor parte de los servicios son vendidos
primero y luego producidos y consumidos de manera simultanea. La
simultaneidad también significa que los clientes interactuan entre si con
frecuencia durante el proceso de produccién del servicio y por tan tanto
pueden afectar las experiencias de unos y otros. [otro de los resultados
de la produccion y el consumo simultaneos es que el productor del servicio

se encuentra desempefiando una funciéon como parte del producto mismo
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y como un ingrediente esencial en la experiencia de servicio para el

consumidor.

vi) Caducidad:
La caducidad se refiere a hecho de los servicios no pueden ser guardados,
almacenados, revertidos o devueltos; esta caracteristica hace que
ninguna de las acciones antes descritas se pueda dar en la mayor parte

de los servicios.

vii)Otras caracteristicas:

v No se pueden inventariar
Debido a que los servicios implican acciones o desempefios son
efimeros, por lo que generalmente no se pueden registrar en un
inventario después de su produccion.

v' Clientes participan en la coproducciéon y en la experiencia de
servicio
Algunos servicios requieren que los clientes participen activamente en
la produccién del servicio. Por ejemplo, en el servicio de la educacion,
el estudiante (cliente) ayuda en la generacion del servicio de
“aprender”.

v' Factor tiempo adquiere mayor importancia
Muchos servicios se entregan en tiempo real, mientras los clientes
estan fisicamente presentes. Los clientes de hoy son los mas
preocupados por el tiempo, tienen mas prisa y consideran que deben

evitar perder el tiempo.

2.4.1.4.Tipos de servicios

Desde la perspectiva operativa, el proceso del servicio tiene tres
componentes: personas, objetos fisicos y datos. Al considerar esta perspectiva
se pueden clasificar en cuatro grupos generales. En la figura 2.15 (véase pag.
40); se puede observar en esta clasificacion. Cada una de las categorias de

servicios descritos anteriormente implica niveles de contacto con la operacién
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del servicio. Hay tres niveles de contacto en los servicios; lo que representa el

grado de interaccion con el personal, elementos fisicos.

Figura 2. 15

Categorias de servicio — perspectiva operativa.

¢Cual es la naturaleza
de la acciéon de

servicios?

Acciones tangibles

Acciones intangibles

¢Quién o cual es el receptor directo del servicio?

PERSONAS

Proceso hacia las personas (servicio
dirigido al cuerpo de las personas)
e Transporte de pasajeros

e Cuidado de la salud

*  Hospedaje

*  Salones de belleza

*  Terapia fisica

*  Gimnasio

*  Restaurantes/bares

e Peluquerias

Proceso de estimulo mental

(servicio dirigido a la mente de las

personas)

*  Publicidad/relaciones publicas

* Artesy entrenamiento

* Transmisiones por radio vy
television por cable

e Consultoria en direccion de
empresas

e Educacién

*  Servicios de informacién

*  Concierto musicales

*  Psicoterapias

*  Religidn

*  Buzénde Voz

POSECIONES

Proceso hacia las posesiones (servicio

dirigidos a posesiones fisicas)

*  Transporte de carga

*  Reparacién y mantenimiento

* Almacenaje en bodegas

*  Servicios de limpieza de oficina

*  Distribucidn al detalle

* Lavanderiay lavado en seco

*  Recarga de combustible

e Disefio y manteniendo de
jardineria

*  Eliminacion y reciclaje

Proceso de informacidon (servicios
dirigidos a bienes intangibles)

* Contabilidad

*  Servicios bancarios

*  Procesamiento de datos

*  Transmisién de datos

* Seguros

*  Servicios legales

*  Programacion investigacion
* Inversion de valores

*  Consultoria de software

Fuente: Lovelock & Wirtz (2009). Marketing de servicios, Personal, tecnologia y estrategia
(pg.34). México: Editorial Pearson Educacion. Sexta edicion.

2.4.1.5. Marketing de servicios: Conceptos de servicios, elementos

basicos y complementarios

Por lo general los servicios se definen con respecto a una industria en particular,

por ejemplo, del cuidado de la salud o el de transporte, a partir del conjunto

basico de beneficios y soluciones que se entregan a los clientes. Sin embargo,
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la entrega de este producto basico suele ir acompafiada de una variedad de otras
actividades relacionadas con el servicio, a las que denominan servicios
complementarios, los cuales facilitan el uso del producto basico y afiaden valor
y diferenciacion a la experiencia general del cliente. Un producto de servicios
(basico mas complementario), se compone de todos los elementos tangibles e
intangibles que generan valor para los clientes. La combinacion del producto

basico y los servicios complementarios representa el concepto de servicio.

i) Disefio del servicio
a) Producto bésico
El producto basico es el componente central que proporciona las
principales soluciones a los problemas de los clientes desean resolver.
Asi pues, el transporte resuelve la necesidad de trasladar a una

persona u objeto fisico; es un claro ejemplo.

b) Servicios complementarios
Los servicios complementarios amplia el producto basico, facilitando
Su uso y aumentado su valor y atractivo. La magnitud y el nivel de los
servicios complementarios suelen afectara a la diferenciacion y
posicionamiento del producto basico, con respecto a los servicios de

la competencia.

c) Proceso de entrega

El tercer componente se refiere a los procesos de entrega que se
utiliza para entregar el producto y cada servicio complementario. El
disefo de la oferta aborda los siguientes aspectos:

v" La manera en que los distintos componentes del servicio se

entregan al cliente
v' La naturaleza del papel del cliente en el proceso
v' La duracién de entrega

v" El nivel y estilo de servicios prescritos que se ofertaron

El producto basico (una habitacion para dormir) depende del nivel del

servicio, horario, naturaleza del proceso (el proceso hacia las
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personas) y el otros (camas tendidas, tollas en bafios y limpieza de la
habitacion). Alrededor del servicio basico hay un conjunto de servicios
complementarios que van desde las reservaciones hasta las comidas

y elementos y del servicio hacia las habitaciones.

i) Secuencia de la entrega en el tiempo

Dentro del disefio de un concepto de servicio; es importante organizar la
secuencia en que los clientes utilizaran cada uno de los servicios basico
y complementario, asi mismo determinare | tiempo aproximado que se
requiere en cada caso. Esta informacion, la cual debe reflejarse en una
buena compresion de las necesidades, habitos y expectativas de los
clientes, esto se requiere para la panificacion de las instalaciones,
administracion de operaciones y asignaciéon del personal. En algunos

casos se sigue una secuencia determinada o a veces existe flexibilidad.

Figura 2. 16
Dimension temporal de un producto hotelero ampliado.
Recepcion
Recepcidn del automovil
Estaci i [ |
stacionamiento . .
Registro de salida
n Registro de llegada Uso del teléfono 1T
Uso de la
. GEINEWOIE  Uso de la habitacion (durante la noche)
Portero Televisién con cable
ﬁ Servicio a la
B Comida habitacién
E /desayuno
E Esquema de tiempo de la visita de una noche a un hotel >

Antes de la visita

Fuente: Lovelock & Wirtz (2009). Marketing de servicios, Personal, tecnologia y estrategia (pg.72).
Meéxico: Editorial Pearson Educacion. Sexta edicion.

El tiempo es importante en la prestacién y los horarios, vista desde la
asignacion del personal y de los propios clientes. Ejemplo es que en la

industria hotelera ni el servicio basico ni los elementos complementarios se
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entregan de manera continua. Es necesario que ciertos servicios se utilicen
antes o desde de la secuencia de entrega. En la Figura 2.16 se aflade como
dimension temporal a los distintos elementos del servicié y se identifica el
momento en que es probable que un el cliente consuma y el tiempo de
duracion de este; ademas se debe tener en cuenta que no todos los clientes

consumen de la misma mera el servicio.

Un aspecto importante, de la planificacion de servicios es la determinacion de
la cantidad de tiempo que los clientes pueden pasar en los diferentes
elementos de servicio; peor muchos de ellos e toman su tiempo para ciertas
actividades al inicio durante o al termino del servicio. Asi mismo hay que tener
en cuenta que muchas de las expectativas de los clientes cabina durante el

transcurso de la prestacion del servicio sea secuencial este o no.

e Diagrama de flujo: Los diagramas de flujos, son una técnica para
mostrar la naturaleza y la secuencia de los pasos involucrados en la
entrega de servicios a los clientes, es una forma de entender la
totalidad de la experiencia de servicio que tiene el cliente.

Este método ayuda a entender la naturaleza de la participacion del
cliente con la organizacion de servicio varia en sus cuatro categorias.
Para poder identificar claramente el servicio basico y los elementos
complementarios los autores Lovelock & Wirtz proponen algunas
modificaciones en el diagrama de flujo de manera que sea mas

especifico para construir el proceso de servicio.

iii) Flor de servicio

Los servicios complementarios cumplen uno de los papeles. El primero es
gue pueden facilitar la gestacion del servicio o auxilian en uso del producto
basico o el segundo papel es que mejoran y afiaden valor para los
clientes. Potencialmente hay docenes de servicios complementarios; pero
casi todas clasifican en los siguientes ocho grupos que se muestran a

continuacion:
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a) Servicios de facilitacién

e Informacion

e Toma de pedidos
e Facturacion

e Pago

b) Servicios de mejora

e Consulta
e Hospitalidad
e Cuidado

e excepciones

En la Figura 2.17; estos ocho grupos forman pétalos que rodean el centro
de una flor, a la que llamamos flor de servicio. Los representamos en el
sentido de las manecillas del reloj, en la secuencia es que probablemente
los clientes los reciban. En una organizacion de servicio bien disefiada y
manejada, los pétalos y el centro mantienen su frescura y forma. No todos
los productos basicos estan rodeos de los ocho elementos. La naturaleza
del producto sirve para determinar cuales servicios complementarios se
deben ofrecer y cuéles podrian ser Utiles de aumentar el valor y logara

gue los intercambios con la organizacion resulten mas faciles.

Figura 2. 17
Flor de servicio.
Informacién
Consulta
Pago
Producto Toma de
Facturacion basico pedido
ospitalidad
Excepciones
Cuidado

Fuente: Lovelock & Wirtz (2009). Marketing de servicios, Personal, tecnologia y estrategia
(pg.77). México: Editorial Pearson Educacion. Sexta edicion.
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2.4.2. Calidad de servicios.
2.4.2.1. Concepto de calidad

La calidad tiene muchas definiciones desde diferentes puntos de vista; es

asi que los autores Revves y Bednar® (1994) revisaron el concepto de calidad

concluyendo que no existe una definicion universal y global de la misma sino

basicamente cuatro tipos de definicion:

Calidad como excelencia: en este caso se define como “lo mejor” en
sentido absoluto. Esta definicion abstracta y confusa ya que no orienta a
la organizacion hacia donde debe llevar su gestion.

Calidad como valor: La calidad es lo mejor para cada tipo de
consumidor. Feigenbaum (1951) sostiene que la calidad de un producto
no puede ser considerada son incluir su coste y que, ademas, la calidad
del mismo se juzga segun precio.

Calidad como ajuste a las especificaciones: La calidad parte del
producto final debe ajustarse a un patron prestablecido. La calidad
significa asegurar que el producto final es tal como se ha determinado
seria, esto es, en base a unas especificaciones previas.

Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta
definicién surge del auge de los servicios y la medicién de su calidad. Bajo
esta premisa se centra el concepto de calidad en la percepcién que tiene
el cliente. La principal aportacion es que se reconoce la importancia de
los deseos del consumidor a la hora determinar los pardmetros que

determinan la calidad de un producto o servicio.

2.4.2.2. Concepto de calidad (académicay la de servicio)

Calidad académica (técnica): Esta referida al cumplimiento de todos los
requisitos indispensables que se desarrollen acordes con lo estrictamente
cientifico. Ademas, el resultado es valorada por lo que se recibe de

manera objetiva.

6 (Conceptos de calidad segln diversos autores, 2010)
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e Calidad de servicio (Funcional): Es la manera como es brindado el
servicio, como la persona percibe que es atendida; esta toma especial
relevancia del como se desarrolla y como se recibe el proceso productivo.
Es esta calidad que se tratara afondo en el marco de lainvestigacion

2.4.3. El servicio educativo superior.

2.4.3.1. Definiciéon del servicio educar

La educacion esta considerada por algunos como:

e Copperman ():” La educacion es una accion producidas segun las exigencias
de la sociedad, inspirada en modelo y con el propésito de formar a individuos
de acuerdo con su ideal del hombre en si”

e Platon:” La educacioén es el proceso que permite al hombre tomar conciencia
de la existencia de otra realidad, y mas plena a la que esta llamado, de la que
procede y hacia la que se dirige.”

e Nerici (1985): “Proceso de accidén sobre el individuo a fin de llevarlo a un estado
de madurez que lo capacite para enfrentar la realidad de manera consciente,
equilibrada y eficiente, y para actuar dentro de ella como ciudadano participante

y responsable”.

Finalmente, después de analisis de las definiciones de Cayetano (2003) se
llega a la siguiente conclusién: “La educacion es accién. Esta consiste en un
proceso de cambio, de transformacion del individuo. Se espera que el individuo,
al final de una unidad de aprendizaje, sea diferente del que era inicialmente,
gue haya adquirido una mas alta cualificacién. Esta adquisicién no es, por tanto,
un producto del azar y no es tampoco un fenédmeno natural de crecimiento o

madurez, sino de la accién, del propio aprendizaje.”

2.4.3.2. Definicién la educacién como servicio
Tradicionalmente la educacién no se ha vinculado al mundo empresarial, no ha
sido entendida como una empresa, con sus clientes, sus trabajadores, su
mercado, su competencia, etc.; esta perspectiva ha ido cambiando con el
tiempo. Asi mismo se asume que la educacién es un servicio e incluso nuestra

constitucién politica en el articulo 67 lo declara: “la educacion es un derecho y
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UN SERVICIO publico que tiene una funcion social”. Ya que la educacion es un
servicio; este asume caracteristicas, algunas son:

e La educacion es un bien intangible, dificil de cuantificar.

e Este servicio se produce sobre el educando y no sobre las materias o el
educador, existe por tanto algo que una parte puede ofrecer a la otra, a
través de un acto.

e Dispone de un cliente-usuario (el estudiante) que consume el servicio y de
un cliente (los padres o tutores) que paga ese servicio.

e Los elementos, tales como: las instalaciones, el transporte, los espacios
de convivencia, la biblioteca, los materiales utilizados, las publicaciones,
los docentes, los funcionarios de los establecimientos y otros, son

determinantes para el ejercicio de un buen servicio.

2.4.3.3. Intangibilidad de la Educacion
Si, por un lado, se sostiene la educaciéon como un servicio, éste ya de por si
intangible, y por ende en la realidad es muy dificil de tratar. Los educandos no
se pueden ver a si mismos con las capacidades que iran adquiriendo, no
pueden experimentar, trabajar con un curso, antes de frecuentarlo. Tienen que
creer, en primer lugar, que la institucion que les va a ensefiar es capaz de darles
una nueva capacidad, y en segundo, que estaran aptos para desarrollar dentro
de si el proceso de aprendizaje que les traera una mayor valia educacional.
Para disminuir la inseguridad, los educandos tienden a buscar signos de calidad
y eficacia en el servicio de educar. Esta calidad y eficacia puede ser contrastada
a través del espacio fisico, de las personas, de los equipamientos, del precio,
de la simbologia, asi como de las opiniones vertidas por las personas que nos
rodean. De hecho, aun antes de frecuentarse una institucion, las informaciones
de un amigo seran de una influencia extraordinaria para un potencial candidato.
Esta influencia tanto podra ser positiva como negativa, dependiendo de la
experiencia relatada, razon por la cual las instituciones deben procurar

administrar eficazmente la relacién que tienen con sus clientes.

No se puede almacenar la educacion para suministrar mas tarde, ganando
costes de productividad, o efectuar un control de calidad antes de estar ésta
disponible para el consumidor. El proceso de educar presupone un conjunto de
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actividades en las cuales esta implicita una interaccion entre el productor y el

consumidor. Su produccion y el consumo son por tanto inseparables. Los

factores de credibilidad son por ello dificiles de tangibilizar.

2.5.Definicion de términos basicos

1.

Aseguramiento de la calidad: es el conjunto de actividades planificadas
y sistematicas aplicadas en un sistema de gestion de la calidad para que

los requisitos de calidad de un producto o servicio sean satisfechos.

Atributos del servicio: los atributos son las caracteristicas tangibles o
intangibles el servicio en cuanto a su venta o comercializacion. Estos

atributos pueden ser fisicos, funcionales o Psicoldgicos.

Brecha de cliente: es la diferencia que se genera entre las expectativas
gue el cliente tiene de los servicios y la percepcidon que el servicio genera

una vez ha sido comprado y experimentado.

Brechas de proveedores: son las diferencias que existe entre el
servicio entregado, la comunicacién hacia los clientes, disefios del

servicio y el servicio otorgado.

Calidad del servicio (funcional): es el juicio del consumidor sobre la
superioridad o excelencia general del producto o servicio. En la calidad
del servicio toma especial relevancia el como se desarrolla y como se

recibe el proceso productivo y no tan sélo el qué se recibe.

Calidad académica (técnica): es el cumplimiento de todos los requisitos
indispensables del servicio para que este desarrolle acorde con lo
estrictamente cientifico. Ademas, el resultado es valorada por lo que se
recibe de manera objetiva. La calidad técnica es valorada en la
transaccion el resultado técnico del proceso, es decir, qué es lo que

recibe.

Condiciones basicas de Calidad: son las condiciones basicas
propuestas por la SUNEDU; para que la Educacion Superior del Perd sea
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de considera de calidad y cada universidad del pais pueda obtener su

licenciamiento.

8. Diagrama de Flujo o Flujograma: es una representacion grafica de un
proceso. Este ofrece una descripcion visual de las actividades implicadas
en un proceso mostrando la relacién secuencial ente ellas, facilitando la
rapida comprension de cada actividad y su relacion con las demas, el flujo

de la informacion y los materiales, las ramas en el proceso, entre otros.

9. Dimensiones de la calidad del servicio: son los atributos que ayudan
a determinar la calidad de servicio; estos atributos son medibles

10.Educacion superior: es la educacion que se imparte en la ultima etapa
del proceso de aprendizaje académico, es decir, a todas las trayectorias
formativas post-secundarias que cada pais contempla en su sistema. Se
imparte en las universidades, en las academias superiores o0 en las

instituciones de formacion profesional superior, entre otros.

11.Expectativa del cliente: Las expectativas del cliente son creencias sobre
la entrega del servicio que sirven como estandares o puntos de referencia

contra los cuales se juzga el desempefio.

12.Et al: Expresion latina. Se utiliza generalmente en trabajos cientificos para
indicar "y otros" colaboradores en la autoria de escrito.

13.Heterogeneidad: es aquello que estd compuesto de partes de distinta
naturaleza. Asi mismo se dice en términos de desempefio; si el
desempenfo es “heterogéneo”; quiere decir que este tiene variaciones o

cambios.

14.Intangibilidad: es todo aquello que es Imposible de ser tocado o
desvirtuado. En termino de servicios es La caracteristica distintiva mas
béasica de los servicios es la intangibilidad. Debido a que lo servicios son

ejecuciones o acciones en lugar de objetos, no pueden verse, sentirse,
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degustarse o tocarse de la misma manera que pueden sentirse los bienes

tangibles.

15.Modelo: Esquema tedrico de un sistema o de una realidad compleja que
se elabora para facilitar su comprension y estudio. Asi mismo es un
prototipo que sirve de referencia y ejemplo para todos los que disefian y

confeccionan productos de la misma naturaleza.

16.Niveles de contacto en un servicio: el nivel de contacto de un servicio
se refiere al grado de interaccion que tiene un cliente con el proveedor a
lo largo de toda la experiencia del servicio, puede ser una interaccion en
gran medida con el personal de servicio 0 a su vez con equipos de la

empresa.

17.Percepcidén: deriva del término latino perceptio y describe tanto a la
accion como a la consecuencia de percibir (es decir, de tener la capacidad
para recibir mediante los sentidos las imagenes, impresiones o
sensaciones externas, o comprender y conocer algo). Es la manera en la
gue el cerebro de un organismo interpreta los estimulos sensoriales que
recibe a través de los sentidos para formar una impresién consciente de

la realidad fisica de su entorno.

18.Satisfaccidn: es el sentimiento de bienestar que se siente al cubrir una
necesidad o deseo. En términos de servicios la satisfaccion, es aquel
sentimiento que esta influido por las percepciones de la calidad del
servicio, calidad del producto y precio, asi como factores situacionales y

personales.

19.Servicio/producto basico: se entiende como la unidad centrar que

proporciona solucién a los problemas que el cliente desea resolver.

20.Servicio de Educacion: es un servicio que tiene como fin producir un
cambio en quien lo recibe; se espera que el individuo, al final de una
unidad de aprendizaje, sea diferente del que era inicialmente, que haya

adquirido una mas alta cualificacion.
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21.Servicio deseado: es el nivel de servicio que el cliente espera recibir. Es
una combinacion entre "lo que puede ser"y lo que se considera que "debe

ser’. Es lo que el cliente espera recibir un servicio o producto

relativamente excelente.

22.Servicio esperado: es el servicio que el cliente cree que recibira.

23.Servicio adecuado: es el umbral del servicio aceptable, Es el nivel
minimo al servicio o producto deseado es un servicio o producto

relativamente bueno o regular.

24. SERVQUAL: es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la
Medicion de la Calidad del Servicio, herramienta desarrollada por Valerie

A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L.

25.SINEACE: Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion
de la Calidad Educativa

26.SUNEDU: Superintendencia Nacional de Educacion Superior

Universitaria

27.UPAGU: Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo
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CAPITULO IIIl: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1.Hipdtesis general

La adaptabilidad del Instrumento SERVQUAL para determinar el nivel de la
calidad de servicio en la Escuela de posgrado de UPAGU - Cajamarca tiene
una confiabilidad altamente positiva (correlacién) y el indice de calidad de

servicio es mayor a -1.00
3.2.Hipotesis especifica

Adaptacion del Instrumento SERVQUAL para determinar el nivel fiabilidad,
seguridad, tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia’ del servicio en la
Escuela de posgrado de UPAGU - Cajamarca con una confiabilidad altamente
positiva (correlacion) y el indice de calidad de cada una de estas dimensiones

se encuentra en un rango de -0.5y -1.00

3.3.Variables
Instrumento SERVQUAL.: Cuestionario con preguntas estandarizadas para

la Medicién de la Calidad del Servicio

Calidad de Servicio: Es la diferencia entre las expectativas generales de los
ciudadanos y sus percepciones respecto al servicio prestado, pueden

constituir una medida de calidad del servicio.

7 Definiciones e implicancias de estas dimensiones se encuentran en la pg. 44-46
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CAPITULO IV: METODOLOGIA RESULTADOS Y DISCUSION

4.1Tipo y disefio de investigacion
4.1.1Tipo de investigacion

El tipo de la presente investigacion, segun Sanchez, C. & otros (2006) en
su respectiva clasificacion; es aplicativa — tecnoldgica, ya que esta utiliza los
conocimientos en la practica y tratar de responder a problemas técnicos, esta
orientada a demostrar la validez de ciertas técnicas bajo las cuales se aplican

principios cientificos.

4.1.2 Disefio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion, segun Sampieri, R. (2014), Director del
Centro de Investigacion y del Doctorado en Administracion de la Universidad
de Celaya, la presente investigacion es de caracter no experimental; ya que
esta no se genera ninguna situacion, sino observa situaciones ya existentes;
La variable de calidad de servicio, ocurren y no es posible manipularla, no se

tiene control directo sobre dicha variable ni se puede influir en ella.

4.1.3Nivel de investigacion

El nivel de la presente investigacion, segun Sanchez, C. & otros (2006) en su
respectiva clasificacion; es de segundo nivel — descriptivo o conocida como la
investigacion estadistica; la investigacion pretende describir los datos y

caracteristicas de la poblacién (variable calidad de servicio).

4.2Poblacién y muestra
La poblacién es de 189 estudiantes, de 163 estudiantes de maestria 'y 36
de doctorado.

El tipo de muestreo que se aplico fue por Conglomerado; no se hizo
diferencia entre maestria y doctorado; ya que el servicio en si mismo es

igual (servicio: no académico).

N>|<p>|<q>|<Z2
(p*q*Z2%) + (N ~*E?)
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Donde:

n es el tamafio de la muestra g es lavariabilidad negativa
Z es el nivel de confianza E esla precision o error
p es la variabilidad positiva N es la poblacion

Para disefar la muestra de esta investigacion, se utilizo los siguientes

datos:
Z=95% g=10%
(Z=1.96) (9=0.10)
p=90% E= 5% (e=0.05)
(p=0.90) N= 189
Entonces:

~ (189)(0.9)(0.10)(1.96)2
"= (0.9)(0.10)(1.96)2) + (189 * 0.052)

_ (189)(0.9)(0.10)(3.8416)
~ ((0.9)(0.10)(3.8416)) + (189 * 0.0025)

65.345616

" = 0345744 + 04725
65.345616

" = 0.818244
n = 79.860

n = 808

4.3Unidad de anédlisis

Estudiantes de la Escuela de posgrado de la Universidad Antonio Guillermo
Urrelo — Cajamarca

4.40peracionalizacion de variables
4.1.1. Variable independiente
e Instrumento SERVQUAL

e Calidad de Servicio

8 Se ha decidido tomar muestra mas no la poblacidn; ya que es un estudio que emplea métodos
estadisticos.
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Tabla 4. 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES INDICE
Instrumento Cuestionario con preguntas estandarizadas para la | 1. Adaptabilidad Servicio Basico y
SERVQUAL Medicién de la Calidad del Servicio. Esta constituido por complementario Coeficiente de
una escala de respuesta multiple que permite evaluar, La Claridad, coherencia, Concordancia de
diferencia entre las expectativas generales de los relevancia y suficiencia Kendall (W)
ciudadanos y sus percepciones respecto al servicio Fiabilidad Alfa de cronbach
prestado.®
Calidad de Es la diferencia entre las expectativas generales de los | 1. Fiabilidad 1. Promedio de la percepcién | indices de las
Servicio ciudadanos y sus percepciones respecto al servicio | 2. Seguridad de los clientes dimensiones de la
prestado, pueden constituir una medida de calidad del | 3. Tangibilidad (estudiantes) calidad de Servicio
servicio.10 4. Capacidad de 2. Promedio de la
respuesta expectativa de los clientes | indice Global de
5. Empatia (estudiantes) calidad de servicio

Nota: Elaboracion propia

% parasuraman, A.; Zeithaml, V. A. y Berry, L. L. (1988). "SERVQUAL: A Multiple Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality". Journal of Retailing,
Volumen 64, N2 1, Primavera. Pags. 30.

10 (Parasuraman, A.; Zeithaml, V. A. y Berry, L. L. (1988). "SERVQUAL: A Multiple Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality". Journal of Retailing,
Volumen 64, N2 1, Primavera. Pags. 15.
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4 5Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
4.5.1. Adaptabilidad del Instrumento SERVQUAL

Se utilizo los siguientes:

)

Técnica: Observacion

a.

Instrumento: Observacion de registro

Se refiere al acopio de informacion y antecedentes relacionados con
la investigacion que se realiza a través de documentos escritos,
iconogréficos, electronicos o de paginas Web, sean formales e
informales, en donde se plasma el conocimiento que es avalado por
autores que realizaron una previa investigacion.

En la investigacion se utilizo revisando algunos manuales, brochures,

pagina web y registros.

Instrumento: Observacion de hechos
Es la obtencion de informacién a partir de un seguimiento sistematico
del hecho o fendmeno en estudio, dentro de su propio medio, con la

finalidad de identificar y estudiar su conducta y caracteristicas.

v' Modalidades de Observaciones: Observaciéon estructurada y

participacion del observador.

En la investigacion se utilizé observando el servicio en si mismo; el
proceso de informacion previa (se documentd), dictado de clases,
evaluaciones, refrigerios, instalaciones, trato de funcionarios a

alumnos, entre otros.

ii) Técnica: Encuestas

a.

Instrumento: Entrevistas Estructurales.
Es un instrumento de recopilacion de informacién mediante una
conversacion profesional, con la que ademas de adquirirse

informacion acerca de lo que se investiga, los resultados dependen
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en gran medida del nivel de comunicacion entre el investigador y los

participantes en la misma (personales).
En la investigacion se efecto con entrevistas a:

e Vicerrector de Investigacion y Posgrado: DBA (c). Max
Cabanillas Castrejon
e Secretario Académico: MBA (c). Cinthya Vilchez Alfaro

e Coordinadora Académica: MBA (c). Mardely Arce Rumay

4.5.2. Validez del Instrumento SERVQUAL y medicion de calidad de
servicios
i) Técnica: Encuesta
a. Instrumento: Cuestionario (Estructurado - Formal).
Se utiliz6 como medio de recopilacion de datos dentro del tema de
opinion especifico, mediante el uso de formularios aplicados sobre la
muestra de unidades de poblacion, disefiados con preguntas precisas
para solicitar las opiniones de los encuestados y asi obtener
respuestas confiables. Estas fueron:

v Instrumento SERVQUAL adapta por validar (encuesta aplicada
a estudiantes)

v" Encuesta por cuestionario para juicio de expertos

v Instrumento SERVQUAL validado para medir calidad

4.6Técnicas de procedimientos de la informacion
i) Meétodo de latabulacion electrénica: Se empled la computadora; una vez
ingresados los datos, el computador efectia los procesos requeridos
automaticamente y emite el resultado deseado. Las herramientas utilizadas

son Microsoft Excel y el SPSS (Statistical Package for the Social Sciences)
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CAPITULO V: RESULTADOS Y DISCUSION

5.1.Analisis, interpretacion y discusion de resultados
5.1.1. Adaptabilidad

En el proceso de la adaptabilidad del Instrumento SERVQUAL se obtuvo los
siguientes resultados:

5.1.1.1. Proceso de analisis situacional - UPAGU.

La Escuela de Posgrado de la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo fue
creada por la Junta General de Accionistas a través de la Resolucion de JGA/N°®
006-2009-UPAGU de fecha 3 de diciembre del 2009 y se autoriz6 su
funcionamiento por la Asamblea Nacional de Rectores (ANR), el 26 de noviembre
del afio 2010 con Resolucién N° 1138-2010-ANR. Todos estos procesos fueron
evaluados previo cumplimiento de los estdndares requeridos. Su directorio esta

conformado por:

e Vicerrector de Investigacion y Posgrado: Dr. Homero Bazan Zurita
e Director: DBA (c). Max Cabanillas Castrejon

e Secretario académico: Mg. Segundo Rojas Fernandez

e Coordinadora académica: MBA (c). Cinthya Vilchez Alfaro

e Asistente administrativo: MBA (c). Mardely Arce Rumay

La escuela de posgrado tiene el modelo educativo que se vera en la Figura 5.1.

Figura 5.1
Modelo Educativo de la Escuela de Posgrado — UPAGU

Cursos
Core

Investigaci
Internaliza 4n

cion Aplicada
Grado Académico
Doctor/Magister

Habilidad
es Idioma
directivas Extranjero

Fuente: Adaptacion de brochure “Programa de Posgrado 2017”
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La unidad académica tiene a la especializacibn e investigacion como
fundamento y ambito indispensable de su actividad, cuenta con programas de
Maestria y Doctorado que buscan, en ultima instancia, ampliar y desarrollar los
conocimientos y las metodologias de la investigacion cientifica. Es asi que
actualmente cuenta con 11 programas de los cuales 6 estan vigentes estos
estan en las menciones de Administracion, Psicologia, Educacion y Derecho;
los programas tienen una duracion desde 3 a 6 ciclos dependiendo del

programa.

Identificacion del servicio basico y complementario con metodologia de la flor
del servicio de la Escuela de Posgrado de la Universidad Antonio Guillermo

Urrelo — Cajamarca. (Figura 5.1)

Figura 5.2
Flor de servicios de UPAGU

Informacion

Consulta
Pago

Educacion Admisién,
Facturacién Superior - inscripciones
Posgrado y/o matricula

Hospitalidad

Fxcenciones

Cuidado

Fuente: Adaptacion de Lovelock & Wirtz (2009). Marketing de servicios, Personal,
tecnologia y estrategia (pg.77). México: Editorial Pearson Educacion. Sexta edicion.

i) Servicio basico: Enseflanza posterior a la obtencion del titulo del grado,
tiene como finalidad la especializaciébn o el conocimiento superior a la
materia de estudio; tiene como materias de estudio:

e Doctorado en Psicologia
e Doctorado en Administracion
e Maestria en Derecho Penal y Criminologia

e Maestria en Gestion de la Educaciéon
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e Maestria en Psicologia Clinica

e Maestria en Administracion

i) Servicio complementario: Tiene los servicios de facilitacion y los de
mejora.

A. Informacion (servicio facilitacion): Se ha identificado que en se
servicio se brinda la informacion en dos momentos claves; el primero es
durante la investigacion del servicio/previa a la compra (al momento de
averiguar las condiciones la maestria / doctorado) y durante los ciclos de
clase
e Previaalacompra

Se brinda la cartilla de informacion: Malla curricular, costos y
condiciones de pago, dias de clase, modalidad y/o forma de
evaluaciones y condiciones referente a la maestria y/o posgrado
dictado. Asi mismo se brinda informacion via telefonica.
e Durante el servicio
Durante la duracion de la maestria y/o posgrado se le brinda
informacion referente a:
v' Sugerencias y consejos de como evitar inconvenientes en la

realizacion del servicio (ejemplo evaluaciones y/o pagos)

v Notificaciéon de cambios de horario y/o aula

v" Programacioén de evaluaciones via correo

v' Recordatorios de pago via correo

B. Consulta (servicio de mejora): Se brinda desde la previa compra y
durante el servicio.

v' Se absuelve preguntas durante el proceso de la basqueda de
la informacion, para la eleccion del servicio.

v' Los docentes, coordinadores y personal administrativo estan
dispuesto a consultas para resolver preguntas y/o dudas del
servicio.

v' Durante el servicio; el personal docente brinda a los
estudiantes una asesoria personalizada; sobre todo en la
elaboracion de la tesis.
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C. Admisidn, Inscripciones y/o matriculas (servicio facilitacién): Este

servicio de facilitacion se efectia al momento de contratar el servicio por

primera vez y al inicio de cada ciclo (este procedimiento vario al inicial).

v
v

Se brinda la carpeta de Admision

El proceso de Admision que consiste en: la evaluacion de la
capeta de admision, examen psicoldgico, entrevista y examen
de conocimiento.

Matricula en la mencion deseada.

Durante el primer semestre de afio se obtiene el carnet

universitario.

D. Hospitalidad: Este servicio de mejora, consiste tanto en la cordialidad o

trato del

personal y de una manera mas tangible en observar las

instalaciones del lugar donde se efectua el servicio basico.

v

v

El personal es cordial con el comprador (estudiante) tanto en
docente como administrativos

Con respecto a sus instalaciones cuenta con servicio
sanitarios, sala de computo, servicios de biblioteca (fisica y
virtual) y auditorio, instalaciones y servicios de espera (sala de
espera y entretenimiento en esta), seguridad (camaras y
personal de seguridad), no cuenta con cafeteria ni parqueo.

E. Cuidado: Este servicio de mejora no se encuentra latente dentro de

la organizaciéon ya que si bien es cierto brinda una seguridad dentro

de las instalaciones, los estudiantes deben cuidar sus pertenecias.

Asi mismo lo que se brinda, es limpieza en sus ambientes para que

las clases se realicen de la mejor manera.

F. Excepciones (servicio de mejora): Este servicio de se practica

siempre cuando el caso lo amerité, pero se tiene en cuenta los

siguiente:

v

Adecuarse a estudiantes y/o docentes discapacitados o

necesidades medicas
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v Manejo de reclamos (libro de reclamaciones), elogios vy
sugerencias de manera personal.

v Si existe fallas en el sistema; se realizan excepciones

v Si existe inconformidad con el servicio se recoge reclamos y

compensaciones.

G. Facturacion y pago (servicio facilitacion): Ambos servicios (acciones)
son complementarios al servicio de educacion
v’ La facturaciéon mensual e individual

v' El pago se realiza en ventanilla con formas de pago en tarjeta

(visa) o efectivo o en su defecto en la cuenta del BCP.

5.1.1.2. Proceso de seleccién de items de instrumento (Ver Anexo N°04)
5.1.1.3. Proceso de Juicio de expertos — Validez de contenido y
constructo.
i) Criterios de evaluaciones y evaluadores
El instrumento modificado fue sometido a 3 juicios de expertos, todos ellos con
el grado de magister y teniendo como minimo 5 afios de experiencia laboral en
el campo referido de la investigacion:
v" Dr. Max Cabanillas Castrejon — Director de la Escuela de Posgrado de
la Universidad Antonio Guillermo Urrelo
v" Mg. Miguel Cotrina Malca — Coordinado de Posgrado Universidad
Privada del Norte — Cajamarca
v" MBA. Christiaan Michael Romero Zegarra —Consultor Senior en IGD y

Docente a tiempo parcial en la Universidad Privada del Norte

El instrumento fue evaluado con una escala de 4 ( donde 1 significa “no cumple
con el criterio y 4 significa “tiene un alto grado de cumplimiento) y en 4

categorias!?®:

11 Escobar J, Cuervo A. (2008). Validez de contenido y juicio de expertos: una Aproximacion a su utilizacion
(pg. 32).
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v Claridad: Cada item se comprende facilmente, es decir su sintaxis y

semantica son adecuadas.

v" Coherencia: Cada item tiene relacién l6gica con la dimensién o indicador

gue se esta midiendo.

v' Relevancia: Cada item es esencial o importante, es decir debe estar

incluido en el instrumento.

v Suficiencia: Todos los items que pertenecen a una misma dimension son

suficientes para medir esta.

i) Resultados: concordancia de juicio de expertos — W de Kendall

A. Parametros de W-Kendall:

Parametros de la W — Kendall

Tabla 5.1

Coeficiente Escala | Informacion | Hipotesis Rechazo de Hye
de que provee interpretacién
datos
Coeficiente Escala | El grado de H,: Losrangos | Se rechaza H, cuando el
de ordinal | concordancia | son valor observado excede al
concordancia entre varios independientes, | valor critico (con un a de
W de Kendall rangos de n no concuerdan. | 0.05). El indice indica el
objetos o H, : Hay nivel de significancia, y
individuos. concordancia cuando es inferior al 0.05,
Aplicable a significativa se rechazala HO y se
estudios entre los rangos. | concluye que hay
interjuicio o concordancia significativa
confiabilidad entre los rangos asignados
interprueba por los jueces. Ademas, se

interpreta la fuerza de la
concordancia, que aumenta
cuando W se acerca a 1.

(fuente)

Nota: Recuperado de “Validez de contenido y juicio de expertos: una Aproximacion a su utilizacion “, de
Escobar J, Cuervo A., 2008, p. 33.
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B. Anédlisis de Datos

Tabla 5. 2
Andlisis de datos de concordancia

DIMENSION CATEGORIA | RESULTADO | OBSERVCION

(W)
Fiabilidad Claridad 0.450
Fiabilidad Coherencia 0.650
Fiabilidad Relevancia 0.650
Seguridad Claridad 0.095
Seguridad Coherencia 0.292
Seguridad Relevancia 0.125
Tangibilidad Claridad 0.200
Tangibilidad Coherencia 0.056
Tangibilidad Relevancia 0.056 RESULTADO CONCLUYENTE:
Sensibilidad Claridad 0.667 Hay concordancia significativa
Sensibilidad Coherencia 0.167
Sensibilidad Relevancia 1.00
Empatia Claridad 0.222
Empatia Coherencia 0.250
Empatia Relevancia 1.00
5 Dimensiones Claridad 0.072
5 Dimensiones Coherencia 0.051
5 Dimensiones Relevancia 0.121
5 Dimensiones Suficiencia 0.300

Nota: Elaboracién en SSPS a base a resultados obtenidos (Anexo 07)

iii) Resultados: promedio de aceptacion de los items

A. Pardmetros de la calificaciéon

facilmente, es
decir, su
sintactica y
semantica son

adecuadas.

Tabla 5. 3
Pardmetros de aceptacion
CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
CLARIDAD 1 <X =1.75 No cumple El item no es claro
El item se con el criterio
comprende 1.75 <X = 2.50 Bajo El item requiere bastantes

Nivel modificaciones o una modificacion muy
grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

250<X=23.25 Se requiere una modificacion muy

Moderado nivel

especifica de algunos de los términos

del item.
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3.25 < X 24.00 Alto nivel

El item es claro, tiene semantica 'y

sintaxis adecuada.

COHERENCIA
El item tiene
relaciéon logica
con la
dimensioén o
indicador que

esta midiendo

1=<X2=1.75 No cumple

con el criterio

El item no tiene relacién l6gica con la

dimension

1.75 <X = 2.50 Bajo

Nivel

El item tiene una relacién tangencial

con la dimension.

250<X=23.25

Moderado nivel

El item tiene una relacién moderada

con la dimensién que esta midiendo.

3.25 < X 24.00 Alto nivel

El item se encuentra completamente
relacionado con la dimension que esta

midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, es

decir debe ser

1 <X 2=1.75 No cumple

con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicién de la

dimension

1.75 <X =2 2.50 Bajo

Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero

otro item puede estar incluyendo lo que

incluido. mide éste.
250<X=23.25 El item es relativamente importante.
Moderado nivel
3.25 < X 2 4.00 Alto nivel | El item es muy relevante y debe ser
incluido.
SUFICIENCIA 1 <X 2=1.75 No cumple Los items no son suficientes para medir

Los items que
pertenecen a
una misma
dimensién
bastan para
obtener la
medicion de

ésta.

con el criterio

la dimension

1.75 <X =2 2.50 Bajo
Nivel

Los items miden algun aspecto de la
dimension pero no corresponden con la

dimension total

250<X=23.25

Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items
para poder evaluar la dimensién

completamente

3.25 < X 2 4.00 Alto nivel

Los items son suficientes

Nota: Adaptado de “Validez de contenido y juicio de expertos: una Aproximacion a su utilizacion”, de Escobar
J, Cuervo A., 2008, p. 35.

*La evaluacién de coherencia (El item tiene relacion l6gica con la dimension

indicador que esta midiendo); permite visualizarla validez de constructo.
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B. Anédlisis De Datos

Tabla b. 4
Andlisis de datos en aceptaciéon

DIMENSION ITEM PROMEDIO CALIFICACION OBSERVACION
CL CO RE SuU

Fiabilidad F1 3.67 3.67 3.67 3.33

Fiabilidad F2 3.33 3.67 3.67

Fiabilidad F3 4.00 4.00 4.00

Fiabilidad F4 3.00 2.67 2.67 El item serd modificado en gran
mayoria para que sea relevante
y coherente

Fiabilidad F5 3.33 3.67 3.67

Seguridad S1 4.00 4.00 4.00 3.67

Seguridad S2 4.00 4.00 4.00

Seguridad S3 3.67 3.67 3.67

Seguridad S4 3.33 3.33 3.67

Seguridad S5 4.00 4.00 4.00

Seguridad S6 3.33 2.33 1.67 El item ser& excluido por
sugerencia de expertos, su
relevancia y coherencia es de
bajo nivel

Seguridad S7 3.67 4.00 4.00

Seguridad S8 4.00 4.00 4.00

Tangibilidad T1 4.00 4.00 4.00 4

Tangibilidad T2 3.67 3.67 3.67

Tangibilidad T3 4.00 4.00 4.00

Tangibilidad T4 3.67 4.00 4.00

Tangibilidad T5 3.67 4.00 4.00

Tangibilidad T6 3.33 3.67 3.67

Tangibilidad T7 4.00 4.00 4.00

Tangibilidad T8 4.00 4.00 4.00

Tangibilidad T9 3.67 4.00 4.00

C. de respuesta CR1 4.00 4.00 4.00 4

C. derespuesta CR2 4.00 4.00 4.00

C. de respuesta CR3 4.00 4.00 4.00

C. de respuesta CR4 3.67 4.00 4.00

C. de respuesta CR5 3.67 4.00 4.00

C. de respuesta CR6 3.67 4.00 4.00

Empatia El 3.67 3.67 4.00 4

Empatia E2 3.67 4.00 4.00

Empatia E3 4.00 4.00 4.00

Empatia E4 4.00 4.00 4.00

Empatia E5 4.00 4.00 4.00

Empatia E6 3.67 3.67 4.00

Promedio de todos los items 3.8 3.9 3.9 3.80

Nota: Elaboracion Excel en base a resultados obtenidos
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5.1.1.4. Proceso de prueba de confiabilidad.
i. Criterios de evaluacion
Como criterio general, George y Mallery (2003) sugieren las

recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de

Cronbach:
Tabla5.5
Parametros del coeficiente alfa
Coeficiente | Calificacion
a>0.9 es excelente
a>0.8 es bueno
a>0.7 es aceptable
a>0.6 es cuestionable
a>0.5 es pobre
a<0.5 es inaceptable

Nota: Adaptado de George y Mallery (2003)

ii. Resultado: analisis de datos
A. Alfa del SERVQUAL - Expectativa (resultados del SPSS)

Tabla 5.6
Alfa del instrumento — expectativa
Alfa de Alfa de Cronbach basada en | N° de Observacion
Cronbach | elementos estandarizados elementos
,934 ,938 33 | EXCELENTE

Nota: Elaboracién SSPS en base a resultados obtenidos.

B. Alfa del SERVQUAL — Expectativa - Elementos.

Tabla 5.7
Alfa de total de elemento — expectativa

Estadisticas de total de elemento
Media de escala | Varianza de escala si| Correlacion total | Correlaciéon | Alfa de Cronbach
si el elemento se | el elemento se ha de elementos multiple al | si el elemento se
ha suprimido suprimido corregida cuadrado ha suprimido
F1 133,33 174,952 ,809 . ,930
F2 133,27 178,352 ,413 . ,934
F3 133,60 184,257 124 . ,936
F4 133,27 173,352 , 700 . ,931
F5 133,73 174,924 ,583 . ,932
S1 133,07 175,781 ,601 . ,932
S2 133,40 174,829 414 . ,934
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S3 133,13 175,410 ,641 . ,931
S4 133,47 174,695 ,550 . ,932
S5 133,20 175,600 ,545 . ,932
S6 133,33 174,524 ,670 . ,931
S7 133,13 175,267 ,650 . ,931
T1 133,67 179,524 428 . ,933
T2 133,60 174,400 ,576 . ,932
T3 133,73 178,352 ,395 . ,934
T4 133,13 185,552 ,036 . , 936
T5 133,33 185,095 ,109 . ,935
T6 133,33 170,381 ,698 . ,930
T7 132,93 181,210 ,345 . ,934
T8 133,27 172,352 ,655 . ,931
T9 133,20 175,029 577 . ,932
CR1 133,27 173,352 ,700 . ,931
CR2 133,20 170,886 ,809 . ,929
CR3 133,13 174,410 ,593 . ,932
CR4 133,33 172,952 , 767 . ,930
CR5 133,00 177,857 ,591 . ,932
CR6 133,20 174,600 ,522 . ,932
El 133,20 171,029 ,430 . ,936
E2 133,47 165,838 ,555 . ,934
E3 133,20 175,600 ,545 . ,932
E4 133,47 170,838 ,602 . ,932
ES 133,20 176,743 ,483 . ,933
E6 133,13 173,838 , 740 . ,931

Nota: Elaboracién SSPS en base a resultados obtenidos.

Los items F3, T4, T5 y E2 si se eliminaran vararia en sentido positivo el alfa, pero

la variacion seria entre 0.001 y 0.004; lo cual no seria significante. Por eso se

decide que el instrumento es confiable contiendo sus 33 preguntas divididas en

sus 5 respectivas dimensiones.

C. Alfadel SERVQUAL - Percepcién (resultados del SPSS)

Tabla 5. 8
Alfa del instrumento — percepcion
Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de Observacion
Cronbach elementos estandarizados elementos
,932 ,938 33 ES EXCELENTE

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos.

D. Alfa del SERVQUAL - Percepcién si el elemento ha suprimido.

Los items F1, F5, T5, T6, E1 y E6 si se eliminaran vararia en sentido
positivo el alfa, pero la variacion seria entre 0.001 y 0.006; lo cual no seria

significante. Por eso se decide que el instrumento es confiable
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conteniendo sus 33 preguntas divididas en sus 5

dimensiones.

Tabla 5.9
Alfa de total de elemento — percepcién

respectivas

Media de escala si | Varianza de escala si |Correlacion total de | Correlacion | Alfa de Cronbach si el
D el elemento se ha el elemento se ha elementos multiple al elemento se ha
suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
F1 110,33 343,238 289 934
F2 110,20 344,171 349 932
F3 110,20 349,029 332 932
F4 110,20 337,743 480 931
F5 110,40 350,686 220 933
S1 109,73 333,210 823 927
S2 109,67 337,524 706 928
S3 109,53 341,695 629 929
S4 109,87 326,981 839 926
S5 109,93 328,495 662 928
S6 109,67 339,810 711 929
S7 109,53 341,838 553 ,930
T 110,20 326,886 704 928
T2 111,00 335,714 494 931
T3 110,80 339,743 466 931
T4 109,73 330,495 768 927
T5 110,07 343,924 329 933
T6 110,33 344,952 319 933
T7 109,53 332,695 717 928
T8 110,27 352,067 ,190 933
T 109,73 336,495 ,800 928
CR1 110,00 332,286 736 928
CR2 109,93 333,638 763 928
CR3 109,80 330,743 ,806 927
CR4 109,73 332,781 762 928
CR5 109,73 333,352 818 927
CR6 110,13 336,267 543 ,930
El 110,80 350,743 227 933
E2 110,53 345,838 350 932
E3 110,27 346,495 319 932
E4 110,53 346,124 342 932
ES 110,00 338,286 615 1929
E6 110,67 345,667 272 933

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos
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5.1.2. Calidad de servicio

Luego de haber administrado el instrumento y con los datos obtenidos, se
determinara los valores de las brechas entre la calidad esperada y la calidad
percibida, cada uno de los aspectos expuestos en el cuestionario, con un sencillo
andlisis estadistico. Asi mismo se determinard cual o cales son las dimensiones

donde se debe trabajar para mejorar la calidad del servicio.

5.1.2.1. Analisis de items del cuestionario.

El Gap de cada uno de los items se calculé a través del promedio de cada pregunta
con su desviacion estandar tanto en la expectativa como la percepcion. En la tabla
5.10 se muestran los promedios obtenidos en las tres secciones del cuestionario:
expectativa, percepcion e importancia; asi mismo se muestra el Gap (P-E) de cada

pregunta.

Tabla 5. 10
Resultados de expectativa (e) — percepcion (p): Promedio, desviacidén estandar
y GAP por pregunta

DATOS PERCEPCION EXPECTATIVA BRECHA IMPORTANCIA
Dim. | R*? | Suma!® | p# % D.E® | Suma | E % D.E. P-E Media | Moda
F1 80 267 | 3.34 | 66.75 | 1.136 301 3.76 75.25 .958 -0.425 2.23
F2 80 281 | 3.51 | 70.25 | 1.169 310 3.88 77.50 .919 -0.363 2.23
F3 80 266 | 3.33 | 66.50 | 1.209 314 3.93 78.50 .938 -0.600 2.23
F4 80 278 | 3.48 | 69.50 | 1.079 302 | 3.78 75.50 .886 -0.300 2.23
F5 80 284 | 3.55 | 71.00 .980 303 | 3.79 75.75 .910 -0.237 2.23
FT* 400 1376 | 3.44 | 68.80 1530 | 3.83 76.50 -0.385 2.23 1
S1 80 269 | 3.36 | 67.25 | 1.161 306 | 3.83 76.50 .952 -0.463 2.53
S2 80 308 | 3.85 | 77.00 .943 325 | 4.06 81.25 .959 -0.213 2.53
S3 80 293 | 3.66 | 73.25 .954 317 | 3.96 79.25 .878 -0.300 2.53
S4 80 312 | 3.90 | 78.00 .851 332 | 415 83.00 .828 -0.250 2.53
S5 80 314 | 3.93 | 78.50 .925 325 | 4.06 81.25 .891 -0.137 2.53
S6 80 300 | 3.75 | 75.00 .987 322 | 4.03 80.50 .842 -0.275 2.53
S7 80 307 | 3.84 | 76.75 961 328 4.10 82.00 .851 -0.263 2.53
ST** 560 2103 | 3.76 | 75.11 2255 4.03 80.54 -0.271 253 | 4.00
Tl 80 291 | 3.64 | 72.75 .997 319 3.99 79.75 .907 -0.350 2.45
T2 80 232 | 2.90 | 58.00 | 1.356 292 3.65 73.00 1.115 -0.750 2.45
T3 80 261 | 3.26 | 65.25 | 1.156 305 3.81 76.25 1.032 -0.550 2.45
T4 80 323 | 4.04 | 80.75 787 346 4.33 86.50 .612 -0.287 2.45
T5 80 312 | 3.90 | 78.00 .866 331 4.14 82.75 .759 -0.238 2.45

12 Total, de respuestas

13 Suma de las calificaciones por pregunta

14 Promedio de percepcidn

15 Desviacion estandar

16 promedio de expectativas | ** Total de respuestas seglin dimensién
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T6 80 291 | 3.64 | 72.75 | 1.094 329 4.11 82.25 .795 -0.475 2.45

T7 80 326 | 4.08 | 81.50 .792 332 4.15 83.00 797 -0.075 2.45

T8 80 287 | 3.59 | 71.75 | 1.087 322 4.03 80.50 779 -0.438 2.45

T9 80 305 | 3.81 | 76.25 .828 329 4.11 82.25 .795 -0.300 2.45
TT** 720 2628 | 3.65 | 73.00 2905 4.03 80.69 -0.385 245 | 5.00
CR1 80 290 | 3.63 | 72.50 | 1.060 341 4.26 85.25 707 -0.638 2.97
CR2 80 305 | 3.81 | 76.25 .873 339 4.24 84.75 767 -0.425 2.97
CR3 80 285 | 356 | 71.25 | 1.101 332 4.15 83.00 731 -0.588 2.97
CR4 80 298 | 3.73 | 74.50 .900 334 4.18 83.50 .652 -0.450 2.97
CR5 80 294 | 3.68 | 73.50 | 1.003 330 4.13 82.50 .736 -0.450 2.97
CR6 80 271 | 3.39 | 67.75 | 1.061 326 4.08 81.50 .708 -0.688 2.97
CRT** | 480 1743 | 3.63 | 72.63 2002 4.17 83.42 -0.540 2.97 | 3.00
El 80 281 | 3.51 | 70.25 | 1.102 326 4.08 81.50 742 -0.563 3.06

E2 80 269 | 3.36 | 67.25 | 1.172 317 3.96 79.25 .863 -0.600 3.06

E3 80 272 | 3.40 | 68.00 | 1.098 322 4.03 80.50 .795 -0.625 3.06

E4 80 287 | 3.59 | 71.75 .990 317 3.96 79.25 .834 -0.375 3.06

ES 80 302 | 3.78 | 75.50 .927 325 4.06 81.25 735 -0.288 3.06

E6 80 267 | 3.34 | 66.75 | 1.201 315 3.94 78.75 .876 -0.600 3.06
ET** 480 1678 | 3.50 | 69.92 1922 4.00 80.08 -0.508 3.06 | 5.00
PROMEDIO 3.58 71.66% 4.01 80.22%(totalmente -0.428

(De acuerdo) de acuerdo)

N vélido (por lista) 80

Nota: Elaboraciéon SSPS en base a resultados obtenidos

En la tabla se aprecia también el promedio de cada dimensién y el promedio general

siendo este 3.58 en la percepcion y 4.01 en la expectativa.

5.00
4.50
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.10. (elaboracion propia)
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Grafico 5.1
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En el grafico 5.1. (véase pag. 71) la expectativa esta ordenada de mayor a menor
y podemos observar como se distribuyen los promedios de cada pregunta en cada
seccion. Ademas, se identifica que la importancia para el cliente esta tanto en la
capacidad de respuesta como la empatia y tienen asi mismo mayor expectativa
sobre la capacidad de respuesta.

En el gréfico 5.2. la expectativa esta ordenada de mayor a menor y podemos
observar como se distribuyen los promedios de cada pregunta en cada seccion. En
todas las preguntas la percepcién es menor que la expectativa, teniendo un gap

siempre negativo.

Observamos en primer lugar que, la expectativa en casi en todas las preguntas es
mayor a 4.00; y la percepcién en su mayoria esta por debajo de 3.99 es decir que
los clientes (estudiantes) son bastante exigentes. Ellos esperan, en promedio,
recibir un servicio de calidad. Existen algunos items donde la percepcion se

acercase a la expectativa, pero no la iguala ni la supera (T4, T7, F5, S5y S4).

Gréfico 5. 2
Expectativa vs. Percepcion: promedio de cada pregunta
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Fuente: Elaboracidn en excel basado en la tabla 5.10 (elaboracion propia)
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En la tabla veremos el ranking tanto de la percepcién como de la expectativa, lo

cual nos permite observar con detenimiento que, es lo que esta haciendo mal y bien

en la organizacion y que es lo que espera el cliente de ella.

Tabla 5. 11
Resultados de expectativa (e) — percepcion (p): ranking de promedios

PERCEPCION EXPECTATIVA
N° Dimension | Percepcion Rank. P. N° Dimension Expectativa Rank. E.
19717 4.08 1 16| T4 4.33 1
16| T4 4.04 2 22 |CR1 4.26 2
10(S5 3.93 3l  23|CR2 4.24 3
17| T 3.90 4 25| CR4 4.18 4
9(S4 3.90 5 9|S4 4.15 5
7152 3.85 6 24| CR3 4.15 6
12|87 3.84 7 19| T7 4.15 7
21|79 3.81 8 17| T 4.14 8
23| CR2 3.81 9 26|CR5 4.13 9
32|E5 3.78 10 18| T6 4.11 10
11|S6 3.75 11 21|19 4.11 11
25 [CR4 3.73 12 12|S7 4.10 12
26 [CR5 3.68 13 27| CR6 4.08 13
8|(S3 3.66 14 28 |El 4.08 14
13| T2 3.64 15 7|52 4.06 15
18| T6 3.64 16 32|E5 4.06 16
22 [CR1 3.63 17 10| S5 4.06 17
20| T8 3.59 18 11|S6 4.03 18
31|E4 3.59 19 20(T8 4.03 19
24| CR3 3.56 20 30|E3 4.03 20
5|F5 3.55 21 13|11 3.99 21
2|F2 3.51 22 29| E2 3.96 22
28 |E1 3.51 23 31| E4 3.96 23
4 |F4 3.48 24 8|Ss3 3.96 24
30| E3 3.40 25 33 |E6 3.94 25
27 |CR6 3.39 26 3|F3 3.93 26
29| E2 3.36 27 2| F2 3.88 27
6|S1 3.36 28 6|St 3.83 28
33 |E6 3.34 29 15(T3 3.81 29
1|F1 3.34 30 5|F5 3.79 30
3|F3 3.33 31 4|F4 3.78 31
15| T3 3.26 32 1|F1 3.76 32
14|72 2.90 33 14|72 3.65 33

Nota: Elaboracién SSPS en base a resultados obtenidos
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En la seccion de percepcion se sefiala con color amarillo el limite que determina
aquellos indices que su percepcion estd debajo del promedio. Asi mismo en la
seccion de expectativa se sefiala con color rojizo aquellos items que estan por

debajo del promedio de expectativa.

e Analisis de aspectos por encima del promedio, del gréfico 5.3

Con el grafico 5.3 (véase pag. 75); se observa que lo que mejor que hace u ofrece
la institucién a sus clientes son en su mayoria aspectos de tangibilidad; estos se
relacionan a la presentacion (vestimenta) de sus docentes y funcionarios (dando un
puntaje al T7 de 4.08), asi como identificando que sus instalaciones son limpias,

ordenas, atractivas, con estandares de seguridad y su respectiva sefalizacion.

Se debe tener en cuenta que la tangibilidad es la tercera dimension después de la

empatia y capacidad de respuesta mas importante para el cliente (estudiante).

En esta misma linea (tangibilidad), se observa que los clientes califican de
“aceptable” tanto a los equipos como a la infraestructura con al que cuenta la

institucion y a los materiales utilizados en la parte informativa y en las clases.

Dentro del rango aceptado; es decir mayor al promedio global, encontramos
también a casi toda la dimension de seguridad (exceptuando S1: La informacion es

clara, precisa, real y creible).

La dimension de capacidad de respuesta tiene una calificacion aceptable en casi
todos sus items a excepcion del CR3 y el CR6 que estan referidos a que “la
informacion no es pronta y oportuna y que la institucion no tiene un manejo

adecuado y eficaz al administrar sugerencias, elogios y/o inconformidades”.

Y con un poco menos de presencia encontramos a la dimensién de empatia, donde
los clientes califican de aceptable solo a dos items (los docentes realizan asesorias
personalizadas, se preocupan por el interés del estudiante y esto se ejecuta con
ética y respeto). Se debe tener en cuenta que la empatia es la dimension mas

importante para el cliente (estudiante).
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Grafico 5. 3
Percepcion promedio vs Importancia vs Percepcién Global - Promedio de cada
pregunta
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Fuente: Elaboracion en Excel basado en la tabla 5.11 (elaboracién propia)

e Andlisis de aspectos por debajo del promedio, del gréafico 5.3

Analizando el grafico 5.3 de derecha a izquierda; observamos que el item con la
mas baja percepcion es el T2 (brindar beneficios fisicos); seguidos por F1, F4,y F5
(cumplen con lo ofertado, desempefian un buen servicio desde la primera vez y los
programas se ejecutan sin errores). Asi mismo se puede visualizar que el resto de
items de fiabilidad se encuentran debajo del promedio; es decir es la dimension con

mas baja percepcion.

Los otros items que se encuentran debajo de la linea y no son menos importantes
para dejar de tomarlos en cuenta (S1, T3y E6).

e Analisis de aspectos por encima del promedio, del gréfico 5.4

Con la imagen del grafico 5.4 (véase pag. 76), podemos observar que los clientes
de la institucion lo que esperan, antes que nada, es que esta tenga un alto grado
de capacidad de respuesta (puestos 2°,3°, 4°y 6°); se espera que los funcionarios
y docentes estén dispuestos a ayudarlos, les brinden respuestas adecuadas,
informacion pronta y oportuna y brinden un servicio eficaz y eficiente.
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En esta misma linea encontramos a CR5 y CR6 encima de la expectativa global,
en el puesto 9° y 13; donde se tiene una expectativa elevada sobre el tramite de la
documentacion e informacion y sobre el manejo adecuado y respuesta oportuna de

las sugerencias, elogios y/o inconformidades del servicio.

Grafico 5. 4
Expectativa promedio vs. Importancia vs. Expectativa global: promedio de cada
pregunta
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Fuente: Elaboracion en Excel basado en la tabla 5.11 (elaboracion propia)

La expectativa referida a la dimension de tangibilidad es la segunda con mayor
relevancia dentro del ranking de los 11 primeros items y sobre el promedio global
de la expectativa; teniendo los puestos 1°, 7°, 8°, 10°, 11° y cerca de la linea el
puesto 19°. Los clientes tienen una expectativa elevada con respecto a las
instalaciones (limpias, seguras, iluminadas, equipadas y cémodas), apariencia de
funcionarios y docentes (pulcros y vestimenta adecuada) y materiales de clases
(utiles y aplicativos); con una expectativa aceptable esta los materiales informativos

(reales, claros y precisos).

La expectativa referida a la dimension de seguridad, tiene presencia dentro del
grupo de items que esta sobre el promedio de la experiencia global; teniendo un
puesto alto como es el 5° ( los docentes son altamente calificados, capacitados
pedagdgicamente, cientificamente y con habilidades blanda) y teniendo puestos
bajos y cercanos a la linea rectora como son los puestos 12°, 15° (funcionarios y
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docentes cordiales, amables, transparentes y éticos), 17° y 18° (seguridad
personal y de objetos y procesos transparentes, éticos y creibles). Con muy poca
presencia dentro de la expectativa de los clientes es la dimensién de empatia;
teniendo los puestos 14° (la institucion tiene una atencion individualizada) y 16° (los

docentes se preocupan por los intereses de los estudiantes).
e Analisis de aspectos por debajo del promedio, del grafico 5.4

Analizando el gréafico 5.4 (véase pag. 76) de derecha a izquierda; observamos que
el item con la méas baja expectativa es item T2 (la institucion brinda de manera fisica
beneficios), seguidos por F1, F4 y F5 (cumplir con lo ofertado, un servicio desde la
primera). Asi mismo se puede visualizar que el resto de items de fiabilidad se
encuentran encima del promedio; es decir es la dimension con mas baja
expectativa. Los otros items que se encuentran debajo de la linea y no son menos

importantes para dejar de tomarlos en cuenta son S1, T3y EG6.

e Andlisis de brechas, del gréafico 5.5

Grafico 5.5
Brecha entre percepcidn vs expectativa.
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Fuente: Elaboracion en Excel basado en la tabla 5.11 (elaboracién propia)

En el grafico 5.5 se plasma la distribucion de las brechas (ordenando de forma

descendente), es decir, se grafica las diferencias entre las percepciones y las
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expectativas. Se observa en general que todas las expectativas se encuentran por

encima de las percepciones, se ve con claridad que existe un descontento por parte

de clientes. Pero recordemos que un valor negativo indica que no se logra satisfacer

los deseos, es decir, que la puntacion asociada a los deseos es mayor que la

correspondiente a las percepciones.

En el grafico anteriormente citado se observa que existe un gap desde -0.750 (el

mas alejado del cero) a un -0.075 (el méas cercano al cero).

Los items con brechas cortas son el T7, S5 y S2 (docente/ funcionarios con

vestimenta pulcra, seguridad dentro de la institucion y comportamiento ético y

transparente de los docentes).

5.1.2.2. Analisis de brechas por dimension

Tabla 5. 12
Brechas por dimension
Datos Percepcién Expectativa BRECHA
Dimensiones Promedio Promedio P-E
F1 3.34 3.76 -0.425
F2 3.51 3.88 -0.363
F3 3.33 3.93 -0.6
F4 3.48 3.78 -0.3
F5 3.55 3.79 -0.237
FT 3.44 3.83 -0.385
s1 3.36 3.83 -0.463
S2 3.85 4.06 -0.213
S3 3.66 3.96 -0.3
sS4 3.9 4.15 -0.25
S5 3.93 4.06 -0.137
S6 3.75 4.03 -0.275
S7 3.84 4.1 -0.263
ST 3.76 4.03 -0.271
T1 3.64 3.99 -0.35
T2 2.9 3.65 -0.75
T3 3.26 3.81 -0.55
T4 4.04 433 -0.287
T5 3.9 4.14 -0.238
T6 3.64 4.11 -0.475
T7 4.08 4.15 -0.075
T8 3.59 4.03 -0.438
T 3.81 411 -0.3
T 3.65 4.03 -0.385
CR1 3.63 4.26 -0.638
CR2 3.81 4.24 -0.425
CR3 3.56 4.15 -0.588
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CR4 3.73 4.18 -0.45
CR5 3.68 4.13 -0.45
CR6 3.39 4.08 -0.688
CRT 3.63 4.17 -0.54
El 3.51 4.08 -0.563
E2 3.36 3.96 -0.6
E3 34 4.03 -0.625
E4 3.59 3.96 -0.375
ES 3.78 4.06 -0.288
E6 3.34 3.94 -0.6
ET 3.5 4 -0.508

Nota: Elaboracién SSPS en base a resultados obtenidos

Brecha de Fiabilidad

En el presente grafico visualizamos que F3 (la institucibn muestra sincero
interés de resolver los problemas del estudiante) es el item con mayor
brecha seguido por F1 (se cumple el servicio de acuerdo a lo ofertado); es

en estos dos donde se debe actuar para mejorar esta dimension.

Grafico 5. 6
Brecha de Fiabilidad
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.12. (Elaboracion propia)

Brecha de Seguridad

En gréafico 5.7 (véase pag. 80) visualizamos que S1 (la informacién brindada
es clara, precisa y creible) con una amplia diferencia es el de mayor brecha
y mucho mas abajo es seguido por S3 (publicacién de informacién
académico, proceso es transparente y creible).
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Grafico 5. 7
Brecha de Seguridad
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.12. (Elaboracion propia)

Brecha de Tangibilidad
En el presente gréfico visualizamos que T2 (beneficios fisicos: carnet) es el
de mayor brecha, seguido por T3 (la institucidbn cuenta con servicios

complementarios: servicios psicopedagdgicos, biblioteca virtual, entre otras)

Grafico 5. 8
Brecha de Tangibilidad
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.12. (Elaboracion propia)

Brecha de Capacidad de respuesta

En el grafico 5.9 (véase pag. 81) visualizamos que CR6 (la institucion tiene
manejo adecuado d sugerencias e inconformidades) es el de mayor brecha
seguido por CR1 (disponibilidad y disposicion de ayudar a los estudiantes);

estos items son los més criticos y deberian ser tratados.
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Gréafico 5.9
Brecha de Capacidad de respuesta
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.12. (Elaboracion propia)

e Brecha de empatia
En el presente grafico visualizamos que E3 (la institucion ofrece o difunde
servicios que son de interés de los estudiantes) es el de mayor brecha,
seguidos conjuntamente del E2 (horarios convenientes para atencion del
estudiante) y E6 (la institucibn comprende las necesidades especificas del

estudiante).

Gréfico 5. 10
Brecha de empatia
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.12. (Elaboracion propia)

5.1.2.3. Analisis de dimensiones de calidad
Después de analizar individualmente el cuestionario, en cada una de las
secciones presentadas, se calcul6 las medias para cada dimension a la que

pertenecian estos atributos.
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Tabla 5. 13
Dimensiones de la calidad del servicio

N° | DATOS | PERCEPCION | EXPECTATIVA | IMPORTANCIA | BRECHA
1 FT 3.440 3.825 2.23 -0.385
2 ST 3.755 4.027 2.53 -0.271
3 T 3.650 4.035 2.45 -0.385
4 CRT 3.631 4.171 2.97 -0.540
5 ET 3.496 4.004 3.06 -0.508
MEDIA 3.58 4.01 -428

Nota: Elaboracién SSPS en base a resultados obtenidos

En el gréfico 5.11 se visualiza que la expectativa a nivel de dimensiones es mayor
que la percepcion; si bien es cierto en la brecha mas corta la tiene la dimension de
seguridad seguida simultdneamente por la tangibilidad y fiabilidad. De la misma
manera nos percatamos que la que sufren una brecha un poco mas amplia y que
es superior a la brecha promedio global (Ilamado indice de calidad de servicio) son
las dimensiones de capacidad de respuestas y empatia; asi mismo es sustancial
ver la linea de importancia, donde nos muestra que paraddjicamente las
dimensiones donde la brecha es mayor son las de mayor importancia para los

clientes (estudiantes).

Grafico 5. 11
Dimensiones de la calidad del servicio
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.13. (Elaboracion propia)

En el grafico 5.12 (véase pag. 83) se identifica que como veiamos en el grafico
anterior, las dimensiones con mayor brecha son la de capacidad de respuesta y
empatia, es necesario incidir e identificar sus causas ya que la brecha supera el -
0.5.
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Dimensiones
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.13. (Elaboracion propia)
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Gréfico 5. 12
Brechas en las dimensiones
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5.1.2.4. Analisis cruzado segun mencién (doctorados y maestrias) con

dimensiones.

En las siguientes tablas y graficas se apreciara la expectativa, percepcion y

brecha segmentadas por mencién.

i) Maestria en Gestién de la Educacién.

En la tabla 5.14 se aprecia las percepciones y expectativa de las

dimensiones de la calidad, calificadas por los estudiantes de la mencién de

gestion de la educacion.

Tabla 5. 14
Maestria en Gestién de la Educacion: expectativa - percepciéon y brecha
DIMENSIONES | EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA
Fiabilidad 4.03 3.66 -0.372
Seguridad 411 3.85 -0.256
Tangibilidad 4.07 3.65 -0.418
Capacidad de 4.23 3.79 -0.438
respuesta
Empatia 4.11 3.60 -0.511
ICS — Gestion de 4.11 3.71 -0.399
la Educacion

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos

En el gréfico 5.13 (véase pag. 84) mantiene la tendencia global; donde la

dimensién de empatia tiene la mas alta brecha seguida por la capacidad de
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respuesta. Si visualizamos individualmente la percepcién y la expectativa; la
mas alta expectativa esta en la capacidad de respuesta y la mas baja es la

fiabilidad. La mas alta percepcion es la seguridad y la mas baja es la empatia.

Gréfico 5. 13
Maestria en Gestion de la Educacion: expectativa- percepcion y brecha.
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.14. (Elaboracion propia)

ii) Maestria de Psicologia Clinica
En la tabla 5.15 se observa las percepciones y expectativa de las
dimensiones de la calidad calificadas por los estudiantes de la mencion de

psicologia clinica.

Tabla 5. 15
Maestra Psicologia Clinica: expectativa- percepciéon y brecha
DIMENSIONES PERCEPCION | EXPECTATIVA | BRECHA
Fiabilidad 3.05 3.70 -0.650
Seguridad 3.50 4.04 -0.543
Tangibilidad 3.47 4.03 -0.561
Capacidad de respuesta 3.41 4.23 -0.825
Empatia 3.34 4.10 -0.758
ICS — Psicologia Clinica 3.35 4.02 -0.667

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos

En el grafico 5.14 (véase pag. 85) la brecha muestra que la dimension de
capacidad de respuesta tiene la mas alta brecha seguida por la empatia (como
la tendencia global). Si visualizamos individualmente la percepcion y la
expectativa; la mas alta expectativa esta en la seguridad y la mas baja es la
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fiabilidad. La mas alta percepcion es la capacidad de respuesta y la mas baja
es la de fiabilidad.

Grafico 5. 14
Maestria Psicologia Clinica: expectativa- percepcion y brecha.
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.15. (Elaboracion propia)

iii) Maestria de Derecho Penal y Criminologia
En la tabla 5.16 se aprecia las percepciones y expectativa de las
dimensiones de la calidad calificadas por los estudiantes de la mencion de

derecho penal y criminologia.

Tabla 5. 16
Maestria Derecho Penal y Criminologia: expectativa- percepciéon y brecha

DIMENSIONES PERCEPCION | EXPECTATIVA | BRECHA
Fiabilidad 4.26 3.43 0.829
Seguridad 4.41 3.76 0.653

Tangibilidad 4.44 4.06 0.381

Capacidad de 4.19 4.19 0.000

respuesta
Empatia 4.38 3.76 0.619
ICS-Derecho Penal 4.34 3.09 0.496

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos

En el grafico 5.15 (véase pag. 86), este grafico es un poco diferente; ya que
en este la brecha es positiva; es decir la percepcién es mas alta que la
expectativa. Aun asi, se puede identificar la brecha de las dimensiones con
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més bajo desempefio. La dimension de tiene la capacidad de respuesta mas
alta brecha (acercandose a “0”) seguida por la tangibilidad. Si visualizamos
individualmente la percepcion y la expectativa; la mas alta expectativa esta
en la tangibilidad y la méas baja es la fiabilidad. La mas alta percepcion es la

de capacidad de respuesta y la mas baja es la de fiabilidad.

Grafico 5. 15
Maestria Derecho Penal y Criminologia: expectativa- percepcién y brecha
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.16. (Elaboracion propia)

iv) Maestrias

En la tabla 5.17 se parecia las percepciones y expectativa de las
dimensiones de la calidad calificadas por los estudiantes de las maestrias.

Tabla 5. 17
Maestrias: expectativa- percepcion y brecha

DIMENSIONES PERCEPCION | EXPECTATIVA | BRECHA
Fiabilidad 3.51 3.84 -0.321
Seguridad 3.80 4.04 -0.245

Tangibilidad 3.68 4.05 -0.369

Capacidad de 3.70 4.23 -0.522

respuesta
Empatia 3.60 4.06 -0.458
ICS-Maestrias 3.66 4.04 -0.383

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos
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En el gréfico 5.16, la brecha con més alta diferencia es la dimension de la capacidad
de respuesta seguida por la empatia. Si visualizamos individualmente la percepcién
y la expectativa; la mas alta expectativa esta en la capacidad de respuesta y la mas
baja es la fiabilidad. La mas alta percepcion es la de seguridad y la mas baja es la
de fiabilidad.

Gréfico 5. 16
Maestrias: Expectativa- percepcion y brecha
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.17. (Elaboracion propia)

v) Doctorado en Administracion
En la tabla 5.18 se aprecia las percepciones y expectativa de las
dimensiones de la calidad calificadas por los estudiantes de la mencion de

doctorado en administracion.

Tabla 5. 18
Doctorado en Administracion: expectativa- percepcion y brecha

DIMENSIONES EXPECTATIVA [ PERCEPCION | BRECHA
Fiabilidad 3.67 3.07 -0.600
Seguridad 3.87 3.37 -0.500
Tangibilidad 3.91 3.47 -0.435
Capacidad de respuesta 3.83 3.24 -0.597
Empatia 3.82 3.01 -0.806
ICS- Doc. Administracion 3.83 3.23 -0.587

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos
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Gréfico 5. 17
Doctorado en Administracidn: expectativa- percepcién y brecha
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.18. (Elaboracion propia)

En el gréfico 5.17 la brecha con més alta diferencia es la dimension de
empatia seguida por la fiabilidad. Si visualizamos individualmente la
percepcion y la expectativa; la mas alta expectativa esta en la tangibilidad
y la mas baja es la fiabilidad. La mas alta percepcioén es la de tangibilidad y

la méas baja es la de empatia.

vi) Doctorado en Psicologia
En la tabla 5.19 se aprecia las percepciones y expectativa de las
dimensiones de la calidad calificadas por los estudiantes de la mencion de

doctorado en psicologia.

Tabla 5. 19
Doctorado en Psicologia: expectativa- percepcion y brecha

DIMENSIONES EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA
Fiabilidad 4.05 3.51 -0.539
Seguridad 4.14 4.03 -0.111
Tangibilidad 4.08 3.73 -0.355
Capacidad de respuesta 4.21 3.65 -0.560
Empatia 3.88 3.46 -0.412
ICS- Doctorado en 4.07 3.68 -0.395

Psicologia

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado
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Gréfico 5. 18
Doctorado en Psicologia: expectativa- percepcion y brecha

Fiabilidad
4.5

ISC- Doctorado en

Psicologia Seguridad

—0— Expectativa

Percepcién

Empatia Tangibilidad

Capacidad de
respuesta

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.19. (Elaboracion propia)

En el grafico 5.18 la brecha con mas alta diferencia es la dimension de la
capacidad de respuesta seguida por la fiabilidad. Si visualizamos
individualmente la percepcion y la expectativa; la mas alta expectativa esta
en la capacidad de respuesta y la mas baja es la empatia. La mas alta

percepcion es la de seguridad y la méas baja es la de empatia.

vii)Doctorados
En la tabla 5.20 se aprecia las percepciones y expectativa de las
dimensiones de la calidad calificadas por los estudiantes de la mencién de

doctorados.

Tabla 5. 20
Doctorados: expectativa- percepcion y brecha

DIMENSIONES PERCEPCION | EXPECTATIVA BRECHA
Fiabilidad 3.16 3.80 -0.642
Seguridad 3.61 3.98 -0.367

Tangibilidad 3.54 3.98 -0.437

Capacidad de 3.37 3.98 -0.613

respuesta
Empatia 3.17 3.82 -0.657
ICS- Doctorados 3.37 3.91 -0.543

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado
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Grafico 5. 19
Doctorados: expectativa- percepcion y brecha
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.20. (Elaboracion propia)

En el gréfico 5.19 la brecha con mas alta diferencia es la dimensién de empatia
seguida por la fiabilidad. Si visualizamos individualmente la percepcion y la
expectativa; la mas alta expectativa esta simultdneamente en tres dimensiones:
seguridad, tangibilidad y capacidad de respuesta y la mas baja es la fiabilidad.

La mas alta percepcion es la de seguridad y la méas baja es la de fiabilidad.

5.1.2.5. Analisis de mapa de posicionamiento

El mapa de posicionamiento se basa en su eje “X” a la brecha y en su eje “Y” ala
importancia. El mapa se divide en cuatro cuadrantes delimitados por las medidas
de las medias aritméticas de ambas magnitudes. Los cuadrantes se describen de

la siguiente manera:

e Cuadrante negativo (superior izquierdo): Parametros considerados
importantes pero el desempefio de estos es bajo (percepcion)

e Cuadrante positivo (superior derecho): Puntos situados por encima de la
media de importancia y de la media de satisfaccion (situacion optima)

e Cuadrante indiferente positivo (inferior derecho): Puntos situados sobre la

media de la brecha, pero por debajo de la media de importancia
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e Cuadrante indiferente negativo (inferior izquierdo): Atributos ubicados por

debajo de la media de importancia y de la brecha. No se deben priorizar a la

hora de asignar recursos.

En la tabla 5.21 se observa tanto los diferentes valores de la brecha e importancia,

asi como su media.

Tabla 5. 21
Mapa posicionamiento
DATOS BRECHA | IMPORTANCIA DATOS BRECHA | IMPORTANCIA
T2 -0.750 3.06 E4 -0.375 2.45
CR6 -0.688 2.97 F2 -0.363 2.45
CR1 -0.638 2.23 T1 -0.350 2.97
E3 -0.625 2.97 F4 -0.300 3.06
E2 -0.600 2.45 S3 -0.300 2.45
F3 -0.600 2.45 T9 -0.300 2.53
E6 -0.600 2.45 E5 -0.288 2.97
CR3 -0.588 2.53 T4 -0.287 2.23
E1l -0.563 2.97 S6 -0.275 2.97
T3 -0.550 3.06 S7 -0.263 2.53
T6 -0.475 2.53 S4 -0.250 2.23
S1 -0.463 3.06 T5 -0.238 2.53
CR5 -0.450 2.53 F5 -0.237 3.06
CR4 -0.450 2.23 S2 -0.213 2.97
T8 -0.438 2.97 S5 -0.137 2.97
F1 -0.425 3.06 T7 -0.075 2.53
CR2 -0.425 2.23 MEDIA -0.426 2.67

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

Se observa en el grafico 5.20 (véase pag. 92) que los 33 items se encuentran en

los siguientes cuadrantes:

e Cuadrante (I): T8,S1,T3,E3, T2, CR6YE1l
e Cuadrante (ll) S5, S2,F5, S6,E5, T1, F1y F4

e Cuadrante (Ill): E4, T5,S7,T9, S3, F2, T4, S4, T7y CR2
e Cuadrante (IV): T6, CR3, E6, F3, CR5, CR1, E2 y CR4
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Grafico 5. 20
Mapa de posicionamiento
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.21. (Elaboracion propia)

5.1.2.6. Analisis de la percepcion
A. Percepcion individual y percepcién media.
En el grafico 5.21 (véase pag. 93), se observa que la media de percepcion de
cada item esta ordenada en forma ascendente. Asi mismo observamos que los
items que se encuentran debajo de la media de la percepcién global son
(empezando de menos a mas): T2, T3, F3, F1, E6, S1, E2, CR6, E3, F4, F2,y
E1l.

Asi mismo se puede visualizar que practicamente que toda la dimensién de

Fiabilidad esta por debajo de la media, es decir esta dimension tiene bajo

desempeiio.
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Grafico 5. 21
Percepcion vs. media
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.11. (Elaboracidn propia)

B. Percepcién por dimension total

Gréfico 5. 22
Percepcion segun dimensiones
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.10. (Elaboracidn propia)
En el grafico 5.22, se observa que la dimension con mas bajo desempefio es la
de la fiabilidad seguida por la de empatia; ambas se encuentran debajo de la

media de la percepcién global. Asi mismo la que tiene un buen desempefio es
la dimension de seguridad.
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C. Percepcién por dimension

e Fiabilidad
Tabla 5. 22
Fiabilidad — Percepcién
Dimensién Total de Media | Desviacién
Respuestas estandar
F1 80 3.33 1.145
F2 80 351 1.169
F3 80 3.33 1.209
F4 80 3.48 1.079
F5 80 3.55 .980
Fiabilidad 400 3.44
Total

Nota: Elaboraciéon SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

Gréfico 5. 23
Fiabilidad — Percepcién
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.22. (Elaboracion propia)

En el grafico 5.23; tenemos que dentro de la dimensién de fiabilidad el que tiene
la méas alta percepcion es F5 (La institucion se asegura el desarrollo adecuado
y el cumplimiento del programa); mientras los que tienes mas baja percepcion
son F1y F3 (La institucion cumple con lo ofertado y tiene interés en resolver los
problemas).

La evaluacion individual de F5, F1 y F3 se veran continuacién de acuerdo a su

tabla y grafica correspondiente.
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) Tabla 5. 23
Item con la més altay baja percepcién

Alta percepcion Baja percepcion Baja percepcion
Descripcion Flablllda(;)-bFIS _ Fiabilidaclia-bFl\’S _ Flabllldat;-gll _
oblaciéon oblacién oblacién
Respuestas Representada Respuestas Representada Respuestas Representada
Totalmente 8 19
en 3 7 10 24
Desacuerdo
En 8 19 10 24 12 28
Desacuerdo
Indeciso 22 52 13 31 13 31
De acuerdo 36 85 38 90 40 95
Totalmente 7 17
De acuerdo 11 26 9 21
Total de 80 189
Respuestas 80 189 80 189

Nota: Elaboracién SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

) Grafico 5. 24
Item con la més alta percepcion: Fiabilidad - F5

10% = Totalmente en Desacuerdo

En Desacuerdo

Indeciso
27%

De acuerdo

45%
= Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.23. (Elaboracion propia)

En el grafico 5.24 El 45% est4 de acuerdo con la afirmacion de que la
institucidn se insististe en asegurar el desarrollo adecuado del programa,
el 27 % es indecisa frente a esta cuestion. Para mayor percepcién en este item,
se debe trabajar en el 27 % de indecisos; ya que este si se trabaja bien en la F5
podremos transformar esta opinién a una mas favorable como es el de estar de

acuerdo.

En el grafico 5.25 (véase pag. 96) se visualiza que el 48% esta de acuerdo con
la afirmacion de que la institucion muestra sincero interés de resolverlo,
pero el 25% esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con la cuestion

antes mencionada.
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Para mayor percepcién en este item, se debe trabajar en el 13 % (en
desacuerdo) y 16% (indecisos); ya que este si se trabaja bien en la F3 podremos

transformar esta opinion a una mas favorable como es el de estar de acuerdo

) Grafico 5. 25
Item con la més alta percepcion: Fiabilidad — F3

= Totalmente en Desacuerdo
A = En Desacuerdo

= Indeciso
De acuerdo

m Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.23. (Elaboracidn propia)

) Grafico 5. 26
Item con la mas alta percepcion: Fiabilidad — F1

= Totalmente en Desacuerdo
= En Desacuerdo

= Indeciso

De acuerdo
50%
m Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.23. (Elaboracion propia)

En el grafico 5.26 se visualiza que el 50% esta de acuerdo con la afirmacion de
gue la institucién cumple con el servicio ofertado, pero el 25% esta en
desacuerdo o totalmente en desacuerdo con la cuestion antes mencionada.
Para mejorar la percepcion de debe tomar acciones en este item y convertir a

los indecisos (16%) a personas que se encuentran de acuerdo con el servicio.
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e Seguridad

Tabla 5. 24
Seguridad — Percepcion
DIMENSION TOTAL DE MEDIA DESVIACION
RESPUESTAS ESTANDAR
S1 80 3.36 1.161
S2 80 3.85 .943
S3 80 3.66 .954
sS4 80 3.90 .851
S5 80 3.93 .925
S6 80 3.75 .987
s7 80 3.84 961
S. Total 560 3.76

Nota: Elaboraciéon SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

Grafico 5. 27
Seguridad — Percepcion

4.00
3.90 C— _—
3.80 —
3.70 -
3.60
3.50
3.40
3.30
3.20
3.10
3.00

S1 S2 S3 sS4 S5 S6 S7

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.24. (Elaboracion propia)

En el grafico 5.27 tenemos que dentro de la dimension de seguridad el que tiene
la mas alta percepcion es S5 (los estudiantes se siente seguros en la
institucién); mientras el que tiene mas baja percepcién es S1 (La informacion es

clara, precisa, real y creible).

La evaluacion individual de los items con mas baja y alta calificacion se veran

continuacioén de acuerdo a su tabla y grafica correspondiente.
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) Tabla 5. 25
Item con més altay baja percepcidn

Alta percepcién Baja percepcion
Descripcion Seguridad - S5 _ Seguridad - S1 _
Respuestas Poblacion Respuestas Poblacion
P Representada P Representada
Totalmente en
Desacuerdo 2 5 7 17
En Desacuerdo 4 9 13 31
Indeciso 13 31 14 33
De acuerdo 40 95 36 85
Totalmente De
acuerdo 21 50 10 24
Total de Respuestas 80 189 80 189

Nota: Elaboracién SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

) Gréfico 5. 28
Item con la mas alta percepcion: Seguridad — S5
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.25. (Elaboracion propia)

En el grafico 5.28 se visualiza que el 26% y el 50% esta de totalmente de
acuerdo y de acuerdo respectivamente con la afirmacion de que los
estudiantes se sientes seguros en la institucion, pero el 8% esta en
desacuerdo o totalmente en desacuerdo con la cuestion antes mencionada.
Este es un buen gréafico ya que mas del 76% esta de acuerdo con el desempeiio
de este item y existe un 16% que si se trabaja bien de ser indeciso pasara a

una evaluacion mas favorable.
En el grafico 5.29 (véase pag. 99) se visualiza que el 58% esta de totalmente

de acuerdo/de acuerdo con la afirmacién de que la informacion es clara, real

y precisa, pero el 21% esta en desacuerdo/totalmente en desacuerdo con la
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cuestion antes mencionada y el 17% esta indeciso; se puede trabajar en este

para convertirlo en una opinién mas favorable.

) Gréfico 5. 29
Item con la mas alta percepcion: Seguridad — S1
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.25. (Elaboracion propia)

e Tangibilidad

Tabla 5. 26
Tangibilidad — Percepcion

DIMENSION TOTAL DE MEDIA DESVIACION
RESPUESTAS ESTANDAR
T1 80 3.64 .997
T2 80 2.90 1.356
T3 80 3.26 1.156
T4 80 4.04 787
T5 80 3.90 .866
T6 80 3.63 1.107
T7 80 4.06 .801
T8 80 3.59 1.087
T9 80 3.81 .843
T. Total 720 3.645

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado.

En el gréfico 5.30 (véase pag. 100); tenemos que dentro de la dimension de
tangibilidad el que tiene la mas alta percepcién es T7 (apariencia adecuada y
pulcra de empleados); mientras los que tiene mas baja percepcion son T2y T3
(la institucion no brinda beneficio de carnet y no cumple con algunos servicios

complementarios: estacionamiento, biblioteca virtual, entre otros)
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Grafico 5. 30
Tangibilidad — Percepcion

4.50

4.00 ™ =
3.50 e
3.00 £
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00

T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.26. (Elaboracion propia)

La evaluacion individual de los items con més baja y alta calificacion se veran

continuacion de acuerdo a su tabla y grafica correspondiente.

Tabla 5. 27
Item con mas altay baja percepcién
Alta percepcién Baja percepcion Baja percepcion
L Tangibilidad - T7 Tangibilidad - T2 Tangibilidad - T3
Descripcion — — —
Respuestas Poblacién Respuestas Poblacién Respuestas Poblacién
Representada Representada Representada
Totalmente en
Desacuerdo 1 2 19 45 9 21
En Desacuerdo 4 9 12 28 11 26
Indeciso 5 12 15 35 17 40
De acuerdo 49 116 26 61 36 85
Totalmente en De
acuerdo 21 50 8 19 7 17
Total de
respuestas 80 189 80 189 80 189

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

) Grafico 5. 31
Item con la mas alta percepcion: Tangibilidad — T7
2%

= Totalmente en

Desacuerdo
= En Desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

= Totalmente en De
acuerdo

61%

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.27. (Elaboracidn propia)
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En el grafico 5.31 (véase pag. 100) se visualiza que el 87% esta de totalmente
de acuerdo o acuerdo con la afirmacion el personal es pulcro al impartir el
servicio, pero el 7 % esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con la

cuestion antes mencionada.

En el grafico 5.32 se visualiza que el 42% esta de totalmente de acuerdo o
acuerdo con la afirmacién de que se brinda beneficios fisicos al estudiante,
pero el 39 % esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con la cuestion
antes mencionada y el 19% est4 indeciso. Se debe trabajar de manera mas
concreta en este item ya que se debe trasformar el totalmente en desacuerdo

en un al menos en indecisos.

) Grafico 5. 32
Item con la més alta percepcion: Tangibilidad — T2

= Totalmente en Desacuerdo
= En Desacuerdo
32% = Indeciso

De acuerdo

m Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.27. (Elaboracién propia)

) Grafico 5. 33
Item con la més alta percepcion: Tangibilidad — T3

= Totalmente en Desacuerdo
‘ = En Desacuerdo
= Indeciso
45%

De acuerdo

= Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.27. (Elaboracién propia)
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En el gréafico 5.33 (véase pag. 101) se visualiza que el 54 % estéa de totalmente
de acuerdo o acuerdo con la afirmacion de que la instituciéon cuenta con
servicios complementarios, pero el 25 % esta en desacuerdo o totalmente en
desacuerdo con la cuestion antes mencionada y el 21% esta indeciso, esta

opinién estd méas cerca de poder modificarse hacia una opinion favorable.

e Capacidad de respuesta

Tabla 5. 28
Capacidad de respuesta — Percepcion
DIMENSION | TOTAL DE MEDIA | DESVIACION
RESPUESTAS ESTANDAR
CR1 80 3.63 1.060
CR2 80 3.83 .854
CR3 80 3.56 1.101
CR4 80 3.73 .900
CR5 80 3.68 1.003
CR6 80 3.38 1.072
C.R Total 480 3.63

Nota: Elaboraciéon SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

Gréfico 5. 34
Capacidad de respuesta - Percepcién
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.28. (Elaboracion propia).

En el grafico 5.34; tenemos que, dentro de la dimensién de Capacidad de
Respuesta, el que tiene la mas alta percepcion es CR2 (los docentes y
funcionarios bridan respuesta adecuadas a cuestiones del estudiante),
mientras la mas baja es CR6 (la institucion maneja adecuadamente las

sugerencias, elogios e inconformidades). La evaluacion individual de los
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items con més baja y alta calificacion se veran continuacion de acuerdo a su

tabla y grafica correspondiente.

Tabla 5. 29
Item con mas altay baja percepcién
Alta percepcién Baja percepcion
Descripcion Capacidad de respuesta_,— CR2 | Capacidad de respuestg: CR6
Respuestas Poblacion Respuestas Poblacion
P Representada P Representada
Totalmente en
Desacuerdo 2 5 6 14
En Desacuerdo 4 9 10 24
Indeciso 13 31 20 47
De acuerdo 48 113 36 85
Totalmente en
De acuerdo 13 31 8 19
Total de
respuesta 80 189 80 189

Nota: Elaboracién SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

En el gréfico 5.35 se visualiza que el 16% y el 60% estan totalmente de acuerdo
y acuerdo respectivamente con la afirmacion de que los docentes y
funcionarios brindan respuestas adecuadas, el 8 % (representa a 14
personas de la poblacién) estan en desacuerdo con esta afirmacion ya se en

mayor o0 menor medida.

) Grafico 5. 35
Item con la més alta percepcion: Capacidad de respuesta — CR2

5%
= Totalmente en Desacuerdo
16%
En Desacuerdo

Indeciso
De acuerdo

= Totalmente en De acuerdo

60%

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.29. (Elaboracion propia)

En el grafico 5.36 (véase pag. 104) se visualiza que mas de la mitad (55%) de

personas es totalmente de acuerdo o de acuerdo con la afirmacion de que la
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institucion maneja adecuadamente las quejas y/o sugerencias, en
comparacion al 20%% estan en totalmente en desacuerdo/desacuerdo con esta
afirmacion. El 25% es indeciso, el cual se podra convertir tanto en de acuerdo

0 en desacuerdo, todo depende de que la institucion actué frente a este item.

) Grafico 5. 36
Item con la més alta percepcion: Capacidad de respuesta — CR6.

= Totalmente en Desacuerdo
13%

En Desacuerdo

Indeciso

45% 25%

De acuerdo

= Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.29. (Elaboracion propia)

e Empatia
Tabla 5. 30
Empatia — Percepcion
DIMENSION | TOTAL DE MEDIA | DESVIACION
RESPUESTAS ESTANDAR
E1l 80 3.53 1.102
E2 80 3.36 1.172
E3 80 3.40 1.098
E4 80 3.58 1.003
E5 80 3.78 .954
E6 80 3.34 1.201
Empatia 480 3.4958

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

En el grafico 5.37 (véase pag. 105); tenemos que, dentro de la dimensién de
Empatia, el que tiene la mas alta percepcion es E5 (los docentes se preocupan
por los interese de los estudiantes), mientras la mas baja es E6 (La institucion
comprende y actua frente a necesidades del estudiante).

La evaluacion individual de los items con mas baja y alta calificacion se veran

continuacion de acuerdo a su tabla y grafica correspondiente.
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Grafico 5. 37
Empatia — Percepcion
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.30. (Elaboracién propia).

Tabla 5. 31
Item con mas altay baja percepcién
Alta percepcion Baja percepcién
S Empatia — E5 Empatia — E6
Descripcion — —
Respuestas Poblacién Respuestas Poblacién
P Representada P Representada

Totalmente en

Desacuerdo 3 ! 10 24

En Desacuerdo 6 14 8 19

Indeciso 11 26 17 40

De acuerdo 46 109 35 83
Totalmente De

acuerdo 14 33 10 24

Total de respuestas 80 189 80 189

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

) Gréfico 5. 38
Item con la més alta percepcion: Empatia — E5

= Totalmente en Desacuerdo

= En Desacuerdo

= |Indeciso
De acuerdo

57% = Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.31. (Elaboracion propia)
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En el gréfico 5.38 (véase pag. 105) se visualiza que el 18% y el 57% estan
totalmente de acuerdo y acuerdo respectivamente con la afirmacion de que los
docentes y funcionarios brindan respuestas adecuadas, el 7% estan en

desacuerdo con esta afirmacion ya se en mayor o menor medida.

En el gréfico 5.39 se visualiza que mas de la mitad (58%, representa 107
personas de la poblacion) esta totalmente de acuerdo o de acuerdo con la
afirmacion de que la institucion comprende las necesidades de los
estudiantes, pero también un poco més de la quinta parte (22%, representa a
43 personas de la poblacion) esta en desacuerdo con esta. El segqundo grupo
con mayor porcentaje es el de indecisos (21%, 40 personas de la poblacion),
esto puede ser favorable si se trabaja en mejorar el desempefio de la institucion

en este item.

) Grafico 5. 39
Item con la més alta percepcion: Empatia — E6.

12%

Totalmente en Desacuerdo
10%

En Desacuerdo
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44% 2%
(]

De acuerdo

m Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.31. (Elaboracion propia)

5.1.2.7. Analisis de la expectativa

En la Gréafico 5.40 (véase pag. 107), se observa que la media de la expectativa
de cada item esta ordenada en forma ascendente. Asi mismo observamos que
los items que se encuentran debajo de la media de la expectativa global son
(empezando de menos a mas): T2, F1, F4, F5, T3, S1, F2, F3, E6, S3, E2, E4y
T1; asi mismo se puede visualizar que practicamente que toda la dimension de
Fiabilidad tiene una baja expectativa; es decir, los clientes no tienen una
expectacion sobre las labores hechas en la fiabilidad. Asi mismo se observa que
el T2, tiene bajo desempefio como baja expectacion.
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Grafico 5. 40
Expectativa vs media
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.11. (Elaboracién propia).

En la figura 5.41, se observa que la dimensidn con mas baja expectacion es la de
la fiabilidad seguida por la de empatia; aunque esta segunda esté casi cerca de la
linea media de la expectativa global. Asi mismo la que tiene una alta expectativa es

la de Capacidad de respuesta.

Grafico 5. 41
Expectativa dimensiones vs media
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.10. (Elaboracion propia).
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D. Expectativa por dimension
e Fiabilidad

Tabla 5. 32
Fiabilidad — Expectativa

DIMENSION TOTAL DE MEDIA DESVJACION
RESPUESTA ESTANDAR
F1 80 3.76 .958
F2 80 3.88 919
F3 80 3.93 .938
F4 80 3.78 .886
F5 80 3.79 .910
Fiabilidad 400 3.83
Total

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

En el gréfico 5.42; tenemos que, dentro de la dimensién de fiabilidad, el que
tiene la mas alta expectativa es F3 (La institucién tendra sincero interés de
resolver problemas del estudiante), mas baja es F1 (La institucién cumplira con
lo ofertado). La evaluacion individual de los items con mas baja y alta calificacion

se veran continuacion de acuerdo a su tabla y grafica correspondiente

Grafico 5. 42
Fiabilidad — Expectativa
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Fuente: Elaboracion en Excel basado en la tabla 5.32 (elaboracion propia)
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) Tabla 5. 33
Item con més altay baja expectativa

Alta expectativa Baja expectativa
Descripcion Fiabilidad - F3 _ Fiabilidad - F1 _
Respuestas Poblacion Respuestas Poblacion
P Representada P Representada
Totalmente en
Desacuerdo 2 S 3 7
En Desacuerdo 5 12 7 17
Indeciso 11 26 9 21
De acuerdo 41 97 48 113
Totalmente De 21 50 13 31
acuerdo
Total de
respuestas 80 189 80 189

Nota: Elaboraciéon SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

Gréfico 5. 43
Item con la mas alta expectativa: Fiabilidad — F3
3%
6%
= Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo
= [ndeciso

= De acuerdo

= Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.33. (Elaboracion propia).

En el grafico 5.43 se visualiza que mas de 3/4 (77% de la poblacién) esta
totalmente de acuerdo/de acuerdo con la afirmacion de que la institucién
tendria sincero interés en resolver los problemas del estudiante, y solo 9%
esta en desacuerdo con esto; asi mismo hay un 14% esté indecisa frente a estar

de acuerdo o no.

En el grafico 5.44 (véase pag. 110) se visualiza que el 60% (representa 113
personas de la poblacién) de acuerdo con la afirmacion de que la institucion
cumpliria con lo ofertado, mientras que el 13% se encuentra en desacuerdo y

el 11% indeciso.

109



) Grafico 5. 44
Iltem con la més alta expectativa: Fiabilidad — F1

= Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo

= Indeciso

= De acuerdo

= Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.33. (Elaboracion propia).

e Seguridad
Tabla 5. 34
Seguridad — Expectativa
DIMENSION TOTAL DE MEDIA | DESVIACION
RESPUESTAS ESTANDAR
S1 80 3.83 .952
S2 80 4.06 .959
S3 80 3.96 878
S4 80 4.15 .828
S5 80 4.06 .891
S6 80 4.03 842
S7 80 4.10 .851
Seguridad Total 560 4.0268

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

Grafico 5. 45
Seguridad- Expectativa
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.34. (Elaboracion propia)
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En el grafico 5.45 (véase pag.110); tenemos que, dentro de la dimension de
seguridad, el que tiene la mas alta expectativa es S4 (los cursos seran
impartidos por dicentes altamente calificados), la mas baja es S1 (la informacion
brindada sera precisa, real y creible). La evaluacién individual de los items se

veran continuacién de acuerdo a su tabla y grafica correspondiente

Tabla 5. 35
Item con més altay baja expectativa
Alta expectativa Baja expectativa
Descripcion Seguridad — S4 _ Seguridad — S1 _
Respuestas Poblacion Respuestas Poblacion
P Representada P Representada
Totalmente en
Desacuerdo 2 S 3 7
En Desacuerdo 1 2 4 9
Indeciso 7 17 14 33
De acuerdo 43 102 42 99
Totalmente De
acuerdo 27 64 17 40
Total de
respuestas 80 189 80 189

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

En el grafico 5.46 se visualiza que el 88% tiene una expectativa alta frente a la
afirmacién de los cursos seran impartidos por docentes altamente
calificados y capacitados, mientras que solo el 3% se encuentra en

desacuerdo.

) Gréfico 5. 46
Iltem con la mas alta expectativa: Seguridad — S4

2% 1%

= Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo

= Indeciso

m De acuerdo

m Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.35. (Elaboracion propia).

111



En el grafico 5.47 se visualiza que el 74% (representa 139 personas de la
poblacion) tiene una expectativa alta (totalmente de acuerdo y de acuerdo)
frente a la afirmacion de que la informacién brindada seria real, clara y
precisa; mientras que solo el 9% (16 personas) se encuentra en desacuerdo y

el nivel de indecisos alcanza el 17% (33 personas)

) Graéfico 5. 47
Item con la més alta expectativa: Seguridad — S1

= Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo

= |ndeciso

m De acuerdo

= Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.35. (Elaboracion propia).

e Tangibilidad

Tabla 5. 36
Tangibilidad — Expectativa

DIMENSION TOTAL DE MEDIA | DESVIACION
RESPUESTAS ESTANDAR
T1 80 3.99 .907
T2 80 3.65 1.115
T4 80 4.33 612
T3 80 3.81 1.032
T5 80 4.14 .759
T6 80 411 .795
T7 80 4.15 797
T8 80 4.03 779
T9 80 411 .795
T. Total 720 4.0347

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

En el grafico 5.48 (véase pag. 113); tenemos que, dentro de la dimension de
fiabilidad, el que tiene la mas alta expectativa es T4 (La institucion tendra

instalaciones limpias atractivas y ordenadas), la més baja es T2 (la institucion
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no brindara beneficio de carnet). La evaluacion individual de los anteriores items
se veran continuacién de acuerdo a su tabla y grafica correspondiente

Gréfico 5. 48.
Tangibilidad — Expectativa
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.36. (Elaboracidn propia)

Tabla 5. 37
Iltem con mas alta expectativa: Tangibilidad — T4
Descripcion Respuestas Poblacién Representada
Totalmente en Desacuerdo 0 0
En Desacuerdo 1 2
Indeciso 3 7
De acuerdo 45 106
Totalmente De acuerdo 31 73
Total de respuestas 80 189

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

) Gréfico 5. 49
Item con la més alta percepcién: Tangibilidad — T4

%% | Y| 2%

= Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo
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= Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.37. (Elaboracion propia).
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En el grafico 5.49 (véase pag. 113) se visualiza que el 95% tiene una expectativa
alta (totalmente de acuerdo y de acuerdo) frente a la afirmacion de que las
instalaciones serian limpias, ordenadas y atractivas, mientras que solo el

1% se encuentra en desacuerdo y el nivel de indecisos alcanza el 4%

e Capacidad de respuesta

Tabla 5. 38
Capacidad de respuesta — Expectativa
DIMENSION TOTAL DE MEDIA DESVIACION
RESPUESTAS ESTANDAR
CR1 80 4.26 707
CR2 80 4.24 767
CR3 80 4.15 731
CR4 80 4.18 652
CR5 80 4.13 736
CR6 80 4.08 708
CR. Total 480 4171

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

Gréfico 5. 50
Capacidad de respuesta — Expectativa
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.38. (Elaboracion propia)

En el grafico 5.50; tenemos que, dentro de la dimensién de Capacidad de
Respuesta, el que tiene la mas alta expectativa es CR1 (los docentes y
funcionarios dispuestos y disponibles a ayudar al estudiante), mientras la mas
baja es CR6 (la institucion maneja adecuadamente las sugerencias, elogios e
inconformidades). La evaluacién individual de los items con mas baja y alta
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calificacibn se veran continuacion de acuerdo a su tabla y grafica

correspondiente.

Tabla 5. 39
Item con mas alta y baja expectativa
Alta expectativa Baja expectativa
L, Capacidad de respuesta - CR1 | Capacidad de respuesta -CR6
Descripcion Poblacién Poblacién
Respuestas Representada Respuesta Representada
Totalmente en
Desacuerdo 1 2 1 2
En Desacuerdo 1 2 1 2
Indeciso 3 7 8 19
De acuerdo 46 109 51 120
Totalmente De
acuerdo 29 69 19 45
Total de
respuestas 80 189 80 189

Nota: Elaboraciéon SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

En el grafico 5.51 se visualiza que el 94% tiene una expectativa alta
(totalmente de acuerdo y de acuerdo) frente a la afirmacion de que los
docentes y funcionarios estan dispuestos y disponibles a ayudar al
estudiante, mientras que solo el 2% se encuentra en desacuerdo o

totalmente en desacuerdo y el nivel de indecisos alcanza el 4%.

) Gréfico 5. 51
Item con la més alta expectativa: Capacidad de respuesta — CR1

1% ’,4% 1%

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.39. (Elaboracion propia).

= Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo

= |Indeciso

= De acuerdo

m Totalmente en De acuerdo

En el grafico 5.52 (véase pag. 116) se visualiza que el 88% tiene una expectativa

alta (totalmente de acuerdo y de acuerdo) frente a la afirmacion de que la
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institucion manejara adecuadamente las sugerencias e inconformidades
de servicio, mientras que solo el 2% se encuentra en desacuerdo y el nivel de

indecisos alcanza el 10%

) Graéfico 5. 52
Item con la més baja expectativa: Capacidad de respuesta - CR6
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.39. (Elaboracion propia).

e Empatia
Tabla 5. 40
Empatia — Expectativa

DIMENSION TOTAL DE MEDIA DESVIACION
RESPUESTAS ESTANDAR

El 80 4.08 742

E2 80 3.96 .863

E3 80 4.03 795

E4 80 3.96 .834

E5 80 4.06 .735

E6 80 3.94 .876

Empatia Total 480 4.00

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

En el grafico 5.53 (véase pag. 117); tenemos que, dentro de la dimension de
Empatia, el que tiene la més alta expectativa es E1 (los docentes se preocupan
por los interese de los estudiantes), mientras la mas baja es E6 (la institucion

comprender las necesidades de los estudiantes).
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Grafico 5. 53
Empatia — Expectativa
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.40. (Elaboracién propia)

Tabla 5. 41
Item con mas altay baja expectativa
Alta expectativa Baja expectativa
Descrincion Empatia - E1 Empatia - E5
P Respuesta Poblacion Respuestas Poblacién
P Representada P Representada
Totalmente en
Desacuerdo L 2 2 5
En Desacuerdo 2 5 3 7
Indeciso 7 17 12 28
De acuerdo 50 118 44 104
Totalmente De
acuerdo 20 47 19 45
Total e respuestas 80 189 80 189

Nota: Elaboracion SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

) Grafico 5. 54
Item con la mas alta expectativa: Empatia — E1

= Totalmente en
Desacuerdo
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Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.41. (Elaboracion propia).
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En el grafico 5.54 (véase pag. 117) se visualiza que el 88% tiene una expectativa
alta (totalmente de acuerdo y de acuerdo) frente a la afirmacion de que la
institucién tendria un sistema de atencion individualizado, mientras que

solo el 3% se encuentra en desacuerdo y el nivel de indecisos alcanza el 9%.

) Grafico 5. 55
Item con la més alta percepcion: Empatia — E5
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En Desacuerdo

= Indeciso

m De acuerdo

m Totalmente en De acuerdo

Fuente: Elaborado en Excel basado en resultados de la tabla 5.41. (Elaboracion propia).

En el grafico 5.55 se visualiza que el 79% tiene una expectativa alta (totalmente
de acuerdo y de acuerdo) frente a la afirmaciéon de que los docentes se
preocuparian por los interese de los estudiantes, mientras que el 7% se

encuentra en desacuerdo y el nivel de indecisos alcanza el 15%.

5.2.Prueba de hipotesis

La prueba de hipotesis se realizd con la metodologia de la simplificacion
estadistical’.

5.2.1. Adaptacion
5.2.1.1. Formulacion de la hipotesis

H, : No es posible la adaptabilidad de Instrumento SERVQUAL
H, : Es posible la adaptabilidad del Instrumento SERVQUAL

7 Utilizado por Supo J. (Productor) (2016). Bioestadistica [Youtube]. De
https://www.youtube.com/watch?v=Bo1gVbmWQs8
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En el proceso antes descrito se prob6 parte de la hipétesis de la presente

investigacion, donde se refuta la “hipétesis 0”.

5.2.1.2. Nivel de significancia

El nivel de significancia para rechazar H, es que el valor del coeficiente de
Kendall (W) sea >0.05 y el alfa de cronbach (a) sea >7

5.2.1.3. Eleccion de prueba
i) Indicador del Servicio basico y complementario; se utilizé la flor del
servicio: con sus 8 categorias
ii) Indicador de Claridad, coherencia, relevancia y suficiencia: El indice de
concordancia de Kendall (w)
iii) Indicador de fiabilidad: alfa de Cronbach

5.2.1.4. Estimacién del p-valor
i) En el indicador de servicio basico y complementario no tenemos un valor
p; ya que este indicador es cualitativo; pero se muestra que el servido de
educacion de posgrado si se puede adaptar a las 8 categorias de la flor del
servicio.
i) En el indicador de claridad, coherencia, relevancia y suficiencia nuestro

valor — p es de:

e Claridad (5 dimensiones) es de 0.072
e Coherencia (5 dimensiones) es de 0.051
¢ Relevancia (5 dimensiones) es de 0.121
e Suficiencia (5 dimensiones) es de 0.300
iii) Indicador de fiabilidad
e El alfa de instrumento de percepcion es de 0.932

e El alfa del instrumento de expectativa es de 0.934
5.2.1.5. Toma de decision

Los resultados de los tres indicadores han sido favorables; y los resultados (en los

gue se miden estadisticamente) son mayores al nivel de significancia propuesto.
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Se llega a la solucidn que se rechaza H, y se concluye que el INSTRUMENTO
SEVQUAL SE HA PODIDO ADAPTAR PARA MEDIR EL SERVICIO DE
EDUCACION DE POSGRADO.

5.2.2. Calidad de Servicios-comprobacién de hipotesis general

5.2.2.1. Formulacién de la hipotesis

H, : El indice de calidad de servicio es menor a -1.00

H, : El indice de calidad de servicio es mayor a -1.00

5.2.2.2. Nivel de significancia

El nivel de significancia para rechazar H, es que el ICS > -1.00

5.2.2.3. Eleccion de prueba

La eleccion de la prueba es propuesta por mismo Modelo SERVQUAL, donde se
mide expectativa (EX) y la percepcion (PE)de manera individual a través de escala
de Likert (se obtiene la media global y media por cada pregunta); posterior se
aplica la identificacion de la brecha (ICS = PEglobal — EXglobal).

5.2.2.4. Estimacién del p-valor

El valor —p es segun la aplicacién de la prueba es de -0.428

5.2.2.5. Toma de decision

El resultado de prueba arrogo el resultado de -0.428; donde se identifica que la H,
ha sido rechaza y por ende la H, es la acertada . La calidad de servicio general
esta cerca de un punto neutro; pero se debe y tomar acciones concretas para que

esta brecha se elimine.

5.2.3. Calidad de Servicios-comprobacién de hipo6tesis especificas

5.2.3.1. Formulacion de la hipotesis

H,, : El indice de la dimensién de fiabilidad no est4 en un rango de -0.5y - 1.00

H,; : El indice de la dimensién de fiabilidad esta en un rango de -0.5y - 1.00

H,, : El indice de la dimension de seguridad no esta en un rango de -0.5y - 1.00

Hy, : El indice de la dimension de seguridad esta en un rango de -0.5y - 1.00
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H., : El indice de la dimensién de tangibilidad no esta en un rango de -0.5y -
1.00

H., : El indice de la dimensién de tangibilidad esta en un rango de -0.5y - 1.00

H,, @ El indice de la dimension de capacidad de respuesta no esta en un rango
de -0.5y-1.00

H,, : El indice de la dimensién de capacidad de respuesta estd en un rango de -
0.5y-1.00

H,, : El indice de la dimensién de empatia no esta en un rango de -0.5y - 1.00

H,, : El indice de la dimensién de empatia esta en un rango de -0.5y - 1.00

5.2.3.2. Nivel de significancia

El nivel de significancia para rechazar H, es que el indice de la dimensién (ID)
este -0.5<ID2-1.00

5.2.3.3. Eleccién de prueba

La eleccion de la prueba es propuesta por mismo Modelo SERVQUAL, donde se
mide expectativa de la dimension (EX) y la percepcion de la dimensién (PE)de
manera individual a través de escala de Likert (se obtiene la media dimensién y
media por cada pregunta); posterior se aplica la identificacion de la brecha (ID =

PEdimension — EXdimension).

5.2.3.4. Estimacién del p-valor

Los valores —p es segun la aplicacion de la prueba son:

e Fiabilidad: -0.385

e Seguridad: -0.271

e Tangibilidad: -0-385

e Capacidad de respuesta: -0.540
e Empatia: -0.508

5.2.3.5. Toma de decision
El resultado de prueba arrogo algunos resultados divididos; donde en las

dimensiones de capacidad de respuesta y empatia rechazan las H,;, y H.q(es decir
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aceptan la hipétesis propuesta inicialmente) mientras las dimensiones de
tangibilidad, seguridad y fiabilidad aceptan las hipotesis nulas.

Por ende, se entiende que las dimensiones de capacidad de respuesta y empatia
deberian ser atendida urgentemente para mejorar la calidad de servicios de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo; ya que

estas la rechazan

5.3.Presentaciéon de resultados
5.3.1. Adaptabilidad del instrumento
5.3.1.1. Claridad

El instrumento sometido a juicio de expertos y evaluado en la caracteristica de
claridad tiene una concordancia significativa, con un coeficiente de 0.072. Asi

mismo la media de las calificaciones es de 3.8 (items relevantes).

5.3.1.2. Coherencia

Sometido el instrumento a un juicio de expertos y evaluado en la caracteristica
de coherencia; este presenta un coeficiente de 0.051 (concordancia
significativa). Asi mismo la media de las calificaciones es de 3.9 (los items son

coherencias).

5.3.1.3. Relevancia

El instrumento sometido a juicio de expertos y evaluado en la caracteristica de
claridad tiene una concordancia significativa, con un coeficiente de 0.121. Asi

mismo la media de las calificaciones es de 3.9 (los items son relevantes).

5.3.1.4. Suficiencia

Sometido el instrumento a un juicio de expertos y evaluado en la caracteristica
de coherencia; este presenta un coeficiente de 0.300 (concordancia
significativa). Asi mismo la media de las calificaciones es de 3.9 (items contienen

suficiencia).
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5.3.1.5. Fiabilidad

El instrumento (expectativa y percepcion) fue sometido a la prueba de fiabilidad,
logrando tener un resultado, altamente positivo. La expectativa tiene un
coeficiente de 0.934 (excelente) y percepcion un coeficiente de 0.932

(excelente).

5.3.2. Calidad de servicio
5.3.2.1. Iindice de Calidad Global

El indice de Calidad Global de la Universidad Antonio Guillermo Urrelo es
negativo; es decir el desempefio que tiene en el servicio de educacion esta 0.428
por debajo de la expectativa. Este resultado es desfavorable; pero se debe tener
en cuenta que la situacién no es inmejorable y se puede tomar acciones para

eliminar esta brecha.

5.3.2.2. Iindice de Fiabilidad/confiabilidad

El indice o brecha entre percepcién y expectativa es de -0.385; este es negativo

por ende se concluye que el desempefio esta por debajo de la expectativa.

5.3.2.3. Indice de Seguridad

El indice es de -0.271; este es negativo por ende se concluye que el desempefio

esta por debajo de la expectativa.

5.3.2.4. Indice de Tangibilidad

El indice o brecha entre percepcion y expectativa es de -0.385; este es negativo
por ende se concluye que el desempefio esta por debajo de la expectativa.

5.3.2.5. Indice de Capacidad de respuesta

El desempefio de la capacidad de respuesta esta por debajo de la expectativa,
asi se muestra en el indice que es -0.540 y esta dimensiébn es a que se

encuentra en una situacion critica, la calidad es la méas baja de todas.
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5.3.2.6. Indice de Empatia

El desempefio de la capacidad de respuesta esta por debajo de la expectativa,
asi se muestra en el indice que es -0.540 y esta dimension es a que se

encuentra en una situacion critica, ya que es la segunda.

5.3.3. Otros resultados:

5.3.3.1. Importancia

Para los clientes (estudiantes) la dimension con mayor importancia es la de la
empatia (calificacion de 3.06); desafortunadamente es la segunda con més baja

calidad.

5.3.3.2. Importanciay brecha.

Segun el mapa de posicionamiento; debemos tomar en cuenta el cuadrante
superior derecho; donde se encuentran los items que se consideran

importantes, pero no el ICS individual no es el 6ptimo.

e Los materiales asociados al servicio; deberian ser atractivos, con
informacion real, clara y precisa.

e La informacién brindada en servicio deberia ser clara, precisa real y
creible.

e La institucion deberia contar con los servicios complementarios como
parqueo, psicopedagdgicos, sala de computo, cafetin entre otros.)

e La institucion deberia difundir informacion de interés de estudiantes
(cursos, talleres, bolsa de trabajo entre otros)

e Lainstitucion deberia brindar de manera fisica los beneficios al estudiante
(carnet universitario)

e La institucion deberia tener un manejo adecuado y respuesta oportuna

frente a las sugerencias, elogios y/o inconformidades del servicio.
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5.3.3.8.

5.3.3.4.

Brechas de item segln dimension
Fiabilidad
F5 (la institucion asegura el desarrollo adecuado del cumplimento) es el
item con menor brechay el F3 es todo lo contrario (la institucion muestra

sincero interés de resolver los problemas del estudiante).

Seguridad
S5 (los estudiantes se sienten seguros en la institucion) es el item con
menor brecha y el S1 es el que tiene mayor brecha (la informacion

brindada es clara, precisay creible).

Tangibilidad
T7 (docentes y funcionarios se visten de manera pulcra) es el item con
menor brecha y el T2 es el que tiene mayor brecha (beneficios fisicos:

carnet).

Capacidad de respuesta
CR2 (docentes y funcionarios brindan respuesta adecuadas) es el item
con menor brecha y el CR6 es el que tiene mayor brecha (la institucion

tiene manejo adecuado d sugerencias e inconformidades).

Empatia

E5 (la institucién comprende necesidades especificas de los
estudiantes) es el item con menor brecha y el E3 es el que tiene mayor
brecha (la institucion ofrece o difunde servicios que son de interés de

los estudiantes).

Brechas segin mencion

Este analisis nos perite identificar de manera especifica que tipo de calidad de

servicio es brindado en cada mencién (maestria y/o doctorado).

En la siguiente tabla, se observara tanto la calidad de servicio global de cada

mencion, la dimensiéon con menor y mayor brecha.
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Tabla 5. 42
Calidad de servicio segun mencion

Mencion Calidad de | Dimension con la menor | Dimension con la
servicio brecha mayor brecha

Maestria en Gestion de la | -0.399 Seguridad Empatia

Educacion

Maestria  en Psicologia | -0.667 Seguridad Capacidad de respuesta

Clinica

Maestria derecho penal y | 0.496 Brecha positiva Brecha positiva

criminologia Capacidad de respuesta Fiabilidad

Maestria (3 menciones) -0.383 Seguridad Capacidad de respuesta

Doctorado en | -0.587 Tangibilidad Empatia

Administracion

Doctorado en psicologia -0.395 Seguridad Capacidad de respuesta

Doctorados (2 menciones) -0.543 Seguridad Empatia

Nota: Elaboracién SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

5.3.3.5. Brechas por item

Si bien es cierto el ICS y el indice de cada dimension nos permiten visualizar el
panorama de la calidad del servicio; es valido no dejar de lado la brecha de cada
item; ya que este nos permite encontrar puntos de criticos donde la institucion

puede tomar acciones para mejorar.

Los items que estan por debajo de ICS son 15 entre los mas resaltantes estan

(ordenado segun puntaje: de menor a mayor):

Tabla 5. 43
items con bajo desempefio

ORD. | DIM. DESCRIPCION

1 T2 La institucion deberia brindar de manera fisica los beneficios al
estudiante (carnet universitario)

2 CR6 La institucién deberia tener un manejo adecuado y respuesta
oportuna frente a las sugerencias, elogios y/o inconformidades del
servicio.

3 CR1 Los docentes y funcionarios deberian estar dispuestos y disponibles
para ayudar a los estudiantes,

4 E3 La institucion deberia difundir informacién de interés de estudiantes
(cursos, talleres, bolsa de trabajo entre otros).

5 E2 Los horarios de atencién deberian ser bien establecidos vy
convenientes para los estudiantes.

6 F3 La institucion deberia mostrar un sincero interés de resolver los
problemas de los estudiantes (concernientes al servicio).

7 E6 La institucion deberia comprender las necesidades especificas de
los estudiantes y tomar acciones adecuadas cuando es necesario.

8 CR3 Los docentes y funcionarios deberian brindar informacién oportuna
acerca de las consideraciones del servicio.
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9 El La institucion deberia un sistema de atencion individualizada
(notificaciones y recordatorios personalizados).

10 T3 La institucién deberia contar con los servicios complementarios
como parqueo, psicopedagégicos, sala de computo, cafetin entre
otros.)

11 T6 Las instalaciones deberian ser iluminadas, cémodas accesibles y
equipadas.

12 S1 La informacién brindada en servicio deberia ser clara, precisareal y
creible.

13 CR5 La informacién y documentacion del estudiante debe ser tramitada
eficazmente.

14 CR4 El servicio debe brindarse eficientemente y eficazmente al momento
de ser impartido

15 T8 Los materiales asociados al servicio; deberian ser atractivos, con
informacion real, clara y precisa.

Nota: Elaboracién SSPS en base a resultados obtenidos del instrumento aplicado

5.3.3.6. Percepcion

e Percepcidon de dimensiones

La percepcion de los clientes es importante; eso es también evaluarla
individualmente; a nivel de dimensiones, la fiabilidad es la dimensién con
mas bajo desempefio, teniendo una media de 3.44 siendo su porcentaje el
68.8%. (estan de acuerdo con el servicio) Asi mismo quien se encuentra en
el lado opuesto y donde la institucién realiza un buen trabajo es en la
dimension de seguridad con una media de 3.76 y su porcentaje de 75.11%.

(estan de acuerdo con el servicio)
e Percepcién de items

Analizar la percepcion individual de los items, puede ayudar a encontrar
cuales son las acciones y/o funciones que no se estan realizando
correctamente y no se pudieron visualizar ni en analisis de brechas por

dimensiones ni en las brechas individuales.
Los items que su desempefio es bajo y estan por debajo de la media son:

e La institucion deberia otorgar de manera fisica de los beneficios (Ej.
Carnet universitario)

e La institucion deberia contar con servicios complementarios (sala de
computo, cafetin, parqueo, psicopedagdgicos, entre otros)

e La institucion deberia mostrar sincero interés de resolver los
problemas de los estudiantes.
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e La institucion deberia cumplir el servicio de acuerdo a lo ofertado.
e Lainstitucién deberia comprender las necesidades especificas de los
estudiantes.

5.3.3.7. Expectativa

e Expectativa de dimensiones

La expectativa de los clientes es importante, por eso es necesaria evaluarla
ya que nos permite visualizar para ellos, en que dimension o en que items
tiene mayor expectacion. A nivel dimensiones, la capacidad de respuesta
es la dimension con mayor expectativa; es decir esperan un mayor
desemperio en esta que en otras dimensiones, su media es de 4.17 y con un

porcentaje del 83.42% (estan totalmente de acuerdo con el servicio).
e Expectativa de items

Analizar la expectativa individual de los items, puede ayudar a encontrar
cuales son las acciones y/o funciones en las que los estudiantes tiene mayor
expectacion, es decir esperan mucho sobre esas acciones y no se pudieron
visualizar ni en analisis de brechas por dimensiones ni en las brechas

individuales.

Los items donde los estudiantes esperan mas de la organizacién y estan (por

encima de la media) son:

e Las instalaciones fisicas son limpias, ordenadas y atractivas

e Los docentes y funcionarios estan dispuestos y disponibles a ayudar
en las necesidades del estudiante.

e Los docentes y funcionarios brindarian respuesta adecuadas a
preguntas y dudas del estudiante.

e Los docentes y funcionarios brindarian un servicio eficiente y eficaz al
impartir el servicio (clases, evaluaciones, proceso de admision, entre
otros.)

e Los docentes y funcionarios brindan informacién pronta y oportuna

acerca de las consideraciones del servicio.

128



CONCLUSIONES

En la presente investigacion:

Se concluye que el Instrumento SERVQUAL ha podido ser adaptable en su
totalidad para medir el servicio de educacion; especificamente el de la
Escuela de Posgrado de la UPAGU; el instrumento tiene como
caracteristicas internas: fiabilidad, claridad, coherencia, suficiencia y
relevancia. Asi mismo el indice de calidad de servicio es -0.428 como (ICS),
el cual determina que el desempeiio del servicio es negativo, es decir no

cumple con las expectativas de los estudiantes (clientes).

El indice de calidad de la dimension de fiabilidad -0.385, este resultado esta
por debajo de las expectativas del estudiante, teniendo al F3 (la institucion
muestra sincero interés en resolver los problemas del estudiante) con la
brecha mas amplia; asi mismo la dimensiébn ha sido adaptada en su
totalidad.

La dimension de seguridad tiene como ICS -0.271; esta es la més cercana a
cero por ende esta dimension es la de mejor desempefio, el item con la
brecha méas amplia es S1 (la informacién es clara, precisa y creible); la

dimensién ha sido adaptada en su totalidad.

El indice de calidad de la dimension de tangibilidad es de -0.385, este
resultado implica que las labores hechas en esta dimension estan por debajo
de las expectativas del estudiante, el item con la brecha mas amplia es T2
(la institucion brinda beneficios fisicos); esta dimension fue adaptada en su
totalidad.

El'ICS de la dimensién de capacidad de respuesta es de -0.540, este supera
al de ICS global; se concluido que esta es la dimension es la de peor
desemperio en el servicio y debe ser tratada, teniendo al CR6 (la institucion
tiene un majeo adecuado de sugerencia e inconformidades) con la brecha

mas amplia; la dimension ha sido adaptada en su totalidad.

La dimensién de empatia tiene como el indice -0.508, es la segunda

dimensién con peor desempefio e incluso supera al ICS, por ende, debe
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tomarse acciones para mejorar el desempefio al igual que la dimension de
capacidad de respuesta, el item con la mas amplia brecha es E3 (la

institucion ofrece o difunde servicios del interés del estudiante); la dimension
ha sido adaptada en su totalidad.
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RECOMENDACIONES

En la presenta investigacion se recomienda que:

El Instrumento SERVQUAL adaptado se recomienda utilizarlo en otras
evaluaciones de calidad de servicio del sector de educacién superior, ya que
este contiene items exclusivos del servicio y esta adaptado de acuerdo a la
normativa y politica vigente del Peru, segun el D.S. N° 016-2015-MINEDU;
el mismo contiene caracteristicas de coherencia, suficiencia, claridad,
fiabilidad y relevancia. Asi también se recomienda que la Escuela de
Posgrado de la Universidad Antonio Guillermo Urrelo tenga a bien de
considerar los resultados y plantear un programa 0 una propuesta para

mejorar en la calidad de servicios.

De acuerdo a los resultados obtenidos; en la dimension de fiabilidad se
recomienda hacer énfasis en mejorar tanto la manera en cémo se resuelven
los problemas de los estudiantes y en que el servicio ofrecido sea igual a lo

ofertado, para este ultimo debe existir un check list de contraste.

Para acortar la brecha en la dimension de seguridad se recomienda platear
acciones para mejorar la informacién brindada; se debe implantar al inicio
del programa una sesion exclusiva entorno a eliminar cualquier criterio
errbneo o duda sobre el servicio; incidiendo directamente en mejorar la

comunicacion.

Se recomienda que en la dimensién de tangibilidad; la institucién realicé los
tramites oportunos y pertinentes para la obtencion del carnet universitario y
de la misma manera gestionar a un mediano o largo plazo la implementacion
de algunos servicios complementarios (Ej. Psicopedagdgicos, biblioteca
virtual, cafetin, parqueo); para mejorar la percepcién del servicio y por ende

acortar la brecha de calidad.

Se sugiere que, dentro de las acciones correctivas en la dimension de
capacidad de respuesta; se implemente un sistema de manejo y respuesta
de sugerencias, elogios y/o inconformidades; este deberia ser documentado,

asi como deberia incluirse en la capacitacion de docentes y funcionarios la
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importancia de brindar respuestas e informacion (notificaciones, clases,
notas de evaluaciones, entre otras) a los estudiantes de manera correcta,
pronta y oportuna; todo lo antes mencionado en un marco de plazos

(tiempos) prudentes en beneficio del estudiante.

Se recomienda finalmente que la institucion establezca alianzas estrategias
y difunda servicios (talleres, cursos, entre otros) del interés del estudiante,
asi también establecer horarios exclusivos y convenientes para la atencion
de estos y determinar procedimientos para las respuestas inmediatas frente

a necesidades especiales.
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1. Matriz de consistencia

ANEXOS

FORMULACION DEL

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES CUALIDADES | METODOLOGIA INSTRUMENTO
PROBLEMA GENERAL OBEJTIVO GENERAL HIPOSTESIS GENERAL | Instrumento Servicio
¢,Como el Instrumento | Adaptabilidad del Adaptacion del SERVQUAL basico
SERVQUAL puede medir | Instrumento SERVQUAL Instrumento SERVQUAL Ie?/nen
la calidad de servicios de | para medir la calidad de para determinar el nivel ,[C:rrigp — | Observacion
la Escuela de Posgrado de | servicio de la Escuela de | de la calidad de servicio Entrevista Ficha de
la UPAGU18 - Cajamarca | Posgrado de la UPAGU - | en la Escuela de Observacion
y cuél es el indice de | Cajamarcay determinar posgrado de UPAGU - Entrevista
calidad de servicios de | €l indice de la calidad de Cajamarca con una (check list)
esta? servicios de esta. confiabilidad altamente Recopilacion
positiva (correlacion) y el bibliogréfica y
indice de calidad de documental
servicio es mayor a -1.00
Adaptabilidad Coherencia
OBJETIVO HIPOTESIS ridad. | Concordancia Encuesta.
PROBLEMA ESPECIFICO 1 ESPECIFICO 1 cercad, de expertos.
ESPECIFICO 1 Determinar la | Adaptacion del su|f|C|enc_|a y
:Como el Instrumento | adaptabilidad del | Instrumento SERVQUAL relevancia
SERVQUAL puede medir | Instrumento  SERVQUAL | para determinar el nivel Encuestas
la fiabilidad, capacidad | para medir la fiabilidad, | fiabilidad, capacidad de Metodologia de | piloto —
de respuesta, sequridad, | capacidad de respuesta, | respuesta, seguridad, Fiabilidad estabilidad tratamiento
tangibilidad y empatial® | seguridad, tangibilidad y | tangibilidad y empatia /Consistencia estadistico

y cual es el indice de
calidad de cada una de
estas dimensiones en el

empatia_del servicio y
determinar el indice de

esta dimension en el
servicio brindado por en la

del servicio en la Escuela
de posgrado de UPAGU -
Cajamarca con una
confiabilidad altamente

interna

18 Abreviatura, UPAGU: Universidad Antonio Guillermo Urrelo
19 Definicién e implicancia de estos términos en la pg. 44-46
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servicio brindado por en la
Escuela de Posgrado de
UPAGU- Cajamarca?

Escuela de Posgrado de
UPAGU- Cajamarca.

positiva (correlacion) y el
indice de calidad de esta
dimensién se encuentra
enunrango de-0.5v -
1.00

Calidad de
Servicio

1.Fiabilidad?®

2.Seguridad?t

3.Tangibilidad
22

4.Capacidad
de respuesta®?

5.Empatia?*

Promedio de
la percepcion
de los
clientes
(estudiante)

Promedio de
la
expectativa
de los
clientes

indice Global
de calidad de
Servicio

Método
SERVQUAL

Encuesta
cualitativa —
cuantativa
SERVQUAL
[Tratamiento
estadistico

20 Definicion en la pg. 48
21 Definicion en la pg. 48
22 Definicidn en la pg. 49
3 Definicidn en la pg. 48
24 Definicion en la pg. 46
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2. Instrumento de obtencion de resultados: SERVQUAL
expectativa y percepcién
SERVQUAL EXPECTATIVA

EVALUCION DEL SERVICIO DE LA ESCUELA DE POSGRADO D EUNVERSIDAD PRIVADA ANTONIO GUILLERMO

URRELO - EXPECTATIVA UPAGU

INSTRUCCIONES: En base a los servicios otorgados en el sector educativo superior (posgrado) - Cajamarca. Por favor
piense en la empresa que podria ofrecerle un servicio de calidad. indique en qué medida usted piensa que esta empresa
tiene las caracteristicas descritas en cada afirmacion.

Le pedimos que evalué de manera sincera este cuestionario, calificando cada afirmacion en una escala del 1 al 5;
donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo.

NOTA:
»  Lea con atencion y consultare cualquier duda
»  El cuestionario es anénimo
» La referencia de institucion, docentes o funcionarios; estdn exclusivamente relacionados con el Escuela de
Posgrado.
- AFIRMACIONES 8l s
S w5 (2|82
wn e 3| 3|9 = €T
= o 9 & [T} [T T
w ER o2 |3 EZ3
E = o [} o ® o Q
= © 5| © o ©
° e 5 & 8 P38
Ll
1. Lainstitucion cumpliria con el servicio de acuerdo a lo ofertado (Ej. Biblioteca, secretaria,
tesoreria, proceso de admision, facturacion: correcta y oportuna, clases, evaluaciones, notas,
2 entre otras). 1 2 3 4] 5
g 2. Lainstitucién cumpliria en el tiempo y en lugar ofertado (clases, evaluaciones, entrega de
m | notas, entre otras). 1 2 3 4 5
E 3. Cuando los estudiantes, tuviesen un problema; la institucidn mostraria sincero interés en
resolverlo y lo haria de manera adecuada. 1 2 3 4 5
4. Llainstitucion desempeiiaria bien el servicio desde la primera vez. 1 2 3 4 5
5. Lainstitucién insistiria en asegurar el desarrollo adecuado y el cumplimiento de los
programas sin errores. 1 2 3 4 5
1. Lainformacién brindada en el servicio (previa a la compra, matricula, clases, evaluaciones
y documentacion) seria clara, precisa, real y creible. 1 2 3 4 5
2. El comportamiento de los docentes y funcionarios seria transparente, ético y confiable
frente al servicio que brindan. 1 2 3 4 5
2 3. Lainstitucién haria publica la informacién académica a sus interesados; este proceso seria
O | transparente y tendria credibilidad. 1 2 3 4 5
g 4. Los cursos serian impartidos por profesores altamente cualificados y capacitados
O | pedagdgicamente, cientificamente y en habilidades blandas/humanas. 1 2 3 4 5
Y 5. Los estudiantes se sentirfan seguros dentro de la institucidn (de forma personal y sus
objetos personales) 1 2 3 4 5
6. Los procesos del servicio (admisidn, evaluaciones, clases, entre otras), serian ejecutados
de forma transparente, ética, confiable y creibles. 1 2 3 4 5
7. Los funcionarios y docentes serian cordiales y amables a la hora brindar informacién
durante todo el servicio. (informes previa compra, clases, entre otras) 1 2 3 4 5
o | 1. Lainstitucién contaria con modernos y adecuados equipos. 1 2 3 4 5
g 2. Lainstitucion brindaria de manera fisica los beneficios que corresponde por ser estudiante
g (Ej. Carnet universitario y/o de biblioteca) 1 2 3 4 5
® |3l institucidn contaria con los servicios complementarios (servicios sanitarios, servicios de
<Zt salud y/o tdpico, servicios psicopedagdgicos, sala de computo, biblioteca fisica y/o virtual,
= | auditorio, sala de espera, camaras de seguridad, cafetin, parqueo, entre otros) que apoyarian
a su servicio principal (educacién) 1 2 3 4 5
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EVALUCION DEL SERVICIO DE LA ESCUELA DE POSGRADO D EUNVERSIDAD PRIVADA
ANTONIO GUILLERMO URRELO — EXPECTATIVA

z 9| = o
F AFIRMACIONES W22 g 82 o
= [} 2 = k=}
) 2 5| S o] o |S =
2 S o © ] 3 |29
w Y g 8 | o © | E S
s E2 3 || |88
=) g3 2 o |ow
o cl S (=]
=

4. Llasinstalaciones fisicas de la institucion serian visualmente limpias,

ordenadas y atractivas. 1 2 3 4 5

5. Lasinstalaciones fisicas tendrian estdndares de seguridad y su

respectiva sefializacion 1 2 3| 4 5
a 6. Lasinstalaciones serian las adecuadas para brindar el servicio
5‘ (iluminacion, accesibles, comodas y equipadas) 1 2 3 4 5
= - . - — -
@ | 7. Losprofesoresy funcionarios de la direccion de escuela tendrian
g apariencia pulcra y presentan la vestimenta adecuada para impartir el
< servicio. 1 2 3 4 5

8. Los materiales asociados al servicio: folletos, cartilla informativa,
volantes, entre otros; serian visualmente atractivos y deberian contener la

informacion real, clara y precisa 1 2 3 4 5
9. Los materiales correspondientes a las clases, serian Utiles y

aplicativos. 1 2 3 4 5
1. Losdocentesy funcionarios de la direccion de escuela estarian

dispuesto y disponibles para ayudar a los estudiantes en sus necesidades. 1 2 3 4 5

2. Los docentesy funcionarios brindarian respuestas adecuadas a
preguntas y dudas del estudiante. 1! 21 3| 4| s

3. Los docentesy funcionarios brindarian informacion pronta y
oportuna acerca de las consideraciones del servicio (previa compra,
consejos de cdmo evitar inconvenientes con las evaluaciones, pagos; asi
como notificaciones de cambio de horario y/o aula, recordatorios de pago,
entre otros.) 1 2 3 4 5
4. Los docentes y funcionarios brindarian un servicio eficiente y eficaz al
impartir la parte del servicio que les corresponde (clases, evaluaciones,
proceso de admisidn, entre otros). 1 2 3 4 5
5. La documentacioén e informacion (notas, constancias, clases, entre
otras) solicitada por los estudiantes seria tramitada eficazmente y
entregada al estudiante cuando este lo requiere. 1 2 3 4 5

CAPACIDAD DE RESPUESTA/SENSIBILIDAD

6. Lainstitucion tendria un manejo adecuado y respuesta oportuna de
las sugerencias, elogios y/o inconformidad del servicio. 1 2 3 4 5

1. Lainstitucion tendria un sistema de atencidn individualizada. (Eje.
Notificacion y/o recordatorio personalizado) 1 2 3 4 5

2. Los horarios de atencidn serian convenientes para los estudiantes (Ej.
biblioteca, sala de computo, secretaria, caja, informes, entre otros) 1 2 3 4 5

3. Lainstitucion ofreceria o difundiria servicios que comprenden los
intereses de los estudiantes (informacién de cursos y/o talleres, bolsa de

Z

:: trabajo, entre otros) 1 2 3 4 5
% 4. Los docentes ofrecerian atencion y asesorias personalizadas a los

W | estudiantes durante y después de las clases.. 1 2 3 4 5

5. Los docentes se preocuparian por los intereses de los estudiantes y
los tratan con ética, atencién, respeto y empatia. 1 2 3 4 5

6. Lainstitucién comprenderia las necesidades especificas de los
estudiantes (Eje. Necesidades médicas: enfermedades o discapacidad) y
se realizarian acciones adecuadas cuando es necesario. 1 2 3 4 5
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SERVQUAL PERCEPCION

EVALUCION DEL SERVICIO DE LA ESCUELA DE POSGRADO D EUNVERSIDAD PRIVADA ANTONIO \{\‘s
GUILLERMO URRELO - PERCEPCION UPACU

INSTRUCCIONES: En base a su experiencia vivida como CLIENTE DE LA ESCUELA DE POSGRADO DE LA
UNIVERSIDAD PRIVADA ANTONIO GUILLERMO URRELO. Le pedimos que evalué al servicio brindado por
estd respondiendo de manera sincera este cuestionario, calificando cada afirmacion en una escala del 1 al
5; donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo.

NOTA:
» Lea con atencidn y consultare cualquier duda; asi mismo el cuestionario es anénimo.

» La referencia de institucion, docentes o funcionarios; estdn exclusivamente relacionados con el
Escuela de Posgrado de UPAGU.

o [=]
g +E Sl | 8|82
2 25 3|9 g |29
o AFIRMACIONES o 3 & | o 3 |E 3
= Eg 8| g | °|1EC
5 53 S 8|2
5| &
1. Lainstitucion cumple con el servicio de acuerdo a lo ofertado (Ej. Biblioteca,
secretaria, tesoreria, proceso de admisién, facturacidn: correcta y oportuna, clases,
a evaluaciones, notas, entre otras). 1 2 3 4 5
<Dt 2. Lainstitucidn cumple en el tiempo y lugar ofertado (clases, evaluaciones,
S entrega de notas, entre otras). 1 2 3 4 5
2 3. Cuando los estudiantes, tiene algun problema; la institucion muestran sincero
e interés en resolverlo y lo resuelve de manera adecuada. 1 2 3 4 5
4. Lainstitucion desempefia bien el servicio desde la primera vez. 1 2 3 4 5
5. Lainstitucidn insiste en asegurar el desarrollo adecuado y el cumplimiento de
los programas sin errores. 1 2 3 4 5
1. Lainformacion brindada en el servicio (previa a la compra, matricula, clases,
evaluaciones y documentacion) es clara, precisa, real y creible. 1 2 3 4 5
2. El comportamiento de los docentes y funcionarios es transparente, ético y
<Dt confiable frente al servicio que brindan. 1 2 3 4 5
(=) 3. Lainstitucidn hace publica la informacion académica a sus interesados; este
g proceso es transparente y tiene credibilidad. 1 2 3 4 5
8 4. Los cursos son impartidos por profesores altamente cualificados y capacitados
e pedagdgicamente, cientificamente y en habilidades blandas/humanas . 1 2 3 4 5
5. Los estudiante se siente seguros dentro de la institucion (de forma personal y
sus objetos personales) 1 2 3 4 5
6. Los procesos del servicio (admisidn, evaluaciones, clases, entre otras), son
ejecutados de forma transparente, ética, confiable y creibles. 1 2 3 4 5
7. Los funcionarios y docentes son cordiales y amables a la hora brindar
informacién durante todo el servicio. (informes previa compra, clases, entre otras) 1 2 3 4 5
g 1. Lainstitucidn cuenta con modernos y adecuados equipos. 1 2 3 4 5
= |2 La institucion brinda de manera fisica los beneficios que corresponde por ser
@ | estudiante (Ej. Carnet universitario y/o de biblioteca) 1 2 3 4 5
2 3. La institucidn cuenta con los servicios complementarios (servicios sanitarios,
,‘E servicios de salud y/o tépico, servicios psicopedagdgicos, sala de computo,
biblioteca fisica y/o virtual, auditorio, sala de espera, cdmaras de seguridad, cafetin,
parqueo, entre otros) que apoyan a su servicio principal (educacién) 1 2 3 4 5
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:VALUCION DEL SERVICIO DE LA ESCUELA DE POSGRADO D EUNVERSIDAD PRIVADA ANTONIO
GUILLERMO URRELO — PERCEPCION
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4. Lasinstalaciones fisicas de la institucidn son visualmente limpias, ordenadas y
atractivas.
1 2 3 4 5
5. Lasinstalaciones fisicas tienen estandares de seguridad y su respectiva
sefalizacion
1 2 3 4 5
9( 6. Lasinstalaciones son las adecuadas para brindar el servicio (iluminacion,
g accesibles, cdmodas y equipadas) 1 2 3 4 5
[ 7.  Los profesores y funcionarios de la direccion de escuela tienen apariencia
g pulcray presentan la vestimenta adecuada para impartir el servicio. 1 2 3 4 5
|<£ 8. Los materiales asociados al servicio: folletos, cartilla informativa, volantes,
entre otros; son visualmente atractivos y contienen la informacion real, clara 'y
precisa 1 2 3 4 5
9. Los materiales correspondientes a las clases, son utiles y aplicativos. 1 ) 3 4 5
1. Los docentesy funcionarios de la direccidn de escuela estan dispuesto y
disponibles para ayudar a los estudiantes en sus necesidades. 1 2 3 4 5
2. Los docentes y funcionarios brindan respuestas adecuadas a preguntas y
dudas del estudiante. 1 2 3 4 5

3. Los docentes y funcionarios brindan informacion pronta y oportuna acerca de
las consideraciones del servicio (previa compra, consejos de cdmo evitar
inconvenientes con las evaluaciones, pagos; asi como notificaciones de cambio de
horario y/o aula, recordatorios de pago, entre otros.) 1 2 3 4 5
4. Los docentes y funcionarios brindan un servicio eficiente y eficaz al impartir la
parte del servicio que les corresponde (clases, evaluaciones, proceso de admisién,
entre otros). 1 2 3 4 5
5. Ladocumentacion e informacion (notas, constancias, clases, entre otras)
solicitada por los estudiantes es tramitada eficazmente y entregada al estudiante

CAPACIDAD DE RESPUESTA/SENSIBILIDAD

cuando este lo requiere. 1 2 3 4 5
6. Lainstitucidn tiene un manejo adecuado y respuesta oportuna de las
sugerencias, elogios y/o inconformidad del servicio. 1 2 3 4 5
1. Lainstitucion tiene un sistema de atencion individualizada. (Eje. Notificacion
y/o recordatorio personalizado) 1 2 3 4 5
2. Los horarios de atencidn son convenientes para los estudiantes (Ej. biblioteca,
sala de computo, secretaria, caja, informes, entre otros) 1 2 3 4 5
3. Lainstitucidn ofrece o difunde servicios que comprenden los intereses de los
f_f estudiantes (informacion de cursos y/o talleres, bolsa de trabajo, entre otros) 1 2 3 4 5
E 4. Los docentes ofrecen atencion y asesorias personalizadas a los estudiantes
E durante y después de las clases.. 1 2 3 4 5

5. Los docentes se preocupan por los intereses de los estudiantes y los tratan
con ética, atencion, respeto y empatia. 1 2 3 4 5

6. Lainstitucidn comprende las necesidades especificas de los estudiantes (Eje.
Necesidades médicas: enfermedades o discapacidad) y se realizan acciones
adecuadas cuando es necesario. 1 2 3 4 5
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EVALUCION DEL SERVICIO DE LA ESCUELA DE POSGRADO D EUNVERSIDAD PRIVADA ANTONIO UPAG U
GUILLERMO URRELO — PERCEPCION

Enumere del 1 al 5 (siendo 1 mds importante y 5 menos importante) segun su valorizacion personal, las
siguientes caracteristicas que debe tener el servicio de educacién de posgrado.

CALIFICACION DESCRIPCION
Fiabilidad

Seguridad

Tangibilidad

Capacidad de respuesta

Empatia

GRACIAS POR SU COLABORACION
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2 UNIVERSIDAD

NAE;O(NM

= WOUYWYIY) 30

3. Instrumento

Observacién — Chek List.

de obtencion

de

resultados:

Ficha

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

DETERMINACION DEL SERVICIO BASICO, COMPLEMENTARIO

de

ENTREVISTA AL DIRECTOS DE LA ESCUELA DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD
PRIVADA ANTONIO GUILLERMO URRELO.

1. ¢Cuél es el servicio basico?
2. ¢Tiene servicios complementarios?
3.1. ¢Tiene servicio de facilitaciéon: informacion?
a) Si
b) No
CUALES: S | NO CUALES: sl | NO
Calepfjarios/horarios de Instrucciones para llegar a
311 serV|.C|o 3.1.7 | un local de servicio
3.1.2 | Precios 3.1.8 | Notificacion de cambios
Instrucciones de uso del 3.1.9 | Documentacién
producto basico/ servicio Confirmacion de
3.1.3 | complementario 3.1.10 | reservaciones
3.1.4 | Recordatorios Restimenes de
3.1.5 | Advertencias 3.1.11 | movimientos en la cuenta
Condiciones de 3.1.12 | Recibos y facturas
3.1.6 | venta/servicio
Observacion:
3.2. ¢Tiene servicio de facilitacion: toma de pedidos?
a) Si
b) No
CUALES: SI | NO 3.2.6 | Pedido por correo
Solicitudes: electrénico o en un sitio
3.2.1 | Membresias de clubes o w-eb. -
programas. Reservaciones y reglstrqs.
3.2.2 | Servicios por suscripcion 3.2.7 | Reserva de matricula
— — 3.2.8 | Citas con profesionales
3.2.3 | Servicios con requisitos
previos.
Ingreso de perdidos:
3.2.4 | Llenado de solicitud en
el lugar
CUALES: SI | NO
3.2.5 | Pedido por correo o
teléfono
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Observacion:

3.3. ¢Tiene servicio de facilitacién: facturaciéon?

a) Si
b) No

CUALES:

Sl

NO

33.1

Estados de cuenta periddicos

3.3.2

Facturas para transacciones individuales

333

Avisos verbales del monto a pagar

3.34

Exhibicion de total a pagar en una maquina

3.3.5

Auto facturacion

Observacion:

3.4. ¢Tiene servicio de facilitacion: pagos?

a) Si
b) No
CUALES: SI|NO
Autoservicio: Insertar en una maquina tarjeta, efectivo o ficha, transferencias
eléctrica de fondo, enviar un cheque por correo e ingresar nimero de tarjeta en
3.4.1 | linea.
Pago directo a destinatario o intermediario: entrega de efectivo y recepcion del
cambio, entrega de cheque, entrega de tarjetas débito/crédito y vencimiento de
3.4.2 | cupones.
Control y verificacion de débito en depdsitos financieros: sistema automatizado y
3.4.3 | sistemas humanos
Observacion:
3.5. ¢Tiene servicio de mejora: consulta?
a) Si
b) No
CUALES: SI |NO
3.5.1 |Saludos
3.5.2 | Comiday bebidas
3.5.3 | Sanitarios y servicios
3.5.4 | Transporte
3.5.5 |Seguridad
Instalaciones y servicios para la espera:
3.5.6 | Salén social, salas de espera y asientos
3.5.7 | Revista, entretenimiento y periddicos
Observacion:

3.6. ¢Tiene servicio de mejora: hospitalidad?

a) Si
b) No
CUALES: SI |NO
3.6.1 Consejo personalizado
3.6.2 Asesoria personal
3.6.3 Tutoria/capacitacion en el uso del producto.
3.6.2 Consejo gerencial o técnico
Observacion:
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3.7. ¢Tiene servicio de mejora: cuidado?
a) Si
b) No

CUALES: SI | NO

Cuidado de efectos personales: cuidado infantil, cuidado de mascotas,
3.7.1 | guardarropa, cajas de seguridad, entre otros.

Cuidado de articulos comprados: Empaque, retiro, instalaciones, limpieza, entre
3.7.2 | otros

Observacion:

3.8. ¢Tiene servicio de mejora: excepciones?
a) Si
b) No

CUALES: SI |NO

3.8.1 | Solicitud especial: (Ej. : necesidades médicas o por discapacidad)

3.8.2 | Manejo de comunicaciones especiales: (Ej.: reclamos, elogios y sugerencia)

3.8.3 | Solucidon de problemas: (Ej. fallas del sistema o tecnologia)

3.8.4 | Restitucion: (Ej. compensacion en bienes/servicios insatisfactorios)

Observacion:
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4. Tabla de seleccién de criterios en la adaptabilidad

ANEXOS: PROCESO DE SELECCION DE ITEMS

Fuente Descripcion Dimensiones No se
FIAB.”> |CR |SE | EM?* | TA | evalGaen
26 z 2 | la calidad
del servicio
Revisiéon La direccién provee una orientaciéon adecuada para asegurar el cumplimiento de los programas. | x X
bibliografica La documentacidn solicitada por el estudiante es tramitada eficazmente y entregada al X
estudiante.
Los servicios asociados al proceso de admisidn se realizan de manera atenta y eficiente. X X
Normativa del Cuenta objetivos académicos y planes de estudio y documentos normativos X
Estado Peruano: | Su oferta educativa cumple con el planeamiento realizado. X
Politica de Los ambientes cuentan con los requisitos minimos de seguridad, capacidad y equipamiento X X
Aseguramiento | (zonificacidn, estandares de seguridad, servicios publicos disponibles, servicios higiénicos,
de la calidad de | laboratorios)
la Educacion Se desarrolla lineas de investigacion X
Superior Docentes a disponibilidad del estudiante X
Universitaria - Cuenta con servicios complementarios (servicios de salud, bienestar social, estudiantil | x X X
CONDICIONES | yoluntariado), servicios psicopedagdgicos, servicios culturales, servicios deportivos, seguridad y
BASICAS DE vigilancia en los locales, normativa de proteccion del medio ambiente y disposicién de material
CALIDAD bibliografico)
Brinda y pone a disposicion de bolsa de trabajo a los estudiantes (si es que lo tiene) X X
%5 Fiabilidad
26 Capacidad de respuesta
27 Seguridad
2 Empatia

2 Tangibilidad
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Hace publica informacidn académica; su politica es la transparencia. X
Identificacion Ensefianza posterior a la obtencién del titulo del grado (ensefianza en si misma) X
del servicio - - — - - - — -
basico y Brlnd.a.r informacién plreV|a ala comprz?l (cartilla de |nformaC|or?: Malla currlFuIar, costos vy X
complementario condiciones de pago, dias de.clase, modalidad y/o forma de evaluaciones y condiciones referente

a la maestria y/o posgrado dictado)

Sugerencias y consejos de cdmo evitar inconvenientes en la realizacién del servicio (ejemplo

evaluaciones y/o pagos)

Notificacion de cambios de horario y/o aula X

Recordatorios de pago via correo X

Programacion de evaluaciones via correo X

Se absuelve preguntas durante el proceso de la busqueda de la informacion, para la eleccion del

servicio.

Los docentes, coordinadores y personal administrativo estan dispuesto a consultas para resolver

preguntas y/o dudas del servicio.

Durante el servicio; el personal docente brinda a los estudiantes una asesoria personalizada; X

sobre todo en la elaboracién de la tesis.

El proceso de Admisidn consiste en: la evaluacion de la capeta de admisidn, examen psicolégico, X

entrevista y examen de conocimiento.

Durante el primer semestre de afio se obtiene el carnet universitario.

El personal es cordial con el comprado (estudiante). X

La institucién cuenta con servicio sanitarios, sala de computo, servicios de biblioteca (fisicay

virtual) y auditorio, instalaciones y servicios de espera (sala de espera y entretenimiento en

esta), seguridad (cdmaras y personal de seguridad), no cuenta con cafeteria ni parqueo

La limpieza en sus ambientes para que las clases se realicen de la mejor manera.

Adecuarse a estudiantes y/o docentes discapacitados o necesidades medicas

Majeo de reclamos (libro de reclamaciones), elogios y sugerencias de manera personal, si existe X

inconformidad con el servicio se recoge reclamos y compensaciones

Si existe fallas en el sistema; se realizan excepciones

La facturacién mensual e individual y el pago se realiza X

IMPORTANTE: Existe items que se encuentran clasificados en dos o mds dimensiones; de acuerdo a la redaccion se definira su naturaleza
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5. Ficha de Jurados

JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Juez.

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento SERVQUAL que hace parte de la
investigacion. La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean
vélidos los resultados obtenidos a partir de estos; asi mismo aportan tanto al 4rea investigativa
de la administracién como a sus aplicaciones. De anteafio agradezco su coIaboracnén

NOMBRE Y APELLIDOS: Chs Liuan M3 Jocll Komero %ﬂq,am

FORMACION ACADEMICA: __ Z44eiuie de Sstemns- paga

AREA DE EXPERENCIA PROFESIONAL: Guji'o'n de Empruas

TIEMPO:_/ a1o5

carGO ACTUAL:_ Conso [foc Stiior /%}w [emappo Poricd — CPV
LGP

I. INIDICACONES

INSTITUCION:

De acuerdo a la teoria ya revisada, califique a los siguientes items teniendo en cuenta los

indicadores.

sintdctica y semantica son
adecuadas.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR

CLARIDAD (CL) No cumple con El item no es claro

El item se comprende el criterio X

facilmente, es decir, su Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una -

modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de las mismas.

Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

Alto nivel

El ftem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA (CO)

El item tiene relacién
légica con la dimensién o
indicador que estd
midiendo

No cumple con
el criterio

El item no tiene relacién légica con la dimensién

Bajo Nivel

El item tiene una relacién tangencial con la
dimension.

Moderado nivel

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que est4 midiendo.

Alto nivel

El item se encuentra completamente relacnonado
con la dimensién que estd midiendo.

RELEVANCIA (RE)

El item es esencial o
importante, es decir debe
serincluido.

No cumple con
el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimensién

Bajo Nivel

El ftem tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

Moderado nivel

El item es relativamente importante.

Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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SUFICIENCIA (SU)*

Los items que pertenecen
a una misma dimension
bastan para obtener la
medicidn de ésta.

No cumple con Los items no son suficientes para medir la
el criterio dimensién
Bajo Nivel Los ftems miden algtin aspecto de la dimensién

pero no corresponden con la dimensién total

Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimensién completamente

Alto nivel

Los ftems son suficientes

*La suficiencia evaltia a toda la dimensién; si se tiene que cambiar; anular o aumentar alglin
ftem; mencionar en las observaciones.

Firma y Sella**

**|3 Firma y sello, corrobora que el instrumento fue evaluado por el juez.

151



il

“SengoEnt A SeidLll 9JUSWIENSIA UOS HOICNYISUI B| 8P SEJISY SRUOIDBIEISU! SE

o

v

4
1

b T

—

{UorcEsnpa) [ediound CiDINES s E ueAode anb (scno eaua ‘osnbsed ‘unejed
‘pepunBas ep Selewes 'eiddse 8p 2les 'OUCEPNE ENUIA o/h eais); eI8I0NQIG
ojndwod sp BEs ‘coo1Bgbepadooisd SCICIIBS 'CACE] o/A pnjes ep soidiAJes
‘SOLENIUES SOIDINSS) SCL2JUBWRIdWOD SOIDIAIBS SO| U0 EBlUSNd uoloN}isul B

£

— T T (E99)01G1q SF O/A OLEYSIEAIUN Buie) 13) sjueipnisa
so¢ Jod spuodsancd anb SOBURG SO| BOISY BJSUELS 3P EPULIG UOIMASU E

coGinba SOPENJEPE A SCLISPOW UOS BIUSND UGIHONIASU! BT

R E ¢

e e iy

avargiony:

-

(Senoc sius ‘sesefo
‘EJCWICO BIAEI0 SSWLGIUI) CIOIASS [& OPO) SJUEINP UQIDEULIOJUI JEPULG 8.0y €| B

T T T TTg5 1900 K 91qe)u0D ajussedsel) eulo) sp sopemndale
UOS (SesjO SJue 'SESe|0 'SSUOISEN[EA 'UQISIWPE) OIdNSS [Bp sosaocsd SO

sIGRWE A SSIEIPICO UOS £3}UBI0P A BjaNIse | 8p UQIDJRUIP B| 5P SOLBUOIDUN so7 '8

i

"B|qESUOdSaS BIUBWIEIDOS S8 UOINJSUI BT

9

\-r@;q-! S S

l_u (sejeucsied sojelqo
| sns A Jeuossed BULIO) SP) LIQIONJISUI Bl Bp 0JuSp soJnBas sjuals as souwne so

S

# Guawesthnualo A sjuswesibobepad
. sopEjIoedeD A SOPESYIEND SjUBWE)R s8J0s210.d Jd SOPIJEGWI LOS SOSIND SO7

)4

B &) “pEpIqIpaI &p ouel| K syueiedsuen se 0sa00d
| s)s¢ SOpESJEIUl SNS B EDIWSPEDR UQIewIcul Bl edyqnd soey uomisul €

€

T . “UEpULIG enb 0IdIAJSS [B Sjualy
|0ELLUOD A @jussedsuEs] $8 soueuoun) A selusdop SOf Sp ojuaiwepodwos |3

| @

<

]

R e

T |10 A gjgeiiuod ‘esioald Biepd ss {UoioEjUBWNo0p A S&UOIOEN|EAS
2SE[R ‘BNOUIEW EJGLIOD B B einaud) CIoIAES 8 U2 BpEpULG ugiRulojul BT

S
g

l

Qvanno3s

S

[ smonp § MY
2ao0x2

200 3

o

| S ——
i
i

S T T T{ssuoioeoijed opushnjour)
sa)oie op elq sewesbosd so| ap ocaiwdwno |2 A opencepe 0f[QlEsSp
i@ seinbese .us isisul (BjSNJSS B| 8P UCIDISMP o/k sasosajoid) uoNiIsUl B

T 7T “Zen esewiud ej ODIASS |2 USIQ BUBOWSSEP LOMISUL B

S
v

“epENJapE PJ3UELW 2p SA[3NS3J O] A OISA|CS3) US s3I 0J22Uls UeIISSNW
(se1uad0p O/A ugIBJIR) UGIDMSUL B ‘ewajqe.d unSje ausl} ‘sAlULIpNIsa SO| Opuen)

£

N. RV A {seno snua
‘sejou “sauoioenieAe ‘sese|d) opawold Jebn| A cdwan |8 ue 8|dwnd uoIdNSUI B

T | ] ¥ <r\'r<r1\r<r<r~r'<f‘ J T S
|

(Seno eAus ‘SEJOU ‘S3UOIOBN|EAS 'SSSE(D eun);odo A Bjoe1102 “UQIoBINjoR)
‘ugisiwpe ap 0sec0id ‘ElSI0Se] 'BUBJIOSS BUSI0IQIQ ‘apodos sp esnonAssesul

iep OI0IASS) Opiewcesd Of B OpIONOE 3P OlOIAJBS |3 U0 a|dwnd uQNiIsul B

T || T ey o

ok

avarnavi |

" NOIDVAY3SE0

ns

o]
(]

e

IN3LI

_NOISN3WIQ

“SO1BILI SNS B SOPJaNJE 2p 212PISUCY paisn anb csawinu |2 01pendas |2 Ud 3nbojo) INOVIINVI "It

152



opram 24 e 5 s

N

L il N

-....wZouJudz
% A:\Q)&uvwc o

i
i
1
i
i

‘0l1ES@08U S8 Opuend
sauciodeaxs Lezijeas as A (peploedeosip O SSPePaILIdJUS SEJIPIW SSPEPISSIeN
‘alg) SouwNE sO| @p Seduinadsa sapepissdsuy SE| apuesdwos uoMASUl B g

‘uoioua)e
e —
UOD LElRJ] SO| A SSIUCIPMSE SOj ep Sesaselul 0| Jod uednooasd 8s S8jusoop SO S

= "Sa5e[0 se| ep sendsep A s1ueinp
SBUEIPNISS SO| B Sepezieucsiad seposese A Ugiousle UdBLO S8lUSoop SO ¥

~ <610 2Us 'OlEGEN 8p BS|0q ‘seseye) o/ sosuno ap UoIoBLLIOJUI) SBjUBIpNISS
SO| BC $0SOEIUI SO| USPUSIOWOD &Nb SCIOIAISS SpUNYIP O 80840 UgoMLSUI B ¢

r
i
mr. e e s saeel

op o1 e P

i {S0N0 aJjus ‘SewWwJojul eled ‘eueiloss "0ndwod ep ejes
"BDBICHGIQ 'SESE|D) SSJUBIPriSe SOf eJed SIUSIUBAUOD UOS UQIOUBJE 8P SOLEJOY SO g

Sl
-\-r\'r<f<rl<r N

T
1
!
!
]
1
!
i

I3 IT] D

i (opezijeucsied 01101epI0d2) O/A UQIDEILNON
‘o(3) oupseoaU S& OpUENO EPEZIIENpIAPUI UoUale eun ebiojo ugomasul 7 |

VIIVdINZ

Tl e ot e T 0I0IAJES [8p PEPIWICIUOIUI
| ¢/k soibos ‘sefoussebns S| ep OpENOSPE OfGUBUI UN Busl UOIMKSUI el g

\-r\‘l’

| 3

| “zieinbal o] 8)ss opuend
| elueipmes (e epebenus A sjuswzesiie epeliWE)] Se SSjUEIpnjse SO| Jod epejoljos
p“ (SEO SNUS 'SISE|D 'SEIOUBISUCO 'SEIOU) UOQIDEULIOMUI @ UOIBUSWNOOP E7 G

|

R N2 ~ (soncenua Joisiwpe
ap oseocosd 'saucioen|eas 'sosejp) spuodsanos se anb oIABS 8P aued
el suedwi [ zecye A @Juaiola OIDIAJSS Un UBPULG SOUEUOIOUN A ssjuaoop SO ¥

=i ==

Dl ('sono enue 'obed ap soLojepiodal ‘ene o/k oueioy ap
OIGWED 8P SEUCIOEJYNOU OWOD Ise 'SoBed 'S8UOIoBN|eAs Se| 0D S8)USIUBAUODUI
Jejae owod 8p sofesuco  ‘esdwod einasd) OIDIAESS |BP  SSBUOIOBJBPISUOD
se| ap eosaoe eun)odo A Bluosd UQIDEWLOIUI UEPULIG SOLEUCIOUN; A se)uao0p SO € |

=

‘gjuelpnisa [ep
| sepnp A mlmuc:mm‘_a e sepenoepe sejsendses Uepulg SoUEUOIOUN A s@1uasop SO0 ¢

“SEpepicasau SNs Us Sejuelpnisa <o| e Jepnie esed sa|qiuodsip
A ojsendsip UEjse E[SNOS® 8P UOIOOBJIP B| 8p SOUBUOIdUNS 4 sojuasop SO L

V1S3aNds=d
ad
avaliovdvo
1a
vargisnas

‘scaneolde A s2|un uos ‘sasejo se| e wwucm_n:oawmt.oo sgjeuslew SO 6
i 3 T e e eonoy | |

i anue JeINdLINS ejlew ‘sobed 'sasejo UQISIWPE Ep 0$800.d) OIDIAISS |8 J8O0U0d

! psed Blo|dWOC UOIBLWIOMNI B| UBURIUOD A SOAOEBNE SlUSWIENSIA UOS 'SOJO

81)US ‘SSJUBIOA 'BAIBULIOJUI BJ(IUED 'SOJ9|(04 ‘OIDIAIAS |B SOPEIOOSE Sajeusiew so] 8

“0IDIAIBS |2 JiJedw eied ependspe EJURWINASIA B| uejuasasd A
eiojnd erouSUEdE UBUSN BISNJSS 8P UQIOOBJIP B| 8P SOLBUOIOUNY A salosajoid so £

L

(sepedinba £ sepowQo 's8|qisadoe
‘uoIDBUIWLNY) OIDIAJBS [ Jepuuq esed sependspe Se| uos ssuoloeejsul se1 9

y
b
g

5§

| “UOIDEOYIUGZ A pepunbes ap SeJepuBliSe udual Sedisl Sauoelelsul Se 'S

153



JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento SERVQUAL que hace parte de la investigacion. La
evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y aquellos resultados
obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente; aportando tanto al drea investigativa de la
administracion como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.  ~

NOMBRE Y APELLIDOS DE JUEZ; HAX CABANILLAS  CASTAC Sy

FORMACION ACADEMICA: ng C@M’({)/
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: 4”3‘7@00!-\ '-|{ @R-HH.
10 ANGS

TIEMPO: .
carcoactua___ DIRECTR D€ 'ﬁﬁf @1ADg
INSTITUCION: U{)AEU

Objetivo de la investigacion:

Objetivo del juicio de expertos:

Objetivo de la prueba:

I. INDICACIONES

De acuerdo a la teoria ya revisada, califique a los siguientes items teniendo en cuenta los indicadores.

.C-\TEGORIA CALIFICACION | INDICADOR
CLARIDAD (CL) 1. No cumple con el | Elitem no es claro
El item se comprende criterio
facilmente, es decirsu | 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones en el uso de las
sintaxis y semantica palabras de acuerdo con su significado
' son adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos

|

términos del item

‘ 4, Alto nivel El item es claro tiene semantica y sintaxis adecuada
COHERENCIA (CO) 1. No cumple con el | Elitem no tiene relacién logica con la dimension
1 El item tiene relacion criterio
3 l6gica con la| 2. Bajo Nivel El item tiene una relacion tangencial® con la dimension
| dimension o indicador | 3. Moderado nivel Elitem tiene una relacién moderada con la dimension
que esta midiendo. 4, Alto nivel El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension
RELEVANCIA (RE) 1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o criterio medicion de la dimension
importante, es decir | 2. Bajo Nivel Ef itern tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar

debe ser incluido.

incluyendo lo que mide este

Moderado nivel

El item es relativamente importante

Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido

! Tangencial: Se relaciona levemente al asunto de que se trata.
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SUFICIENCIA (SU)*  “[.1. No cumple con el | Los items no son suficientes para medir la. dimensién |
los  items  que criterio - St T ‘ W
pertenecen a una | 2. Bajo Nivel Los items midern aigun aspecto de l& dimension pero no !
misma dimension corresponden con la dimension total
bastan para obtenerla | 3. Moderado nivel Se deben incrementar o disminuir algu?xos items para poder
medicion de esta evaluar la dimensién completamente

4, Alto nivel Los items son suficientes

*La suficiencia evalta a toda la dimension; si se tiene que cambiar; anular 0 aumentar algun item; mencionar
en las observaciones
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Respetado Juez.

JUICIO DE EXPERTOS

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento SERVQUAL que hace parte de la

investigacion. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean

vélidos los resultados obtenidos a partir de estos; asi mismo aportan tanto al drea investigativa
de la administraciéon como a sus aplicaciones. De anteafio agradezco su colaboracién.

NOMBRE Y APELLIDOS:__ LIS HfNQl Ccﬂ'vina Holca

@)
FORMACION ACADEMICA: 1@0"39'0 & Sistomas_¢om vrm{‘v{o\ Im ?rc\;}eof Hontfma-nl

AREA DE EXPERENCIA PROFESIONAL: PYO,\SQ& Hahoi)MnOn

nemeo: 1 omias

CARGO ACTUAL: ?residofﬂa JQ‘ PHI Caiozmowco\ ’ "P@ré Clvao{er

INSTITUCION:M&Q&Y de [a Eéwcbv Q,Q Pq;tgmolo JQ' UPN

. INIDICACONES
De acuerdo a la teoria ya revisada, califique a los siguientes items teniendo en cuenta los
indicadores.
CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
CLARIDAD (CL) No cumple con El item no es claro
El item se comprende el criterio 3 _
facilmente, es decir, su Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

sintdctica y semdntica son
adecuadas.

modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de las mismas.

Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA (CO)
El item tiene relacién
légica con la dimensién o

No cumple con
el criterio

El item no tiene relacién légica con la dimensién

Bajo Nivel

El item tiene una relacién tangencial con la

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

indicador que estd dimension.
midiendo Moderado nivel | El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que estd midiendo.
Alto nivel El item se encuentra completamente relacionado
con la dimensién que estd midiendo.
RELEVANCIA (RE) No cumple con El item puede ser eliminado sin que se vea

el criterio

afectada la medicién de la dimensién

Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

Moderado nivel

El item es relativamente importante.

Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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SUFICIENCIA {SU)*
Los items que pertenecen
a una misma dimensién
bastan para obtener la
medicion de ésta.

No cumple con
el criterio

Los items no son suficientes para medir la
dimension

Bajo Nivel

Los items miden algtn aspecto de la dimension
pero no corresponden con la dimensién total

Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimensién completamente

Alto nivel

Los items son suficientes

item; mencionar en las observaciones.

**|a Firma y sello, corrobora que el instrumento fue evaluado por el juez.
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