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RESUMEN

El trabajo académico titulado “Percepcion de la calidad del servicio
educativo basado en la satisfaccion de los estudiantes de la universidad Alas
Peruanas de Moquegua, 2017”, tiene como objetivo de estudio, el analisis de los
indicadores de satisfaccion del alumnado como un indicador de la calidad
educativa, de la Universidad Alas Peruanas sede Moquegua. La metodologia fue de
un estudio cualitativo, para indagar cinco dimensiones segun el cuestionario
SERVQUAL. Los principales resultados, revelaron que cuatro dimensiones
presentaron brechas negativas, sin embargo, la dimensién empatia presentd solo
brechas positivas, constituyendo una fortaleza para la institucion. Conclusion:
Predomina la satisfaccién por parte del alumnado en un 58,3%.

Palabras clave: Satisfaccion, estudiantes, Universidad.
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ABSTRACT

The academic work entitled "Perception of the quality of the educational
service based on the satisfaction of the students of the Alas Peruanas University of
Moquegua, 2017", has the objective of studying in the analysis of the indicators of
student satisfaction as an indicator of the educational quality of the Alas Peruanas
University, Moquegua. The methodology was a qualitative study, to investigate five
dimensions according to the SERVQUAL questionnaire. The main results revealed
that the dimensions of tangible elements, reliability, responsiveness and security,
present negative gaps, however, the empathy dimension presented only positive
gaps, constituting a strength for the institution. Conclusion: Student satisfaction
predominates in 58.3%.

Keywords: Satisfaction, students, University
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CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1.  Antecedentes

Desde la aplicacion de la Ley Universitaria 30220 para la educacion superior
universitaria (ESU), y en el orden de cumplir y responder a las necesidades de los
estudiantes, en nuestro caso “estudiantes universitarios”; el constructo de calidad y
su practica diaria, es de imperiosa necesidad. Por lo que la gestion universitaria en
el pais a través de sus autoridades viene realizando esfuerzos en la adecuacion de
las normas, procesos y procedimientos, con el objetivo de mejorar los niveles de
satisfaccion por los servicios brindados a nivel académico (proceso de formacion
profesional) y administrativo.

Son diversos los estudios, vinculados con la calidad educativa a nivel
superior como se observa en el punto sobre la casuistica de investigacion; mas ain
en los Gltimos afios a raiz de la exigencia de la SUNEDU, por lo que urge evaluar
el escenario académico (calidad educativa) de la Universidad peruana, en este caso
de la Universidad Alas Peruanas, que hasta el momento actual constituye una filial
de la formacion de pregrado y posgrado, en la que muchas veces se observa
disconformidad en aspectos relacionados con factores relacionados con las

competencias académicas de los docentes, infraestructura, laboratorios,



cumplimiento de silabo, etc.

En la comunidad universitaria, en el ambito académico que la conforman
autoridades, docentes y alumnos, y con un real soporte administrativo se puede
impulsar a todos para conseguir la calidad en los productos y servicios.

En este sentido, el reto de la universidad esta en garantizar y trabajar de
manera permanente en la mejora de la calidad de los procesos educativos de las
escuelas profesionales que oferta, asi como observar el esfuerzo de todos en
cumpliendo de sus compromisos como factor promotor del desarrollo institucional.

Fijando la atencion en el proceso de calidad educativa, con el presente
trabajo académico se busca determinar la percepcion de la calidad educativa basada
en la satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la Universidad Alas Peruanas
(UAP) de Moquegua en el 2017, cuyos resultados van a contribuir a evaluar las
condiciones de la calidad del servicio académico que reciben los alumnos, pudiendo

ser calificados tales servicios como satisfactorios u insatisfactorios.

1.2.  Descripcion del problema

En la educacién universitaria peruana, es necesario recopilar evidencia para
la mejora continua en orden a cumplir o responder a las necesidades de los
estudiantes universitarios, aunado al constructo de calidad, por lo que es necesario
valorar no solo los indicadores objetivos sino también los aspectos o variables
subjetivas, en términos de calidad objetiva y calidad percibida por el cliente o
usuario, en este caso, estudiante.

Actualmente el concepto de calidad en las aulas universitarias peruanas es
importante y constituye un tema de agenda vigente, por cuanto, el 26 de setiembre

de 2015, se publica la normativa legal para asegura la calidad de la educacion en



nivel universitario (DS N° 016,2015) a fin de garantizar servicios académicos de
calidad en todos los niveles educativos del territorio nacional, y que compete a las
instituciones educativas y publicas.

En este sentido, la Universidad Alas Peruanas, es una institucion educativa,
que forma profesionales en las distintas ramas del saber en las diferentes regiones
del pais. En este caso, Moquegua hasta el momento actual constituye una filial de
la formacion de pregrado y posgrado, en la que muchas veces se observa
disconformidad en aspectos relacionados con factores como atencion,
infraestructura, cumplimiento de tramites, entre otros. Y siendo la vision de la
Universidad Alas Peruanas, posicionarse entre las primeras veinte universidades
del Per( y ser reconocida por su alto nivel de calidad y rigurosidad académica y
cientifica, ademas de acreditar de acuerdo con estandares nacionales e
internacionales, (UAP, 2017) es necesario, indagar como perciben los estudiantes
la calidad de los servicios que se les brinda, lo cual sera un referente para disefiar
estrategias de gestion educativa, orientadas a la mejora continua y de analisis
estratégico para las demas filiales del Peru.

En tal sentido, nos planteamos las siguientes interrogantes

1.2.1. Pregunta general

¢ COomo es la percepcion de la calidad educativa basada en la satisfaccion de
los estudiantes de pregrado de la Universidad Alas Peruanas (UAP) de Moquegua

enel 2017?

1.2.2. Preguntas especificas

¢ Como se percibe la calidad educativa de los elementos tangibles sustentada



en el referente de satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la UAP de
Moquegua en el 2017?

¢ Como se percibe la calidad educativa de la confiabilidad sustentada en el
referente de satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la UAP de Moguegua en
el 2017?

¢,Como se percibe la calidad educativa de la velocidad de respuesta
sustentada en el referente de satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la UAP
de Moquegua en el 2017?

¢Como se percibe la calidad educativa de la seguridad sustentada en el
referente de satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la UAP de Moguegua en
el 2017?

¢Como se percibe la calidad educativa de la empatia sustentada en el
referente de satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la UAP de Moguegua en

el 20177

1.3.  Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la percepcién de la calidad educativa basada en la satisfaccion
de los estudiantes de pregrado de la Universidad Alas Peruanas (UAP) de

Moquegua en el 2017.

1.3.2. Objetivos especificos

Identificar como perciben la calidad educativa de los elementos tangibles
sustentada en el referente de satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la UAP

de Moquegua en el 2017.



Establecer como perciben la calidad educativa de la  confiabilidad
sustentada en el referente de satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la UAP
de Moquegua en el 2017.

Identificar como perciben la calidad educativa de la velocidad de respuesta
sustentada en el referente de satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la UAP
de Moquegua en el 2017.

Identificar como perciben la calidad educativa de la seguridad sustentada en
el referente de satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la UAP de Moquegua
en el 2017.

Identificar como perciben a calidad educativa de la empatia sustentada en el
referente de satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la UAP de Moquegua en

el 2017.

1.4. Justificacion

1.4.1. Conveniencia

El andlisis de las expectativas y las percepciones y las brechas existentes
permiten tomar decisiones orientadas mejorar el beneplécito del estudiantado como
evidencia o sefial de la calidad del servicio que prestamos en los estudios de

pregrado.

1.4.2. Valor teérico

Los resultados contribuyen a conocer el comportamiento de las variables
refrendado por una base teorica sobre la gerencia de los servicios educativos
basados en la satisfaccion del cliente - estudiante -, como un referente indispensable

para fines no solo de retroalimentacion del proceso sino, para la resolucion de



accuibes en el ambito de gestion administrativa en el nivel superior.
1.4.3. Valor pragmatico

La indagacion de la construccion de la condicion de los servicios educativos
calificados como buenos o de buena calidad en cuanto a la ensefianza que imparte,
puede ser operacionalizada, no solo como el cumplimiento de estandares
normalizados de calidad, sino también de lo que uno espera y luego de recibir el
servicio, de la percepcion que el sujeto realiza a través de la impresién que sus

sentidos le comunican.



CAPITULO 11

DESARROLLO TEMATICO

2.1. Marco tedrico

2.1.1. Concepto de calidad

La calidad es un constructo dificil de definir, en razén a lo embrollado que
la inteleccion del constructo confina y de las diferentes circunstancias que inciden;
los que en algunos casos constituyen condiciones internas de las instituciones y en
otros casos, estan relacionados con la trama global al que pertenecen las
instituciones, en consecuencia, la calidad por consenso se define como un
constructo multidimensional (Pérez et al., 2007). Una aproximacion a las diferentes
definiciones de calidad nos pone al frente de varias concepciones.

De un lado, se le define a la calidad como el conglomerado de propiedades
consustancial a una cosa, que posibilitan considerarla como semejante, preferible o
inferior que las restantes de su clase (RAE, 2011)

También le atribuye en sentido tajante, como la preeminencia o excelencia
(RAE 2011).

Asimismo, Carballo y Ares (2006) manifiestan, que el concepto ha seguido

una evolucion que ha demarcado cuatro etapas o eras:



Tabla 1
Evolucion del concepto de la calidad

Siglo Descripcion

Se singulariz6 por el descubrimiento y
la resolucion de las fallas o no
conformidades por la ausencia de
homogeneidad del producto.
Constituye la fase de la comprobacion
estadistica, en el que sobresale la
inspeccion de los procesos y la
aparicion de reglas estadisticas para el
mismo desenlace y para disminuir el
nivel de inspeccion.

Emerge la necesidad de involucrar a
todos las secciones o 4reas de la
Década de los cincuenta empresa, en disefio, programacion y
realizacion de politicas orientadas a la
calidad.

Se pone énfasis en el mercado y en las
exigencias del usuario o cliente,
admitiendo el efecto tictico de la
calidad en el nivel de competitividad

Siglo XX

Década de los treinta

Década de los noventa

Nota : Elaboracion propia

Resulta evidente que el concepto de calidad total (TQM) se ha erigido la
pilastra de las instituciones, que abanderan el reto de cambiar de paradigma para
entregar un servicio de calidad y obtener una clara ventaja competitiva.

Segln Reyes y Reyes (2012) la percepcion de la calidad del servicio
educativo, sobre todo del nivel superior, es de interés, ya que tanto las universidades
publicas y privadas, consideran que el estudiante es quien juzga el servicio.
Generalmente, el criterio del estudiante se basa basicamente en si la universidad
cubre sus exigencias 0 expectativas “antes, durante y después del servicio” (p.88).

Actualmente, las universidades en el mundo traducen la tendencia
empresarial de implementar metodologias que aseguren la excelencia del servicio

en el ambito educativo, que tiene un componente basado en la gestion humana y



basado en la medicion de la satisfaccion del usuario o cliente (Reyes y Reyes, 2012).

El constructo calidad ha progresado en el transcurso de la historia,
remontandose sus inicios a la época babilénica, en la que se cre6 el Codigo de
Hammurabi (1752 A.C.) en la que se consigna la pena de muerte para el arquitecto
que construye una casa sin la calidad requerida para que sea sélida y resista un
derrumbe, el cual, si ocurriese y tuviera como desenlace la muerte del propietario,
se le aplicaba a dicho arquitecto la pena capital (Miranda et al., 2012).

Al respecto y desde la perspectiva de la Universidad Alas Peruanas, la
busqueda de la calidad y de alcanzar estandares para acreditarla, es una
preocupacion cardinal, que

Al respecto Carballo y Ares (2006), realizan un recorrido histérico de la

evolucion del concepto de calidad:
2.1.2. Enfoques de la calidad

Trascendente

Tiene su origen en la antigua Grecia, segun el cual la calidad “es lo mejor,
algo absoluto, la méas idea de todo” (Torres et al., 2012), opinién compartida por el
filésofo Platon. Consideran la calidad como una entidad independiente de la materia
y del espiritu, sobre la que es dificil establecer un concepto o juicio valorativo.

En tal sentido, se asume que la calidad es un concepto abstracto y subjetivo,
de dificil medicion en tanto no es posible establecer criterios tangibles de la calidad
de un servicio o de un producto

Basado en el producto

A partir de la década de 1950 en adelante, se asume que la calidad es tangible

en cuanto refleja las diferencias del producto o servicio respecto de estandares



establecidos o normalizados, valoracién que no toma en cuenta la opinion del
cliente o usuario” (Torres et al.,2012).

Centrado en el cliente

La calidad centrada en el cliente o usuario, es un habito desplegado y
desarrollado por las organizaciones contemporaneas, para identificar los
requerimientos y lo que esperan los usuarios o clientes , en tal sentido, bajo este
paradigma se requiere un servicio accesible, versatil, pragmatico, oportuno, fiable,
incluso en coyunturas de incertidumbre , de forma tal, que el cliente, se considere
comprendido y sorprendido gratamente, lo que significaria que su percepcion
excede sus expectativas de lo que esperaba ( Pizo,2013)

Centrado en el valor

Segun esta la perspectiva, la organizacion debe alinear y concentrar
esfuerzos para alinear tres aristas :(a) calidad del trazo de lo que se produce o se
entrega como servicio; (b) calidad de fabricacion o produccion (cero errores) y (c)
calidad deseada por el cliente (Benavides y Quintana, 2003). Sin embargo, estos
tres aspectos no pueden desligarse del precio y del costo, para que resulte ventajoso

frente a la competencia (Torres et al., 2012).

2.1.3. Gestidn de la Calidad, Evaluacion y Acreditacion

Es sabido, que el concepto de calidad proviene del ambito empresarial,
siendo un referente importante Japon, quienes establecieron la filosofia de la calidad
total con el concepto justo a tiempo (coincidencia de produccion, oferta y demanda,
sin que se presente desabastecimiento, ni tampoco stocks ni derroche alguno),
siendo el control de calidad total aparejado con la percepcion de satisfaccion del

cliente. Esta filosofia se traslado a los Estados Unidos y Europa.

10



Posteriormente Deming y Durdn delinean un modelo de calidad total
Ilamado Company — Wide Quality Control, el mismo que segun Lopez (citado por
Santana, 1997) como sistema de estrategia de gestion involucra a todo el personal
de la organizacion en la filosofia y compromiso de mejora continua de la calidad
de los servicios y productos que ofrecen, ademas de otras iniciativas que también
asumen el concepto de calidad como un fundamento esencial en las instituciones
como el Nacional Advisory Council for Quality en el afio 1982, asi como el
National Productivity Advisory Comité en el afo1983 en Estados Unidos y en
Europa también se promueve la calidad total a través de la denominada Fundacién
europea para gestionar la calidad.. Cabe acotar que la calidad basada en la
satisfaccion del cliente representa un elemento primordial para instaurar un juicio

de valor de la calidad.

2.1.4. Gestion de la calidad en el Aambito educativo

El concepto emerge a finales de los noventa. Asimismo, a partir del valor
que las organizaciones le otorgan al cumplimiento de sobrepasar las expectativas
del cliente y satisfacer en lo posible sus necesidades, se asienta la premisa de que
la satisfaccion estd vinculada con la lealtad del cliente a la organizacion,
concepcion que si se traslada al campo educativo equipara al estudiante como el
cliente o usuario del servicio, sin embargo, Barbosa indica que esta ampliamente
difundido las bondades del concepto de enfoque de cliente cuando se alude a la
gestion o administracion de la calidad en una escuela, universidad, instituto, etc.,
ya que un cliente en la universidad, es aquel beneficiario directo de una matricula,

un servicio de biblioteca, una contratacion de titulacion o cualesquiera otro servicio.
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Calidad del servicio

Modelos de Calidad Total

Se han desarrollado en Europa, Japon y Estados Unidos (Espinoza et al.,
2006), en los que subyace el principio de calidad total y mejores préacticas.

Modelo japonés o Deming, que recoge ampliamente la teoria del control de
la calidad en toda la organizacién

Modelo norteamericano: Malcoln EI consumidor no siempre asigna el
mismo significante o significacién a la nocion de calidad en el servicio. Al respecto,
Drucker (citado por Cottle ,1991) afirma que la calidad no es lo que el proveedor
coloca o entrega dentro de un servicio, sino lo que el asiduo obtiene de este producto
0 servicio y por lo que esté presto a desembolsar o compensar econémicamente. En
tal sentido, el cliente sanciona un servicio con la etiqueta de calidad, en tanto, le
resulte de utilidad para satisfacer una necesidad o problematica.

En esta percepcion, la calidad de un servicio desde la dptica del cliente
puede ayudar a crecer a la organizacion, elevar su rentabilidad, ya que realmente se
crean verdaderos clientes, que hablaran positivamente de aquella, con otras
personas (Parasuraman et al., 2000).

En este sentido, en el campo educativo del presente siglo, se plantean retos
en la educacion superior, ya que esta asentado en principios de excelencia y
pertinencia, siendo un elemento importante para valorar estas caracteristicas el
juicio de valor que hace el estudiante y los stakeholders de los procesos y servicios
educativos que se prestan.

Sintesis de los modelos de calidad de servicio

Baldrige. Foundation for the Malcolm Baldrige National Quality Award.
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Se basa en un sistema de liderazgo, planificacion tactica y encuadre hacia el
cliente y mercado (Diaz, 2003).

Modelo europeo EFQM: EFQM. Comprende nueve criterios a) Lider, b)
Politicas y tacticas, ¢) Recurso humano c) Acuerdos y recursos, d) Procesos, €)

Resultados en los asiduos, f) Sociedad y g) Desenlaces clave (Cuasante,2002).
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Tabla 2

Principales modelos de excelencia

Prototipo Organizacion representante
Deming (1951) JUSE
Malcolm Baldrige (MB) (1987) Fundacién MB
E.F.Q.M. (1988) EFQM

Nota : Elaboracion propia

Modelos de calidad de los servicios basados en la percepcion de los

clientes

Su propésito es identificar el juicio que hace un cliente acerca del servicio
que recibe, para lo cual consideran, no solo los aspectos fisicos sino ademas el

servicio recibido.

Al respecto Capristan (2000) puntualiza que entre los modelos que han
tenido mayor aceptacion, son aquellos que valoran las expectativas del usuario y

los atributos o condicidn del servicio prestado. Cabe mencionar, lo siguientes:
Modelo de Gronross (escuela nordica)

Planteamiento que data de 1982, y que postula un modelo tridimensional de
la calidad de un servicio, a partir de la opinion o percepcion del cliente, quien
emitird un juicio de valor si el servicio que ha recibido (percepcién) ha sido mejor

0 peor que el esperado (expectativas).

Considera la calidad técnica (apreciacion de las caracteristicas inherentes al
servicio como el horario, rapidez para realizar el pago, surtido de productos, etc.);
la calidad funcional (o relacional) que se deriva del modo en que el servicio es
otorgado (presentacion del personal, comportamiento, etc.) e representacion de la
empresa que advierte el cliente, basado en su comprobacién previa (Cerezo citado
por Petracci, 1988).

Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff

Para establecer un juicio valorativo de que tan bueno es un servicio, el

cliente podria seguir alguna de las siguientes alternativas:

Escoger un solo rasgo de referencia (aquel que para el cliente le resulte vital
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y por tanto le atribuye un peso mayor al momento de evaluar la calidad respecto de
las otras caracteristicas de determinado servicio).

Escoger una caracteristica Unica que tengan un acento determinante, sin
embargo, la contraparte es que para las demas caracteristicas también le otorgue un

apice incluso de satisfaccion.

Considerar el conglomerado de caracteristicas que de acuerdo a un modelo
compensatorio (el cliente aceptaréa tener menor nimero de caracteristicas deseables

,a cambio de un mayor numero de otras caracteristicas ) (Teran,2014).

Modelo SERVQUAL propuesto por Parasumaran. Zeithaml y Berry

(escuela americana).

Es un modelo muy utilizado en diversos campos del conocimiento.
Inauguralmente, la escala considerd diez aspectos claves para valorar la calidad en

mencién (Duque, 2005):

Aspectos palpables o tangibles: imagen de la infraestructura, equipos y

material.

Fiabilidad: en términos de habilidad para llevar a cabo un servicio ya

prometido al cliente en forma cuidadosa.

Capacidad de respuesta: evidencia la disposicion del que ofrece el servicio

para apoyar o ayudar al cliente.

Profesionalismo: destrezas y su sabiduria sobre el contenido de la

prestacion.

Afabilidad: trato respetuoso, amabiloso y atento de parte del personal que
atiende al cliente.

Seguridad: vinculado con la baja probabilidad de dudas o riesgos.
Accesibilidad: facilidad para el contacto y comunicacion.

Comunicacion: relativo a la informacion para mantener al cliente al tanto,

mediante un lenguaje empatico y entendible.
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Comprension del cliente: esfuerzo que muestra el prestador para satisfacer

las necesidades del cliente.

Luego de varios estudios, las dimensiones quedaron agrupados en cinco, a
saber: (a) empatia, (b) fiabilidad, (c) responsabilidad, (d) capacidad de respuesta y
(e) tangibilidad.

Asimismo, la calidad queda definida operativamente como la diferencia de

la percepcion, menos la expectativa.

Cabe precisar que, para el presente estudio, se ha asumido el planteamiento
de Parasumaran. Zeithaml y Berry y se ha utilizado el cuestionario denominado
SERVQUAL.

Respecto al modelo SERVQUAL, Gimeno et al. (2001), consideran que
puede ser hontanar duradero de testimonios valiosos para decidir sobre aspectos

relevantes y criticos en una organizacion.

Servicio educativo

Cabe hacer hincapié, que generalmente un servicio se valora o se asume
como un proceso antes que un producto. Entendiéndose, que tanto las actividades
que acotan el servicio y el resultado en términos de producto terminado son parte
de la produccion de dicho servicio. De otro lado, las caracteristicas de los servicios
implican que son intangibles, inseparables, variables e imperdurables (Gonzales,
2006):

Intangibilidad

Un servicio educativo es esencialmente intangible, ya que no es posible
degustarlo, sentirlo, verlo, tocarlo antes de comprarlo. Comprende dos

connotaciones importantes: (a) no puede ser palpado y (b) no es posible definirlo
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facilmente, formularlo o ser alcanzado mentalmente. Carballo y Ares (2007)
manifiestan que las particularidades que caracterizan al &mbito educativo del nivel
superior son:

Inseparabilidad

Los servicios educativos son consustanciales de sus proveedores, ya sean
personas 0 maquinarias, ya que requiere su presencia. Verbi gratia, cuando un
docente dicta unas clases, el servicio se produce y a la vez es consumido.

Heterogeneidad

Resulta una tarea complicada normalizar la elaboracion de los servicios,
debido a que el factor humano es el que descolla en ellos. Cada persona le imprime
su impronta o estilo, ademas que también tiene implicancia el lugar, las
circunstancias o estipulaciones en que se entrega 0 se produce cada servicio en
particular. Por ejemplo, una entrevista con un psicopedagogo o tutor no sera igual
jamas a la de su colega. Sin embargo, ello no implica que los pasos, fases o procesos
necesarios para entregar un servicio o producto, no se puedan estandarizar. De
hecho, en el &mbito universitario, cada docente dicta la catedra segin su
perspectiva, modelo educativo, estilo, etc. Aun cuando el plan curricular, la sesion
de clases o el contenido sea similar o idéntico.

Servuccion educativa

Cuando se presta un servicio educativo, entonces se presenta una servuccion
o0 elaboracion de un servicio (Eiglier y Langeard, 1988) en tanto los clientes o
usuarios concurren en la realizacion del servicio, en donde se produce una
sincronicidad entre la producciédn del servicio y su consumo.

En un proceso de servuccion se presentan los siguientes elementos:
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El cliente. Es el consumidor que esta comprometido con la produccion del
servicio y cuya presencia es imprescindible (Arnoletto, 2007).

El soporte fisico. Soporte material fundamental para producir un servicio,
y del cual se sirven el cliente, el contacto e incluso ambos. Comprende dos
dimensiones: instrumentos fundamentales para la elaboracion o cumplimiento de
prestacion del servicio (trastos, maquinas) y entorno fisico, en el que se produce el
servicio (locacion, edificio, ambientacion) (Arnoletto, 2007).

El personal de contacto. Son las personas empleadas por la organizacion
gue estan en contacto directo con los clientes (Arnoletto, 2007).

El servicio. Consecuencia de la conjuncion o confluencia de la trilogia
cliente + soporte fisico + personal de contacto. El servicio representa un provecho
destinado a saciar o retribuir lo que el cliente considera una necesidad (Arnoletto,
2007).

Base legal que fundamenta la calidad en el Peru

Ley General de Educacion N° 28044, que orienta las actividades y acciones
en materia de educacion para todo el territorio nacional, y que compete a los
organismos publicos y privados, entes juridicos o naturalezas nacionales e incluso
aquellos/as extranjeras.

Ley Universitaria N° 30220, prescribe en articulo 5 los principios de:

Mejoramiento continuo de la calidad académica

La SUNEDU, como ente que lidera los procesos de licenciamiento en el
territorio peruano y para el &mbito de la educacion universitaria. Por tanto, verifica
que las condiciones basicas se cumplan , lo que constituye requisitos ineludibles

para autorizar que la entidad abra sus puertas a la sociedad. (Articulo 13)
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Ley N° 28740

La Ley General de Educacion N° 28044 dispone la creacién del SINEACE
para evaluar, acreditar y certificar la calidad de la educacion.

Articulo 1:

(...) norma los procesos de evaluacion, acreditacion y certificacion de la
calidad educativa (...).

Calidad en la Educacion Superior

En general, de acuerdo con la UNESCO (citado por Frisancho, 2013) la
calidad universidad es un referente esencial para juzgar su desarrollo y despliegue,
lo que ha llevado a implementar sistemas de aseguramiento de la calidad que le
permitan demostrar a la comunidad su eficiencia, la respuesta que otorgan a las
expectativas de los diferentes stakeholders que se vinculan con los servicios y
productos educativos.

Los enfoques de calidad que las instituciones asumen son varios:

Tabla 3

Enfoques de calidad

Perspectiva Especificacion
. Diferenciacion de las  instituc.
Excelencia .
Educativas
. Valoracion de pensum, curriculos
Contenido P ’ ’

sistema, campus, etc.

Se exhibe el cumplimiento de hitos,
Cumplimiento de estandares indicadores o gold estdndar para fines
de otorgamiento de titulos
Eficacia para concretar la mision y
objetivos estratégicos
Se valtan los recursos tangibles e

Congruencia con objetivos

Excedencia de recursos

intangibles
Eficiencia Costo vs beneficio

Se valora el nivel de desarrollo de
Valor agregado .

docentes y estudiantes
Necesidades satisfechas Aptitud para responder positivamente y
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exceder las expectativas y cumplir con
una respuesta ante una necesidad del
cliente

Nota. Capelleras y Veciana (2000)

Al respecto, la UNESCO (1998) afirma que la calidad de la ensefianza
universitaria se debe entender como un concepto de varias dimensiones, que
involucra no solo las funciones y las actividades pedagogicas, los programas o
planes curriculares, la investigacion, becas, entre otros, sino que también,
comprende las instalaciones, el equipamiento y los servicios que esta ofrece a la
universitas y a la sociedad.

En este mismo sentido, y basandonos en el referente de la UNESCO (1988)
y las tendencias contemporaneas, los indicadores que se analizan en el presente
documento, es la satisfaccion que presentan los discentes de la UAP filial
Moquegua como un referente de la calidad del servicio educativo mediante el
SERVQUAI.

El Modelo SERVQUAL (Service Quality)

La calidad de servicio tiene un respaldo empirico y tedrico en el ambito
empresarial muy amplio y solido, con el aporte cientifico de Parasuraman et al.
(2000), el mismo que constituye un punto de referencia obligado en el estudio y la
gestion de la calidad de servicio.

Particularmente, Parasuraman et al. (2000), delimita el término calidad de
servicio percibida como la valoracion que cada persona hace de un modo totalitario
o global, de la calidad del servicio que recibe o disfruta, en términos de comparar
lo que esperaba y posteriormente de lo que percibio6 con los sentidos.

Sin embargo, debe considerarse que la valoracion de la calidad es subjetiva,

ya que cada ser humano tiene diferentes parametros particulares, que determinan
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diferentes valoraciones para un mismo servicio en coyunturas analogas.

Sin embargo, a pesar de la subjetividad que contiene una valoracion o juicio
global de calidad, un primer paso es realizar un diagnostico de dicho servicio
identificando qué expectativas tiene y como percibi6 el servicio prestado por aquel
(Parasuraman et al., 2000).

Valoracion de la calidad del servicio educativo que brinda la
Universidad Alas Peruanas

Se selecciono el Modelo SERVQUAL o de discrepancias, por considerarlo
pertinente con el propoésito investigativo, para lo cual las cinco dimensiones
expuestas estan desagregadas en 22 items, como sigue.

Asimismo, se ha considerado la valoracion del servicio educativo que se
presta en la Universidad Alas Peruanas Moquegua, a partir de la medicion
cuantitativa de los elementos tangibles, capacidad de reaccion por parte del
personal, seguridad, empatia, manifestada por el grado y direccién de las
discrepancias entre las percepciones del nivel y las expectativas del estudiante.

De otro lado, las expectativas comprenden los deseos de los estudiantes, es
decir lo que esperan recibir del servicio educativo por parte de la Universidad Alas
Peruanas filial Moquegua.

Y las percepciones, se ha asumido, como la calidad experimentada despueés
de recibir el servicio y que operativamente se valora en términos de satisfacer,

sobrepasar o no alcanzar dichas expectativas por parte del estudiante.

2.2.  Casuistica de investigacion

Flores (2014). La Satisfaccion Estudiantil como Indicador de la Calidad de

la Educacion Superior. La calidad se ha convertido actualmente en uno de los temas
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dominantes de reflexion en nuestros &mbitos académicos y especialmente en las
universidades, en la medida que se pretende afrontar los bajos niveles de calidad
académico-profesional de los egresados universitarios. En este contexto, la
evaluacion de la calidad se hace prioritaria en el nivel superior, en la perspectiva de
acreditar los estandares de calidad, que una organizacion acreditadora exige, con el
propdsito de atraer a los estudiantes secundarios por la imagen que irradie la
institucién como formadora de profesionales que compiten con ventaja en el
mercado laboral. Esto implica la seleccién de las dimensiones, variables e
indicadores a través de los cuales se puedan emitir juicios estimativos sobre la
calidad, acompariados de la respectiva evidencia empirica.

Fernandez (2015). Cultura institucional y satisfaccién en los estudiantes del
VI ciclo de la escuela profesional de administracion de una universidad privada
del distrito de San Juan de Lurigancho 2015. La investigacion tuvo el objetivo de
determinar la relacion que existe entre la cultura institucional y la satisfaccion en
los estudiantes del VI ciclo de la Escuela Profesional de Administracion de una
Universidad Cesar Vallejo del Distrito de San Juan de Lurigancho. La investigacion
es de tipo sustantivo, no experimental se aplica un disefio descriptivo correlacional.
El analisis se apoya en el método hipotético deductivo. La poblacién lo conforma
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Cesar
Vallejo del Distrito de San Juan de Lurigancho. La muestra son 157 estudiantes los
estudiantes del VI ciclo de la Escuela Profesional de Administracion, la técnica de
muestreo es no probabilistica, de tipo intencional, con los sujetos disponibles; Se
aplica una escala tipo Likert de percepcion de la Cultura Institucional, cuyo valor

de confiabilidad en el coeficiente de alfa de Cronbach = .853 En la evaluacion de
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la variable satisfaccion se utiliza escala de percepcion de la satisfaccion académica,
su confiabilidad en el coeficiente de alfa de Cronbach =.879. La prueba de hipotesis
se analiza con la prueba de Spearman; el coeficiente Rho =.998, que indica una alta
correlacion y una significacion estadistica de p= .000; por lo tanto se afirma que:
Existe relacion entre la cultura institucional y la satisfaccion en los estudiantes del
VI ciclo de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Cesar
Vallejo del Distrito de San Juan de Lurigancho.

Anaya (2018). Compromiso organizacional y satisfaccion estudiantil en la
escuela nacional superior de folklore José Maria Arguedas — 2017. Cuyo objetivo
general fue determinar la relacion que existe entre el compromiso organizacional y
la satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Nacional Superior de
Folklore José Maria Arguedas — Lima 2017. El tipo de investigacion es basica, el
nivel de investigacion es descriptivo y el disefio de la investigacion es no
experimental, transversal con enfoque cuantitativo. La muestra fue de tipo
probabilistico y estuvo conformada por 201 estudiantes. Para la validez de los
instrumentos se realizo el juicio de expertos y para la confiabilidad de los mismos
se utilizo el alfa de Crombach, que resulté muy alta en ambas variables: 0,94 para
la variable satisfaccion estudiantil y 0,90 para la variable compromiso
organizacional. Para el analisis e interpretacion de los resultados se realizé la
caracterizacion de la muestra sacando la frecuencia y el porcentaje de las variables.
Luego se realizo el andlisis de bondad de ajuste a la curva normal de Kolmogorov
Smirnov, lo que determiné la utilizacion de estadisticos no paramétricos Ro de
Sperman que fue 0.866 que significa que existe correlacion directa y significativa

entre la satisfaccion estudiantil y el compromiso con la organizacion, con un nivel
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de correlacion positiva alta; siendo el p valor (p = 0.000 < 0.05). A partir de lo cual
se concluyo que la satisfaccion intrinseca y extrinseca se relaciona en el nivel de
compromiso con la organizacién, por lo que se deben potenciar los valores,
creencias y actitudes positivas de los estudiantes para motivarlos a conseguir sus
objetivos en los plazos adecuados.

Botello (2015). Estudio de la Satisfaccion de los Estudiantes con los
Servicios Educativos brindados por Instituciones de Educacién Superior del Valle
de Toluca. Uno de los aspectos de mayor importancia al evaluar la calidad
organizacional es evaluar la satisfaccion de los usuarios. En base a escala Likert los
estudiantes calificaron aspectos como Plan de estudios, Habilidad para ensefianza
docente, Meétodos de ensefianza-evaluacion, Nivel de autorrealizacion del
estudiante, Servicios de apoyo, Servicios administrativos, Ambiente propicio e
Infraestructura. Como resultado se concluye que las variables donde se encuentran
mayormente satisfechos son: Habilidad para la ensefianza de los Docentes y nivel
de Autorrealizacion de Estudiantes. En cambio, las variables Infraestructura y
Servicios Administrativos obtuvieron niveles de satisfaccion inferior. La prueba
Chi-cuadrado confirma diferencias significativas entre Universidades publicas y
privadas las cuales seran presentadas en este reporte de investigacion.

Tello (2015). Satisfaccion estudiantil y calidad educativa en las
universidades del consejo regional interuniversitario del centro (CRI-Centro) .

La investigacion fue de tipo aplicada, nivel descriptivo; empleando el
método descriptivo, con un disefio descriptivo comparativo. La muestra estuvo
constituida por 1,000 estudiantes del primero al décimo ciclo de estudios de 5

universidades del CRI Centro (UNCP, UPLA, UC, UNH y UNHEVAL),
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conformada por 200 estudiantes por universidad de 40 a 50 estudiantes por carrera
profesional (Enfermeria, Ingenieria Civil, Administracion e Ingenieria de
Sistemas). El instrumento aplicado fue la escala para evaluar la satisfaccion
estudiantil universitaria con la calidad educativa (escala SEUCE), la muestra fue no
probabilistica, intencional o criterial y accidental. Los resultados encontrados
indican que el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto a la calidad
educativa brindada por las universidades del CRI Centro, se encuentran en el Nivel
Satisfecho, a partir del instrumento de medicién desarrollado para tal fin. Los
Niveles de satisfaccion de los estudiantes de las universidades estudiadas se

encuentran entre 64.4% y 76.8%.

2.3.  Presentacion y discusion de resultados

Con la finalidad de identificar el nivel de satisfaccion que presentan los
estudiantes matriculados en el afio académico 2017 de la Universidad Alas Peruanas
filial Moquegua respecto de la calidad de los servicios académicos, se aplico el
cuestionario SERVQUAL durante el primer trimestre del 2017 a 139 alumnos de
un total de 480 estudiantes matriculados (anexo 2 y 3).

Los indicadores de satisfaccion del alumnado son los siguientes:

Tabla 4

Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segun
puntuaciones medias de la expectativa (E) y percepcion (P) dimension elementos
tangibles, 2017

Fondos
. Aulas Personal ——_—
Equipos bibliograficos
adecuadas presentable .
virtual
Media( E) 5,06 5,06 4,92 4,96
DS (E) 1,08 ,96 1,12 1,08
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Media ( P) 3,86 441 4.47 481

DS (P) 1,53 ,87 1,19 1,21

Brecha (P-E) -1,2 -0,65 -0,45 -0,15
Nota. Procesado en Excel

Figura 1

Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segun
puntuaciones medias (expectativa y percepcion) de la dimensidn elementos
tangibles, 2017

6

%06 5,06 4,972 4,96
5 . —

/ 4,81

4 4.41 4,47

3,86
3
2
1
0

Equipos Aulas adecuadas Personal presentable Fondos bibliograficos
virtual
Expectativa essss=Percepcion

Nota. Procesado en Excel

Interpretacion

Cabe sefialar que al comparar las medias de las expectativas y percepcion
de las categorias de la dimension elementos tangibles, se aprecia que la valoracion
de las medias de las puntuaciones para la percepcion es menor que las expectativas
que tienen los estudiantes respecto a la disponibilidad de los equipos , aulas,
personal presentable y fondos bibliograficos, lo que equivale a una brecha y
significa que no se han alcanzado lo que el estudiante espera recibir como parte del
servicio educativo que se brinda. Asimismo, la brecha mas amplia es respecto a los

equipos (multimedias, equipos audiovisuales, salas de computo, wifi etc.). y la
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brecha mas estrecha, corresponde a los fondos bibliogréaficos, ya que la UAP cuenta
con una biblioteca virtual con un nimero importante de titulos, sin embargo, quiza
la mayor limitacion se deba al acceso virtual, en la filial del campus.

Tabla 5

Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segin

satisfaccion de la expectativa y percepcion de la dimension elementos tangibles,
2017

N° %
Satisfechos 41 29,5
Insatisfechos 98 70,5
Total 139 100,0

Nota. Procesado en Excel

Figura 2
Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segin

satisfaccion de la dimension elementos tangibles, 2017

Satisfechos Insatisfechos

Nota. Procesado en Excel

Interpretacion

En general, la satisfaccion respecto a los elementos tangibles que
comprenden los equipos instalados y disponibles para las sesiones de ensefianza-

aprendizaje, aulas adecuadas (ventilacion, mobiliario), personal presentable
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(uniforme y alineamiento) y fondos bibliograficos virtuales, alcanza un 41%, siendo
la diferencia de 70,5% para la insatisfaccion.

Cabe precisar que no se puede esperar un 100% de satisfaccion, sin
embargo, las categorias de la dimension nos llevan a reflexionar sobre la mejora de
estos servicios, en cuanto, el estudiante los considera primordial, sobre todo la
disponibilidad de equipos.

Tabla 6
Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segun

puntuaciones medias de la expectativa y percepcion de la dimensién
confiabilidad, 2017

Personal , Buena Servicio
Interés . s . Documentos
cumple atencion en tiempo
. . problemas . . . pulcros

ofrecimientos inicial adecuado
Media ( E) 5,12 495 4,89 490 493
DS (B) ,96 1,00 1,04 1,07 ,94
Media ( P) 4,54 4,54 6,01 4,19 5,54
DS P) 1,16 1,28 ,83 1,25 1,04

Brecha (P-

E) -0,58 -0,41 1,12 -0,71 0,61

Nota. Procesado en Excel
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Figura 1

Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segln
puntuaciones medias de la expectativa y percepcion de la dimensién confiabilidad
,2017
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e EXpectativa === Percepcion

Nota. Procesado en Excel

Interpretacion

Al respecto, se observa que la opinion de los estudiantes de la UAP filial
Moquegua, en cuanto a las cinco categorias de la dimensién confiabilidad, revela
tres categorias en la que la percepcidn es menor que la expectativa (insatisfaccion)
referidas al item interés del personal por solucionar los problemas (-0,41); el
personal cumple ofrecimientos (-0,58) y el servicio se cumple en un tiempo
adecuado (-0,71). En este caso, es importante subrayar, que la brecha es minima
cuando se refiere a la percepcidn de interés que se muestra para ayudar a solucionar
las diferentes situaciones académicas que generan problemas para los fines
educativos, los cuales, muchas veces, se deben a omisiones o retrasos por ejemplo
en lamatricula, entrega de documentacion necesaria para continuar un tramite, etc.,
lo cual, en el primer caso depende de la celeridad y cumplimiento de plazos del

estudiante y en el segundo de la institucion, lo que a veces requiere de esperas que
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se traducen como problemas no atendidos o con poco interés para ser solucionados
por parte del personal.

De otro lado, se encontré una brecha positiva que indica satisfaccion buena
atencion inicial (+1,12) y documentos pulcros (+0,61), la que sin duda, obedece a
la politica de la Universidad Alas Peruanas, de generar un trato cordial a los
estudiantes y emitir la documentacion segun los estandares y protocolos
establecidos para los diferentes procesos (estructura de tesis, resoluciones, etc.).
Tabla 7
Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segin

satisfaccion de la expectiva de la dimension confiabilidad: habilidad para

ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, 2017

N° %
Satisfechos 84 60,4
Insatisfechos 55 39,6
Total 139 100,0

Nota. Procesado en Excel

Figura 4
Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segin

satisfaccion de la dimension confiabilidad ,2017

Satisfechos Insatisfechos

Nota. Procesado en Excel
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Interpretacion

En su mayoria los estudiantes estan satisfechos (60,4%), respecto de la
habilidad que muestra el personal de la UAP filial Moquegua, para ejecutar el
servicio académico que promete, con caracteristicas de esmero y pulcritud.

Sin embargo, un poco mas de la tercera parte estan insatisfechos ( 39,6%),
lo que se atribuye segun su apreciacion a que el servicio no se cumple segun lo
prometido, en tiempo adecuado y con el debido interés, empero, en muchos casos,
dado que dependemos directamente de la filial central de la UAP en Lima, algunos
tramites estan condicionados por los tiempos que amerita el transporte, la remision
de documentos a Moquegua e incluso el cumplimiento de algunos requisitos que le
toca cumplir al estudiante.

Tabla 8
Estudiantes de las Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segun

puntuaciones medias de expectative la dimension capacidad de respuesta,

voluntad para ayudar y proporcionar un nuevo servicio al estudiante, 2017

Buena
Comunicacion Servicio atencion Disposicion
optima puntual desde el atencion
inicio
Media (E) 5,28 4,99 5,42 5,40
DS  (E) 1,12 1,10 1,10 1,03
Media ( P) 4,99 4,78 5,45 5,65
DS  (P) 1,17 ,82 17 ,71
Brecha (P-E) -0,29 -0,21 0,03 0,25

Nota. Procesado en Excel
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Figura 5
Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segun
puntuaciones medias de expectative y percepcion de la dimension capacidad de

respuesta, 2017
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Nota. Procesado en Excel

Interpretacion

Cabe sefialar que al comparar las medias de las categorias de la dimension
capacidad de respuesta en cuanto a las expectativas y percepcion, se observa dos
brechas negativas, para comunicacion 6ptima (-0,29) y servicio puntual (-0,21). En
el primer punto, resulta importante establecer que la comunicacion mas alla de
aquella que se ofrece en forma personal y a través del portal web de la UAP, debiera
establecerse una comunicacion mas cercana en cada aula, especialmente entre
profesorado y estudiantes, mas ain cuando la politica universitaria da preeminencia
a la labor de acompafiamiento y/o tutoria universitaria, labor que empieza en las
aulas, ademas también, para fines de ampliar o aclarar la informacion disponible. Y
en el segundo punto, sobre servicio puntual, cabe aclarar que, a pesar de los
esfuerzos, muchas veces, la Filial UAP Moquegua depende de la filial central para
operar o entregar un servicio al estudiante, lo cual a veces excede el tiempo minimo

previsto.

32



De otro lado, se aprecia que los hallazgos revelan que existe una buena
calificacion, es decir, la UAP Moquegua, supera sus expectativas en cuanto a la
buena presentacion desde el inicio (+0,03) vy disposicion de atencion (+0,25).
Tabla 9
Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la Filial Moquegua, segun

satisfaccion de la dimension capacidad de respuesta: disposicion del personal

para apoyar al estudiante y dar un nuevo servicio, 2017

N° %
Satisfechos 87 62,6
Insatisfechos 52 37,4
Total 139 100,0

Nota. Procesado en Excel
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Figura 6
Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segln

satisfaccion de la dimension capacidad de respuesta, 2017

Satisfechos Insatisfechos

Nota. Procesado en Excel

Interpretacion

En general, la satisfaccion respuesta a la capacidad de respuesta es positiva,
ya que el 62,6% se encuentra satisfecho, sin embargo, no deja de ser preocupante
que el 37,4% se muestra insatisfecho, resultados que se atribuyen principalmente a
una baja percepcion positiva de calidad educativa en cuanto al servicio puntual y
comunicacion oOptima. Cabe precisar, que muchas veces el estudiante recibe
comunicaciones por parte de los medios de comunicacién, terceras personas e
incluso los pares, las que muchas veces constituye informacién distorsionada o
equivocada, por ejemplo, sobre consideraciones de Licenciamiento, acreditacion de

carreras, politicas de la UAP en cuanto a disposiciones de SUNEDU, etc.
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Tabla 10
Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la Filial Moquegua, segln
puntuaciones medias de expectativa la dimension: conocimientos y atencion

desplegado por el personal y habilidad para inspirar confianza, 2017

Personal Tramites Personal Conocimientos
confiable seguros amable suficientes
Media (E) 5,16 5,47 4,94 5,12
DS (EB) 1,04 ,93 1,09 1,01
Media (P) 5,47 4,78 5,38 5,24
DS (P) 1,02 ,83 75 ,73
Brecha (P-E) 0,31 -0,69 0,44 0,12

Nota. Procesado en Excel

Figura7

Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segun
puntuaciones medias de expectativa y percepcion de la dimensién seguridad,
2017
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Nota. Procesado en Excel

Interpretacion
Se aprecia que para la dimensién seguridad, mayormente las brechas son

positivas, para personal confiable (+0,31); personal amable (+0,44) vy
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conocimientos suficientes para atender las inquietudes, consultas o dudas por parte
de los estudiantes (+0,12).

Es importante, subrayar que la politica de la UAP a nivel de todo el territorio
nacional es priorizar la atencion al estudiante de pre y posgrado, mistica que posee
el personal de la UAP filial Moguegua y que se traduce en la valoracion que realizan
los estudiantes, ademas de la experiencia y conocimiento sobre la politica y
procedimientos académicos administrativos que le otorgan solvencia al servicio que
se ofrece.

De otro lado, se encontr6 una valoracion o brecha negativa (-0,69) para el
item tramites seguros, lo que podria interpretarse indirectamente por los cambios
estructurales educativos a nivel pais, segin las disposiciones que ha establecido el
Ministerio de Educacion, lo que al parecer de muchos consideran un tramite poco
seguro, iniciar estudios en las filiales de las diferentes universidades publicas y
privadas del pais.

Tabla 11
Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segun

satisfaccion de la dimension seguridad: conocimientos y atencién desplegado por

el personal y habilidad para inspirar confianza, 2017

N° %
Satisfechos 89 64,0
Insatisfechos 50 36,0
Total 139 100,0

Nota. Procesado en Excel

Figura 8
Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segun

satisfaccion de la dimension seguridad, 2017
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Satisfechos Insatisfechos

Nota. Procesado en Excel

Interpretacion

En la dimension seguridad se encontré mayormente satisfaccion (64%),
apreciacion subjetiva que a criterio nuestro se debe a la experiencia y disposicién
que muestra el personal de la UAP Filial Moquegua y que ha contribuido a la
generacion de confianza. Un poco mas de la tercera parte presenta insatisfaccion
(36%).
Tabla 12
Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segln

puntuaciones medias de expectativa la dimension empatia: diligencia y atencion

individualizada a los estudiantes, 2017

Atencion Horarios Atencion  Preocupacié Comprende
individualizad adecuado personalizad n por n
a S a intereses  necesidades
?"Ee)d'a 5,12 4,97 5,10 5,00 5,00
DS
95 1,08 ,99 1,04 99
(E)
?"Igd'a 5,54 6,13 5,18 6,09 6,34
DS
e 89 78 ,86 57
(P)
Brecha
(P-E) 0,42 1,16 0,08 1,09 1,34

Nota. Procesado en Excel
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Figura 9

Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segin
puntuaciones medias de la expectativa y percepcion de la dimension empatia,
2017
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Nota. Procesado en Excel

Interpretacion

En general, se hallo brechas positivas en todas las categorias de la dimension
empatia: atencion individualizada (+0,42), horarios adecuados (1,16); atencion
personalizada (+0,08), preocupacion por intereses de estudiantes (+1,09) y
personal comprende sus necesidades (+1,34).

Sin embargo, debe tenerse en cuenta que las brechas no son amplias, en tal
sentido, que pueden pasar a ser negativas en determinadas circunstancias, lo que

significa, que la fortaleza que presenta la UAP filial Moquegua, debe conservarla.
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Tabla 13

Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segln
satisfaccion de la dimension empatia: diligencia y atencién individualizadas a los
estudiantes, 2017

N° %
Satisfechos 122 87,8
Insatisfechos 17 12,2
Total 139 100,0

Nota. Procesado en Excel

Figura 2
Estudiantes de las Universidad Alas Peruanas de la filial Moguegua, segun

satisfaccion de la dimension empatia, 2017

Satisfechos Insatisfechos

Nota. Procesado en Excel

Interpretacion

Se aprecia que en un 87,8% los estudiantes de la UAP filial Moquegua,
presentan satisfaccion en cuanto a la vinculacion empatica entre el personal y el
estudiantado. Del total, solo 17 estudiantes manifestaron insatisfaccién lo que
equivale al 12,2%.

Estos resultados, revelan que el personal, se ha comprometido con el trabajo

y la atencion que presta a los clientes de la UAP que son sus estudiantes, lo cual,
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muchas veces trasciende el trato a un limite incluso percibido como amistad, lo que

genera clientes no solo satisfechos sino con una actitud de fidelidad.

Tabla 14

Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segin
satisfaccion general de los estudiantes respecto de la calidad del servicio que se
ofrece, 2017

Ne° %
Satisfechos 81 58,3
Insatisfechos 58 41,7
Total 139 100,0

Nota. Procesado en Excel

Figura 10

Estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de la filial Moquegua, segin
satisfaccion general de los estudiantes respecto de la calidad del servicio que se
ofrece, 2017

Satisfaccion general Insatisfaccion general

Nota. Procesado en Excel

Interpretacion

Los resultados en general son favorables, ya que prevalece la satisfaccion
con un 58,3%, sin embargo, estos hallazgos evidencian la necesidad de desarrollar
estrategias gerenciales que permitan exceder las expectativas de los estudiantes,

acorde con las tendencias contemporaneas de valorar la calidad de los servicios
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universitarios, en funcion de la sancion o valoracion que hace el estudiante de los
servicios que recibe.

Las mejoras que se establezcan contribuiran con el logro de los objetivos y
metas institucionales de la Universidad Alas Peruanas, la que tiene una trayectoria
y reconocimiento nacional, y que, sin duda, contribuye a la formacion y

cualificacion del recurso humano, para el desarrollo de la sociedad peruana.
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CAPITULO 111

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1. Conclusiones

Primera

La percepcion de la calidad del servicio educativo basada en la satisfaccion
de los estudiantes de la Universidad Alas Peruanas de Moquegua es
preferentemente favorable ya que la satisfaccion general alcanza un 58,3%.

Segunda

La percepcion de la calidad educativa de la dimension aspectos elementos
tangibles es de satisfaccion en un 41%.

Tercera

La percepcion de la calidad educativa de la dimension confiabilidad es de
satisfaccion en un 60,4.

Cuarta

La percepcion de la calidad educativa de la dimension capacidad de
respuesta es mayormente de satisfaccion (62,6%) por parte de los estudiantes.

Quinta

La percepcion de la calidad educativa de la dimension seguridad es

preeminentemente de satisfaccion en un 64% por parte de los estudiantes.
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Sexta
La percepcién de la calidad educativa de la dimension empatia es

mayormente de satisfaccion en un 87,8% por parte de los estudiantes.
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3.2.  Recomendaciones

A la Direccion de la Universidad Alas Peruanas:

Primera

Se recomienda en general a los Directivos de la Universidad Alas Peruanas
filial Moqguegua, vulnerar las brechas negativas, que inciden en la percepcion de los
estudiantes, en la dimension elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad , mientras que para la dimensién empatia todas las brechas
son positivas y por ende representa una fortaleza institucional, la estrategia sugerida
es reconocer , cualificar y fortalecer las bondades y habilidades del personal de la
UAP filial Moquegua, ya que contribuye sin duda, al logro de los objetivos
institucionales y a la calidad del servicio educativo.

Segunda

Basada en los hallazgos de brechas de insatisfaccion en cuanto a los equipos
(brecha -1,2) y adecuacién de aulas (brecha -0,65) para la ensefianza-aprendizaje;
implementar en la medida de lo posible segun la politica estratégica de la UAP, las
aulas con equipos de ultima generacidn, para ser utilizados con la web , ya que la
mayoria de los estudiantes, poseen smarth pone , con aplicaciones académicas Utiles
e incluso para acceder a la plataforma virtual de la UAP.

Tercera

Teniendo en cuenta que en la dimension confiabilidad, es prioridad
disminuir la brecha de insatisfaccion para el cumplimiento del servicio en tiempo
adecuado ( brecha -0,71), se sugiere realizar un plan de capacitacion dirigido al
personal para mejorar las estrategias de comunicacién con el estudiante, a fin de

mejorar los canales de comunicacion en cuanto a conocimiento de directivas,
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cronogramas académicos, requisitos y otros, informacion necesaria para ofrecer un
servicio Optimo segun la normativa vigente.

Cuarta

A los directivos de la UAP Filial Moguegua y Coordinadores Académicos,
se recomienda establecer canales de comunicacion sobre todo entre profesores y
estudiantes, que permitan mejorar la transmision del mensaje, ya que la brecha
negativa que se ha encontrado es minima (-0,29), lo cual, permitiria vulnerar esta
debilidad. En cuanto al servicio puntual, cabe indagar exactamente los aspectos
especificos que generan insatisfaccion, en tanto, las competencias funcionales y de
disposicion estan acotadas para las filiales, lo cual también debe comunicarse al
estudiante, para evitar falsas expectativas y una percepcion negativa posterior.

Quinta

A los directivos de la UAP filial Moquegua, se sugiere optimizar la calidad
de la comunicacion con énfasis a las directivas y politicas de la UAP sobre las
disposiciones y procedimientos establecidos frente a las disposiciones ministeriales
u otras, que atafien a la UAP, a fin de menoscabar las brechas negativas.

Sexta

A la Direccion y Jefe de Recursos Humanos, y teniendo en cuenta que las
las categorias atencion individualizada (+0,42), horarios adecuados (+1,12),
atencion personalizada (+0,08), preocupacion por intereses (+1,09) y comprension
de necesidades (+ 1,34), muestran una brecha positiva, se recomienda fortalecer las
cualidades y vocacion de servicio del personal, aunado a una politica de

reconocimiento, que evidencie el mérito, compromiso y lealtad para con la UAP.
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