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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo evaluar la percepcion que tienen los
estudiantes sobre la calidad del servicio académico en las facultades
Economia, Derecho, Marketing, Turismo y Sistemas de una universidad de
Ecuador, actualmente las instituciones gubernamentales han aumentado sus
reglamentos para evaluar los establecimientos que ofrecen una educacion
superior, es por esto el factor servicio ha logrado ser el diferenciador entre
instituciones educativas. En la presente investigacion la metodologia que se
utilizé es el método de escala (Servperf) que sirve para medir la perspectiva de
los estudiantes hacia la institucion educativa y de esta forma poder evaluar
varios servicios y elementos que ofrece la universidad, para lograr un nivel de
fiabilidad efectivo y garantizado se utilizo la herramienta Alfa de Cronbach ya
gue es muy conocida y se recomienda su uso en proyectos en el futuro. Uno de
los aspectos mas notorios dentro de este andlisis es la baja calificacion que
obtuvieron ciertos items de las diferentes dimensiones los cuales deben ser
analizados para conocer cual es el motivo por el cual obtuvieron una calificacion
baja, ademéas saber como pueden mejorar para un futuro por lo que se
recomienda hacer un levantamiento completo ya que todos los items no
llegaron a una calificacion superior de 4.
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ABSTRACT

The objective of this work is to evaluate the perception that students have about
the quality of academic service in the Faculties of Economics, Law, Marketing,
Tourism and Systems of a university in Ecuador. Currently, governmental
institutions have increased their regulations to evaluate the establishments that
offer a higher education, this is why the service factor has managed to be the
differentiator between educational institutions. In the present investigation the
methodology that was used is the scale method (Servperf) that serves to
measure the perspective of the students towards the educational institution and
in this way to be able to evaluate several services and elements offered by the
university, to achieve a level of Effective and guaranteed reliability, Cronbach's
Alfa tool was used, as it is well known and its use is recommended in future
projects. One of the most notorious aspects of this analysis is the low rating
obtained by certain items of the different dimensions, which must be analyzed in
order to know the reason why they obtained a low rating, as well as how they
can improve for a future what is recommended to do a complete survey since all
the items did not reach a higher rating of 4.
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1. INTRODUCCION

La manifestacion de la calidad como ciencia de la gestion se viene
estudiando desde los afos 1920 dentro del mundo empresarial y
administrativo. El primer interés por la calidad se centr6 en los productos y
luego se extendid a los servicios en muchas ramas, incluyendo al ambito
educativo convirtiéndose en un “factor competitivo estratégico. Cuando el
concepto de calidad se aplica al &mbito educativo, es necesario considerar la
posicion desde la que se lo hace, ello implica finalidad, sentido y funciones de
la educacion. Es decir que se ponen en juego sus funciones, los procesos de
enseflanza y aprendizaje, la accién de los docentes y la evaluacion,
considerando al sistema educativo en su conjunto (Sverdlick, 2012)

Las instituciones educativas deben tener en cuenta la percepciéon que el
cliente tiene acerca del producto o servicio en cuestion. Es por ello que el
presente estudio va a evaluar la percepcion de los servicios académicos en los
estudiantes de estudiantes de las facultades Economia, Derecho, Marketing,
Turismo y Sistemas de una institucion de educacion superior en el Ecuador con
10 afios de experiencia, ya que en la actualidad no se esta evaluando dicho
servicio en esta institucion educativa.

Esta investigacion determinara los aspectos mas relevantes que influyen
en la calidad de los servicios académicos como pueden ser: calidad de los
profesores, metodologia de las clases, acceso y uso pertinente de bibliotecas
fisicas y virtuales, tutorias y asesorias académicas, procesos de evaluacion,
atencién de directivos y académicos, practicas pre profesionales entre otros
(UTPL, 2014) . Los resultados que se analizaran en este articulo ayudaran a
los directivos en la actualizacion de la informacién y de la misma forma
aportaran a la mejora continua, logrando reforzar estrategias de comunicacion
en un mercado tan competitivo con es el de las instituciones de educacion
superior en Ecuador (OEI, 2015).

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo general

Evaluar la percepcion de los estudiantes sobre la calidad de servicios
académicos en las facultades Economia, Derecho, Marketing, Turismo y
Sistemas de una universidad de Ecuador

1.1.2 Objetivos especificos

e Elaborar un instrumento de investigacion que permita recabar y
monitorear periddicamente los datos sobre los indicadores establecidos
en relacion a los servicios académicos.
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e Conceptualizar la definicion de “servicio académico de calidad” en la
formacién de grado. Esto es su primer objetivo especifico.

e Caracterizar las cualidades y valores diferenciales del servicio
académico de la institucion objeto de estudio.

e Comparar los atributos percibidos como positivos por los estudiantes en
relacion a aquellos que la institucion resalta.

2. MARCO TEORICO

2.1 Concepto de calidad del servicio

La calidad del servicio depende fuertemente al momento de la
interaccion entre comprador y vendedor durante el encuentro de servicio. En el
marketing de productos, la calidad del producto suele depender poco de como
se obtiene el producto. Pero en el marketing de servicios, la calidad del servicio
depende tanto de quien provee el servicio como de la calidad de la entrega
(Kotler & Armstrong, 2013).

Una empresa de servicio puede diferenciarse de las demas porque
puede ofrecer una calidad de manera consistente mucho mas alta que la que
ofrecen sus competidores. Igual que los fabricantes antes de ellos, la mayoria
de las industrias de servicio ahora se han unido a la tendencia de calidad
orientado al cliente, e igual que los mercadologias de productos, los
proveedores de servicios que debe identificar lo que esperan los clientes meta
en cuanto a calidad de servicio (Kotler & Armstrong, 2013). Adicionalmente
encontramos las siguientes definiciones y se puede mencionar algunas mas
aplicadas al contexto organizacional:

La calidad seria como una medicion numérica, para hacer posible ver si
la calidad de un producto difiere de otro, entre dos periodos de comparacion, y
para determinar si las diferencias son mayores y son producto del azar
(Reevese & Bednar, 1994). Calidad no tiene el significado popular de “mejor”
en un sentido absoluto. Significa “lo mejor para ciertas condiciones del cliente”.
Estas condiciones son: (a) el uso real y (b) el precio de venta del producto.

La calidad del producto no puede ser considerada aparte del costo del
producto (Reevese & Bednar, 1994). Calidad al igual que el precio debe ser
considerada en un mercado competitivo (Reevese & Bednar, 1994). La calidad
puede ser definida en términos generales como la superioridad o excelencia
(Zeithaml, 1988). La calidad es la conformidad con los requisitos, implica
conocer y aplicar cuatro criterios: cumplimiento de los requerimientos, la
prevencion, un estandar de cero defectos y la medicion de la misma seria el
precio del incumplimiento (Crosby, 1988).

Las diferentes definiciones de calidad se pueden reducir a cualquiera
que cumpla los requisitos y las especificaciones o satisfaga y deleite al cliente
(Dale, Van der Wiele, & Van Iwaarden, 2007). Grado en que un conjunto de
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caracteristicas (véase el numeral 3.5.1 NTC-ISO 9000) inherentes cumple con
los requisitos (véase el numeral 3.1.2 de la norma NTC-ISO 9000), es decir,
con las necesidades o expectativas de los clientes (véase el numeral 3.1.2 de
la norma NTC-ISO 9000) (Dale, Van der Wiele, & Van Iwaarden, 2007).

2.2 Calidad percibida del servicio en la educacién superior

Se establece que el concepto de la calidad percibida serd la toma
decision del consumidor cerca de la superioridad total y excelencia de una
identidad (Ghobadian, Speller, & Matthew, 1994) ademas también se define
que es una forma del estilo de vida y la actitud, relacionada pero no es
equivalente a la satisfaccion y resulta de una comparacion entre estas dos
caracteristicas : expectativas y percepciones (Parasuraman, Zeitham, &
Malhotra, 2005). Cuando nos enfocamos en la calidad percibida del servicio en
educacion superior es necesario medir y tener en cuenta la percepcion de los
estudiantes como una fuente de ventaja competitiva, que permita hacer frente a
los procesos de globalizacién, es la motivacion (Duque & Chaparro, 2012)
(Faganel, 2010). Finalmente, otro razon es identificar los factores que pueden
afectar a la percepcion de calidad del servicio en la educacion superior (Fitri
Abu, llias, & Zulkeflee, 2008) (Tumino & Poitevin, 2013).

Hay algunos autores que plantearon que la evolucién de las nuevas
formas de educacion se debe al apoyo a la tecnologia de la informacion y las
nuevas formas de comunicar (Annamdevula & Shekhar, 2012). Esto ha
generado la preocupacion en las universidades por ofrecer servicios con altos
niveles de calidad, lo cual genera na disminucion en el grado de interaccion
personal, sea necesario encontrar otros tipos de criterios para evaluar estos
servicios (Martinez-Arguelles, Blanco, & Castan, 2013). Para la calidad
perspectiva del servicio es necesario crear nuevos modelos de medicion a
partir de estudios cualitativos y cuantitativos (Annamdevula & Shekhar, 2012)

Cémo se satisface Medicion como fuente de
a los estudiantes ventaja competitiva

Identificar factores que Nuevas formas de
afectan a la percepcion de educacion superior
calidad del servicio e-learning

MOTIVANTES

Obligaciones
Proponer nuevos constitucionales
modelos de medicion y legales

Figura 1. Principales motivaciones para investigar sobre calidad percibida de servicios de
educacion superior. Fuente (Duque & Chaparro, 2012) (Faganel, 2010) (Annamdevula &
Shekhar, 2012) (Tumino & Poitevin, 2013) (Fitri Abu, llias, & Zulkeflee, 2008)
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Observando la figura 1 se puede concluir que las motivaciones para
este tipo de investigaciones son mdultiples, desde un marco juridico que
establece la obligacion de ofrecer servicios educativos de calidad hasta
adelantar mediciones como fuente de ventaja competitiva, para poder afrontar
los cambios dinamicos del mercado y de la actual economia; ademas, es
evidente de las nuevas formas en que uno se puede educar y que afecta a la
forma de relacionarse entre academia, docente y alumno ademas esto requiere
la identificaciébn de nuevas dimensiones de andlisis para las herramientas de
evaluacion (Duque & Gomez, 2014).

2.3 Modelos de evaluacion Calidad percibida del servicio en la educacién
superior

Servqual es una escala de diferentes items multiples cuya finalidad es
medir la percepcion del cliente con respecto a la calidad de servicio recibido,
Esta herramienta esta conformada de 22 frases que miden las expectativas
del clientes y 22 frases similares que miden las percepciones del cliente y la
calidad del servicio (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988; Cronin & Taylor,
1994). las percepciones de la calidad del servicio muestran las apreciaciones
del consumidor en un momento especifico del tiempo (Cronin & Taylor, 1992);
son las creencias que tienen los consumidores o clientes sobre el servicio
recibido; es el modo que pueden captan los servicios a través de los
momentos de verdad (Zeithaml, , Parasuraman, & Berry, 1992).

Debido a la necesidad de la satisfaccion del cliente para las empresas e
instituciones en general, nacieron herramientas para medir la calidad en el
servicio y asi conocer el nivel de satisfaccibn de los mismos; tal como la
herramienta SERVQUAL; misma que fue desarrollada por (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1988) donde se evallan los factores claves para determinar
Dimensiones del servicio.

el as instalaciones fisicas, , y el

Tangibilidad aspecto del personal, todo lo que
se puede visualizar.

ela tranquilidad y la confianza
que inspira el personal.

Seguridad

- e *Practica para realizar el
Fiabilidad servicioen forma precisa.

@-T-—lol- 1l [c eDisponibilidad en la atencién al
respuesta cliente

=El cuidado, la atencidén
individualizada que la empresa
proporciona a sus clientes

Figura 2 Los factores claves para determinar Dimensiones del servicio (Servqual).
Fuente: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)
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El modelo Servperf utiliza exclusivamente la percepcién como una buena
aproximacion a la satisfaccion del cliente, definida ésta como “el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (Kotler, 2006).0tros
autores menciona que el modelo SERVPERF (Cronin & Taylor, 1994) utiliza
exclusivamente la percepcion como mejor aproximacion a la satisfaccion. En la
metodologia empleada en el modelo SERVPEF se Unicamente hay una
encuesta (relacionada con la percepcion del servicio y no con las expectativas)
y el trabajo de interpretacion y analisis de resultados es mas sencillo ademas
este modelo presenta datos mas reales en la percepcion del servicio prestado
(Duque, 2005); ademas los autores concluyeron que la satisfaccion del cliente
es producto de la calidad del servicio y que ésta influye en la intencion de
compra del cliente (Cronin & Taylor, 1994). También concluyeron que la calidad
del servicio influye mas en la satisfaccion del cliente que en la intencién de
compra (Duque, 2005).

2.4 Modelos y dimensiones en el desarrollo de investigaciones en calidad
percibida en educacion superior

Existe diferentes modelos que usualmente se utilizan para la medicion
de la calidad en Educacién Superior, El modelo Servperf ha sido utilizado por
una escala mas sencilla, convirtiendo a la percepcién como el Unico factor para
la evaluacion de la calidad. (Duque & Chaparro, 2012). Servqual se ha sido
utilizado por una escala compuesto esto quiere decir que se utiliza diferentes
items multiples y su finalidad es medir las precepciones de los clientes con
respecto a la calidad de cliente que percibe (Martinez Arguellos, Blanco, &
Castan , 2013). Serqualing que realiza estudios exploratorios involucrando
variables de herramientas de evaluacion generando un proceso de
autoevaluacion de la universidad y eso incluye al personal, docentes vy los
estudiantes (Aguilar, Maldonado, Massa, Ramirez, & Rubio, 2005).

Adicionalmente se presentan los siguientes modelos de medicion:
Hiedqual el cual fue basado en SQ pero aplicados a un contexto especifico
(Annamdevula & Shekhar, 2012) y Hedpere creado por Firdaus Abdullah
presentando altos niveles de confiabilidad (Ahmed & Mehedi, 2014). En cuanto
a los demas autores, hay variedad en las dimensiones estudiadas en las
investigaciones revisadas, esto lo puede visualizar en el anexos dos aunque, al
igual que las anteriores, el propdésito que las une es cdmo poder conocer, medir
y actuar frente a las necesidades y expectativas que tienen los estudiantes y
docentes como clientes de las instituciones de educacion superior (Dugue &
Gomez, 2014).

2.5 Calidad en la educacion superior del Ecuador

En el Ecuador existe la ley organica de educacion superior. El objeto de
esta ley definir sus principios, garantizar el derecho a la educacién superior de
calidad que propenda a la excelencia, al acceso universal, permanencia,
movilidad y egreso sin discriminacion alguna. A continuacion, se demostraré los

Pagina 7 de 30



DIANA CAROLINA ALCIVAR GARCIA

articulos mas relevantes sobre la calidad de servicio para la educacion superior
(LEY ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR, 2012).

Art. 93.- Principio de calidad. - El principio de calidad consiste en la busqueda
constante y sistematica de la excelencia, la pertinencia, produccion Optima,
transmision del conocimiento y desarrollo del pensamiento mediante la
autocritica, la critica externa y el mejoramiento permanente (LEY ORGANICA
DE EDUCACION SUPERIOR, 2012).

Art. 94.- Evaluacién de la calidad. - La Evaluacion de la Calidad es el proceso
para determinar las condiciones de la institucién, carrera o programa
académico, mediante la recopilacion sistematica de datos cuantitativos y
cualitativos que permitan emitir un juicio o diagndstico, analizando sus
componentes, funciones, procesos, a fin de que sus resultados sirvan para
reformar y mejorar el programa de estudios, carrera o institucion (LEY
ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR, 2012).

Art. 95.- Acreditacion. - La Acreditacion es una validacion realizada por el
Consejo de Evaluacién, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la
Educaciéon Superior, para certificar la calidad de las instituciones de educacion
superior, de una carrera o programa educativo, sobre la base de una
evaluacion previa. La Acreditacion es el producto de una evaluacion rigurosa
sobre el cumplimiento de lineamientos, estandares y criterios de calidad de
nivel internacional, a las carreras, programas, postgrados e instituciones,
obligatoria e independiente, que definird el Consejo de Evaluacién, Acreditacion
y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior. El procedimiento
incluye una autoevaluacion de la propia institucién, asi como una evaluacion
externa realizada por un equipo de pares expertos, quienes a su vez deben ser
acreditados peridédicamente. ElI Consejo de Evaluacion, Acreditacion vy
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior es el organismo
responsable del aseguramiento de la calidad de la Educaciéon Superior, sus
decisiones en esta materia obligan a todos los Organismos e instituciones que
integran el Sistema de Educacion Superior del Ecuador. La vigencia de la
acreditacion sera al menos de tres afios (LEY ORGANICA DE EDUCACION
SUPERIOR, 2012).

El Art. 350 de la Constitucién de la Republica del Ecuador sefala que el
Sistema de Educacion Superior tiene como finalidad la formacién académica y
profesional con vision cientifica y humanista; la investigacion cientifica y
tecnoldgica; la innovacién, promocion, desarrollo y difusion de los saberes y las
culturas; la construccidon de soluciones para los problemas del pais, en relacion
con los objetivos del régimen de desarrollo (LEY ORGANICA DE EDUCACION
SUPERIOR, 2012).

2.6 Tipos de estandares para la calidad en la educacion superior en el
Ecuador

El (Ministerio de Educacion, 2012) ha disefiado 4 tipos de estandares
con el objetivo de asegurar que los estudiantes obtenga una educacion de
calidad:
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Estandares de Gestion Escolar: Hacen referencia a procesos de gestion
y a practicas institucionales que contribuyen a la formaciéon deseada de los
estudiantes. Ademas, favorecen el desarrollo profesional de los actores de la
institucién educativa y permiten que ésta se aproxime a su funcionamiento ideal
(Ministerio de Educacion, 2012).

e Estandares de Desempefio Profesional: Son descripciones de lo que
debe hacer un profesional educativo competente; es decir, de las
practicas que tienen una mayor correlacion positiva con la formacion que
se desea que los estudiantes alcancen (Ministerio de Educacion, 2012).

e Estandares de Aprendizaje: Son descripciones de los logros de
aprendizaje que los estudiantes deben alcanzar a lo largo de la
trayectoria escolar: desde la Educacion Inicial hasta el Bachillerato
(Ministerio de Educacion, 2012).

e Estdndares de infraestructura: Establecen requisitos esenciales,
orientados a determinar las particularidades que los espacios y
ambientes escolares deben poseer para contribuir al alcance de
resultados 6ptimos en la formacion de estudiantes y en la efectividad de
la labor docente (Ministerio de Educacion, 2012).

3. METODOLOGIA

3.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de la investigacion es de tipo cuantitativo por el uso del
método estadistico para la determinacién de la muestra de la poblacion de
los estudiantes de las facultades Economia, Derecho, Marketing, Turismo y
Sistemas, cuyos resultados permitiran medir el nivel de la calidad de los
servicios académicos que perciben en dicha facultad (Malhotra, 2008).

3.2 Disefio de la investigacién

El presente estudio es de corte cuantitativo, transversal y correlacional
ya que pretende identificar aquellas dimensiones de la calidad de servicios
académicos universitarios que poseen mayor poder predictivo sobre la
percepcion de la calidad global (Malhotra, 2008).

3.3 Alcance de la investigacion
El alcance de la investigacion sera exploratorio y descriptivo porque se
requiere tener una informacion general y detallada de la problematica

(Hernandez Sampieri, Fernandez Coll, & Baptista Lucio, 2014).

3.4 Unidad de analisis
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Esta conformado por los estudiantes de las facultades Economia,
Derecho, Marketing, Turismo y Sistemas de una institucion de educacion
superior en el Ecuador.

3.5 Poblacioén

Esta conformada por 1980 estudiantes de las facultades Economia,
Derecho, Marketing, Turismo y Sistemas de una institucion de educacion
superior en el Ecuador.

3.6 Universo
Tabla 1 Distribucion de la poblacién

Cantidad de L
Facultades estudiantes % de participacion
Ciencias econémicas y 0
empresariales 880 44%
Derecho y gobernabilidad 499 25%
Ingenieria en sistemas
computacionales y 140 7%
telecomunicaciones
Marketing y comunicacion 371 19%
Turismo y hoteleria 94 5%
Total 1984 100%

Fuente: (ECOTEC 2018)
3.7Muestra

Se utiliza una muestra estratificada, se sacara estrato proporcional de
todas las facultades de una institucion de educacion superior en el Ecuador
(Pedret, Sagnier, & Camp, 2000). Se tomara una muestra de 384 estudiantes
con un margen de error de 5% y un nivel de confianza del 95%.

Tabla 2 Distribucién de la muestra estratificada

Facultades Cantidad de estudiantes % de participacion
Ciencias econémicas y empresariales 170 44%
Derecho y gobernabilidad 97 25%
Ingenieria en sistemas computacionales y 0
telecomunicaciones 27 %
Marketing y comunicacion 72 19%
Turismo y hotelerfa 18 5%
Total 384 100%

Fuente: (ECOTEC 2018)
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3.8 Técnicas de recoleccion de datos

El método que se aplicara es mediante encuestas, esta técnica de
investigacion es de tipo no experimental transversal, descriptivo y exploratorio.
Esta técnica cuantitativa se adapta a los requerimientos de cada una de las
variables identificadas en el problema (Kinnear & Taylo, 1998)

3.9 Analisis de datos

Para realizar el analisis de los resultados de la encuesta se usara
software estadistico como el SPSS vy el sistema de Excel de Microsoft Office
(IBM, 2015)

3.10 El nivel de fiabilidad de la escala

Para conocer el nivel de fiabilidad de esta herramienta se utilizara el
método de Alfa de Cronbach, que sirve para medir la fiabilidad de una escala de
medida. Como ejemplo se puede observar la tabla #3 en la cual podemos
indicar que cada una de las dimensiones tienen un valor superior a 0,80 y el
sumatorio total de todos los items da 0,96 garantizando que el nivel de fiabilidad
es alto.

Tabla 3 Calculo Alfa de Cronbach

DIMENSIONES CANTIDAD DE ITEMS | ALFA DE CRONBACH ALFA DEOCTi?NBACH
TANGIBILIDAD 6 0,842
FIABILIDAD 8 0,831
CAPACIDAD DE REPUESTA 5 0,867 0,96
SEGURIDAD 5 0,863
EMPATIA 6 0,882

Elaborador: El autor

3.11 Anélisis de resultados

El presente estudio realizado estd orientado a medir la calidad del
servicio académico recibido por los estudiantes. El cuestionario se aplico a 384
estudiantes activos de la universidad de los cuales el 49,50% fueron hombres y
el 50,50% mujeres. El cuestionario tiene 30 preguntas que se dividieron en
grupos de acuerdo a las dimensiones de la tabla # 3. Si observamos el grafico #
1 las dimensiones tangibilidad, capacidad de repuesta y seguridad tienen las
calificaciones mas altas, aunque la empatia y fiabilidad tienen las calificaciones
mas bajas, las diferencia entre rangos es minima.
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3,50 3’46

3,40 3,43
3,40

I 3,20

CAPACIDAD DE REPUESTA EMPATIA FIABILIDAD SEGURIDAD TANGIBILIDAD

Gréfico 1 Analisis por dimension
Elaborador: El autor

Ahora en esta seccion se analizara al grupo de preguntas por dimension
y al grupo de preguntas por facultad y dimensién. Se analiz6 los gréficos 2y 3,
en los cuales se visualiza que el personal de la institucién colabora en los
requerimientos solicitados, como, por ejemplo: estan bien uniformados lo que
refleja confianza y respeto hacia los estudiantes, ademas tienen la mejor
calificacion en general y en todas las facultades. La Unica novedad que se
puede encontrar es que el servicio de transporte que da la institucion es el que
tiene la calificacibn mas baja en la mayoria de las facultadas, excepto la
facultad de ingeniera en sistema en donde obtuvo la mejor calificacion.

370 3,64

3,50

3,40

3,62
3,39 3,37
3,31
, I 3,26 I

itemsl items2 items3 items5 items7 items9

W
=]

5]
=}

=
o

Gréfico 2 Analisis por grupo de preguntas por la dimension tangibilidad
Elaborador: El autor
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Elaborador: El autor

En esta dimension es donde se encuentra el mayor numero de
preguntas, en los graficos 4 y 5 se puede observar que los servicios de wifi son
eficientes y que la universidad no desarrolla actividades extracurriculares para
que los estudiantes puedan profundizar en temas que sean de su interés,
ademas la malla curricular no cumple que las expectativas de los estudiantes
de todas las facultades, tanto como el servicio de la bolsa de trabajo y la
entrega de notas estan en un punto neutral ya que se puede considerar que
son servicio de poco interés por parte de los estudiantes. Lo sobresaliente en
esta dimension es que los profesores siempre estan dispuestos en colaborar y
ayudar a los estudiantes, las instalaciones como sal6n de estudio, laboratorio,
cafeteria, entre otros tienen un horario de atencion comodo,
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Gréfico 4 Analisis por grupo de preguntas por la dimension fiabilidad
Elaborador: El autor
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Gréfico 5 Analisis por grupo de preguntas por facultad y la dimension fiabilidad
Elaborador: El autor

En esta dimension se expresa mucho la atencion, comunicacion y la
capacidad de repuesta que tiene la institucion con los alumnos. De acuerdo a
los resultados del cuadro 6 y 7 se vizualiza que los profesores tienen una
buena comunicacion con los estudiantes ya que es el puntaje mas alto del
grafico, también se observa que hay una comunicacion razonable con el area
administrativa pero se debe mejorar, mientras que la comunicaciéon con el

decano es mas baja, quizas porque no hay un canal de comunicacién
adecuado .
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Gréfico 6 Andlisis por grupo de preguntas por la dimensién capacidad de repuesta
Elaborador: El autor
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Gréfico 7 Analisis por grupo de preguntas por facultad y la dimensién capacidad de repuesta
Elaborador: El autor

En la dimension de seguridad se puede visualizar que hay una brecha
entre el item #20 y los demas. En los graficos 8 y 9, los estudiantes no sienten
el apoyo por parte del decano o director de las diferentes facultades para
ayudarlos en cualquier requerimiento, ya que cuenta con una calificacion
promedia de 3,04 y la facultad que le ha puesto lo calificacién mas baja es la de
Ciencia Econémica y Empresariales. También se puede visualizar que todas las
facultades estan satisfechas con los horarios de clases y la imagen que han

dado los profesores hacia los estudiantes ha logrado que obtengan el puntaje
mas alto en esta dimension.
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Gréfico 8 Andlisis por grupo de preguntas por la dimensién seguridad
Elaborador: El autor
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Finalmente se analiz6 la dimensiébn empatia, de acuerdo a los resultados de
los graficos 10 y 11 se observa que los que los estudiantes no sienten una
atencion personalizada por parte del decano sino una atencién general,
ademas segun la perspectiva de los estudiantes indican que deben mejorar y
actualizar la malla académica, Aunque sienten que la universidad muestra un
interés sincero adaptado a la formacion integral y personal del estudiante

también por parte de los profesores esta la intension en preocuparse por el
aprendizaje.
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Gréfico 10 Analisis por grupo de preguntas por la dimension empatia
Elaborador: El autor
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Grafico 11 Analisis por grupo de preguntas por facultad y la dimensién empatia
Elaborador: El autor

4. CONCLUSION

En Ecuador las instituciones gubernamentales cada cierto tiempo realizan
evaluaciones a las universidades con el propésito de conocer el nivel
académico en el que se encuentran y si estas no llegan a cumplir con el
proceso de calificacion los estandares de calidad afectaran en su categoria.
Actualmente existe un gran numero universidades que ofrecen muchas
alternativas de estudio y una variedad de carreras donde los estudiantes
pueden elegir de acuerdo a sus necesidades Yy exigencias el servicio educativo
mas idéneo que deseen recibir (CEEACES, CEEACES, 2016). Por lo tanto las
instituciones educativas se ven en la necesidad de implementar nuevos planes

estratégicos para atraer e incrementar su numero de clientes (Joseph &
Joseph, 1997).

La metodologia que se uso6 para realizar este trabajo de titulacion fue la
elaboracion del instrumento y el método de fiabilidad que estuvo fundamentada
por varios autores que realizaron diferentes investigaciones no solo en
servicios de la educacion superior, sino también en otro tipo de negocios
(Malhotra, 2008). EIl uso del método de escala en este formulario sirve para
medir la perspectiva de los estudiantes hacia la instituciébn educativa y poder

evaluar diferentes servicios y elementos que ofrece la universidad (Duque,
2005).

La investigacion realizada cumplio con el objetivo general que es evaluar la
percepcion de los estudiantes sobre la calidad de servicios académicos en

todas sus facultades ademas se pudo analizar y comparar los atributos
percibidos por los estudiantes encuestados.

W
N

itens27 I
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En la etapa de recoleccion de datos se usaron sistemas para realizar las
encuestas (384 encuestados), se tom6 un tiempo aproximado de 20 dias
laborales para que los estudiantes de cada facultad realicen el cuestionario
ademas se tomo 5 dias laborables para revisar, purificar y analizar los datos
obtenidos.

El método para verificar el nivel de fiabilidad de escala es una herramienta
efectiva y garantizada, por esa razon se utiliza Alfa de Cronbach ya que es uno
de los mas conocidos y efectivos para este tipo de investigacion, el cual refleja
gue tuvo una fiabilidad de 0,96 y por cada una de las dimensiones del 0,83.
En este trabajo de investigacion su resultados es psicométrico y se puede
concluir que la escala o instrumento propuesto es completamente fiable y
validad por lo que se recomienda usarlo en futuros proyectos. (Duque &
Chaparro, 2012).

Hay una capacidad de respuesta razonable entre el personal administrativo
docente y estudiantii ya que se muestra un interés sincero adaptado a la
formacion integral y personal del estudiante, esto puede considerarse como
una ventaja estratégica ya que son ejes esenciales a diferencia de los decanos
o directores de las facultades que son muy bajas por lo que se recomienda
realizar un estudio para saber cual es el canal de comunicacion mas apropiado
para dirigirse a ellos y que haya una mayor interaccion para implementar
nuevas estrategias y atraer mas estudiantes, ademas Se deben mejorar los
servicios electrénicos principalmente el wifi ya que es una red importante para
mantener una buena comunicacién con el personal de la universidad, y es el
medio que sirve para investigar Yy realizar los trabajos en las diferentes
plataformas virtuales que ofrece la universidad.

Dentro de los resultados también se encontr6 que la calidad del servicio de
transporte que ofrece la institucion es baja por lo que se debe mejorar ya que la
universidad se encuentra fuera de la ciudad y los estudiantes lo necesitan para
asistir a sus actividades académicas.

Hay algunos items que deben ser analizados a profundidad para saber
cudles son los motivos por lo que obtuvieron una baja calificacion y buscar la
forma en la que puedan mejorar por lo que se recomienda hacer un analisis
completo de cada uno de estos items ya que son los mas relevantes para los
estudiantes.
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Anexos 1 Lista de universidades con sus respectiva Categoria

Categoria A

CategoriaB |

Escuela Politécnica Nacional

Escuela Superior Politécnica del Litoral

Universidad San Francisco de Quito

Universidad de Cuenca

Universidad de las Fuerzas Armadas (ESPE)

Universidad de Especialidades Espiritu Santo

Escuela
Chimborazo
Pontificia Universidad Catélica del Ecuador

Superior Politécnica de

Universidad Casa Grande

Universidad Catdélica de Santiago de
Guavaauil

Universidad Central del Ecuador

Universidad del Azuay

Universidad Estatal de Milagro
Universidad Nacional de Loja
Universidad Particular Internacional SEK
Universidad Politécnica Salesiana
Universidad Técnica de Ambato
Universidad Técnica del Norte
Universidad Técnica Estatal de Quevedo

Universidad Técnica Particular de Loja
universiaaa 1ecnologica empresarial ae

[@IREAVEYo TR |

Universidad Tecnoldgica Equinoccial
Universidad Tecnoldgica Indoamérica
Universidad de los Hemisferios
Universidad Estatal Amazénica
Universidad Politécnica del Carchi
Universidad Iberoamericana
Universidad Técnica de Manabi
Universidad de las Américas
Universidad Internacional del Ecuador
Universidad de Guayaquil
Universidad Técnica de Machala

Categoria C

Categoria D

Escuela Superior
Manabi
Universidad de Especialidades Turisticas

Politécnica Agropecuaria de

Universidad del Pacffico Escuela de Negocios
Universidad Estatal de Bolivar
Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil

Universidad Metropolitana
Universidad Nacional del Chimborazo

Universidad Regional Auténoma de los Andes

Universidad Técnica de Babahoyo
Universidad Tecnolégica Israel
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

Universidad Particular San Gregorio de Portoviejo

Universidad Tecnolégica ECOTEC
Universidad Técnica de Cotopaxi
Universidad Estatal del Sur de Manabi
Universidad de Otavalo

Universidad Agraria del Ecuador

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

Universidad Técnica Luis VVargas Torres de
Esmeraldas

Universidad Catélica de Cuenca
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Anexos 2 Dimensiones estudiadas en las investigaciones revisadas

ANO

NOMBRE DEL
ARTICULO /
AUTOR

MODELO
APLICADO

DIMENSIONES

UNIVERSIDAD DE
APLICACION

UBICACION
GEOGRAFICA
DEL ESTUDIO

2008

Fitri Abu, H. llias,
A. Abd, R., &
Zulkeflee, M.
(2008)

SERVQUAL

Tangibilidad, capacidad de
respuesta, fiabilidad,
seguridad y empatia

Instituto de Educacién
Superior Privada

Malasia

2010

Faganel, A. (2010)

SERVQUAL -
SERVPERF

Aspectos no académicos,
aspectos académicos, la
reputacion, el acceso, los
problemas y la comprension
del programa

Escuela de Negocios
Eslowvenia

Eslovenia

2010

Mejias, A.,
Teixeira, J.,
Rodriguez, J., &
Arzola, M. (2010)

SERVQUALing

Dimensiones: elementos,
tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Factores
que determinan la calidad de
los senvicios no académicos:
capacidad del senicio (5
variables), eficiencia del
senicio (4 variables),
elementos tangibles (4
variables)

Universidad de
Carabobo

Venezuela

2010

Ling, C., Chal, T.,
& Piew, H. (2010)

SERVQUAL

La calidad de los
bibliotecarios; la capacidad de
respuesta del personal de la
Division de Examenes y
premios; plan de estudios; la
cantidad de actividades
recreativas “Ocio” y el modelo
de proceso de la educacion

Universidad Privada

Malasia

2011

Vergara, J., &
Quesada, V.
(2011)

Modelo de Oh
(1999). Combinado
con SERVQUAL -

modelo de
ecuaciones
estructurales

Precio actual de la matricula,
precio percibido de la
matricula, calidad del senicio
académico percibido,
percepciones, valor percibido
por el estudiante, intencién de
seguir estudiando, intencién
de recomendar a la
universidad

Universidad de
Cartagena

Colombia

Dimensiones estudiadas en las investigaciones revisadas. Fuente: elaboracion propia a partir de Vergara 'y
Quesada (2011), Duque y Chaparro (2012), Dursun et al. (2014), Faganel (2010), Tumino y Poitevin
(2013), Ling et al. (2010), Thi Hoang (2013), Martinez-Arglelles et al. (2013), Mejias et al. (2010),

Annamdevula y Shekhar (2012), Fitri Abu et al. (2008) y Ahmed y Mehedi (2014).
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NOMBRE DEL UBICACION
ANO| ARTICULO/ A'\;(LDI%EALDOO DIMENSIONES UNA'\;'TCS A'[é’?gNDE GEOGRAFICA
AUTOR DEL ESTUDIO
Universidad
Duque, J., & Tangibilidad, fiabilidad, Pedagégica y
2012|Chaparro, C. SERVPERF capacidad de respuesta, Tecnoloégica de Colombia
(2012) seguridad y empatia Colombia (UPTC)
seccional Dulmata
La ensefianza y el contenido
de los cursos, senicios
administrativos, instalaciones
Annamdewla, S., P .
2012|& Shekhar, R. HIEdQUAL académicas, Ia infraestructura | India
del campus y senvicios de
(2012) f .
apoyo de calidad de senvicio
en el sector de la educacion
superior
La capacidad de respuesta,
elementos tangibles y
Thi Hoang, N garant_l'a, la dimen;ié_n de la ) )
2013 o SERVQUAL capacidad del senicio se Varias Vietnam
(2013) :
refiere a la voluntad y
disposicion del personal para
atender y responder a clientes
Martinez- Senvcio esencial (docencia),
Arguelles, M., senvcios facilitadores, . o
2013 Blgnco, M., & e-SERVQUAL senicios de apoyo e interfaz Varias Espafia
Castan, J. (2013) del usuario
Competencia del cuerpo
docente. Organizacion de la
ensefianza o de la carrera.
Adecuacion de la |Contenido del plan de
escala de estudios, comunicacion y
. Capelleras y clima organizacional,
2013 Tur_mn_o, M., & Veciana (2004), |actitudes y comportamientos |Universidad Privada Argentina
Poitevin, E. (2013)
basados en el del cuerpo docente,
modelo instalaciones y
SERVQUAL equipamientos, evaluaciones,
asignaturas optativas y
efectividad de los procesos
administrativos
Caracteristica fisico/tangible,
Dursun, T., confiabilidad, intereses de
2014 Oskayba, K., & SERVQUAL respuesta del miembros de la Varias Turquia
Gokmen, C. facultad y personal
(2014) administrativo “Disponibilidad”,
credibilidad y empatia
Senvicio administrativo,
tangibles, programas . .
Ahmed, S., & aca%émicops, gersonal Instltu_to de Educacion .
2014 R HedPERF P Superior / Graduate Malasia
Mehedi, M. (2014) académico, la entrega de la
= N School of Management
ensefianza, la garantiay la
empatia

Dimensiones estudiadas en las investigaciones revisadas. Fuente: elaboracion propia a partir de Vergara y
Quesada (2011), Duque y Chaparro (2012), Dursun et al. (2014), Faganel (2010), Tumino y Poitevin
(2013), Ling et al. (2010), Thi Hoang (2013), Martinez-Arglelles et al. (2013), Mejias et al. (2010),

Annamdevula y Shekhar (2012), Fitri Abu et al. (2008) y Ahmed y Mehedi (2014).
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