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Es importante precisar que todas las brechas guardan relacion significativa. A pesar de que
la empresa pueda captar con claridad las expectativas del cliente (brecha 1), puede haber
inconvenientes si dicho saber no se traslada a disefios y estandares de servicio enfocado a los
clientes (brecha 2). Cuando la empresa tiene ya estos disefos y estandares, aun no se tiene la
gestion completa ya que debe contar con sistemas, procesos y personas que certifiquen la
realizacion del servicio de una manera efectiva para asi igualar o superar dichos disefios y
estandares establecidos (brecha 3). Finalmente, cuando la empresa cuente con todo lo
necesario, debe asegurarse que las promesas que se formulan a los clientes sean iguales a lo
que se les brinda (brecha 4) (Mora, 2011).

e Brecha del cliente (Gap5): El foco central del modelo de brechas.

Es la diferencia que hay entre las expectativas y percepciones del cliente; en donde las
expectativas son los puntos de referencia que los clientes han obtenido través de sus
experiencias o de lo que han oido hablar, aunque no lo hayan experimentado son sucesos que
el cliente cree que deberia suceder. Por otro lado, las percepciones son la forma en la que
efectivamente reciben el servicio, las valoraciones subjetivas de experiencias reales. La clave
para cerrar esta brecha, como ya se ha mencionado, es cerrar las otras 4 y mantenerlas cerradas.
A continuacion, se muestra el grafico del modelo de brechas sobre calidad en el servicio con

el respectivo cierre del Gap 5.
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Figura 1.8. Extraido de “Marketing de Servicios” por Zeithaml y Bitner (2002)
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1.5.3 Extensiones del modelo SERVQUAL en la evaluacion de la calidad del sector
educativo

Se puede mencionar otros modelos de medicion de la calidad percibida del servicio que no

han sido de uso frecuente por la solidez del modelo SERVQUAL. Aun asi, es importante

mencionarlos para resaltar las diferencias con el modelo SERVQUAL y para mayor

conocimiento del lector en relacion a herramientas de calidad.

Varios de los modelos son generados por combinacion del modelo SERVQUAL con otros
para generar una propia escala segin el contexto de lo que se busca investigar, en este caso, se
dard el enfoque al servicio de educacion superior. Podemos citar a Vergara y Quesada (2011)
quienes dejan afuera la medicion de expectativas del modelo e incorporan como nuevas
variables la comunicacidn boca a boca y la recompra para originar un nuevo modelo, el cual es

detallado mediante ecuaciones estructurales.

Otros modelos que se apoyan en SERVQUAL son el e-SERVQUAL y SERVQUALing. El
e-SERVQUAL se us6 como herramienta en la investigacion de Martinez - Arguelles, Blanco,
y Castéan (2013) quienes vieron oportuno emplear otro modelo para medir el servicio en medios
de aprendizaje, pero virtuales, esto debido a que las escalas que se emplean para servicios

prestados cara a cara no pueden compararse a servicios online.

En el caso del SERVQUALIing viene a ser un estudio exploratorio en donde se involucran
variables de herramientas de evaluacion planteadas por otros autores (Duque y Diosa, 2014).
Para este caso; Rubio, Aguilar, Massa, Maldonado y Ramirez (2005), ensefian un modelo con
nueve criterios, treinta sub-criterios, ochenta objetivos, doscientos veintisiete estandares y
cuatrocientos trece indicadores; que supone unos procesos facilitadores, unos resultados y la
innovacidon como elementos de un proceso de autoevaluacion de la universidad, todo esto se

logré a través de un periodo de mejora.

También estan los modelos HIEAQUAL y HedPERF. El primero, aplicado a un contexto
especifico, solo al sector de educacion superior, el cual consideraba dimensiones como la
ensefnanza y el contenido de los cursos, servicios administrativos, instalaciones académicas, la
infraestructura del campus y servicios de apoyo de calidad; este modelo fue aplicado por
Annamdevula & Shekhar en el 2012 (Duque y Diosa, 2014). En el caso de HeDPEREF, es una
herramienta que presenta altos niveles de fiabilidad y confiabilidad, el cual fue desarrollado

por Firdus Abdullah y aplicado por Ahmed & Mehedi (2014), ellos consideraron dimensiones
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como el servicio administrativo, tangibles, programas académicos, personal académico, la

entrega de la ensefianza, la garantia y la empatia.

El modelo SERVPERF propuesto por Cronin y Taylor (1994) ha sido utilizado para
presentar una escala mas sencilla, convirtiendo a la percepcion como el factor Unico para la
medicion de la calidad, éste fue aplicado en la investigacion de Duque y Chaparro (2012). Se
puede concluir que la escala es la misma a la de SERVQUAL ya que utilizaron las cinco
dimensiones, lo Unico que difiere es la perspectiva de evaluacion y las preguntas de los

instrumentos.

Desde la perspectiva de la educacion superior como servicio, Vergara y Quesada (2011)
encontraron que el mayor uso de las herramientas son el SERVQUAL y el SERVPERF, las
cuales permiten a las instituciones de educacion superior encontrar los puntos importantes
sobre los cuales enfocarse para trabajar y gestionar los procesos para mejorar la satisfaccion de
los alumnos. A partir de la siguiente figura, se puede inferir que el modelo més utilizado es el
SERVQUAL y que sobre éste los investigadores hacen diversas modificaciones o

combinaciones para adaptarlo a la realidad estudiada” (Duque y Diosa, 2014).

SERVQUAL (4) Il— _J Variaciones de
SERVQUAL (4)

SERVPERF (1) HIEJQUAL (1)

\_Modelos |

HedPERF (1)

SERVPERF -
SERVQUAL (1)

Figura 1.9. “Modelos de medicion de calidad mas utilizados en el sector de educacion
superior” por Duque y Diosa (2014)

Dependeri del investigador seleccionar el modelo que mejor se acomode a su requerimiento
y sobre todo que sea valido y fiable. Un modelo basado en una escala es fiable cuando genera
resultados constantes en repetidas aplicaciones. Una manera de medir esta fiabilidad es
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, en el cual el puntaje minimo aconsejable es de 0,7

y; en relacion a su validez, esta se puede analizar desde varias perspectivas: validez de
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Tabla 1.17.
Expectativas y percepciones promedio del caso Khon Kaen University - Tailandia
Capacidad de
Tangibles Confiabilidad Empatia Seguridad
Rpta
Promedio de Expectativas 730 7.05 6.79 713 7.33
Promedio de Percepciones 4.4 4.80 432 4.65 4.61
Brecha -2.88 -2.25 -2.48 -2.48 -2.72

Nota. Elaboracion propia a partir del caso Khon Kaen University, 2013 por Yousapronpaiboon.

En el siguiente capitulo, se realizard la comparacion de estos resultados con los obtenidos

en la Universidad de Piura — Campus Lima.



Capitulo 2: Aplicacion del modelo SERVQUAL

Después de haber explicado los conceptos basicos del modelo, en este capitulo se definiran
los objetivos y el alcance que se pretende con la presente investigacion.
Seguidamente se dard una breve descripcion de la Universidad, se disefiara el cuestionario

a aplicar y por ultimo se explicara como se define la muestra para el presente estudio.

2.1 Objetivo y alcance del estudio

El objetivo principal del estudio es mostrar el nivel de cumplimiento de las expectativas de
los alumnos de la Facultad de CCEE de La Universidad frente a sus percepciones a través de
la herramienta SERVQUAL.

Un segundo objetivo es que los resultados de esta medicion de calidad sirvan de herramienta
a la alta direccion de la Universidad para implementar practicas de mejora.

Como ultimo objetivo esta dar a conocer mas la herramienta SERVQUAL ya que por las
investigaciones encontradas, tiene muy poca aplicacion en nuestro pais y se considera que es

una herramienta muy efectiva para la medicion de la calidad del servicio.

La Universidad de Piura campus Lima se encuentra en constante crecimiento, introduciendo
en los ultimos afios nuevos programas y facultades. Por tal motivo, se considera clave llevar a
cabo en estos momentos el estudio en la Universidad, de manera que los resultados del mismo
puedan materializarse al aplicarse en mejoras a favor de los estudiantes, tanto en las facultades

y programas existentes como en los proximos que se puedan implementar.

La Universidad presenta caracteristicas similares a otras universidades privadas de la
capital, por ello, se espera que la herramienta propuesta pueda ser aplicada en estas
universidades o institutos superiores, y que este estudio signifique una base para estudios

posteriores.

Se considera que la mejor carta de presentacion que puede tener una universidad es la
calidad del servicio educativo que brinda, pues define el prestigio que éstas necesitan para

permitirles educar cada vez a nuevos estudiantes, logrando ser sostenibles en el tiempo.

El alcance de este estudio es evaluar el GAP 5 del modelo SERVQUAL, es decir, la brecha
entre las expectativas y percepciones de los clientes, en este caso especifico; los estudiantes,

en un servicio determinado.
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2.2 Descripcion del lugar de estudio: Universidad de Piura

La Universidad de Piura fue fundada por San Josemaria Escrivd de Balaguer, quien fundo
el Opus Dei y fue primer gran canciller de la Universidad, el 7 de abril de 1969 en la ciudad de
Piura. Luego en el afio 2003, inician las actividades de su nuevo campus Lima, ubicado en
Miraflores. Ambas sedes comparten la siguiente mision: “Ofrecer una educacion de calidad,
promover la investigacion cientifica y formar profesionales con capacidad de transformar la
sociedad”. Con el paso de los afios, ha consolidado un gran prestigio por su rigurosidad

académica, nivel de exigencia, seriedad y calidad institucional” (Universidad de Piura, 2018).

Asi mismo, la universidad tiene como vision: “Ser un referente de excelencia de la
educacion superior del pais, educando a personas que se distingan por su calidad humana y
competencia profesional de alto nivel, traducidas en una actuacion ética en el trabajo y rectitud

de vida” (Universidad de Piura, 2018).

Actualmente la Universidad cuenta con 20 carreras distribuidas en 7 facultades entre sus
dos campus: Campus Piura conformado por 13 carreras y Campus Lima por 7 carreras (Ver
anexo 1). Para lograr una ensefianza completa brinda asesoria personalizada a cada uno de sus
alumnos, contando con un 53% de docentes a tiempo completo; asi mismo, en el afio 1979, la
Universidad quiso impartir esta ensefianza a un nivel superior, es asi que en este afio se funda
el PAD, Escuela de Alta Direccion de la Universidad, el cual brinda programas de

especializacion para empresarios y altos directivos (Universidad de Piura, 2018).

La Universidad de Piura no s6lo se preocupa por brindar una formacion académica de
calidad sino también busca la formacion humanistica de sus alumnos, logrando asi una
formacion integral para un profesional de éxito, pero sobre todo humano. Por ello, su labor se
conduce por los principios obtenidos de una concepcidn cristiana del hombre y del afdn de

servir a la sociedad.

2.3 Diseiio del cuestionario

Siguiendo con lo expuesto en el Capitulo de Metodologia SERVQUAL, para el disefio del
cuestionario teniamos que dividir las preguntas en relacion a lo que los alumnos esperarian de
una universidad excelente con lo que perciben actualmente del servicio de la Universidad de

Piura — Campus Lima.

Cabe mencionar que para el disefio del cuestionario participaron diversos profesores de

diferentes areas por lo que se tomaron en cuenta cada una de sus opiniones para su realizacion.
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Se decidid contar con 21 items, por lo que, considerando la expectativa de la universidad

excelente y la percepcion de la Universidad, sumaron un total de 42 preguntas.
Los 21 items se dividieron de la siguiente manera:
Tangibles (4), Empatia (7), Confiabilidad (4), Capacidad de Respuesta (3) y Seguridad (3)

Se considerd un mayor nimero de preguntas en la dimensién de Empatia ya que se identifico
que habia varios items en relacion a los intereses directos de los estudiantes; y la caracteristica

principal de esta dimension es que la empresa tome como propios los intereses de sus clientes.

En esta dimension se inicid con las preguntas estandar segin el modelo de preguntas ya
expuesto en el capitulo anterior. En este caso, fueron las tres primeras de esta dimension, las
preguntas 5, 6 y 7 que se enfocaban en atencidén de necesidades de los alumnos por parte del
personal administrativo, interés por parte de los profesores al ensefiar a los alumnos y si la
Universidad brinda una ensefianza personalizada. Las siguientes cuatro preguntas sale un poco
del modelo estandar y se enfocan mas a los intereses propios del alumno de una Universidad.
Estas fueron las preguntas 8,9,10,11 que hacen alusion al enfoque humanistico que brinda la
Universidad, al clima universitario que se vive en ellas, a las actividades extracurriculares y a

las facilidades de encontrar oportunidades laborales.

En relacion a la cantidad de preguntas en las demas dimensiones son muy similares, varian
de 3 a 4, se tomaron del modelo de preguntas estandar asignadas a cada dimension. Claro estd,

que se formularon segun las particularidades propias de la Universidad.

Las preguntas de todo el cuestionario se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 2.1.
Cuestionario SERVQUAL aplicado al estudio

Afirmaciones de la dimensién de Tangibles

a) Las universidades excelentes deberian contar con instalaciones confortables, acogedoras y bien conservadas.

b) La Universidad de Piura cuenta con instalaciones confortables, acogedoras y bien conservadas.

a) Las universidades excelentes deberian contar con un intranet de alta funcionalidad y utilidad.

b) El SIGA de la Universidad de Piura cumple con las funciones para las cuales ha sido disefiado, siempre es util.

a) Las universidades excelentes deberian contar con mobiliario y equipos modernos de tltima generacion para

prestar sus servicios.
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b) La Universidad de Piura cuenta con mobiliario y equipos modernos de ultima generacion para prestar sus

servicios.

a) Las universidades excelentes deberian contar con horarios convenientes de operatividad para sus servicios de

biblioteca, secretaria, salas de computo, etc.

b) La Universidad de Piura tiene horarios convenientes de operatividad (horario de biblioteca, secretaria, salas de

coOmputo, etc.).

Afirmaciones de la dimensiéon de Empatia

a) Las universidades excelentes deberian contar con un personal administrativo que brinde apoyo a los

requerimientos y entienda las necesidades de sus estudiantes.

b) El personal administrativo de la Universidad de Piura brinda apoyo a mis requerimientos y entiende mis

necesidades.

a) Las universidades excelentes deberian contar con profesores que se muestren interesados por atender/ensefiar

siempre de una manera dispuesta y amigable a sus estudiantes.

b) Los profesores de la Universidad de Piura se muestran interesados por atenderme/ensefiarme siempre de una

manera dispuesta y amigable.

a) Las universidades excelentes deberian brindar una ensefianza personalizada.

b) La Universidad de Piura brinda una ensefianza personalizada.

a) Las universidades excelentes deberian brindar una ensefianza con enfoque humanistico.

b) La Universidad de Piura me brinda una ensefianza con enfoque humanistico.

a) Las universidades excelentes se deberian esforzar por mantener un buen clima universitario a fin de que el

estudiante se sienta a gusto en ella.

b) La Universidad de Piura se esfuerza por mantener un buen clima universitario a fin de que me sienta a gusto en

ella.

10

a) Las universidades excelentes se deberian preocupar por brindar diversas actividades extracurriculares que

contribuyan al desarrollo personal de sus estudiantes.

b) La Universidad de Piura se preocupa por brindarme diversas actividades extracurriculares que contribuyan a mi

desarrollo personal.

11

a) Las universidades excelentes deberian dar facilidades para que sus estudiantes encuentren oportunidades

laborales.

b) La Universidad de Piura me da las facilidades para encontrar oportunidades laborales.

Afirmaciones de la dimension de Confiabilidad
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12

a) En las universidades excelentes, si sus estudiantes tienen algin problema o solicitud se deberian comprometer a

hacer algo por ellos .

b) Cuando tengo una solicitud o problema, si la Universidad de Piura se compromete a hacer algo por mi, lo hace.

13

a) Las universidades excelentes entre los distintos servicios que brindan a sus estudiantes deberian ser prestados

correctamente desde la primera vez.

b) Los distintos servicios que me brinda la Universidad de Piura son prestados correctamente desde la primera vez.

14

a) Las universidades excelentes deberian cumplir con las horas pactadas para las actividades relacionadas a la

ensefianza (horario de examenes, clases y talleres).

b) La Universidad de Piura cumple con las horas pactadas para las actividades relacionadas a la ensefianza (horario

de examenes, clases y talleres).

15

a) Las universidades excelentes deberian cumplir con ofrecer a sus alumnos intercambios estudiantiles a diferentes

paises.

b) La Universidad de Piura cumple con ofrecerme intercambios estudiantiles a diferentes paises.

Afirmaciones de la dimensién de Capacidad de Respuesta

a) Las distintas areas de las universidades excelentes deberian funcionar de manera rapida y adecuada.

16
b) Las distintas areas de la Universidad de Piura funcionan de manera rapida y adecuada.
a) El personal administrativo de las universidades excelentes deberian tener rapida capacidad de respuesta a los
17 | requerimientos de sus estudiantes.
b) El personal administrativo de la Universidad de Piura tiene rapida capacidad de respuesta a mis requerimientos.
a) Las universidades excelentes deberian responder en el tiempo que prometen las solicitudes que realizan sus
18 | estudiantes.

b) Si realizo una solicitud en la Universidad de Piura, ésta es respondida en el tiempo que se me prometio.

Afirmaciones de la dimension de Seguridad

a) Las instalaciones de las universidades excelentes donde se dictan clases deberian ser seguras (servicio eléctrico,

infraestructura y sefialética).

19
b) Las instalaciones de la Universidad de Piura donde se dictan clases son seguras (servicio eléctrico,
infraestructura y sefialética).
a) En las universidades excelentes, el personal de seguridad deberia dar la suficiente confianza y seguridad en los
servicios que ofrece a los estudiantes.

20

b) El personal de seguridad de la Universidad de Piura me da la suficiente confianza y seguridad en los servicios

que me ofrece.
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a) Los profesores de las universidades excelentes, segun sus estudios de postgrado, experiencia laboral y

actualizaciones profesionales, deberian inspirar confianza a sus estudiantes de la ensefianza que les brindan.
21

b) Confio en la enseflanza brindada por los profesores de la Universidad de Piura, segun sus estudios de postgrado,

experiencia laboral y actualizaciones profesionales.

Nota. Elaboracion propia.

Si bien no se mencion6 en la teoria de la Metodologia, existe un método sencillo, para dar
con la 6ptima cantidad de items por dimension. Se basa en que un determinado nimero de
entrevistados, previa a la realizacion del cuestionario, asigne 100 puntos entre cada una de las
5 dimensiones segun lo que considere mds importante. Por ejemplo: Confiabilidad 20,
Capacidad de Respuesta 30, Tangibles 10, Garantia 20 y Empatia 20 y, para luego determinar
una calificacion media de los resultados y saber cuantas preguntas considerar por cada
dimension; de esta manera, los resultados proporcionan al encuestador una perspectiva
adicional sobre las necesidades y preferencias del cliente (Hoffman y Bateson, 2002). Si bien
la presente investigacion no se ha realizado de esta forma, se ha tomado en cuenta la cantidad
de items por dimension segun el sector de aplicacion y el foco de investigacion al que se queria
llegar, adicionalmente nuestro conocimiento de la institucion educativa facilité la asignacion
de los items. Para la calificacion de las 42 preguntas se optd por una escala Likert del 1 al 7
que presentaba un rango de Fuertemente en desacuerdo a Fuertemente en acuerdo como se

muestra a continuacion:

Fuertemente Fuertemente
endesacuerdo en acuerdo

1| 2|3 |4(|5]|6
1123 (4|5 |67

Figura 2.1. Escala Likert utilizada en las encuestas del presente estudio, adaptada de Likert (1932)

Se decidio utilizar la escala Likert del 1 al 7 ya que es la escala mas utilizada en esta
metodologia y en los casos practicos. Se determind que una escala del 1 al 5 no iba a poder dar
la precision que se buscaba con las respuestas de los alumnos y, una escala del 1 al 9 era muy

extensa por completar.

Para la distribucion de las preguntas se considerd ponerlas en orden con el nombre de cada

dimension, debido a que eran varias, o al menos se reflejaba asi a la vista del alumno al
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mostrarle las 42 preguntas de manera vertical en una sola cara. Al leer el nombre de la
dimensiodn, aunque no entienda completamente el significado de la misma, se podia guiar por

la palabra y podria contestar mas rapido las preguntas.

Finalmente cabe indicar que hubo cuatro preguntas al inicio de la encuesta que hacian
referencia a las variables cualitativas del encuestado. Las cuales eran: Género, programa, edad
(se solicitd colocar en meses para una mayor precision) y ciclo que estaba cursando. E1 Anexo

02, muestra el cuestionario distribuido a los alumnos.

2.4 Definicion de la muestra
Para hallar la muestra se emple6 la formula generalmente aceptada para el calculo de
muestras aleatorias con poblacion conocida. Todos los encuestados fueron alumnos desde el

segundo hasta el quinto afio de los programas de ECO, ADS y ADE.

Las encuestas se desarrollaron durante la cuarta y quinta semana de mayo del 2017 (el
miércoles 24 se realizé la prueba piloto y desde el jueves 25 hasta el lunes 29 se realizaron las
encuestas que conforman la muestra de la investigacion). Los cuestionarios fueron distribuidos
a los alumnos durante sus tiempos libres, principalmente al inicio o al fin de su clase y también
durante sus tiempos de break. Solo en tres oportunidades se pidid autorizacion a los profesores

para ingresar a un salon a realizar la encuesta.

La férmula utilizada para el muestreo se presenta a continuacion:

k"l*p*q*hl

(B" 2" (N-1)3+k"**p*q

Figura 2. 2 Formula para calcular la muestra correcta, extraida de Feedback Networks Technologies
(2013).

En donde:

e p: probabilidad de éxito.
e (: probabilidad de fracaso.
e k: numero de nivel de confianza.

e ¢ error muestral.
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e N: poblacion.

e n:numero de muestra.

Se determind que la probabilidad de éxito (p) sea 50% al igual que la probabilidad de fracaso

(q), porcentaje usado habitualmente en este tipo de investigaciones.

Seguidamente, se calcul6 la variable “k”, que es una constante que depende del nivel de
confianza que se asigne a la encuesta. El nivel de confianza indica la probabilidad de que los
resultados de la investigacion sean certeros. Para este muestreo, se decidi6 utilizar un 95% de
nivel de confianza, ya que segun estudios es el nivel utilizado para este tipo de investigaciones.

Como se observa en la siguiente tabla, un nivel de confianza de 95% resulta en un indicador

“k” de 1.96.

Tabla 2.2.
Denominaciones K en relacion al Nivel de Confianza

K 1.15 1.28 1.44 1.65 1.96 2 258
Mivel de 75% &0% 65% 90% 95% 95.5% 99%
confianza

Nota. Valores extraidos de Feedback Networks Technologies (2013)

El error muestral (e) es la diferencia que puede haber entre el resultado que se obtiene
realizando la encuesta a una muestra y el que obtendriamos si realizdramos la encuesta al total
de la poblacion (Feedback Networks Technologies, 2013). Se asign6 un error muestral de 5%

a la investigacion.

“La poblacion (N) de alumnos que pertenecen a la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Empresariales matriculados en este primer semestre del afio fue de 1326 (811 en ADE, 253 en

ADS y 262 en ECO)”. (Chavarri, 2017).

Los valores de cada variable se detallan en la siguiente tabla:
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Tabla 2. 3.

Definicion de la Muestra del Presente Estudio
Variables Valores
K 1.96
P 0.5
Q 0.5
E 0.05
N 1326
n 298.04
n real 299

Nota. Elaboracion propia. La poblacion base para el calculo de la muestra fueron los alumnos matriculados en
el primer semestre del afio 2017 de la facultad de CC.EE.EE de La Universidad.

Al aplicar la formula resultd una muestra de 298.04, la cual se redonde6 a 299. Sin embargo,
por la modalidad de distribucion de la encuesta, al ser repartida en los tiempos libres de los
alumnos, quienes en su mayoria se encontraban en grupos, permitioé abarcar un mayor nimero

de encuestados.

Finalmente se obtuvo 324 encuestas, de las cuales se dieron por validas 316; las restantes 8
no se tomaron en cuenta debido a que tenian la mayoria de campos vacios. Asimismo, dentro
de estas 316, 3 encuestas no tuvieron respuesta en 3 items, sin embargo, si se consideraron
dentro de la muestra, pues no se considera que sean una cantidad significativa de campos vacios

que ocasionen sesgos en los resultados de la investigacion.

Por ende, para el desarrollo de esta metodologia, se tienen resultados de 316 encuestas, las
cuales fueron analizadas estadisticamente para obtener la brecha entre percepciones y
expectativas del servicio tanto administrativo como educacional que brinda la universidad.
Adicionalmente, también se desea hallar la relacion de los resultados con las variables

cualitativas de los estudiantes como edad, afio de estudio, programa y género.

2.5 Confiabilidad del cuestionario
Para establecer la confiabilidad del cuestionario se recurrira al Coeficiente de Alfa de
Cronbach, el cual es un método de consistencia interna que calcula la confiabilidad de un

instrumento de medicion (Cronbach, 1951). Quero (2010) define la confiabilidad como la
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ausencia relativa de errores de medicion en un instrumento de medida; en otras palabras, un
puntaje observado o medido es la suma de un puntaje real o verdadero mas un puntaje de error
o error de medicidon. La medida de la confiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que
los items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan altamente

correlacionados entre si (Frias-Navarro, 2014).
El coeficiente de Cronbach puede ser calculado de dos maneras:

a) Mediante la varianza de los items y la varianza del puntaje total.

K i=1
ag=|—— l—-““—;—
K -1 S

')

Figura 2. 3 Primera formula para hallar el coeficiente de Cronbach (1951)

Donde:

K -
S

. i=1 , €s la suma de varianzas de cada item;

¥ <

° "t es la varianza total de los items;
e Kk, es el numero de items
Cuanto menor sea la variabilidad en las respuestas de cada uno de los encuestados, es decir,
a mayor homogeneidad en las respuestas, mayor sera el alfa de Cronbach.

b) Mediante la matriz de correlacion de los items

honee np
1+ p(n-1)

Figura 2 4. Segunda férmula para hallar el coeficiente de Cronbach (1951)



Donde:

e n: Es el numero de items.

e p: Esel promedio de las correlaciones lineales entre cada uno de los items.

Cuanto mayor sea las correlaciones lineales entre los items, mayor sera el alfa de Cronbach
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Capitulo 3: Resultados obtenidos

Los resultados obtenidos se presentaran mediante estadistica descriptiva. Los datos fueron
procesados en el programa estadistico SPSS 24.0 y la fiabilidad de la escala SERVQUAL fue

probada mediante el coeficiente alfa de Cronbach.

Como ya se mencion6 en el capitulo anterior, de los 324 alumnos participantes de la
encuesta solo se validaron los resultados de 316, ya que 8 encuestas tenian considerables items
sin responder. El 56,6% fueron del sexo masculino y el 43.4% del sexo femenino. La edad se
ha medido en meses con la finalidad de obtener mayor variabilidad y asi obtener correlaciones
mas significativas con los resultados de la encuesta. En ese sentido, la edad media de los

encuestados resultdé 250 meses (20.83 afios).

Los rangos en los cuales se agruparon las edades son los siguientes:

Tabla 3. 1.

Rango en meses de los encuestados
Rangos Minimo Maximo Promedio en afios Cantidad de

alumnos

Rango 1 209 222 17.96 20
Rango 2 222 235 19.04 62
Rango 3 235 248 20.13 65
Rango 4 248 261 21.21 78
Rango 5 261 274 22.29 46
Rango 6 274 287 23.38 22
Rango 7 287 300 24.46 17
Rango 8 300 313 25.54 6
Total 316

Nota. Elaboracion propia.

En cuanto al programa académico, el 54% de encuestados corresponden a administracion
de empresas (ADE), el 24% a administracion de servicios (ADS) y el restante 22% al programa
de economia (ECO). En relacion al ano de estudio, las encuestas fueron suministradas a
alumnos del 2do afio en adelante siendo 31% del 2do afio, 31% del 3er afio, 17% del 4to afio y

21% del 5to afio.
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El andlisis estadistico de los resultados obtenidos se da a partir del calculo de las brechas
entre las expectativas y percepciones de los alumnos. Cabe mencionar que las puntuaciones de
todas las expectativas estuvieron basadas en lo que los alumnos esperaban de una universidad

excelente, término que fue utilizado en las preguntas del cuestionario.

3.1 Analisis de resultados generales

Una vez realizadas las encuestas se procedié a ingresar todos los datos al programa
estadistico SPSS 24.0. Del total de items, el programa arroj6 5 valores perdidos: un alumno no
respondiod ni sus percepciones ni sus expectativas relacionadas al clima universitario, otro
alumno no respondiod ni sus percepciones ni sus expectativas relacionadas a las oportunidades
laborales que genera la Universidad y un tercer alumno no respondi6 sus percepciones también
sobre las oportunidades laborales. Para efectos de la diferencia entre percepciones y
expectativas, estos 5 campos vacios ocasionan que nuestra variable “brecha” en realidad
contenga 3 valores perdidos, ya que dos alumnos no contestaron las percepciones y
expectativas en relacion a una misma pregunta. De esta manera obtuvimos 314 respuestas para
las expectativas y 313 respuestas para las percepciones, con lo cual pudimos construir 313
brechas entre percepciones y expectativas del total original de 316 encuestados. Aun asi, como
mencionamos en el capitulo anterior, estos 3 valores perdidos no se consideran significativos

como para que ocasionen sesgos en los resultados de la encuesta.

La puntuacion media que se obtuvo de las percepciones de los estudiantes fue de 5.05 y en
el caso de las expectativas fue de 6.60. La brecha general promedio que se obtuvo de la

diferencia del promedio de percepciones con el promedio de expectativa fue de -1.56.

Tabla 3. 2.
Medidas del promedio de la brecha general — Toda la facultad de CC.EE.EE

N Promedio Promedio Media
Percepciones Expectativas

Promedio Brecha General 316 5.0461 6.6058 -1.5596

Nota. Elaboracion propia. N: Percepciones: 313. N: Expectativas: 314
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Esta brecha negativa de -1.56 nos dice que los alumnos de la Universidad perciben en
general un servicio de menor calidad del que esperan recibir de una universidad que consideran
excelente. Este resultado no es ajeno a los resultados de otros estudios realizados en relacién a
la calidad del servicio educativo. Akhlaghi et al. (2012) obtuvieron en una investigacion en El
Ahvaz Technical and Vocational College of Girls de Iran, una muestra de 328 alumnas (de una
poblacion total de 1416), una brecha promedio general de -2.41. De manera similar ocurri6é con
Yousapronpaiboon en su investigacion realizada en 2014 en el “Khon Kaen University” de
Bangkok (Tailandia), donde con una muestra de 350 alumnos obtuvo una brecha promedio
general de -2.56. Por ultimo, Foroughi Abari, et al. (2011) en su investigacion realizada en el
Islamic Azad University-Khorasgan Branch obtuvieron una muestra de 92 alumnos (poblacion
total de 1200 alumnos), obtuvo una brecha promedio general de -0.51.

Tabla 3. 3.

Comparacién del resultado del estudio SERVQUAL de la Facultad de la Universidad con
otros casos del mundo

Ahvaz Technical and Islamic Azad
Universidad de Piura Khon Kaen
Vocational College of University-Khorasgan
(Lima) University
Girls Branch
Pais Peru Iran Tailandia Iran
Afo 2017 2012 2013 2011
Brecha Promedio
-1.56 241 -2.56 -0.51

General

Nota. Elaboracion propia.

Observando los resultados de los estudios citados, notamos que la brecha mas negativa la
obtiene la universidad de Tailandia, la cual si bien es considerada la mejor de la region y con
reconocimiento internacional en Asia, los alumnos tienen expectativas que perciben que la
universidad no estd cumpliendo. Por ultimo, la investigacion en la Islamic Azad University,
que resultd la de menor brecha (-0.51), fue entregada a alumnos de postgrado, quienes
probablemente sean mas flexibles en sus expectativas o sus percepciones estén alineadas a una
mayor importancia de las dimensiones de garantia y seguridad del servicio ofrecido

exclusivamente por los profesores.

El minimo puntaje promedio de percepcion fue en la pregunta 17b con 4.46, que hace

alusion a la dimension de capacidad de respuesta: “El personal administrativo de la UDEP


https://es.wikipedia.org/wiki/Asia
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tiene rapida capacidad de respuesta a mis requerimientos” 'y el maximo puntaje obtenido fue
en la pregunta 8b con 5.90: “La UDEP me brinda una ensefianza con enfoque humanistico”.
En el caso de las expectativas la pregunta con menor puntaje fue la 8a con 6.14: “Las
universidades excelentes deberian brindar una enserianza con enfoque humanistico”; mientras
que la de mayor puntaje fue la 11a con 6.74: “Las universidades excelentes deberian dar
facilidades para encontrar oportunidades laborales”. En la siguiente tabla se muestran los
resultados anteriormente mencionados.

Tabla 3. 4.
Promedio minimo/méximo de percepcion y expectativa por pregunta

Minimo N¢ de pregunta Maximo N¢ de pregunta
Por promedio
percepcién 4.46 17b 5.90 8b
Por promedio 6.14 8a 6.74 11a

expectativa

Nota. Elaboracion propia.

3.2 Analisis de los resultados por items

Para construir las brechas por cada pregunta, primero se calculd el promedio de todas las
percepciones, asi como el promedio de todas las expectativas de los 316 alumnos encuestados.
La diferencia entre ambos viene a ser el Gap 5 promedio de cada item o pregunta. El cuadro
1.14 muestra las percepciones, expectativas y el gap promedio para cada item de la encuesta.
Para hacer mas sencillo el analisis las preguntas se encuentran en el mismo orden que tienen

en el cuestionario entregado a los alumnos y agrupadas por cada dimension.



Tabla 3. 5.
Percepciones, expectativas y brechas promedio para cada item del cuestionario

ftems de la escala SERVQUAL P E Brecha P-E
Tangibles

1) La UDEP tiene instalaciones confortables, acogedoras y bien 4.83 6.58 -1.75
conservadas.

2) El SIGA cumple con las funciones para las cuales ha sido disefiado, siempre es 4.76 6.70 -1.94
atil.

3) La UDEP cuenta con mobiliario y equipos modernos de ultima generacion 4.90 6.48 -1.58
4) La UDEP tiene horarios convenientes de operatividad (horario de biblioteca, 4.59 6.67 -2.07

secretaria, salas de computo, etc.)

Empatia

5) El personal administrativo de la UDEP brinda apoyo a mis requerimientos y 4.74 6.62 -1.88
entiende mis necesidades.

6) Los profesores de la UDEP se muestran interesados por atenderme/ensefiarme 5.25 6.69 -1.44

siempre de manera dispuesta y amigable.

7) La UDEP brinda una ensefianza personalizada. 5.08 6.31 -1.23
8) La UDEP me brinda una ensefianza con enfoque humanistico. 5.90 6.14 -0.24
9) La UDEP se esfuerza por mantener un buen clima universitario. 5.21 6.63 -1.42
10) La UDEP se preocupa por brindarme diversas actividades extracurriculares que 5.05 6.54 -1.49

contribuyan a mi desarrollo personal

11) La UDEP me da las facilidades para encontrar oportunidades laborales. 4.85 6.74 -1.89
Confiabilidad

12) Ante una solicitud o problema, si la UDEP se compromete a hacer algo por mi, 4.58 6.53 -1.95
lo hace.

13) Los distintos servicios que me brinda la UDEP son prestados correctamente 4.95 6.52 -1.58

desde la primera vez.

14) La UDEP cumple con las horas pactadas para las actividades relacionadas a la 5.36 6.61 -1.25
ensefianza (horario de examenes, clases y talleres).

15) La UDEP cumple con ofrecerme intercambios estudiantiles a diferentes paises. 5.43 6.65 -1.22

Capacidad de Respuesta

16) Las distintas areas de la UDEP funcionan de manera rapida y adecuada. 4.62 6.64 -2.02
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17) El personal administrativo de la UDEP tiene rapida capacidad de respuesta a mis 4.46 6.67 -2.21
requerimientos.

18) Si realizo una solicitud en la UDEP, ésta es respondida en el tiempo que se me 4.48 6.63 -2.14
prometio.

Seguridad

19) Las instalaciones de la UDEP donde se dictan clases son seguras (servicio 5.78 6.69 -0.91
eléctrico, infraestructura y sefialética).

20) El personal de seguridad de la UDEP me da la suficiente confianza y seguridad 5.76 6.63 -0.87
en los servicios que me ofrece.

21) Confio en la ensefianza brindada por los profesores de la UDEP, segtin sus 5.59 6.72 -1.13

estudios de postgrado, experiencia laboral y actualizaciones profesionales.

Nota. Elaboracion propia. E: expectativas; P: percepciones; SERVQUAL: Service Quality; UDEP:
Universidad de Piura Campus Lima. n=328.

La figura 3.1 muestra las brechas entre percepciones y expectativas ordenadas de manera
descendente. Se observa que, en todos los casos, no se obtuvieron expectativas que superen a

las percepciones que los encuestados consideraban para las universidades excelentes.

7.00
6.50
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== Percepciones Expectativas

Figura 3. 1. Promedio de expectativas y percepciones de cada item del cuestionario.

Asimismo, del grafico se observa que las expectativas que los alumnos tienen para cada item
son muy uniformes encontrandose alrededor del 6.6 (rango entre 6.14 y 6.74 con una diferencia
de 0.6) en la escala de Likert de la encuesta. Lo mismo no pasa con las percepciones pues si

bien estdn en orden descendente las puntuaciones oscilan entre 4.45 y 5.90 lo que da una
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diferencia de 1.45. En conclusion, a pesar de la uniformidad de las expectativas, los distintos
valores obtenidos para las percepciones generan brechas de distintos niveles, todas negativas,

las cuales analizaremos a continuacion.

La menor brecha (-0.24) es la relacionada a la pregunta sobre el enfoque humanistico
(pregunta 8). Es positivo saber que ésta caracteristica de la universidad es percibida casi al
nivel de la expectativa por los alumnos, ya que consideran que la universidad ademas de brindar
una correcta ensefianza, se esfuerza por buscar que sean mejores personas. Los siguientes tres
items con menor brecha negativa (19, 20 y 21) corresponden a la dimension de seguridad del
cuestionario, refiriéndose especificamente a las instalaciones, personal de seguridad y la
ensefianza brindada por los profesores. Estos resultados reflejan que las medidas de seguridad
tomadas por la universidad son las adecuadas; sin embargo, cabe preguntarse qué estaria

faltando para que igualen las expectativas de las universidades excelentes.

Entre las preguntas con mayor brecha negativa se encuentran los tres items que conforman
la dimension de capacidad de respuesta, siendo el de mayor brecha negativa el de la capacidad

de respuesta del personal administrativo ante los requerimientos de los alumnos.

La pregunta 5, que también hace mencidn al personal administrativo, en cuanto a si entiende
las necesidades de los alumnos, también se encuentra entre las de mayor brecha negativa (-
1.87). Asi mismo, dentro de esta dimension (Empatia), la pregunta 11 que hace referencia a las
oportunidades laborales también fue una de las de mayor brecha. El resultado negativo para
este item nos diria que los alumnos de la UDEP Campus Lima podrian encontrar algunas
dificultades para insertarse rapidamente al mercado laboral. Al ver estos resultados por
programa encontramos que los alumnos de Economia son los que obtienen menor brecha y los
de ADS obtienen mayor brecha. Dentro de esta misma dimension, hay dos preguntas que estan
muy relacionadas y que han alcanzado una brecha similar, la pregunta 6 (-1.45) y la pregunta
7 (-1.23). La pregunta 6 se refiere al interés de los profesores de ensefiar a los alumnos de una
manera dispuesta y amigable y la pregunta 7 a la ensefianza personalizada que reciben los
alumnos. La universidad deberia prestar interés al resultado de ambas preguntas pues estan
directamente relacionadas con la caracteristica de enseflanza personalizada que tanto se
requiere en el entorno educativo de hoy, el cual apela a una disposicion integral del profesor al
alumno, quien ademads de recibir conocimiento espera también asesoria e incluso consejo. Es
probable que el alumno no esté encontrando estas caracteristicas tanto en sus profesores de aula

como en sus profesores asignados para ser sus asesores de carrera universitaria. La pregunta 9
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hace referencia al clima universitario y obtuvo una brecha de -1.45. Ya que el concepto de
clima universitario es amplio, es probable que los alumnos le estén dando una valoracion
relacionada al ambiente que experimentan en la universidad, el cual en los Ultimos afios ha
sufrido cambios relacionados principalmente a remodelaciones en su infraestructura (cafeteria,
plaza central, areas de estudio). Otro punto importante es el ingreso de nuevas carreras, lo cual
ocasiona que haya una mayor cantidad de alumnos en un campus que no ha visto incrementada
su superficie. La pregunta 10 que hace referencia a las actividades extracurriculares obtuvo una
puntuacion de -1.47. Si bien la universidad en los ultimos tres afios ha variado sus actividades
extracurriculares, descartando aquellas que no tenian demasiada acogida e incluyendo nuevas,
en otras universidades existen programas extracurriculares mas desarrollados, incluso con

exhibiciones reconocidas a nivel nacional e internacional.

Las preguntas 2 y 4 de la dimension tangibles, referidos al SIGA y a los horarios de la
biblioteca, secretaria y salas de computo respectivamente, también obtienen brechas negativas
(-1.94 y -2.07 respectivamente). En relacion a estas respuestas, seria de utilidad saber por qué
los alumnos no consideran al SIGA siempre util, puesto que es indispensable que el sistema de
gestion de la Universidad sea una herramienta que ayude el alumno a resolver sus necesidades
académicas. De la misma manera seria util evaluar si los horarios que manejan los distintos
ambientes de la universidad (coOmputo, secretaria, biblioteca) permiten que los alumnos
obtengan recursos eficientemente. Las preguntas referidas a las instalaciones (pregunta 1) y
mobiliario y equipo (pregunta 3) tratan de evaluar la comodidad que el alumno puede sentir en
los ambientes de la universidad. Al ser ambientes altamente visuales, los alumnos se crean una
facil percepcion de lo que ven y lo pueden comparar facilmente con otros centros de estudio
del pais o del exterior, llegando a la conclusion que no consideran comodas las instalaciones
de la universidad. La pregunta 12 de la dimension de confiabilidad, referente al compromiso
de la Universidad con la resolucion de los problemas o solicitudes de los alumnos, obtiene de
la misma manera una de las brechas mas negativas (-1.97). Esta puntuacion podria deberse a
dos razones: la primera tiene que ver con la capacidad instalada de las dreas administrativas,
las cuales no cuentan con el suficiente personal para la cantidad de alumnos por cada programa.
La segunda se relaciona a los procesos que buscan atender y cerrar la solicitud de un alumno,
los cuales a veces dependen de varias personas, situacion que nos lleva por ejemplo a tener una
solicitud aprobada en una instancia, pero denegada en la instancia siguiente. La pregunta 14
referente al cumplimiento de las horas pactadas obtuvo una puntuacion de -1.26. La universidad

deberia identificar por qué la percepcion de los alumnos es que no se estan cumpliendo las
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horas de los talleres o clases, horas que son facilmente cuantificables en una pérdida de dinero
y en consecuencia podrian materializarse en reclamos formales por parte de los alumnos. La
pregunta 15 referente a los intercambios estudiantiles obtuvo una puntuacion de -1.22, la cual,
si bien no es tan negativa en relacion a las demas brechas, apunta a que la universidad deberia
seguir fomentando el intercambio estudiantil entre los alumnos. Finalmente, la pregunta 13:
“La universidad ofrece sus servicios correctamente desde la primera vez” también obtiene una
brecha negativa de -1.58. Es probable que las demds brechas negativas que responden a
servicios especificos estén alimentando la percepcion de los alumnos en relacion a esta
pregunta. Consideramos que realizar planes o acciones de mejora por parte de la universidad,
para mitigar las brechas negativas que apuntan a servicios especificos, tendrian como
consecuencia directa una mejor percepcion acerca del servicio educativo que brinda la

universidad desde la primera vez que es evaluado por los alumnos.

3.3 Analisis de resultados por dimensiones

Para calcular las brechas por cada dimension se calculd el promedio, tanto para las
expectativas como para las percepciones, de todas las preguntas que conforman una dimension
especifica. La diferencia entre ambos promedios es la brecha promedio por dimension. La tabla
3.6 muestra las percepciones, expectativas y el gap promedio para cada dimension de la

encuesta

Tabla 3. 6.

Percepciones, expectativas y brechas promedio para cada dimension del cuestionario

Dimensiones Percepciones Promedio  Expectativas Promedio Brecha P-E
Tangibilidad 4.77 6.61 -1.84
Empatia 5.15 6.52 -1.37
Confiabilidad 5.08 6.58 -1.50
Capacidad de 4.52 6.64 -2.12
Respuesta

Seguridad 5.71 6.68 -0.97

Nota. Elaboracion propia.
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Acorde con la tabla anterior, la dimension con mayor brecha negativa es la de capacidad de
respuesta. Las preguntas referentes a esta dimension se enfocaron en el servicio prestado por
las areas administrativas de la Universidad, areas con las que los alumnos tienen interaccion
recurrente. Cabe reconocer que se tenia particular interés en los resultados de esta dimension,
ya que evalua servicios de caracter personal para el alumno, como solicitudes de cartas de
presentacion o documentos de grado, entrega de exdmenes o reclamos de los mismos, entre
otros. Dado el resultado, consideramos que una de las razones del mismo podria ser la cantidad
de personal que tiene el area, la cual podria no estar acorde a la cantidad de alumnos que
estudian en la Universidad y que, sobre todo, incrementan afio a afio; otro supuesto es que la
respuesta final de este personal al alumno no depende de un solo proceso sino involucra a varias

personas, en muchos casos, de diferentes areas.

Siguiendo con el andlisis, el siguiente grafico nos muestra el resultado de las brechas en
orden ascendente. La segunda dimension con mayor brecha es la de tangibilidad, las preguntas
que obtuvieron mayor brecha referentes a esta dimension, fueron las referidas a los horarios de
atencion y al SIGA. En relacién a los horarios de operatividad que brindan las diversas areas
de la universidad, los alumnos consideran que quizas los horarios deberian extenderse.
Finalmente, es probable que la respuesta en relacion al SIGA se relacione a las interrupciones

que sufre el servicio cuando se inicia el proceso de matricula al inicio de cada ciclo.

Brecha
Capacidad de
Respuesta Tangiblidad Confiabilidad Empatia Sezuridad
0.0o
-0.50 I
-1.00
-0.97
-1.50 137
-1.50
-2.00 -1.84
-2.12
-2.50

Figur.3. 2. Promedio de expectativas y percepciones de cada dimension del cuestionario.
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La tercera dimensién con mayor brecha es la de confiabilidad. La pregunta con mayor
brecha fue la siguiente: “Si la UDEP se compromete a hacer algo por mi, lo hace”. Se
considera que uno de los ideales de la Universidad es efectivamente cumplir con la excelencia
en el servicio educativo que ofrece, sin embargo, al obtener esta brecha evidencia que alin hay
mejoras para implementar siendo uno de los puntos cruciales el hecho de que los alumnos no
perciben que estan recibiendo una gestion efectiva a sus solicitudes o problemas, la cual ya fue

explicada en primera dimension.

La cuarta dimension que hace referencia a la empatia obtiene la segunda menor brecha (-
1.37) de las cinco. Esta dimension busca valorar la percepcion de los alumnos en cuanto al
interés humano que la Universidad les transmite. En ese sentido, la Universidad se esfuerza por
lograr una atencion personalizada al brindarles un asesor durante todo su periodo universitario.
Es importante que los alumnos sepan que cuentan con una persona que los apoye con sus
inquietudes académicas y muchas veces personales durante los 5 afos de carrera; si bien hay
algunos que quizés no le prestan mucha atencion a este acompafiamiento, hay otro grupo que
si lo valora. Cabe precisar que, en esta dimension, se encuentra la pregunta con menor brecha

de todo el cuestionario, que es la del enfoque humanistico.

Por ultimo, la dimension de seguridad fue la que obtuvo la menor brecha de todas. Esto
indica que entre todas las valoraciones que los alumnos pueden hacer sobre su casa de estudios,
aquella que se refiere a la seguridad de contar con profesores altamente calificados y con la
expertise necesaria para ocupar la privilegiada posicion de impartir conocimiento, es la
valoracion que mas reconocen de la Universidad de Piura. Cabe resaltar también que los
alumnos perciben que la seguridad que sienten dentro de las instalaciones de la Universidad
esta muy cerca a la expectativa que se habian formado sobre esta caracteristica en una

universidad de excelencia.

En la siguiente tabla, se muestran el promedio de brechas de las dimensiones respecto a las

variables cualitativas de género, programa académico, afio y rango de edad.
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Tabla 3. 7.
Percepciones, expectativas y brechas promedio para cada dimension del cuestionario
Variables Cualitativas Dimension 1 Dimension 2 Dimension 3 Dimension 4 Dimension 5
Tangibles Empatia Confiabilidad  Capacidad de Seguridad
Respuesta

Género Masculino -1.74 -1.34 -1.44 -1.91 -0.98
Femenino -1.96 -1.42 -1.58 -2.39 -0.96

Programa ADS -1.95 -1.29 -1.53 -2.12 -1.05

Académico
ADE -1.94 -1.54 -1.63 -2.25 -1.07
ECO -1.46 -1.05 -1.14 -1.80 -0.64

Afo I -1.76 -1.22 -1.22 -1.86 -0.87
111 -1.74 -1.25 -1.42 -2.15 -1.00
v -1.88 -1.56 -1.87 -2.30 -1.02
\Y -2.04 -1.62 -1.72 -2.31 -1.03

Rango de edad R1 -1.59 -0.79 -0.99 -1.47 -0.70
R2 -1.68 -1.23 -1.34 -2.05 -1.02
R3 -1.77 -1.31 -1.48 -2.25 -0.91
R4 -1.89 -1.53 -1.57 -2.15 -1.05
R5 -1.92 -1.53 -1.63 -2.09 -0.91
R6 -2.01 -1.34 -1.56 -2.30 -0.89
R7 -2.43 -1.90 -2.03 -2.69 -1.49
R8 -1.29 -0.83 -1.50 -1.22 -0.33

Nota. Elaboracion propia a partir del programa SPSS.

A continuacién, se muestra el grafico del promedio de brecha segun dimension para las

mujeres y hombres que contestaron el cuestionario.
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Figura. 3.3. Promedio de brechas seglin el sexo del estudiante

Como se puede observar, en 4 de las 5 dimensiones las brechas de las mujeres superaron a
la de los hombres, es decir, en estas dimensiones las expectativas de las mujeres fueron mas
altas, s6lo en el caso de la dimension seguridad; sucedi6 lo contrario, en donde la brecha de los
hombres fue ligeramente mas amplia en relacion a la de las mujeres. A pesar de que la
dimension de seguridad fue la que menos brecha obtuvo en todo el cuestionario, la Universidad
deberia buscar qué mejora podria aplicarse para que este aspecto sea considerado de excelencia
por los alumnos, puesto que el hecho de que un alumno se sienta seguro con la formacion que
recibe es finalmente uno de los determinantes del prestigio de la institucion.

Por otro lado, la dimension que mas brecha obtuvo es la de capacidad de respuesta, donde
tanto hombres como mujeres consideran que la Universidad no cumple con sus expectativas
respecto a la eficiencia y rapidez del personal en general frente a sus requerimientos, resultando
que las mujeres son mas sensibles en percibir estas caracteristicas. En general, el sexo femenino
considera que la universidad no cumple con sus expectativas en mayor medida que los
hombres, lo cual se podria deber a la mayor atencion que las mujeres tienen en los detalles.

A continuacion, se muestra el grafico del promedio de brecha segun dimension para los tres

programas académicos.
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Figura 3. 4. Promedio de brecha segin dimension para los tres programas académicos.

El grafico nos muestra que el programa que mantiene menores brechas en las cinco
dimensiones es el de Economia, le sigue Administracion de Servicios y el de mayores brechas
es Administracion de Empresas. Solo en la dimension tangibles, Administracion de Servicios
esta por encima con una brecha mayor. El programa de Economia no obtuvo brechas tan altas,
lo cual puede ser explicado por la rapida insercion de sus egresados al mercado laboral. Cabe
resaltar que los alumnos de Economia son los que mdas seguridad tienen respecto a la
Universidad, sintiéndose satisfechos con la calidad de la educacion que reciben. Finalmente
hay que poner gran atencion al programa de Administracién de Empresas, pues representan el
mayor porcentaje del alumnado y son los que mayores brechas obtuvieron, es decir, son los
alumnos que en general tienen las mayores expectativas en relaciéon a lo que consideran
educacion de excelencia.

A continuacion, se muestra el grafico del promedio de brecha segun los cuatro afos

académicos evaluados.
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Figura 3. 5. Promedio de brecha segtin los cuatro afios académicos evaluados.

Tal como se puede observar, los alumnos del segundo afio de carrera consideran que la
universidad no esta tan alejada de cumplir con sus expectativas en relacion a las universidades
excelentes. Es probable que en el poco tiempo que llevan asistiendo a la unversidad no hayan
experimentado suficientes situaciones como para poder evaluar en base a experiencias propias
cada uno de los items de las dimensiones del cuestionario.

Adicionalmente, al estar motivados por iniciar exitosamente su vida universitaria, no se fijan
en los detalles de las funciones que realiza la Universidad, algunas de las cuales para los
alumnos de afos superiores tienen deficiencias. Sucede lo contrario con los alumnos que ya
estan proximos a culminar su carrera (cuarto y quinto afio), los cuales tienen las brechas mas
altas en todas las dimensiones, pues al tener un concepto mas formado de la universidad y sus
servicios, pueden hacer comparaciones con otras casas de estudio. Asimismo, muchos de ellos
ya se insertaron en el mercado laboral y reciben las percepciones de los centros de estudios de
sus compaiieros de trabajo con quienes comparten experiencias y realizan comparaciones.

Por otro lado, la Universidad debe prestar mayor atencion a los alumnos del tercer afio,
quienes representan el mayor porcentaje del alumnado, pues es a partir de este afio en que la
brecha empieza a ampliarse y es probable los cambios de carrera o de Universidad por parte de

los estudiantes.
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A continuacion, se muestra el grafico del promedio de brecha segiin los ocho rangos de edad

establecidos.

B Tangiblidad B Empatia Confiabilidad Capacidad de Respuesta M Seguridad

R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8
0.00 l
-0.50 I I I I I I I
-1.00
-1.50

-2.00
-2.50

-3.00

Figura 3. 6. Promedio de brecha segtn los ocho rangos de edad establecidos.

El rango de edad que presenta mayor brecha es el R7(287 a 300 meses) con un promedio de
24,5 afos, sin embargo, en éste solo hay 17 alumnos; es decir, representa el 5% de la muestra.
La mayoria de alumnos que conforman la muestra se sittian en el R4 con un promedio de 21.2
afios, representan el 25% de la muestra y su mayor brecha es -2.15 (capacidad de respuesta).

Lo que llama la atencidn en relacion al grafico anterior, es que los alumnos de tltimos afios
(cuarto y quinto afio de universidad) tienden a clasificar las dimensiones con mayor amplitud
de brecha; sin embargo en el R8, con edad promedio de 25.54 afios, la brecha disminuye
radicalmente en relacion a los demas rangos, con excepcion del primero que tiene brechas
similares. Esto puede explicarse a que estos alumnos con edad que supera el ciclo regular de
vida universitaria, al encontrarse en la etapa final de la carrera se da por supuesto que no le dan
tanta importancia a algin tipo de ineficiencia en los servicios de la universidad, pues muchos
de ellos tienen pocos cursos por llevar, ya no pasan mucho tiempo en la universidad y en
general su mayor preocupacion es culminar de la mejor manera su carrera e insertarse

definitivamente en el mercado laboral.

La brecha de la dimension Capacidad de respuesta para los alumnos més jovenes es menor
a la de los alumnos de mayor edad, excepto a los del R8 explicados en el parrafo anterior,
debido a que aun no realizan demasiadas solicitudes o no tienen contacto con el personal
administrativo mas alla del recojo de sus calificaciones escritas.Lo contrario sucede con los
alumnos de mayor edad, quienes si tienen solicitudes, como documentos para practicas

laborales, cartas de presentacion, constancia de egresados, presentacion de tesis, entre otras.



87

3.4 Resultados de la fiabilidad del cuestionario

Como ya se ha mencionado, el coeficiente de alfa de cronbach fue el utilizado para
determinar la confiabilidad del cuestionario impartido a los alumnos de la Universidad, con
este método se busca cuantificar la homogeneidad o consitencia interna de un instrumento de
medicion, es decir, que haya relacion entre los datos obtenidos de la investigacion. Los motivos
por los que un instrumento puede reducir la consistencia interna son varios: instrucciones del
encuestador no estandarizadas, errores en el registro de puntajes tanto de parte del encuestador
como del encuestado, errores de muestreo, errores debidos al ambiente de medicion y errores

debidos a fluctuaciones en los encuestados (Nunnally & Jum, 1970).

En el caso del cuestionario utilizado en la presente investigacion se ha determinado medir
la confiabilidad de las prinicipales variables que resultan de los datos de la encuesta:

expectativas, percepciones y la brecha entre ambas. Los resultados obtenidos fueron los

siguientes:
Tabla 3. 8.
Estadisticas de Fiabilidad del Alfa de Cronbach
Nro de elementos Expectativas Percepciones Brecha
21 0.937 0.915 0.923

Nota. Elaboracion propia.

Como se puede observar las tres variables obtienen coeficientes mayores a 0.9, lo cual indica
que hay una fuerte correlacion u homogeneidad entre las respuestas del cuestionario, probando

su confiabilidad.












Capitulo 4: Conclusiones y recomendaciones

El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los afios. En la tltima década,
éste ha tomado gran importancia debido a que ha ido apuntando hacia la excelencia, a diferencia
del concepto inicial de los afos treinta que se limitaba a la inspeccion del producto o servicio
brindado por las empresas. Es por este motivo que la calidad de servicios se ha convertido en
un factor clave para la rentabilidad de las empresas. Ademads, con la evolucion de la tecnologia,
hoy en dia las empresas hacen esfiuerzos en captar y retener mas y mejores clientes, lo que ha

originado que los presupuestos de marketing se vean incrementados en los ultimos afos.

Como se ha visto anteriormente, dadas las caracteristicas propias del servicio, entre la mas
evidente su intangilibilidad, es dificil su medicién pero a la vez resulta importante para saber
qué tan satisfechos se encuentran los clientes en relacion al servicio ofrecido. El poco
conocimiento de una herramienta de medicion de calidad asi como la inversion y el tiempo
hacen que los directivos de las organizaciones utilicen su presupuesto destinado a mejoras del
servicio a simple intuicion o con la escasa informacion que ellos pueden tener. Estas practicas
sin un estudio detras que sustente la inversiéon pueden resultar en altos presupuestos y no
neceariamente en buenos resultados. Como hemos visto, la herramienta SERVQUAL no es de
dificil aplicacion, pues se basa en cinco dimensiones que se pueden plasmar en un nimero
finito de preguntas, con la finalidad de medir tanto la expectativa como la percepcion del
servicio. En diversos casos también se considera una tercer item de calificacion que radica en
la importancia que le da el cliente a cada proposicion. La diferencia generada entre las
expectativas y percepciones conforman la brecha de la calidad de servicio que ofrece la
organizacion, ocurriendo que si la brecha es positiva, lo ofrecido estd por encima de lo que el
cliente espera, y en el caso contrario, la empresa tendra que evaluar las dimensiones con mayor

brecha negativa y darles prioridad efectuando un plan de mejora.

La metodologia SERVQUAL ya ha sido utilizada en otros estudios que buscan medir la
calidad educativa, los cuales no solo miden la calidad de la ensefianza sino también otros
aspectos que forman parte del servicio integral que brinda la universidad (biblioteca, cafeteria,
salas de computo, etc.). Asimismo, en estos estudios se ha tratado de medir el servicio ofrecido
por las instituciones no solo desde el punto de vista de los alumnos sino también desde la

perspectiva del docente o del profesional estudiante de postgrado. Cabe mencionar que en ellos
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no solo se aplicd la metodologia SERVQUAL, sino otras extensiones como SERVQUAL
modificado, SERVPERF, HEdPERF, SERVQUALing, entre otras.

En nuestro pais, se han encontrado escasos estudios que apliquen SERVQUAL o sus
extensiones en el servicio de educacion superior: Flores en el 2006 aplicado en la Universidad
Ricardo Palma (SERVQUALIing), citado por Bullén (2007), Diaz (2014) aplicado en la
Universidad Santo Toribio de Mogrovejo (SERVQUAL), y Bullén (2007) aplicado a la
Universidad Catolica (SEICE, SEUE).

Si bien esperamos que con esta investigacion se extienda el uso de la herramienta
SERVQUAL en nuestro pais, no solo en el ambito educativo sino también en otros ambitos de
aplicacion, es preciso mencionar también las limitaciones que la herramienta puede tener en
determinadas situaciones. Si bien el instrumento tiene definida las dimensiones con preguntas
modelos, en algunos casos, no todas se adaptan al estudio que el investigador busca realizar.
Cabe mencionar que en este estudio no hubo inconveniete ya que como se ha mencionado se
tenia conocimiento de la institucion y el apoyo de los profesores de diversas areas por lo que
se pudo adaptar facilmente las preguntas a las dimensiones. De igual forma se expone esta

limitacidn para conocimiento del lector, ésta va de la mano con la siguiente:

Si el investigador no esta involucrado directamente con el lugar de aplicacion de estudio va
a tener que depender de personas que si lo estén para que lo asesoren a construir el cuestionario

con las preguntas mas certeras y adaptadas por cada dimension.

En el modelo SERVQUAL, dependiendo del centro educativo al que se aplique o tomando
en cuenta factores como pais, cultura, nivel socioecondémico u oferta de carreras o
especialidades, pueden variar las expectativas al compararlo con una universidad excelente. En
el caso del presente estudio, no tenemos la certeza que todos los alumnos tenian en mente una
universidad excelente del sector, es decir, de universidades competidoras de la capital ya que

pueden haber tenido en mente universidades excelentes del mundo.

Otra limitacidn del estudio es que no se consideraron variables importantes como el estado
de animo del alumno o su rendimiento académico, si bien estas variables nos pudo haber
brindado mas andlisis comparativos y conclusiones; en el caso de que se hayan tomado en
cuenta era probable que los resultados del cuestionario hayan estado expuestos a posibles
sesgos que el estudio no hubiese podido controlar; como por ejemplo, para el estado emocional

del encuestado se hubiese requerido un estudio previo de la psicologia del estudiante a fin de



91

saberlo con mas precision. Por otro lado, decidimos no diferenciar los resultados en relacion al
rendimiento académico, puesto que al ser una pregunta de caricter personal, existia la
probabilidad de que el encuestado no lo sepa con exactitud o no otorge una respuesta veraz vy,

en cualquier caso, obtendriamos resultados sesgados en relacion a esta variable.

Asi mismo, hubiese sido apropiado preguntar al alumno qué dimension considera mas
importante o agregar una columna adicional a cada pregunta para que el encuestado marque la

importancia que le daria del 1 al 7.

Por lo mencionado anteriormente, hacemos hincapi¢ que los resultados obtenidos y las
conclusiones extraidas deberdn ser tomadas con precaucion dada las ultimas limitaciones

explicadas.

4.1 Conclusiones generales del estudio

e La investigacion se ha realizado en una de las universidades mas prestigiosas del pais,
por lo que se puede concluir que puede ser un estudio base o un importante aporte en
futuras mediciones de la calidad del servicio educativo superior en el Peru.

e Se puede concluir que la investigacion se realizé en un momento oportuno, en el cual
la Universidad ha incrementado su nimero de estudiantes, programas y facultades; asi
como también ampliado y modernizado sus instalaciones.

e La herramienta se realizo a una muestra de 316 estudiantes de la facultad de Ciencias
Economicas y Empresariales, de los cuales el 54% pertenecen a Administracion de
Empresas, el 24% a Administracion de Servicios y el 22% a Economia. Los estudiantes
fueron escogidos de manera aleatoria, teniendo en cuenta el programa académico y el
afo de estudio que cursaban.

e Un resultado resaltante de la encuesta general es la evidente mayor satisfaccion del
Programa de Economia, ya que los alumnos de esta carrera, segiin las puntuaciones
obtenidas, consideran que las expectativas que ellos tienen respecto a una universidad
excelente no dista tanto de lo que actualmente perciben en la UDEP. Esto puede deberse
a que, en la actualidad, los egresados de la carrera de economia de la Universidad de
Piura estan insertdindose de manera rapida al mercado laboral y perciben una 6ptima
ensefianza de parte de sus profesores, pues solo obtuvieron una brecha de -0.64 en la
dimension de seguridad en la cual se toma en cuenta la confianza que los alumnos

perciben de la ensefianza brindada por los profesores.
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También es importante resaltar el resultado de la pregunta 8: “La UDEP me brinda una
ensefianza con enfoque humanistico”, el cual es el que menos brecha posee (-0.24) y
del que podria conscluirse que la Universidad de Piura tiene inmerso un enfoque
humanistico a todo nivel y en todo aspecto.

La percepcion general que los alumnos de la Universidad tienen en relacion al servicio
que reciben no se aleja demasiado de lo que esperan de una universidad de excelencia
(brecha promedio de -1.56). Si bien es una brecha negativa, es menor a la brecha general
de estudios realizados en diversos lugares del mundo. Esto se traduce en que si bien
hay aspectos en los que se puede mejorar, hay otros que los ofrece de manera adecuada,
lo cual lo certifica los rankings de las mejores universidades a nivel nacional donde la

UDEP siempre aparece.

4.2 Recomendaciones del estudio

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, a continuacion se presentan

algunas recomendaciones que se espera que sean de utilidad para el reconocimiento de las

oportunidades por mejorar en la Facultad de CCEEEE de la universidad:

La Universidad podria evaluar la capacidad instalada y los procesos de las areas
administrativas, ya que han arrojado las mayores brechas del cuesionario, en particular
la de secretaria académica de la facultad, puesto que es el rea que se relaciona mas con
los alumnos.

La Universidad deberia seguir realizando esfuerzos en la insercion laboral de sus
egresados. A las actuales acciones como la bolsa de trabajo Job Udep podrian sumarsele
mas convenios de practicas pre profesionales y profesionales con empresas importantes
del sector privado asi como proveer un flujo de informacidon continuo y masivo sobre
oportunidades laborales mas alla del sector privado (cursos de extension, programas de
practicas, talleres de empleabilidad, entre otros).

El sistema de gestion SIGA deberia ser una herramienta que provea recursos y
simplifique el proceso de matricula de los alumnmos. Para ello deberia estar operativo
todo el tiempo sin sufrir interrupciones en el servicio.

Los horarios operativos de la Universidad probablemente no esten siendo los mas
optimos para que los alumnos dispongan de la mayor cantidad de recursos para su

desenvolvimiento en el campus, como en el caso de la biblioteca.
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e La Universidad deberia fomentar aun mas la relacion asesor-alumno. Si bien algunos
alumnos si son conscientes de la gran utilidad que resulta la asesoria en su vida
universitaria, otros no se estan relacionando adecuadamente con su asesor. La
Universidad podria evaluar si la visita asesor —alumno esta siendo prestada
efectivamente desde la primera vez.

e Es probable que algunos procesos sean demasiado burocraticos pues los alumnos
evaluaron a la capacidad de respuesta como la dimensién con la mayor brecha. La
Universidad podria revisar los procedimientos de los procesos evaluados en la encuesta

con la finalidad de agilizar la capacidad de respuesta para los alumnos.

4.3 Futuras lineas de investigacion

Se recomienda anadir a la encuesta SERVQUAL la categoria importancia por dimension.
De esta manera los alumnos encuestados califican cada dimension segin lo que ellos
consideran mas importante al momento de evaluar la ensefianza educativa. Con esta
informacion la Universidad sabra, seglin el puntaje obtenido y un grafico de posicionamiento,

qué dimension priorizar y corregir a tiempo.

Tomando en cuenta las recomendaciones antes mencionadas, y al haber considerado solo la
muestra para la facultad de CC.EE.EE., se recomienda a la Universidad aplicar la herramienta
del presente estudio a las demads facultades, con la finalidad de obtener un status de la calidad
del servicio de toda la Universidad, de manera que las posibles mejoras a aplicarse puedan

recaer en todo el alumnado.

Otra linea de investigacion a tomar en cuenta es que se podria realizar una adaptacion de
SERVQUAL, no solo dirigiéndose como en este caso al usuario final que fue al alumno, sino
también se podria ampliar a los profesores o al drea administrativa a fin de saber cudles serian
los recursos que ellos necesitarian por parte de la Unversidad a fin de brindar un servicio de

calidad.

Seria recomendable llevar el presente estudio al campus Piura, de esta manera se tendria un
comparativo entre ambos campus pues las distintas zonas geograficas y otros factores podrian

ocasionar diferentes resultados a pesar de tratarse de la misma casa de estudios.

Otro futura linea de investigacidon, que se menciona con anterioridad segin sugerencia de

los autores, es realizar el presente estudio cada cierto periodo de tiempo a fin de que la
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Universidad pueda obtener sus expectativas en un momento especifico del afio y luego darle
seguimiento mas adelante (por lo general después de un afio) para determinar si se cumplieron

las expectativas.

Se recomienda ampliar la herramienta SERVQUAL, encuestando a otras universidades de
la misma categoria a fin de saber en qué nivel se encuentra la Universidad en relacion a la

calidad del servicio que brinda.

Otra importante recomendacion seria realizar un estudio de las expectativas del sector,
tomando en cuenta las respuestas de las universidades competidoras e incluso de la misma
universidad para luego realizar la comparacion con las percepciones de los alumnos de la
facultad de la universidad. De esta manera, se podria saber qué es lo que los estudiantes del
sector esperan de las universidades excelentes y qué es lo que la universidad atn no esta

cumpliendo para llegar a ello.
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Anexo 1: Carreras de la Universidad de Piura / Campus Piura - Campus Lima

Campus Piura

Campus Lima

Arquitectura Administracion de Empresas
Administracién de empresas Administracién de Servicios
Comunicacion Audiovisual Economia

Comunicaciones de Marketing Derecho

Contabilidad y Auditoria

Ingenieria Industrial y de Sistemas

Derecho

Medicina Humana

Economia

Psicologia

Ciencias de la Educacion

Historia y Gestion Cultural

Ingenieria Civil

Ingenieria Industrial y de Sistemas

Ingenieria Mecanico - Eléctrico

Periodismo
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Anexo 2
Encuesta de Satisfaccién
Programa : Ciclo: Edad:__ afios___ meses Género:
Por favor responder la siguiente encuesta dando una valorizacidn del 1 al 7 de acuerdo a la siguiente escala:

Fuertemente en

Fuertemente en

Afirmaciones de la dimension de Tangibles: desacuerdo acuerdo
1 a) Las universidades excelentes deberian contar con instalaciones confortables, acogedoras y bien conservadas. 11213 5167
b) La Universidad de Piura cuenta con instalaciones confortables, acogedoras y bien conservadas. 11213 5(/6]|7
2 a) Las universidades excelentes deberian contar con un intranet de alta funcionalidad y utilidad. 11213 5(6]|7
b) ElISIGA de la Universidad de Piura cumple con las funciones para las cuales ha sido disefiado, siempre es util. 1123 5167
3 a) Las universidades excelentes deberian contar con mobiliario y equipos modernos de Ultima generacion para prestar sus servicios. 11213 51617
b) La Universidad de Piura cuenta con mobiliario y equipos modernos de Ultima generacion para prestar sus servicios. 11213 5617
a) Las universidades excelentes deberian contar con horarios convenientes de operatividad para sus servicios de biblioteca, secretaria, salas de 11213 slely
4 (computo, etc.
b) La Universidad de Piura tiene horarios convenientes de operatividad (horario de biblioteca, secretaria, salas de computo, etc). 1(2(3 5|67
Afirmaciones en la dimension de Empatia:
a) Las universidades excelentes deberian contar con un personal administrativo que brinde apoyo a los requerimientos y entienda las 11213 slely
5 |necesidades de sus estudiantes.
b) El personal administrativo de la Universidad de Piura brinda apoyo a mis requerimientos y entiende mis necesidades. 1123 567
a) Las universidades excelentes deberian contar con profesores que se muestren interesados por atender/ensefiar siempre de una manera 11213 slely
6 [dispuesta y amigable a sus estudiantes.
b) Los profesores de la Universidad de Piura se muestran interesados por atenderme/ensefiarme siempre de una manera dispuesta y amigable. 1123 5167
- a) Las universidades excelentes deberian brindar una ensefianza personalizada. 11213 5(6|7
b) La Universidad de Piura brinda una ensefianza personalizada. 11213 51617
8 a) Las universidades excelentes deberian brindar una ensefianza con enfoque humanistico. 11213 5167
b) La Universidad de Piura me brinda una ensefianza con enfoque humanistico. 11213 5(6|7
9 a) Las universidades excelentes se deberian esforzar por mantener un buen clima universitario a fin de que el estudiante se sienta a gusto en ella. 11213 567
b) La Universidad de Piura se esfuerza por mantener un buen clima universitario a fin de que me sienta a gusto en ella. 1123 5|16|7
a) Las universidades excelentes se deberian preocupar por brindar diversas actividades extracurriculares que contribuyan al desarrollo personal 11213 slel7
10|de sus estudiantes.
b) La Universidad de Piura se preocupa por brindarme diversas actividades extracurriculares que contribuyan a mi desarrollo personal. 1123 567
1 a) Las universidades excelentes deberian dar facilidades para que sus estudiantes encuentren oportunidades laborales. 1123 5|67
b) La Universidad de Piura me da las facilidades para encontrar oportunidades laborales. 11213 5(6|7
Afirmaciones en la dimensién de Confiabilidad:
- a) En las universidades excelentes, si sus estudiantes tienen algin problema o solicitud se deberian comprometer a hacer algo por ellos . 11213 5167
b) Cuando tengo una solicitud o problema, si la Universidad de Piura se compromete a hacer algo por mi, lo hace. 11213 5167
a) Las universidades excelentes entre los distintos servicios que brindan a sus estudiantes deberian ser prestados correctamente desde la primera 11213 slely
13 |vez.
b) Los distintos servicios que me brinda la Universidad de Piura son prestados correctamente desde la primera vez. 1123 567
a) Las universidades excelentes deberian cumplir con las horas pactadas para las actividades relacionadas a la ensefianza (horario de exdmenes, 11213 slely
14 clases y talleres).
b) La Universidad de Piura cumple con las horas pactadas para las actividades relacionadas a la ensefianza (horario de examenes, clases y 11213 slel7
talleres).
15 a) Las universidades excelentes deberian cumplir con ofrecer a sus alumnos intercambios estudiantiles a diferentes paises. 1123 5167
b) La Universidad de Piura cumple con ofrecerme intercambios estudiantiles a diferentes paises. 1123 5167
Afirmaciones en la dimension de Capacidad de Respuesta:
16 a) Las distintas areas de las universidades excelentes deberian funcionar de manera rapida y adecuada. 1123 5167
b) Las distintas dreas de la Universidad de Piura funcionan de manera rapida y adecuada. 11213 51617
a) El personal administrativo de las universidades excelentes deberian tener rapida capacidad de respuesta a los requerimientos de sus 11213 slely
17 |estudiantes.
b) El personal administrativo de la Universidad de Piura tiene rapida capacidad de respuesta a mis requerimientos. 11213 51617
18 a) Las universidades excelentes deberian responder en el tiempo que prometen las solicitudes que realizan sus estudiantes. 11213 51617
b) Si realizo una solicitud en la Universidad de Piura, ésta es respondida en el tiempo que se me prometio. 11213 5(6]|7
Afirmaciones en la dimension de Seguridad:
19 a) Las instalaciones de las universidades excelentes donde se dictan clases deberian ser seguras (servicio eléctrico, infraestructura y sefialética). 11213 5617
b) Las instalaciones de la Universidad de Piura donde se dictan clases son seguras (servicio eléctrico, infraestructura y sefialética). 1123 5167
a) En las universidades excelentes, el personal de seguridad deberia dar la suficiente confianzay seguridad en los servicios que ofrece a los 11213 slels
20 |estudiantes.
b) El personal de seguridad de la Universidad de Piura me da la suficiente confianza y seguridad en los servicios que me ofrece. 1123 5167
a) Los profesores de las universidades excelentes, seglin sus estudios de postgrado, experiencia laboral y actualizaciones profesionales, deberian 11213 slely
21 inspirar confianza a sus estudiantes de la ensefianza que les brindan.
b) Confio en la ensefianza brindada por los profesores de la Universidad de Piura, segun sus estudios de postgrado, experiencia laboral y 11213 slely
actualizaciones profesionales.






