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Resumen

El objetivo de esta investigacion es analizar la percepcion de los estudiantes sobre la
calidad del servicio que brindan las universidades publicas en la provincia de
Pichincha a través de la aplicacién del modelo Servperf, mismo que fue seleccionado

por su nivel de efectividad a la hora de evaluar la calidad de un servicio.

Para el analisis e interpretacion de datos se trabajara en base a promedios ponderados,

mediante los cuales se obtendra:

Comprobacion de hipotesis
Nivel de satisfaccion por dimension de la calidad del servicio

Nivel de satisfaccion por antigiuedad de estudio

A wnp e

indice de satisfaccion general

PALABRAS CLAVE:

e PERCEPCION

e CALIDAD DE SERVICIO
e TANGIBILIDAD

e FIABILIDAD

e SENSIBILIDAD

e GARANTIA

e EMPATIA



Abstract

The purpose of this research is to analyze the students' perception of the quality of
service provided by public universities in the province of Pichincha through the
application of the Servperf model, same as the fuel selected for its level of analysis at

the time of evaluation of the quality of a service.

For data analysis and interpretation, work will be based on weighted averages, which

require:
1. Hypothesis check
2. Level of satisfaction by service quality dimension
3. Satisfaction level by seniority of study
4. Overall satisfaction index

KEYWORDS

e PERCEPTION

e QUALITY OF SERVICE
e TANGIBILITY

e RELIABILITY

e RESPONSIVENESS

e ASSURANCE

e EMPATHY



i. Planteamiento del problema

En el afio del 2008 se crea el CONEA (Sistema Nacional de Evaluacion y
Acreditacion), mediante el cual se hace un primer intento por ejecutar una evaluacion
externa y una autoevaluacion, pero debido a la falta de financiamiento, oposicion hacia
la evaluacion y sobretodo la ausencia de un marco reglamentario, los resultados
obtenidos no evidenciaron a fondo la situacion actual de las universidades, pero bastd
para que en el afio 2009 se emitieran ante la Asamblea General del Estado
recomendaciones y disposiciones en cuanto al mejoramiento del servicio.

La Universidad FACSO de Chile define a la universidad publica como una
organizacion independiente que actla bajo preceptos propios y Unicos de docencia,
investigacion-creacion y extension, sin que fuerzas externas ejerzan poder sobre la
misma (Bafio, 2010)

Con la excesiva creacion de instituciones privadas y universidades publicas que
no generan confianza en los estudiantes, depurar el sistema universitario era uno de los
principales retos del gobierno, por lo que se vio en la obligacion de instituir una ley
que abarcara los principios de calidad y control de la educacion superior. El 12 de
octubre del 2010 hace publica la creacion de la LOES “Ley Organica de Educacion
Superior” mediante Registro Oficial No. 298; ley que tendra como objetivo principal
asegurar que todas las personas, sin diferencia alguna, accedan a un servicio de
educacién digno y de calidad, ademéas de actuar como ente regulador con el fin de
hacer cumplir los derechos a personas naturales y juridicas al aplicar el peso de la ley
cuando estos principios sean violentados (LOES, 2018) (Ley Organica de Educacion
Superior, 2010). Es por medio de esta ley que después de estudiar minuciosa y
objetivamente a las universidades se encontré que eran veinte y seis las universidades
gue no cumplian con los estandares de calidad académica, lo que demostraba una total
falta de compromiso con los estudiantes y el estado (Olea y Mendoza, 2015) (Pacheco
Olea & Pacheco Mendoza, 2015).

En base a estos antecedentes se plantea la interrogante de donde queda el
principal afectado por la inoperancia de estas organizaciones. Para tener una idea sobre
el andlisis de la calidad del servicio universitario el CEAACES, (Consejo de

Evaluacién, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior del
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Ecuador, organismo publico técnico, que tiene a su cargo la regulaciéon, planificacion y
coordinacion del sistema de aseguramiento de la calidad de la educacién superior;
tendrd facultad regulatoria y de gestion), menciona que, para que la educacién
superior funcione se debe dejar de ver a los estudiantes como individuos aislados y
comenzar a ver a la educacion como un proceso estructural donde converja tanto la
institucién ofreciendo un servicio adecuado para el estudiante como para el mismo que
con sus aptitudes deberd absorber el conocimiento que se le imparte (CEAACES,
2016)

Méas a la época, la CACES manifiesta que, la calidad del servicio es
“fundamentalmente responsabilidad directa y absoluta de las instituciones de
educacién superior, manteniendo como eje central el mejoramiento continuo basado en
los procesos de autoevaluacion, en el marco de la autonomia responsable” (CACES,
2019, Pg.4)

La calidad es entonces, un problema de todos los involucrados en la educacion
superior. Sector que es uno de los de mayor critica a nivel social y educativo debido a
la influencia que esta genera sobre un estudiante a lo largo de su carrera educativa y
profesional.

No contar con evaluaciones técnicas sobre las percepciones que estos tienen
sobre la calidad y con ello identificar su nivel de satisfaccion, son necesarios,

especialmente si la filosofia de evaluacion siempre es la mejora continua.
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ii. Objetivos

Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la calidad del servicio que

brindan las universidades publicas de la provincia de Pichincha.

Objetivos especificos

1. Disefiar un instrumento para evaluar el nivel de satisfaccion de los estudiantes

sobre la calidad del servicio que brindan las universidades publicas.

2. Calcular el indice de satisfaccion general de los estudiantes de la UCE con

respecto a la calidad del servicio brindado por su universidad.

3. Estimar el indice de satisfaccion general que los estudiantes de la ESPE en

cuanto a la calidad del servicio brindado por su universidad.

4. Estimar el indice de satisfaccion general de los estudiantes de la EPN, con

respecto a la calidad del servicio brindado por su universidad.

Hipotesis
De acuerdo a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), las cinco dimensiones

establecidas en el modelo Servqual son subyacentes e integrantes del constructo

calidad de servicio (Alvarado, Luyando y Picazzo, 2015).

Ademas, Acosta A., Valle M., Robles A. (2013), Espinoza L (2014), entre
otros, concluyen la correlacion positiva entre el nivel de satisfaccion percibida por el

estudiante con respecto a la calidad del servicio que brinda la universidad.
Por lo que, para la comprobacion de esta teoria se plantean las siguientes
hipétesis:
1. Los elementos tangibles se encuentran relacionados con la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y empatia que brinda una universidad.
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2. La fiabilidad se encuentra relacionada con los elementos tangibles, la

capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia que brinda una universidad.

3. La capacidad de respuesta se encuentra relacionada con los elementos
tangibles, la fiabilidad, capacidad de respuesta y la empatia brindada por una

universidad.

4. La seguridad se encuentra relacionada con los elementos tangibles, la

fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia brindada por una universidad.

5. Laempatia se asocia con los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de

respuesta, seguridad empatia brindada por una universidad.

Lo planteado permitird proponer una medida del nivel de satisfaccion de los
estudiantes frente a la calidad del servicio que ofrece la universidad, tomando como
base las dimensiones de calidad del servicio determinadas en el modelo Servqual.

Justificacion

En el aflo 2012, catorce fueron las Universidades clausuradas por falta de calidad
académica. La falta de compromiso como el CONEA la Ilamaba, era la principal razon
por la cual la educacion superior reflejaba las falencias al brindar el servicio. Es por
ello que, de acuerdo a las universidades las evaluaciones resultaban un procedimiento
que resultaba perjudicial y mal intencionado y que Unicamente respondia a los
intereses propios de las autoridades de turno (Koppel, 2015)

El CONEA argumentaba que el objetivo principal es que los estudiantes
puedan recibir un servicio de calidad respondiendo a una verdadera necesidad social
mas no a una necesidad clientelar (Rojas, 2011). Ya que, de acuerdo a la LOES, la
calidad educativa es un elemento intrinseco en la prestacion de este servicio y no debe
ser vista como un plus o un beneficio extra (Peters, 2012). Es entonces, a partir de este
hecho que el pais comienza un proceso de revolucionario el marco de la educacién

superior (Ramirez, 2010).

Por lo que, por medio de la investigacion se busca analizar el nivel de

satisfaccion de los estudiantes universitarios en cuanto a la calidad del servicio
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brindado por las universidades publicas de la provincia de Pichincha. ya que éstas han
sido evaluadas en base a estandares educativos, sin embargo dentro de este analisis no
figuraba la percepcion de los estudiantes que tenian sobre el servicio que las

instituciones brindaban (Rojas, 2011).



Capitulo I: Marco Teorico

1.1 Definicién del servicio

Lovelock & Wirtz amplia de manera mas especifica la concepcién de servicio,

manifestando que:

Los servicios son actividades econdmicas que se ofrecen de una parte a otra, las cuales
generalmente utilizan desempefios basados en el tiempo para obtener los resultados
deseados en los propios receptores, en objetos o en otros bienes de los que los
compradores son responsables. A cambio de su dinero, tiempo y esfuerzo, los clientes
de servicios esperan obtener valor al acceder a bienes, trabajo, habilidades
profesionales, instalaciones, redes y sistemas; sin embargo, por lo general no
adquieren la propiedad de cualquiera de los elementos fisicos involucrados. (Lovelock
& Wirtz, Marketing de Servicios, 2009, pag. 15)

Para Hoffman y Bateson, los servicios son “hechos, actividades o desempefios”
(2012, pag. 4), mismo que, exponen que existen dos clases de servicios. Los servicios
puros serian aquellos que son “recibidos por los consumidores sin la interaccion de
elementos fisicos, mientras que los servicios impuros son aquellos que para su
prestacion utilizaron o se entregaron mediante elementos tangibles” (Hoffman &
Bateson, 2012).

1.1.1 Caracteristicas del servicio

“Kaotler, por su parte define cuatro caracteristicas que integran un servicio, mismas que
facilitan la comprension de su naturaleza”(Kotler & Armstrong, Marketing, 2012).
Esto, “con el fin de identificar y anticipar las expectativas y necesidades del cliente
para ofrecer un servicio de calidad” (Tschohl, 2008). Las cuatro caracteristicas son
detalladas en la Figura 1, presentada a continuacion:



Intangibilidad Inseparabilidad

Los servicios no se pueden Los servicios
ver, probar, tocar, ofr ni oler ‘ no se pueden separar
de sus proveedores

antes de la compra

Variabilidad Caducidad

*

La calidad de los servicios a

Los servicios no pueden

depende de quién almacenarse para
los presta, y cuando, su venta o uso
donde y como se prestan posteriores

Figura 1. Caracteristicas del Servicio
Fuente: (Kotler & Armstrong, Marketing, 2012)

Profundizando en las caracteristicas de los servicios hablamos de
intangibilidad, donde por su naturaleza estos “no se pueden ver, tocar, oir, probar u
oler antes de adquirirlos” (Kotler & Armstrong, Marketing, 2012, pdg. 236). Asi
mismo C. Lovelock hace referencia a la intangibilidad mental, donde, al no tener una
idea concreta del servicio que el cliente recibira se puede generar cierta incertidumbre
derivandose en un problema a la hora de elegir por el servicio. (Lovelock, 2015, péag.
18).

En cuanto a la inseparabilidad de un servicio C. Grongroos la define como
“una relacion de doble via entre quien consume y crea el servicio, es por esto que la
produccion es un esfuerzo conjunto del consumidor y el vendedor, volviéndose esto un
acto indisociable” (Villalba Sanchez, 2013, pag. 57). En un concepto més sencillo, P.
Kotler manifiesta que “los servicios se producen y consumen al mismo tiempo y no
pueden separarse de sus proveedores” (Kotler y Armstrong, Marketing, 2012, p. 23)

La variabilidad o también Ilamada heterogeneidad, “refleja la dificultad en la
estandarizacion y el control de calidad” (Hoffman & Bateson, 2012, pag. 44), la
inconsistencia como caracteristica del servicio esta marcada por “el hecho de que cada
entrega en particular de la prestacion de servicio nunca es exactamente igual a la
anterior o futura, por lo que cada uno es unico, incluso si el mismo cliente solicita el

mismo servicio” (Villalba Sanchez, 2013).



En cuanto a la caducidad Kotler define que, “los servicios no pueden
almacenarse para su venta” (Kotler & Armstrong, Marketing, 2012, pag. 238), lo que
significa que una vez entregado el servicio, este perecera el mismo momento de su
consumo, razén por la cual “el servicio quedara a expensas de las fluctuaciones

estacionales o del mercado que se presenten”. (Kotler & Armstrong, Marketing, 2012)

1.2 Calidad del servicio

Desde Ciceron 76 a.C., “se ha querido definir a la calidad de forma generalizada sin
éxito, ya que su caracteristica subjetiva hace que este término sea modificado e
interpretado de acuerdo a la experiencia de quienes la estudian o experimentan”
(Bondarenko Pisemskaya, 2007).

De acuerdo a (Crosby, 1998), la calidad consiste en, “hacerlo bien a la primera
vez y conseguir cero defectos” en el documento desarrollado por (Serrano, 2003, pag.
1). Por su parte (Deming, 2011), manifiesta que “la calidad tiene que estar definida en
términos de satisfaccion del cliente” segun lo acota (Hoyer & Hoyer, 2005, pag. 3).
(Ishikawa, 1986), afiade el término control de calidad, donde lo define como
“desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas
economico, el util y siempre satisfactorio para el consumidor” segin se anota en
(Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009, pag. 93). Otro guru de la calidad es
(Juran, 1990) quien define a la calidad como “la aptitud para el uso, satisfaciendo las
necesidades del cliente” esto se toma muy en cuenta en el documento de (Cubillos
Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009).

En la tabla 1, presentada a continuacion se hace una recopilacion de todas las

definiciones de calidad mas representativas a través de los afos.



Tabla 1.

Definicién de la calidad

Autor

Afo

Definicion

Etapa

Shewhart

1931

La calidad seria como una medicién numérica, para hacer posible ver si la calidad
de un producto difiere de otro, entre dos periodos de comparacién, y para
determinar si las diferencias son mayores y son producto del azar.

Feigenbaum

1951

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.

Abbott

1955

Calidad al igual que el precio debe ser considerada en un mercado competitivo.

Feigenbaum

1961

La calidad del producto se puede definir como la combinacién de las caracteristicas
del producto de la ingenieria y la produccién que determinan el grado en que el
producto en uso satisfaga las expectativas del cliente.

Juran

1974

Introdujo una definicién ampliamente utilizada de la calidad, la aptitud para el uso, que
describié como el grado en que un producto sirve con éxito a los propésitos del usuario.

Taguchi

1979

La calidad es la pérdida que un producto causa a la sociedad después de ser enviado,
aparte de las pérdidas causadas por su funcién intrinseca. Es decir no cumple con el
objetivo especificado.

rom—=4zZz00

Tuchman

1980

Sostiene que la calidad significa la inversion de la mejor habilidad y el esfuerzo posible para
producir los mejores y més admirables resultados posibles.

Zeithaml

1988

La calidad puede ser definida en términos generales como la superioridad o excelencia.

Croshy

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
medicién de la misma seria el precio del incumplimiento.

Deming

1989

La calidad solo puede definirse en funcién del sujeto y reside en la traduccion de las
necesidades futuras del usuario a caracteristicas evaluables, de forma que el producto se
pueda disefiar y fabricar para proporcionar satisfaccion por el precio que el sujeto tenga
que pagar.

Pirsig

1992

Definir la calidad como excelencia significa que se entiende “por delante de la definicion...
como una experiencia independiente directa de y antes de abstracciones intelectuales”.

Dale, Van
der Wile, &
Iwaarden

2007

Las diferentes definiciones de calidad se pueden reducir a cualquiera que cumpla los
requisitos y las especificaciones o satisfaga y deleite al cliente.

NTC-5555

2007

Grado en que un conjunto de caracteristicas (véase el numeral 3.5.1 NTC-1SO 9000)
inherentes cumple con los requisitos (véase el numeral

3.1.2 de la norma NTC-I1SO 9000), es decir, con las necesidades o expectativas de los clientes
(véase el numeral 3.1.2 de la norma NTC-1SO

9000).

NTCGP 1000:2009

2009

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
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EXCELENCIA

Fuente: (Duque & Gomez, 2014)

Por esto, segun (Hoyer & Hoyer, 2005)sefiala que: la calidad No es conformidad con

las especificaciones sino mas bien conformidad con las especificaciones de los

clientes.

Genichi Taguchi hace un andlisis de las definiciones citadas anteriormente y

resalta dos caracteristicas (interna y externa) en sus definiciones en cuanto a la calidad.

La primera desde el punto de vista operativo, es decir, que el producto o servicio

cumpla con los requisitos impuestos por el proceso, y la segunda desde la dptica del

cliente, mismo que debe sentirse satisfecho por la experiencia obtenida.
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Al tener dos principios que deben ser resueltos de manera eficiente, (I., 2002),
indica que, para generar productos o servicios de calidad, la organizacion debe asumir
“una filosofia de gestién que supone el involucramiento de todos los miembros de la
organizacion en la busqueda constante de auto superacion y perfeccionamiento
continuo” (Administracion en los nuevos tiempos, pag. 690), a lo que Deming llama
Calidad Total.

Esta filosofia se construyd en base a pilares fundamentales en el desarrollo de
una organizacion. Tal es el caso del autor (Duran, 2007), quién manifiesta la
“necesidad de reducir costos sin que esto afecte a la calidad del producto o servicio,
corrigiendo a tiempo cualquier falencia”; por otro lado (Crosby, 1998)expone la
importancia de establecer una relacion sélida entre “cliente-proveedor” con el fin de
ofrecer servicios de calidad bajo el principio de “cero defectos”, modificando la
mentalidad de la gerencia, puesto gque, con su cambio ellos transmitiran a todos los
elementos de la organizacion su nueva filosofia de trabajo.

De acuerdo a (Lovelock, 2015) se sefiala que el tamafio de la industria de
servicios se encuentra en gran crecimiento, tanto en los paises desarrollados como en
los que se encuentran en vias de desarrollo. Sin embargo, es un sector que no es la
primera opcion a la hora de generar estrategias para satisfacer a su demanda, por lo
que se genera una interrogante ;Como brindar un servicio de calidad? y de esto se
desprende que.

“Esta interrogante representa un reto fundamental para las organizaciones, por
lo que, al querer descubrirlo y generar estrategias para desarrollarlo, convierte
automéaticamente a las empresas en organizaciones competitivas” (Morillo Moreno,
Morillo Moreno, & Rivas Olivo, 2010).

Para L. Berry., David R. Bennet y Carter W. Brown “la calidad de servicio no
es conformidad con las especificaciones sino mas bien conformidad con las

especificaciones de los clientes” (Berry, Bennet, & Brown, 1989).

En este sentido, es fundamental que una empresa que brinda servicios tome las
medidas del caso para brindar servicios de calidad, ya que, “de acuerdo a las

caracteristicas que lo componen hacen que su medicion sea compleja, ya que de



acuerdo a Lovelock y Wirtz no se puede medir lo que no se puede controlar”.
(Lovelock; Wirtz, 2009).

De acuerdo a (Gray & Harvey, 1997), “un servicio de calidad es un espiral de
mejora continua”, puesto que, para alcanzar esta posicion “se deben tomar acciones
constantes y realizar evaluaciones permanentes para obtener informacién y generar

estrategias” (Morillo Moreno, Morillo Moreno, & Rivas Olivo, 2010).

1.3 Medicion de la calidad del servicio

(Berry, Bennet, & Brown, 1989) Manifiestan que, “para conocer la calidad de un
servicio, este debe ser ofertado de acuerdo a los requerimientos del cliente, mas no a
las especificaciones técnicas como es el caso de un bien”. (Gronroos C. , 1982)Amplia
este concepto, argumentando que, “la complejidad para su medicion radica en su
propiedad de intangibilidad, por lo que su evaluacion se convertird automaticamente
en subjetiva”.

Walter A. Shewhart fue uno de los primeros investigadores en plantear la
medicién de la calidad. Este, producto de la conclusion en la que afirma que la
organizacion “brindard un servicio de calidad cuando logre traducir los deseos de los
usuarios en el servicio que sera brindado. Pero, ;Coémo saber lo que el cliente desea?,
¢Cémo plasmarlo en un algo intangible?” (Shewhart, 1931). “A partir de este
planteamiento han sido varios los modelos que han sido desarrollados con el fin de
medir la calidad de un servicio” (Hoyer & Hoyer, 2005).

Partiendo de este principio (Cantd, 2006) y (Hoffman & Bateson, 2012),
concluyen que la mejor manera de medir la calidad de un servicio es “a través de
modelos conceptuales apoyados en instrumentos™. Los cuales seran “herramientas que
permitiran conocer directo de la fuente la percepcién de los clientes al recibir el
servicio” (Morillo Moreno, Morillo Moreno, & Rivas Olivo, 2010).

Es asi que, a través de los afios varios han sido los modelos planteados por
expertos en el tema, identificandose dos escuelas claves en el desarrollo de estos. En la
tabla 2 se indican los modelos méas representativos de la escuela norteamericana,

mientras que en la tabla 3 los modelos de la escuela noreuropea:



Tabla 2.
Definicion de calidad Norteamericana

Escuela Norteamericana

Modelo Autor Afio
Modelo Servqual Parasuraman 1985
Modelo Ampliado de Calidad de Servicio Zeithaml 1988
Modelo Servperf Croniny Taylor 1992
Modelo Jerarquico Multidimensional Brady y Cronin 2001

Fuente: (Satisfaccion del servicio de las maquinas dispensadoras de café en universidades y unidades
de salud publicas de segundo nivel en el distrito metropolitano de Quito, 2017).
Fuente: Adaptado por autora

Tabla 3.
Definicion de calidad Noreuropea
Escuela Noreuropea

Modelo Autor Afo
Modelos de Calidad de Servicio o de Imagen Grénroos 1984
Modelo de "Servuccién” Eiglier y Laneard 1989
La Oferta de Servicios Incrementada Gronroos 1994
Modelo de la Calidad Grénroos y Gummerson 1994
Modelo de los Tres Componentes Rust y Oliver 1994

Fuente: (Satisfaccion del servicio de las maquinas dispensadoras de café en universidades y unidades
de salud publicas de segundo nivel en el distrito metropolitano de Quito, 2017).
Fuente: Adaptado por autora

Como se puede observar en las tablas anteriormente descritas, son varios los
modelos planteados para la medicion de la calidad, sin embargo, debido a su gran
relevancia y aportes a la calidad se detallaran tres de ellos, los cuales son expuestos a
continuacion.

El modelo de imagen establecido por (Gronroos C. , 2001)es “una de las
primeras herramientas que fueron generadas con el fin de medir la calidad de un
servicio”. Este modelo tuvo “modificaciones durante el afio de 1983 a 1994 que se
realizaban investigaciones constantes tomando como objeto principal al cliente” (Torres
& Vasquez, 2015)

El modelo de imagen es considerado tridimensional, puesto que toma en cuenta

tres dimensiones que son criticas a la hora de evaluar un servicio. Uno de ellos es la



calidad técnica, la cual consiste en que el servicio cumpla con las especificaciones
técnicas generales impuestas por la organizacion o internamente; a esta dimension se la
conoce como el “qué se da de la organizacion”. La segunda dimension es la calidad
funcional, misma que se encarga de evaluar como el cliente percibié el servicio, como
fue su experiencia con la persona u organizacion que le brindd el servicio durante el
tiempo de su consumo; a esta dimension se la conoce como el “como se brindo el
servicio” de la organizacion. Por ultimo, “la tercera dimension es la imagen corporativa,
en la cual el usuario formard un juicio de valor de acuerdo al servicio que percibio por
parte de la empresa al momento de recibir el servicio” (Gronroos C. , 2001). Esta es la
“caracteristica mas importante, puesto que es en esta donde el servicio se ofrece con las
caracteristicas innatas del servicio” (Torres & Vasquez, 2015).

Uno de los modelos mas utilizados es el modelo SERVQUAL (Service
Quality), mismo que fue establecido por Parasuraman, Berry y Zeithaml. Este modelo
se fundamenta en la teoria de brechas o gaps, las cuales se originan a partir de la
diferencia existente entre las expectativas versus la percepcion de los clientes. Para este
modelo sus autores identificaron cinco brechas fundamentales que se presentan a la hora
de evaluar un servicio (Torres & Vasquez, 2015), mismas que son definidas a
continuacion:

e Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones
que los directivos de la empresa tienen sobre esas expectativas.

e Brecha 2: Diferencia entre las percepciones que los directivos tienen sobre las
expectativas de los clientes y las especificaciones 0 normas de calidad de
servicio.

e Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones.

e Brecha 4: Diferencia entre el servicio realmente de la calidad (disefio del
servicio) y el servicio realmente ofrecido (realizacion) ofrecido por la empresa
y lo que se comunica acerca de él.

e Brecha 5: Se puede inferir entonces que es la consecuencia general de las
evaluaciones particulares y su sensibilidad radica en las variaciones de las

brechas de la 1 a la 4 (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).



Las brechas o gaps del modelo mencionado, son representadas graficamente a

través del Figura 1. detallado a continuacion:
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Figura 2. Modelo SERVQUAL

Fuente: Calidad total en la gestidn de servicios (Zeithaml, Valerie A., Parasuraman, A., Berry,
Leonard L., 1993)

De

dimensiones que consideran son elementales a la hora de evaluar un servicio. Las

igual manera, Parasuraman, Zeithaml, y Berry, establecen cinco

cinco dimensiones son detalladas en la Tabla 1, presentada a continuacion:

Tabla 4.
Dimensiones para evaluar un servicio
Dimensién Significado




Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

Elementos Tangibl . L
ementos Tangibles empleados y materiales de comunicacion.

Habilidad de prestar el servicio prometido de forma

Fiabilidad orecisa.

Capacidad de respuesta zgsigg de ayudar a los clientes y de servirles de forma
Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los

Seguridad empleados asi como su habilidad para transmitir confianza
al cliente.

Empatia Atencion individualizada al cliente

Fuente: (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993)

A partir de las dimensiones mencionadas anteriormente, se plantearon 44 items
0 preguntas que seran evaluadas bajo una escala de Likert; 22 items desarrollados para
conocer las expectativas de los clientes en cuanto al servicio y 22 items con el fin de
conocer las percepciones del mismo. Por consiguiente, se presentaran tres escenarios:
el primero, cuando las expectativas del cliente obtengan un valor superior al de la
percepcion del mismo, el servicio sera considerado de calidad. El segundo, cuando el
valor de las expectativas y percepciones del cliente sean iguales, el servicio sera
calificado como satisfactorio. Y por ultimo, cuando las expectativas del cliente sean
menores a las de sus percepciones, el servicio sera calificado como deficiente (Torres
& Vésquez, 2015).

Posterior Cronin y Taylor (1992), establecen el modelo Servperf (Service
Performance) el cual se basa en la valoracion Unicamente de las percepciones de los
clientes. Este modelo surge a partir del modelo Servqual, el cual evalua las
percepciones y expectativas de los clientes, sin embargo, después de varios estudios
minuciosos Carman (1990), apoyado en las teorias propuestas por Churchill y
Suprenant (1982), asi como Woodruff, Cadotte y Jenkins (1983) y Bolton y Drew
(1991) concluye que este modelo no presenta apoyo tedrico ni evidencia empirica a la
hora de emitir un juicio de valor en cuanto a las expectativas, ya que se deberia definir
de manera especifica su tipo y nivel, como expectativas normativas, justas o
merecidas, predictivas, entre otras (Duque E. , 2005).

En conclusion, se modifica el modelo Servqual y se elabora uno nuevo

(Servperf), reduciéndolo a 22 items enfocados a medir la percepcion del servicio. Es
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importante tomar en cuenta que este modelo se basa de igual manera en las cinco
dimensiones propuestas por Parasuraman, Zeithaml, y Berry, las cuales son los
elementos tangibles, la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Para evaluar el servicio recibido, se realizard una sumatoria de sus valores,
puesto que para cada pregunta se proporcionara un valor numérico. Asi, se emitird un
juicio de valor si la sumatoria de sus valores es mayor en comparacion a otros, esto

mediante Figuras de tiempo o segmentos de consumidores (Ibarra & Casas, 2014).

1.4 Nivel satisfaccién y calidad del servicio

Como se observd previamente, existe un gran nimero de modelos que se encargan de
medir la calidad de un servicio, pero, ¢se relaciona acaso el nivel de calidad con la
satisfaccion? Este planteamiento ha sido abordado por varios investigadores que han
querido comprobar su relacion.

Alén M., y Fraiz J. (2006), a traves de su investigacion “Relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del consumidor” determina que, el valor
percibido por el consumidor es una variable importante a tener en cuenta en los
estudios sobre calidad de servicio y satisfaccion, puesto que en combinacion el valor y
la calidad pueden mediar entre las percepciones y la satisfaccion (p. 268).

En la misma linea, Mejias A., Valle M., y Vega A. (2013) realizan la
evaluacion de la calidad de los servicios universitarios, donde, concluyen que el nivel
de satisfaccion de una persona, en este caso, los estudiantes, esta altamente relacionada
al nivel de calidad del servicio percibido.

En la misma linea, Ibarra L. y Espinoza B. (2014), en su investigacion
“Servqual, una propuesta metodologica para evaluar la percepcion de la calidad”,
determina, que el constructo bajo el cual se analizan las variables de la calidad de un
servicio esta intrinsecamente relacionado con uno desarrollado para medir la

satisfaccion de una experiencia de servicio.

1.4 Servicios de la Educacion Superior

A pesar que se tiene una concepcion clara sobre lo que representa la educacion

superior, no existe una definicion concreta sobre su naturaleza. Para Kantor (1978) la
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educacion es un conjunto de actividades practicas que contribuyen al aprendizaje de
las personas que se vean involucradas en este rol (Barrios y Faro 2012).

En una acepcidn préctica, la educacion superior es “el nivel con que culmina
nuestro sistema educativo, lo cual implica que no debe ser considerado en forma
aislada, sino en relacién con los ciclos educativos que le preceden” (ANUIES, 1979,
pag. 1).

De acuerdo a la filosofia planteada por, en el proceso de desarrollo de
(ANUIES, 1979) “para realizar el planteamiento de objetivos se debe realizar
previamente el planteamiento y consecucion de las funciones organicas de la
institucién.” Por tal motivo, estos “plantean tres funciones propias de una institucién

superior.

e Formacion de profesionales en los diversos campos del saber, la ciencia y la
técnica, capaces de servir a su comunidad con eficiencia y responsabilidad:;

e Ejercicio de la investigacion como tarea permanente de renovacion del
conocimiento y como una accion orientada a la solucion, en diversos ordenes,
de problemas nacionales, regionales y locales;

e Extension de los benecios de la educacion superior y de la cultura a todos los
sectores de la comunidad, con propoésitos de integracién, superacion y

transformacion de la sociedad.

Ibafiez (1994) considera que la principal tarea de la educacién superior es “la
formacion de profesionales competentes; individuos que resuelvan creativamente, es
decir, de manera novedosa, eficiente y eficaz, problemas sociales” (Ibafiez, 1994, pag.
104)(Barrios y Faro 2012).

En el caso particular de Ecuador, de acuerdo al art. 8 de la Ley Orgénica de
Educacion Superior (LOES) del afio 2010, la educacion superior tiene ocho funciones

particulares, mismas que se detallan a continuacion:
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Aportar al desarrollo del pensamiento universal, al despliegue de la
produccién cientifica y a la promocion de las transferencias e innovaciones
tecnoldgicas;

Fortalecer en las y los estudiantes un espiritu reflexivo orientado al logro de
la autonomia personal, en un marco de libertad de pensamiento y de
pluralismo ideologico;

Contribuir al conocimiento, preservacion y enriquecimiento de los saberes
ancestrales y de la cultura nacional;

Formar académicos y profesionales responsables, con conciencia ética y
solidaria, capaces de contribuir al desarrollo de las instituciones de la
Republica, a la vigencia del orden democratico, y a estimular la participacion
social;

Aportar con el cumplimiento de los objetivos del régimen de desarrollo
previsto en la Constitucion y en el Plan Nacional de Desarrollo;

Fomentar y ejecutar programas de investigacion de caracter cientifico,
tecnoldgico y pedagdgico que coadyuven al mejoramiento y proteccion del
ambiente y promuevan el desarrollo sustentable nacional;

Constituir espacios para el fortalecimiento del Estado Constitucional,
soberano, independiente, unitario, intercultural, plurinacional y laico; y,
Contribuir en el desarrollo local y nacional de manera permanente, a través

del trabajo comunitario o extension universitaria.

Es importante tomar en cuenta que para la fijacion de objetivos la “universidad

debe estar consciente de la realidad economica y social del pais, por lo que, las

determinaciones de estos deberan reflejar los intereses nacionales y apuntar a la
consecucion de metas.” (ANUIES, 2018).

En consecuencia, han sido varios los enfoques que han tomado las

universidades a lo largo de la historia, lamentablemente no todos ellos han brindado un

aporte significativo para que la educacion superior pueda transformarse (IESALC-

UNESCO 2006). Sin embargo, la globalizacion trajo consigo metodologias y teorias

gue empezarian a modificar la concepcion de la educacién superior. Términos como
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TIC y capital humano han hecho que las universidades ecuatorianas realicen cambios
y se adapten a las exigencias no solo impuestas por el mercado, si no por su demanda
(Vinueza y Simbafa 2017).

La alta exigencia por parte de la demanda, y la concienciacion del servicio que
se esta recibiendo han hecho que las universidades modifiquen aspectos que antes se
creia no influian al brindar un servicio de calidad, como lo es la infraestructura, el
ambiente bajo el cual se imparte catedra, los insumos, incluso la manera en la cual se
transmite conocimiento. Aspectos como los anteriormente nombrados han hecho que
la educacién superior no solo se preocupe por cumplir con el papel asignado por el
estado, si no que sea la calidad el atributo principal a la hora de recibir un servicio
educativo (Vinueza y Simbafia 2017).

De acuerdo a The World Bank, Knowledge Assessment Methodology (2009):
(Vinueza y Simbafia 2017): Ecuador figura entre los dltimos paises que pueden
acceder a la educacion superior, a pesar que dentro de la Constitucion se encuentra
contemplado como derecho en los articulos 26, 27 y 28. Entra entonces en cuestion el
nivel de calidad que se ofrece en cuanto al servicio educativo, ya que al tener como
objetivo formar profesionales que aumenten la calidad de vida de su entorno, se
deberan desarrollar competencias, habilidades y capacidades que equipen al

profesional actual para desenvolverse en el medio

1.5 Analisis de componentes principales no lineales

De acuerdo a Gonzales, 2014, esta es una técnica de anélisis multivariante, el cual es
un método estadistico que se utiliza para determinar la contribucion de varios factores
en un simple evento o resultado.

Esta técnica en especial es utilizada cuando la investigacion analiza un numero
considerable de variables Por esto, el analisis de componentes principales no lineales
es una tecnica de andlisis, bajo la premisa que todas ellas tienen el mismo grado de
importancia (Gonzélez, 2014).

En si, a través del andlisis de componentes principales se transforma un

conjunto de variables correlacionadas en otro de variables incorrelacionadas, “que
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capture la mayor parte de informacion contenidas en las variables originales” (Tapia,
2007, p. 10).

Esta es una técnica que se utiliza especificamente con variables cuantitativas,
sin embargo, esta investigacion analiza por el momento criterios cualitativos, mismos
que, deberan ser transformados a datos cuantitativos con el fin de obtener aplicar
métodos estadisticos y poder obtener resultados medibles.

Para esto, es necesario resaltar que en esta investigacion la satisfaccion es una
variable categdrica, puesto que brinda informacion sobre un criterio, pero no permite
evaluar cuantitativamente su comportamiento.

Para cuantificar las variables de esta investigacion se aplicara el andlisis de
componentes principales no lineales, el cual asigna valores a cada una de las
categorias de las variables de andlisis. “En el medio investigativo recibe variadas
acepciones, entre ellas, ACP categdricos por escalamiento 6ptimo, ACP no métrico,
ACP por minimos cuadrados alternantes, método de asignaciones optimas, o método

de ponderaciones optimas” (Maldonado B., 2019, p. 93)

1.5 Marco Referencial

Dentro de la disciplina que se aborda, han sido desarrolladas varias investigaciones
que hacen referencia a la calidad de los servicios y la percepcion de los clientes sobre
la misma. Entre estas se pueden mencionar el estudio realizado en México bajo el
analisis: “La percepcion de los estudiantes sobre la calidad de las universidades
privadas en Monterrey”. Esta investigacion fue realizada en el afio 2014 y su principal
objetivo fue conocer la percepcion que los estudiantes de la modalidad presencial
tenian del servicio educativo que la universidad brindaba.

Para desarrollar esta investigacion los autores identifican que la poblacién de
analisis no es un grupo homogéneo, ya que, por aspectos demoFiguras, geoFiguras y
sobretodo psicoFiguras, no se puede evaluar a la poblacion bajo un modelo de analisis
que generalice al objeto de estudio y genere vacios a hora de obtener resultados,
hablando especificamente de las expectativas de los estudiantes. Bajo este analisis se

concluye, que “el procedimiento adecuado para la obtencion de resultados es el
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modelo Servperf, mismo que mediante sus 22 variables pretende conocer las
caracteristicas o atributos que los estudiantes perciben del servicio” (Alvarado,
Morales, & Aguayo, 2016).

Los autores plantean que para la obtencion de los resultados mediante el
modelo Servperf, este modelo debe apoyarse en la aplicacion del método de
ecuaciones estructurales (MES), ya que este permite probar la relacion existente entre
las variables y su causa en el efecto. “Es por esto, que agrupan las 22 variables en
cuatro bloques, mismos que representan las dimensiones de la calidad del servicio
percibido por los estudiantes.” (Alvarado, Morales, & Aguayo, 2016).

Mediante el método (MES) se concluyé que, a pesar que los estudiantes no
conformaban un grupo homogéneo de estudio, todos ellos compartian los mismos
juicios de valor “a la hora de calificar el servicio, ya que a pesar que este método no
tiene un poder predictivo, puede seleccionar de manera efectiva las variables que son
fundamentales a la hora de evaluar un servicio.” (Alvarado, Morales, & Aguayo,
2016).

Otra investigacion que ha contribuido al andlisis de la percepcion de la calidad
de los estudiantes en cuanto a la educacion superior es la investigacion realizada por
los autores provenientes de los paises de Venezuela, Chile y México, investigacion
denominada “La calidad de los servicios universitarios: reflexiones a partir del estudio
de casos en el contexto latinoamericano”, realizada en el ano 2013.

El objetivo de la mencionada investigacion de (Mejias, Valle, & Vega, 2013)
es: Identificar los factores que determinan la calidad de los servicios académicos en
instituciones universitarias, a partir de tres estudios de casos en el contexto
latinoamericano (Venezuela, México y Chile) (p. 13). Para cumplir dicho propdsito,
fue aplicado el modelo SERVQUAL, complementado con la utilizacién de la técnica
estadistica multivariante de andlisis de factores, donde se identificaron las dimensiones
que subyacen la calidad de los servicios, segun las percepciones de los estudiantes,
destacandose la seguridad, la capacidad de respuesta y la empatia, como elementos
clave y comunes.

Finalmente, (Mejias, Valle, & Vega, 2013) concluyd que: La utilizacion del

modelo tedrico SERVQUALINng (que es una variacion del modelo original), examina
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dimensiones genéricas, las cuales estan relacionadas con la capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, subrayandose asi la manifestacion de variables clave en los
procesos educativos, como la confianza generada por el personal y los conocimientos,
aspectos que son significativamente determinantes de la calidad del servicio ofertado
por las instituciones de educacion superior.

Otro estudio importante consultado fue la investigacion denominada
“Percepcion de la calidad del servicio de la educacion universitaria de alumnos y
profesores”, siendo la misma realizada por (Reyes, O; Pazos, M, 2012), definiéndose
como proposito “el analisis de las dimensiones subyacentes que en mayor medida se
relacionan con el éxito en la percepcion de alumnos y profesores de la calidad del
servicio educativo universitario” (pag. 87). Para ello, se aplico una metodologia
consistente en el uso de la escala SERVQUALIng, “utilizdndose la metodologia
estadistica de criterio multivariante, regresion multiple y reduccion factorial,
sustentado por las pruebas de validez y confiabilidad del instrumento de investigacion
a través del uso del software SPSS” (Reyes, O; Pazos, M, 2012).

Como principal conclusién, apoyada en los resultados empiricos alcanzados, se
determind que, para el caso particular del objeto de estudio, la calidad del servicio
educativo no era del todo satisfactoria, al demostrarse bajos niveles en cuanto a las
dimensiones de confianza con el servicio ofrecido, comunicacién eficaz y compromiso
con la eficacia, por lo que se requirio asi delinear e implementar acciones de
mejoramiento de calidad en el nivel de educacion universitaria que se desarrolla

actualmente.

1.6 Marco Conceptual

En la presente investigacion hacemos referencia a varios conceptos particulares de la

materia a estudiarse, mismos que son definidos a continuacion:

Servicio: Lovelock define al servicio como ‘“actividades econdmicas que
ofrecen de una parte a otra, las cuales generalmente utilizan desempefios basados en el
tiempo para obtener los resultados deseados en los propios receptores, en objetos o en

otros bienes de los que los compradores son responsables” (Lovelock, 2015, pag. 15).
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Percepcion: Se define a la percepcion como un “acto o proceso de
conocimiento de objetos, hechos o verdades, ya sea mediante la experiencia sensorial
0 por el pensamiento; es una conciencia de los objetos, un conocimiento” (Arias

Castillas, 2006, pag. 10)

Caducidad: Segin Lovelock, la caducidad o durabilidad como el autor
nombra a esta caracteristica; es “el tiempo que el producto continia proporcionando

valor al cliente” (Lovelock, 2015).

Intangibilidad:

(Lovelock, 2015, pag. 17), manifiesta que los elementos intangibles permiten
distinguir un servicio de un bien. Entendiéndose a los elementos intangibles como los
procesos, las transacciones a través de Internet y la pericia, actitudes del personal de
servicio, conforman la mayor parte del valor de los desempefios del servicio. Los
clientes no pueden probar, oler o tocar estos elementos, y también es probable que no

puedan verlos ni escucharlos.

Inseparabilidad: Kotler manifiesta que “los servicios se producen y consumen

al mismo tiempo y no pueden separarse de sus proveedores” (Kotler & Armstrong,

Marketing, 2012, p. 237).

Variabilidad: Se denomina variabilidad a la “falta de consistencia en los
insumos y productos durante el proceso de produccion del servicio” (Lovelock, 2015,
pag. 632)

Calidad: Para Deming, la calidad se define en funcién del sujeto y reside en la
traduccion de las necesidades futuras del usuario a caracteristicas evaluables, de forma
que el producto se pueda disefiar y fabricar para proporcionar satisfaccion por el precio

que el sujeto tenga que pagar (Duque & Gomez, 2014, pag. 182).
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Calidad Total: Se considera a la calidad total como “una filosofia de gestion
que supone el involucramiento de todos los miembros de la organizacion en la
busqueda constante de auto superacion y perfeccionamiento continuo” (Chiavenato,
2002, pag. 690).

Calidad del Servicio: “La calidad de servicio no es conformidad con las
especificaciones sino mas bien conformidad con las especificaciones de los clientes”
(Berry, Bennet, & Brown, 1989).

Calidad educativa: “Sistema o conjunto de procesos que aseguran a las
personas la adquisicion de los conocimientos, capacidades destrezas y actitudes
necesarias en &mbito educativo para desarrollarse profesionalmente de forma adecuada
y competente.” (Miranda & Miranda, 2012).

Modelo de medicion de calidad del servicio: “Lo que no se mide no se
administra”, manifiesta Lovelock determinando que es necesaria la medicion de la
calidad del servicio “para determinar si las metas de mejora se cumplen después de
implementar los cambios” (Lovelock, 2015, pag. 426) y reconoce que existen dos
categorias generales medibles conocidas como suaves y duras cuyo analisis

proporcionan las diferentes brechas que existen en la calidad del servicio

Modelo de imagen: De acuerdo a Gronroos, es un “modelo tedrico que parte
de la diferencia entre las percepciones y expectativas como una medicion de calidad y
define la calidad percibida como la evaluacion percibida por el cliente” (Gelvez

Carrillo, 2010, pag. 26)

Servqual: Service quality model es un modelo de medicion de calidad que
“proporciona informacién detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las
empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores,
impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepciéon de los

clientes” (Matsumoto Nishizawa, 2014, pag. 185)
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Expectativa: (Escariza, 1985) define a la expectativa como “la anticipacion de
un evento o consecuencia futura”, en cuanto referidas al servicio las expectativas “que
presenta el usuario, tienen que ver con lo que esperan recibir como servicio” (Peralta
Montecinos, 2006, pags. 202-203)

Brecha del servicio: “Es la diferencia entre la calidad esperada y la calidad
percibida.” (Torres & Vasquez, 2015, pég. 63)

Elementos Tangibles: Se define a los elementos tangibles como “la apariencia
de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de comunicacion.”
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993, pag. 29)

Fiabilidad: “Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.”

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993, pag. 29)

Capacidad de respuesta: “Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de

forma rapida” (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993, pag. 29).

Seguridad: “Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados
asi como su habilidad para transmitir confianza al cliente” (Zeithaml, Parasuraman, &
Berry, 1993, pag. 29).

Empatia: Se define empatia de un servicio a la “atencion individualizada al

cliente” (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993, pég. 30).

Educacion: Para Dewey, “La educacion es la suma total de procesos por
medio de los cuales una comunidad o grupo social pequefio o grande transmite su
capacidad adquirida y sus propésitos con el fin de asegurar la continuidad de su

propia existencia y desarrollo” (Dewey, 2002, pags. 63-69).
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Servperf: Service Performance es una “forma de evaluar la calidad del
servicio”, mismo que “se basa en el desempefio y como tal plantea examinar las
relaciones entre Calidad del Servicio, Satisfaccion del Consumidor e Intenciones de
Compra” (Isaza Medina & Granja Cafiizares, 2018, pag. 9)

Educacion Superior: Tipo educativo en el que se forman profesionales en
todas las ramas del conocimiento. “Requiere estudios previos de bachillerato o sus
equivalentes. Comprende los niveles de técnico superior, licenciatura, especialidad,

maestria y doctorado” (Secretaria de Educacién Publica, 2018).

Universidad Pablica: Una universidad publica es una universidad que no tiene
un duefio con intereses ni concepciones religiosas, doctrinas o ideologias particulares.
“La universidad publica es la universidad que es de todos; es estatal porque el Estado

es la expresion de la voluntad del todo nacional” (FACSO, 2010).

Constructo: Propiedades que son subyacentes, a las cuales no se les puede
medir en forma directa, solo se miden a través de manifestaciones externas de su

existencia, o sea, usando indicadores (Abreu, 2012, pag. 124).

Variable: Propiedad o caracteristica de un objeto o fendmeno que presenta
variaciones en sucesivas mediciones temporales. De otra forma, “se trata de una
caracteristica observable o un aspecto discernible en un objeto de estudio que puede

adoptar diferentes valores o expresarse en varias categorias” (Cauas, 2015).

Dimension: Se define a una dimension como ‘“aspectos o facetas de una
variable compleja”, es importante también mencionar que pueden existir también sub
dimensiones, donde mientras “méas cantidad y niveles de dimensiones y sub
dimensiones requiere una variable, tanto mas compleja sera ésta” (Abreu, 2012, pag.
125).

Alfa de Cronbach: El coeficiente alfa Cronbach permite medir la consistencia

de las preguntas de un instrumento a través del promedio de las correlaciones o
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varianzas entre las preguntas. Mientras mas cercano esté este coeficiente a 1, mayor es
la fiabilidad del instrumento, por lo tanto, se considera que existe consistencia interna

entre las preguntas, cuando el coeficiente se encuentra entre 0.7 y 1 (Torres, K., 2014)

Indicador: “es una expresion cuantitativa observable y verificable que permite
describir caracteristicas, comportamientos o fendmenos de la realidad. Esto se logra a
través de la medicion de una variable o una relacion entre variables” (Sanchez R.,
Salazar F., Thowinson J., Lopez J., Villareal S., 2019, p. 6)

Capitulo 11: Marco Metodologico
En este capitulo se determinard y justificara el objeto de estudio, el enfoque que se le
dard a la investigacion, asi como su alcance; se desarrollara el disefio de la
investigacion y se definiran las fuentes de informacidn que serviran de soporte para el

sustento tedrico y practico en cuanto a la recoleccion y analisis de datos.

2.1 Objeto de estudio

El objeto de estudio constituye el constructo a medir, el cual es el analisis de la
percepcion de los estudiantes sobre la calidad del servicio que brindan las
universidades publicas en la provincia de Pichincha, por lo que, a continuacién, se lo

operacionaliza de acuerdo a los pasos de (H, Serrano, 2006).

1. Se identifico y definio el constructo a medir.

2. Se identificd y defini6 las dimensiones que permitiran medir al constructo.

3. Se identifico y definid las sub dimensiones que permitiran medir las
dimensiones.

4. Se identificd y definid las variables que permitan medir las sub dimensiones.

Constructo primera version: Basados en el capitulo I. Marco teérico, se analizan

definiciones como calidad, servicio, educacion superior, modelos de medicion de
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calidad con el fin de elaborar y proponer la primera version del constructo, mismo que

al validado por expertos se corroborara su eficacia a la hora de evaluar el servicio en

estudio. En la tabla No. 5 presentada a continuacion se detalla la primera version del

mismo:

Tabla 5.

Constructo primera version

Dimension

Sub dimensiones

Variables

Elementos
tangibles

Aula

[luminacién

Ventilacion

Instalaciones eléctricas
Dimensiones

Mobiliario

Basureros

Equipos Wifi

Limpieza

Equipos contra incendios
Apariencia de los equipos
audiovisuales
Funcionamiento de los equipos
audiovisuales

Laboratorio

[luminacién _
Ventilacién Contintia
Equipos especializados

Apariencia de los equipos informaticos
Funcionamiento de los equipos
informaticos

Instalaciones eléctricas

Instalaciones hidricas

Equipos wifi

Dimensiones

Equipos contra incendios

Basureros

Mobiliario

Limpieza

Biblioteca

lluminacion
Ventilacion
Instalaciones eléctricas
Dimensiones

Equipos wifi
Mobiliario
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Insonora

Limpieza

Basureros

Personal

Equipos contra incendios
Fotocopiadora
Instalaciones Sanitarias
Aprovisionamiento
Contenido actualizado
Pertinencia
Organizacion

Biblioteca virtual
Equipos informéticos
Sala de reuniones
Horarios

Facilidad de obtencién
Capacidad del personal
Capacitacion del personal

Continda

Bar [luminacién
Ventilacion
Dimensiones
Mobiliario
Limpieza
Basureros
Presentacion del personal
Predisposicion del personal
Horarios
Equipos contra incendios
Instalaciones hidricas
Instalaciones eléctricas
Equipos wifi
Alimentos y bebidas
Propiedad de los productos
Alimentos procesados
Precios

Espacios verdes Basureros
Mobiliario
Instalaciones hidricas
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Limpieza
Mantenimiento
Areas disponibles

Bafos

[luminacién
Ventilacion
Dimensiones
Griferia
Limpieza
Utiles de aseo
Basureros

Oficinas
administrativas

Oficinas de docentes

lluminacion
Ventilacion
Dimensiones
Limpieza
Mobiliario
lluminacion
Ventilacién
Dimensiones
Limpieza
Mobiliario

Instalaciones
deportivas

lluminacion
Ventilacion

Dimensiones
Implementos deportivos
Canchas de uso multiple
Instalaciones Sanitarias
Camerinos

Continda

Dispensario medico

[luminacién

Ventilacion

Dimensiones

Limpieza

Mobiliario

Presentacion del personal
Predisposicion del personal
Disponibilidad del personal
Equipos especializados
Horarios

Urgencias

Parqueaderos

lluminacion
Dimensiones
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Limpieza

Auditorios

[luminacién

Ventilacion

Dimensiones
Instalaciones eléctricas
Equipos Wifi

Equipos contra incendios
Mobiliario

Sefalética

Informacién
[luminacién
Dimensiones
Mobiliario

Adecuaciones para
personas con
discapacidad

Mobiliario
Instalaciones

Equipos especializados
Recursos didacticos

Dimensiones
Senalética
Pagina web Disefio Web
Apariencia del personal Vestimenta Continda
docente Cabello
Limpieza
Apariencia del personal Vestimenta
administrativo Cabello
Limpieza

Fiabilidad

Personal docente

Abstraccion de conocimiento

Transmisién del conocimiento

Validez cientifica
Capacidad reflexiva
Planificacion

Evaluacion

Uso de material didactico
Socializacién de silabo
Manejo de la ensefianza
Criterio de evaluacion
Objetivos de ensefianza
Estimulacion del aprendizaje
Retroalimentacion
Competencias
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Ampliar el conocimiento

Personal administrativo

Informacién actualizada
Organizacion

Solvencia de dudas
Transmisién de la informacion

Malla académica

Asignaturas
Contenido
Planificacion y organizacion

Silabo de las
asignaturas

Obijetivos
Contenido
Actividades
Bibliografia

Informacién brindada

Precision
Propiedad
Claridad
Verificacion
Imparcialidad

Pagina web

Continta

Informacién fiable

Informacién actualizada
Comunicacion

Atencidn a requerimientos académicos

Capacidad de Necesidades Tiempo de respuesta
respuesta académicas Predisposicion del personal
Ciclo del servicio
Resolucion de problemas
Gestion administrativa Tiempo de respuesta
Predisposicion del personal
Ciclo del servicio
Cumplimiento de Cumplimiento de planificacion
horarios académicos Voluntad
Cumplimiento de Cumplimiento de planificacion
horarios Flexibilidad
administrativos
Requerimientos pagina Tiempo de respuesta
web Fluidez de la navegacion
Ciclo del servicio
Seguridad Conocimiento personal Conocimiento de la asignatura
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docente Preparacion
Capacidad de respuesta
Margen de error
Rectificacion de errores
Puntualidad
Asistencia

Conocimiento del Conocimiento del cargo
personal administrativo Preparacion

Capacidad de respuesta
Margen de error

Puntualidad

Rectificacion de errores
Comportamiento del Interaccion fisica
personal docente Comunicacion

Cddigo de ética
Establecimiento de normas

Comportamiento del Interaccion fisica
personal administrativo Comunicacion

Caodigo de etica

Continda
Campus Monitoreo
Control
Deteccidn de amenazas
Equipos de emergencias

Seguridad pagina web  Control de seguridad
Medidas de defensa
Capacidad de respuesta

Empatia Atencion del personal  Trato cortés
docente Capacidad de respuesta
Atencion del personal — Trato cortés
administrativo Capacidad de respuesta

Servicio personalizado Empatia
del personal docente Vinculo

Responsabilidad social
Orientacion y asesoramiento

Servicio personalizado Empatia
del personal Vinculo
administrativo Orientacion y asesoramiento
Pagina web amigable  Disefio
Personalizacion
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Inclusién

Nota: Constructo primera version
Fuente: Elaboracion propia

Constructo segunda version: La validacion del constructo se realizara a través de
expertos en evaluar la calidad de un servicio, ademas de tener experiencia en
educacion superior, a los cuales se les aplicara una entrevista, misma que puede ser
visualizada en el anexo 1. De acuerdo a su conocimiento y experiencia se modifico la
primera version del constructo y se obtuvo la segunda version detallada en la tabla No.

6 a continuacion:
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Tabla 6.
Constructo segunda version

Dimensiones Sub dimensiones

Variable

Elementos Ambientes académicos
tangibles

lluminacién
Ventilacion
Limpieza
Tamaro
Mobiliario
Basureros

Ambientes administrativos

lluminacién
Ventilacion
Limpieza
Tamafio
Mobiliario
Basureros

Auditorios y salas de eventos

lluminacién
Ventilacion
Limpieza
Tamarno
Mobiliario
Basureros

Ambientes sociales

lluminacién
Ventilacion
Limpieza
Tamafo
Mobiliario
Basureros

Ambientes deportivos

lluminacién
Ventilacion
Limpieza
Tamafo
Mobiliario
Basureros

Areas verdes

Tamafo
Mobiliario
Limpieza
Basureros
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Baros

Tamarfio
lluminacién
Ventilacion
Basureros
Mobiliario
Limpieza

Adecuaciones para personas
con discapacidad

Mobiliario

Instalaciones
Sefialética

Pagina web
Aula virtual

Disefio amigable

Apariencia del personal

Personal académico
Personal docente
Personal directivo
Personal del bar

Fiabilidad

Personal docente

Abstraccion de conocimiento
Transmisién del conocimiento
Fuentes de informacion
Capacidad reflexiva

Uso de material didactico
Socializacién de silabo
Manejo de la ensefianza
Criterio de evaluacion
Objetivos de ensefianza
Estimulacion del aprendizaje
Retroalimentacion

Personal administrativo

Informacion precisa
Informacion pertinente
Informacion clara

Malla académica

Asignaturas
Contenido
Planificacion y organizacion

Silabo de las asignaturas

Obijetivos
Contenido
Actividades
Bibliografia

Pagina web

Informacién fiable
Informacién actualizada
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Aula virtual Informacién fiable
Informacién actualizada
Sefialética Informacién

Equipos audiovisuales
Equipos contra incendios
Laboratorios

Funcionamiento

Ambientes académicos
Ambientes administrativos
Auditorios y salas de eventos
Ambientes sociales
Ambientes deportivos

Areas verdes

Barios

Instalaciones eléctricas

Ambientes académicos
Ambientes administrativos
Auditorios y salas de eventos
Ambientes sociales
Ambientes deportivos

Areas verdes

Equipos Wifi

Biblioteca fisica

Insonoridad

Equipos informaticos
Salas de reuniones
Aprovisionamiento
Contenido actualizado
Pertinencia

Facilidad de acceso

Biblioteca virtual

Sistema operativo
Aprovisionamiento
Contenido actualizado
Pertinencia
Accesibilidad

Disponibilidad al banco
bibliografico

Bar

Alimentos y bebidas
Menl
Precios

Dispensario medico

Atencion fiable
Equipos especializados
Aprovisionamiento
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Adecuaciones para personas
con discapacidad

Equipos especializados

Recursos didacticos

Capacidad de Necesidades académicas Tiempo de respuesta
respuesta Predisposicion del personal
Resolucién de problemas
Cumplimiento de planificacion
Flexibilidad
Gestion administrativa Tiempo de respuesta
Predisposicion del personal
Resolucién de problemas
Cumplimiento de planificacion
Flexibilidad
Requerimientos padginaweb  Fluidez de la navegacion
Requerimientos aula virtual Fluidez de la navegacion
Biblioteca fisica Horarios
Bar
Dispensario médico
Dispensario medico Servicio de emergencia
Seguridad Conocimiento personal Conocimiento de la asignatura

docente

Capacidad de respuesta
Rectificacion de errores
Cumplimiento de objetivos
Puntualidad

Asistencia

Comportamiento del personal
docente

Comunicacion

Codigo de ética

Conocimiento del personal
administrativo

Solvencia de dudas
Capacidad de respuesta
Puntualidad
Rectificacion de errores

Comportamiento del personal
administrativo

Comunicacion
Cadigo de ética

Campus

Vigilancia
Deteccion de amenazas
Preparacion para emergencias

Seguridad pagina web
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Seguridad aula virtual Seguridad

Empatia Atencion del personal docente Voluntad de servicio
Empatia
Asesoramiento
Atencién del personal Voluntad de servicio
administrativo Empatia
Asesoramiento
Atencion del personal Voluntad de servicio
directivo Empatia

Asesoramiento
Atencion del personal del bar  Voluntad de servicio

Empatia
Pagina web amigable Inclusion

Personalizacion
Aula virtual amigable Inclusion

Personalizacion

Nota: Constructo segunda version

Fuente: Elaboracion propia

2.1.1 Enfoque de la investigacion

“La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se
aplican al estudio de un fenémeno” (Hernandez Sampieri, Baptista Lucio, Yy
Fernandez-Collado, 2006, p. 4)

A través del tiempo se han presentado diversas incognitas o problemas que han
hecho a los cientificos desarrollar métodos para su resolucién o entendimiento, los
cuales en base a su enfoque se clasifican en dos tipos, el enfoque cuantitativo y el
enfoque cualitativo. A pesar de tener sus caracteristicas especificas ambos han
aportado a la ciencia y a la sociedad en si, ya que se rigen por procesos sistematicos
para encontrar la explicacion al problema planteado, ademas que ambos utilizan cinco
fases que se asemejan y estar relacionados entre si. Estas se detallan a continuacion:

(Hernandez Sampieri, Baptista Lucio, & Fernandez-Collado, 2006).
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a) Llevan a cabo observacion y evaluacion de fenémenos.

b) Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y
evaluacion realizadas.

¢) Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.

d) Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del analisis.
e) Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y

fundamentar las suposiciones e ideas; o incluso para generar otras.

Debido a que esta investigacion busca analizar la percepcién de los estudiantes
sobre la calidad del servicio que brindan las universidades publicas se lo debera
desarrollar bajo un enfoque mixto, puesto que, al trabajar con variables cualitativas
como la percepcion, estas deben ser tratadas y analizadas de manera cuantitativa, ya
que se emplearan datos numeéricos y estadisticos, los cuales ampliaran la compresion

de los resultados obtenidos de la investigacion.

2.1.2 Alcance de la investigacion

De acuerdo a Rojas M. (2015), conocer a profundidad el tema de investigacion, sus
caracteristicas y naturaleza haran que el investigador formule de manera correcta su
estrategia. Es por esto que, basados en la investigacion realizada en el afio de 1989 por
Danhke, “se clasifica a la investigacion en cuatro tipos: exploratorios, descriptivos,
correlaciones y explicativos” (Hernandez Sampieri, Baptista Lucio, y Fernandez-
Collado, 2006, p. 83)

Estudio Exploratorio: Este tipo de investigacion se desarrolla desde una
perspectiva innovadora, ya que “el objetivo de estudio no ha sido abordado
previamente, es decir, no se han realizado investigaciones anteriores de la
problematica, por lo que no se tiene evidencia para explicar o detallar un fenémeno.”
(Hernandez S., Baptista L, & Fernandez-Collado, 2006, p. 103)

Estudio Descriptivo: De acuerdo a (Hernandez Sampieri, Baptista Lucio, &

Fernandez-Collado, 2006, pag. 103), “una investigacion es de caracter descriptiva
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cuando se describe un fendmeno, una situacion o un hecho. Esto quiere decir,
especificar su naturaleza, caracteristicas o propiedades cuando sea sometido a un
analisis”.

Por consiguiente, al analizar todas estas definiciones se concluye que son tres
los tipos de estudios apropiados para esta investigacion:

Estudio exploratorio: esto se debe a que en la provincia de Pichincha no se han
desarrollado investigaciones para analizar la percepcion de la calidad sobre las
universidades publicas, por lo que, por medio de este tipo de investigacion podremos
conocer a fondo las variables que intervienen en este fenémeno.

Estudio descriptivo: Por medio de este estudio se describiran los factores que
son considerados por los estudiantes a la hora de emitir un juicio de valor sobre la
calidad del servicio educativo superior. Asi mismo, lo que se busca con este tipo de
estudio es la recoleccion de datos para emitir conclusiones y recomendaciones que

podrian servir de referencia para proximos estudios en el pais.

2.1.3 Disefio de la investigacion

De acuerdo a Octavio D. (2016), el disefio de una investigacion puede clasificarse en
investigacion experimental o no experimental. La investigacion experimental se aplica
cuando el investigador tiene control y manejo sobre las variables independientes de
analisis, ya sea en su totalidad o parcialmente.

Por su parte, la investigacion no experimental es aquella en la cual no se
manipulan intencionalmente sus variables, por lo que su objetivo es unicamente
observar el comportamiento del fendmeno a estudiar y se clasifica en disefios
transversales y longitudinales. El disefio transversal consiste en la observacion del
fendmeno vy recoleccién de datos en un momento Unico de tiempo, mientras que un
disefio longitudinal, también Ilamado evolutivo, consiste en analizar el
comportamiento del fendmeno durante cierto periodo de tiempo con el fin de hacer
inferencias del fenOmeno para extrapolar causas y efectos del mismo (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

El disefio de investigacién que se aplicara a nuestro estudio, es el disefio no

experimental puesto que no se tendra control o manipulacién sobre las variables
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independientes de estudio. Conjuntamente a esto se aplicé un corte transversal en el
analisis de la informacion ya que los datos obtenidos fueron analizados en un periodo

Unico de tiempo.

2.1.4 Fuentes de informacion

La recoleccion de informacién es un pilar fundamental a la hora de desarrollar una
investigacion, puesto que, esto asegura la veracidad de la investigacion dependiendo
de sus fuentes.

Ademés (Monje Alvarez, 2011) sefiala que: Existen dos tipos de fuentes a la
hora de recolectar informacion; fuentes primarias y secundarias. Las fuentes primarias
provienen de la investigacion en campo a través de los instrumentos definidos
previamente en el estudio, estos pueden ser: encuestas, entrevistas, pruebas objetivas,
entre otros. Las fuentes secundarias es informacion ya procesada de investigaciones
anteriores, estas puedes aportar significativamente en la investigacion ya que su
validez fue comprobada para su publicacion; como ejemplos tenemos los articulos
cientificos, monografias, libros, entre otros.

De acuerdo a esta premisa la investigacion se realizard de manera mixta, puesto
que se utilizaran tanto fuentes secundarias como primarias de informacion. Las fuentes
secundarias que se han utilizado en primera instancia y como base del conocimiento
corresponden a informacién ya procesada y verificada como lo son los libros, articulos
cientificos, diccionarios, entre otros. En cuanto a las fuentes primarias de informacion
corresponden a aquellas que se obtuvieron directamente del objeto de estudio, en este

caso las entrevistas y encuestas aplicadas.

2.1.5 Instrumentos de recoleccion de informacion

Es importante que para que el investigador pueda aplicar instrumentos adecuados para
la recoleccion de informacion deberd tener previamente identificado el enfoque de la
investigacion, es decir, si su investigacion es de carécter cualitativo o cuantitativo, el
disefio de su investigacion y sus objetivos. se define al instrumento como el
“mecanismo que utiliza el investigador para recolectar y registrar informacion”

(Monje Alvarez, 2011, pag. 133)
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Segun lo que afirma Viteri, L. (2015), existen dos tipos de procedimientos que
caracterizan a los instrumentos; los primeros son los procedimientos directos, los
cuales arrojan la informacion a primera instancia de su tratamiento, los cuales pueden
ser la observacion y la entrevista. Mientras que el segundo tipo de procedimiento es el
indirecto. En este tipo de procedimiento se debe dar una depuracion o tratamiento a la
informacidn obtenida por estos medios, un ejemplo de esto puede ser la encuesta o
formatos (Monje Alvarez, 2011).

Para la recoleccion de informacién de esta investigacion los instrumentos que
se aplicaran seran de dos tipos, la entrevista que es de caracter cualitativo y que fue
aplicada a profesionales expertos para la validacion del constructo y la encuesta, que
es de caracter cuantitativo y que se aplicara a la poblacion objetivo, la cual permitira
cumplir los objetivos planteados.

2.2 Definicién de poblacion y muestra

Para obtener los resultados deseados es sumamente importante definir de manera
adecuada nuestra poblacién y muestra, por lo que, a continuacion, identificaremos el
namero de estudiantes y las caracteristicas de los mismos que nos permitiran alcanzar
los objetivos de nuestra investigacion.

Objeto de andlisis constituirdn entonces los estudiantes matriculados en la
modalidad presencial de las universidades publicas de la provincia de Pichincha,
independientemente de su carga horaria, pero si de la carrera y del nivel en el que se
encuentren matriculados. Esto, con el fin de aplicar un estudio correlacional para
analizar la percepcion de los estudiantes sobre la calidad del servicio en referencia a la
carrera y el nivel de los estudiantes.

Para obtener los resultados mencionados se aplicara un muestreo aleatorio
estratificado, teniendo en cuenta la proporcién de estudiantes matriculados en cada una

de las universidades.
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2.2.1 Poblacién objetivo
Elementos: Los elementos de nuestra investigacion seran los estudiantes de las

universidades publicas de la modalidad presencial.

2.2.2 Unidades de muestreo
A los elementos de la investigacion (estudiantes) se los encuestara en las facultades de

cada universidad.

2.2.3 Alcance
La provincia de Pichincha sera el area geogréafica donde se realizara el levantamiento

de la informacioén.

2.2.4 Tiempo

El tiempo estimado para el levantamiento de datos es del 4 al 17 de diciembre.

2.2.5 Marco muestral

2.2.6 Técnica de muestreo

"Como técnica de muestreo se ha elegido al muestro probabilistico, puesto que, se
busca obtener los resultados con el menor porcentaje de error posible, ademas de tener
la posibilidad de realizar inferencias para obtener resultados concluyentes de la
investigacion.

La técnica con la que se trabajara serd el muestreo estratificado, esto debido a
que nuestra poblacion cuenta con estratos claramente definidos como lo son las
facultades de cada una de las universidades, por lo que debe ser tratado con la mayor
particularidad posible, para que la muestra sea tan representativa de la poblacion como
sea posible."”

En la tabla 7 se detalla el nimero de estudiantes correspondientes a cada una de

las universidades de la provincia de Pichincha.
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Tabla 7.
Poblacion de las universidades publicas de la provincia de Pichincha

Universidad N. Estudiantes
Universidad Central del Ecuador (UCE) 37411
Universidad de las Fuerzas Armadas (ESPE) 19000
Escuela Politécnica Nacional 10000
TOTAL 66411

Fuente: Registros web propios de cada universidad
Nota: Elaboracién propia

Para obtener la muestra total de estudiantes a ser encuestados se sumo el total
de estudiantes correspondientes a las tres universidades publicas de la provincia de
Pichincha, las cuales son: Universidad Central, con 37411 estudiantes, Universidad de
las Fuerzas Armadas, con 19000 estudiantes y Escuela Politécnica, con 10000
estudiantes. Se establecio un nivel de confianza del 95%, ademés de una variabilidad

estimada de la poblacion del 0,5 y un error permisible del 5%.

Donde:

Poblacion (N) = 66411

Nivel de confianza (Z,)? = 1.96
Probabilidad de éxito (p) = 0,5
Probabilidad de fracaso (q) =0,5
Error (e) = 6%

(Z)**p*xq*N
e?*(N—1)+ (Z)?*p*q

n=

(1.96)2 % 0.5 * 0.5 * 66411
0.52 % (66411 — 1) + (1.96)% * 0.5 * 0.5

n =

n = 212 estudiantes

Obtenida la muestra, se define cada uno de los estratos que componen a la

poblacion, los cuales corresponderdan a las facultades de las tres universidades de
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estudio. Los estratos y las proporciones de los mismos dentro de la poblacion se

detallan a continuacion:

Tabla 8.

Proporcion de estudiantes por facultades de las universidades publicas
Universidad Estudiantes N. de Facultades Proporcion Encuestas
UCE 37411 21 56,30% 119
ESPE 19000 9 28,60% 61
POLITECNICA 10000 7 15,10% 32
TOTAL 66411 37 100% 212

Fuente: Registros web propios de cada universidad
Nota: Elaboracion propia

Tabla 9.
Proporcion de estudiantes por facultad de la Universidad Central del Ecuador (UCE)
No. De Facultades No. Estudiantes  Porcentaje
Facultad
1 Arquitectura y urbanismo 1244 3,30%
2 Artes 570 1,50%
3 Ciencias 238 0,60%
4 Ciencias administrativas 4993 13,30%
5 Ciencias agricolas 1217 3,30%
6 Ciencias biolégicas 284 0,80%
7 ClenC|as_de Ia_ discapacidad, atencion 1416 3.80%
pre hospitalaria y desastres
8 Ciencias econémicas 2264 6,10%
9 Ciencias medicas 4601 12,30%
10 Ciencias psicoldgicas 1475 3,90%
11 Ciencias quimicas 1442 3,90%
12 Ciencias sociales y humanas 1151 3,10%
13 Comunicacion social 1961 5,20%
14 Cultura fisica 733 2,00%
15 Fllosof_lffl, letras y ciencias de la 6114 16,30%
educacion
16 Ingem_erla en geologia, minas petréleos 951 2.50%
y ambiental
17 Ingenieria quimica 710 1,90%
18 Ingenlgrl_a, ciencias fisicas y 2385 6.40%
matematica
19 Jurl_sprudenma, ciencias politicas y 2048 5.50%
sociales
Continda
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20 Medicina veterinaria y zootecnia 599 1,60%
21 Odontologia 1015 2,70%

Total 37411 100%

Fuente: Registros web de la UCE

Nota: Elaboracion propia

Tabla 10.
Proporcion de estudiantes por departamentos de la Universidad de las Fuerzas
Armadas (ESPE)
Fggﬁllzt)ae q Departamentos Es tuﬁ?&n tes Porcentaje
22 Ciencias de la computacion 2100 11,10%
23 Ciencias de la tierra y de la construccion 2000 10,50%
24 Ciencias de la vida 1600 8,40%
25 géecnocr;?:rgicgnomlcas administrativas y 3000 15.80%
26 Ciencias exactas 2000 10,50%
27 Ciencias humanas y sociales 2000 10,50%
28 Eléctrica y electronica 3000 15,80%
29 Energia y mecénica 1300 6,80%
30 Seguridad y defensa 2000 10,50%
Total 19000 100%
Fuente: Registros web de la ESPE
Nota: Elaboracion propia
Tabla 11.
Proporcion de estudiantes por facultad de la Universidad Politécnica Nacional (EPN)
FI:SQI?:\ d Facultades No. Estudiantes Porcentaje
31 Ingenieria eléctrica y electronica 1000 10,00%
32 Ingenieria mecénica 800 8,00%
33 Ingenieria quimica y agroindustria 4200 42,00%
34 Sistemas 1200 12,00%
35 Ciencias 900 9,00%
36 Geologia y petrdleos 900 9,00%
37 Ingenieria civil y ambiental 1000 10,00%
Total 10000 100%

Fuente: Registros web de la EPN
Nota: Elaboracion propia
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Definidos los estratos y la cantidad de elementos pertenecientes a cada uno de
ellos, se procedio a obtener la muestra de cada estrato, los cuales en nuestro caso

particular son las 37 facultades de las universidades publicas de Pichincha.

2.3 Procedimiento para la recoleccion de datos

La recoleccion de datos siempre tiene un fin, por lo que, su objetivo serd brindar la
informacidn por la cual se esta realizando la investigacion. En este caso, se disefiara un
instrumento de recoleccion cuantitativo, puesto que, a través de este se podran obtener

conclusiones y realizar inferencias a la poblacion (Malhotra, 2008).

2.3.1 Disefio del cuestionario
De acuerdo a Malhotra, Naresh K. (2008), un cuestionario es “un conjunto
formalizado de preguntas para obtener informacion de los encuestados”, cuyos
objetivos principales son: La traduccion de informacion en preguntas que las personas
puedan responder, la persuasion hacia la persona que va a brindar la informacion, para
gue sea parte activa y motivada en la recoleccion de datos, de principio a fin durante
su proceso Yy el mas critico, el de minimizar el error de la informacion obtenida.
Aunque no existe un procedimiento cientifico o comprobado de como realizar
un cuestionario Malhotra, Naresh K. (2008), plantea diez pasos que considera
fundamentales a la hora de elaborar un cuestionario, los cuales son detallados en la

figura 1 a continuacion:
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1. Especificar la informacién que necesita

2. Especificar el tipo de instrumento

3. Determinar el contenido de las preguntas individuales

4. Diseiar las preguntas para superar la incapacidad y la falta de disposicion del
encuestado para responder

5. Decidir la estructura de las preguntas

6. Determinar la redaccion de las preguntas

7. Organizar las preguntas en el orden adecuado

8. Identificar el formato y disefio

9. Reproducir el cuestionario

10. Realizar las pruebas previas del cuestionario

Figura 3. Pasos para desarrollar un cuestionario
Fuente: Malhotra, Naresh K. (2008),

Paso 1. Especificar la informacion que se necesita:

Como se observa en los pasos planteados es sumamente importante tener clara la
informacion que se quiere investigar. Es por esto que, a través del constructo validado
por expertos en el tema se definieron las variables que se analizaran con el fin de
analizar la percepcion de los estudiantes sobre la calidad de las universidades publicas.

En la primera columna denominada “Necesidades de informacion” de la tabla N. 8, se
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detalla la informacion que se requiere, la cual corresponde a las sub dimensiones
planteadas en el constructo de investigacion.

Paso 2. Especificar el tipo de instrumento:

El tipo de instrumento adecuado para la recoleccion de informacion primaria es el
cuestionario, puesto que, se obtendrd de manera directa la percepcion que los

estudiantes tienen sobre este servicio.

Paso 3. Determinar el contenido de las preguntas individuales:

De acuerdo a Malhotra, Naresh K. (2008), las preguntas de un cuestionario deben
aportar informacion a la investigacion que se esta realizando. Es por esto que, en base
a la matriz de variables, el contenido de cada pregunta se lo desarrollara en base a las
variables identificadas en el constructo. Analizada cada una de las variables y
corroborada su importancia para la investigacion, se disefiaron preguntas donde se
agrupan variables con el fin de simplificar la informacion y optimizar el tiempo del
encuestado. En la columna “Variables a medir” de la tabla No. 8, se detalla la
clasificacion de los grupos de variables establecidos para sintetizar el cuestionario por

las razones ya expuestas.

Paso 4. Disefiar las preguntas con el fin de evitar la incapacidad y falta de disposicion
del encuestado para participar en la toma de datos:

En funcion al contenido desarrollado previamente y tomando en cuenta las
recomendaciones establecidas por Malhotra, Naresh K. (2008), donde se deben
desarrollar preguntas correctamente estructuradas y sobretodo creativamente disefiadas
para que el encuestado, en este caso, los estudiantes de las universidades no pierdan el
interés al desarrollar el cuestionario y la informacidén que ser recepte sea fiable. El
disefio de las preguntas se encuentra detallado en la columna “Redaccion” de la tabla
No. 8.

Paso 5. Decidir la estructura de las preguntas del cuestionario.
Es importante tomar en cuenta que la eleccion del tipo de pregunta se relaciona

directamente con las variables a medir y el objetivo de la investigacion (Malhotra,
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2008). En este caso, al desarrollar una investigacion cuantitativa se estableceran
preguntas estructuradas, especificamente de opcion mdltiple, esto, con el fin de
obtener conclusiones que puedan ser inferidas a la poblacién objetivo.

De igual forma, se establece a la escala de ordinal como método de medicidn,
puesto que, se analizara el grado de satisfaccion de las variables en un rango de 1 a 5.

Esta informacion se detalla en la columna “Formato de pregunta”, en la tabla No. 8.

Paso 6. Determinar la redaccion de las preguntas:

De acuerdo a Malhotra, Naresh K. (2008), se debe tomar en consideracion el
vocabulario que va a ser utilizado en la redaccion, evitar palabras ambiguas,
inductoras, alternativas o suposiciones implicitas. Por lo que, se debera redactar las
preguntas del cuestionario acorde a la comunidad universitaria, tratando de reducir el
nivel de error para que el cuestionario refleje la informacion que se investiga. En la
columna “Redaccion” de la tabla No. 8, se detalla cada una de las preguntas a aplicarse

en el cuestionario.

Paso 7. Organizar las preguntas en el orden adecuado:

En este caso, se debera desarrollar el cuestionario de manera interesante y creativa con
el fin que el estudiante pueda sentir comodidad y confianza al brindar informacion.
Del mismo modo, se deberd tomar en cuenta la matriz de variables para organizar el
cuestionario de lo general a lo particular. La organizacion de las preguntas se la detalla

en la columna “Secuencia”, establecida en la tabla No. 8.

Paso 8. Identificar el formato y disefio:

Para el desarrollo del instrumento de esta investigacion, se codificara a cada
cuestionario de acuerdo a la facultad a la que corresponde. Adicional se seriara cada
ejemplar a ser aplicado a la muestra de estudiantes de las tres universidades de la

provincia de Pichincha.

Paso 9. Reproducir el cuestionario:
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La presentacion del instrumento también requiere especial atencion, puesto que, los
entrevistados tomardn en cuenta cada detalle del mismo y de acuerdo a eso le
brindardn la importancia que ellos consideren. Debido a la extension de este
cuestionario se optara por presentarlo mediante un cuadernillo impreso a cada lado,

con el fin de disminuir la manipulacién de hojas de papel.

Paso 10. Realizar pruebas piloto del cuestionario:

Bajo estos preceptos, se ha desarrollado la encuesta piloto, la cual toma en
consideracién cada una de las recomendaciones que Malhotra, Naresh K. (2008)
establece para el correcto disefio de un cuestionario. Para su aplicacion se tomara una
muestra de quince estudiantes en total, correspondiente a cinco estudiantes de cada una
de las tres universidades, con el fin de depurar la encuesta identificando los problemas
potenciales desde el “contenido, redaccidon, secuencia, formato, distribucion Yy

dificultad de la pregunta, asi como las instrucciones” (Malhotra, p. 322)

En la tabla 13, se detalla el cuestionario tomando en consideracion los pasos sugeridos
del 1 al 9 por Malhotra, 2008:
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Tabla 12.

Secuencia de pasos para desarrollar un cuestionario

Necesidades de  Variables a medir Escala Redaccion Secuencia
informacion
Nivel de Nivel de Ordinal En términos generales, califique su nivel de satisfaccion con el servicio que le 1
satisfaccion satisfaccion brinda la universidad en la que estudia
general
Aula lluminacién Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la eficiencia de la iluminacion en los 2
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Ventilacion Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de la ventilacion en los 3
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Instalaciones Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento de las instalaciones 16
eléctricas eléctricas en los siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del
1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Tamario Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al tamafio adecuado de los siguientes 5
espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Mobiliario Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la comodidad del mobiliario en los 6
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Basureros Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la disponibilidad de basureros distribuidos 9
en los siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Limpieza Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la efectividad de la limpieza de los 4
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Equipos contra Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento de los equipos contra 15

incendios

incendios instalados en los siguientes espacios de su universidad utilizando
una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a'y 5 es muy satisfecho/a
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Laboratorio

lluminacién

Ordinal

Nivel de satisfaccion con el servicio brindado por su universidad utilizando
una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Ventilacién

Ordinal

Nivel de satisfaccidn con respecto a la calidad de la ventilacion en los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Tamarfio

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al tamafio adecuado de los siguientes
espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Equipos contra
incendios

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento de los equipos contra
incendios instalados en los siguientes espacios de su universidad utilizando
una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a 'y 5 es muy satisfecho/a

15

Basureros

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la disponibilidad de basureros distribuidos
en los siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Mobiliario

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la comodidad del mobiliario en los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Limpieza

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la efectividad de la limpieza de los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Biblioteca fisica

lluminacién

Ordinal

Nivel de satisfaccion con el servicio brindado por su universidad utilizando
una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Ventilacion

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de la ventilacion en los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Tamafio

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al tamafio adecuado de los siguientes
espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
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Mobiliario

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la comodidad del mobiliario en los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Insonora

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos ubicados en la
biblioteca fisica de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es
muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

21

Limpieza

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la efectividad de la limpieza de los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Basureros

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la disponibilidad de basureros distribuidos
en los siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Equipos contra
incendios

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento de los equipos contra
incendios instalados en los siguientes espacios de su universidad utilizando
una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

15

Instalaciones
sanitarias

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al estado de los bafios de su universidad
utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy
satisfecho/a

Presentacion del
personal

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la adecuada presentacion personal de los
siguientes colaboradores de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

17

Sala de reuniones

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos ubicados en la
biblioteca fisica de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es
muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

21

Bar

lHluminacién

Ordinal

Nivel de satisfaccion con el servicio brindado por su universidad utilizando
una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
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Ventilacién

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de la ventilacion en los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Tamafio

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al tamafio adecuado de los siguientes
espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Mobiliario

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la comodidad del mobiliario en los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Limpieza

Ordinal

Nivel de satisfaccidn con respecto a la efectividad de la limpieza de los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Basureros

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la disponibilidad de basureros distribuidos
en los siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Presentacion del
personal

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la adecuada presentacion personal de los
siguientes colaboradores de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

17

Equipos contra
incendios

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento de los equipos contra
incendios instalados en los siguientes espacios de su universidad utilizando
una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

15

Espacios verdes

Basureros

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la disponibilidad de basureros distribuidos
en los siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Mobiliario

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la comodidad del mobiliario en los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

o1
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Instalaciones
hidricas

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos de los espacios
verdes de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

10

Mantenimiento

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos de los espacios
verdes de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

10

Areas disponibles

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos de los espacios
verdes de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

10

Bafos

lluminacién

Ordinal

Nivel de satisfaccion con el servicio brindado por su universidad utilizando
una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Ventilacion

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de la ventilacion en los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Tamarfio

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al tamafio adecuado de los siguientes
espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Griferia

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la provision de Utiles de aseo en los bafios
de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Limpieza

Ordinal

Nivel de satisfaccidn con respecto a la efectividad de la limpieza de los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Utiles de aseo

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la provision de Utiles de aseo en los bafios
de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Basureros

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la disponibilidad de basureros distribuidos
en los siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
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Oficinas Iluminacion Ordinal Nivel de satisfaccion con el servicio brindado por su universidad utilizando 2
administrativas una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a'y 5 es muy satisfecho/a
Ventilacion Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de la ventilacion en los 3
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde:
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Tamafio Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al tamafio adecuado de los siguientes 5
espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Limpieza Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la efectividad de la limpieza de los 4
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde:
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Mobiliario Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la comodidad del mobiliario en los 6
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde:
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Oficinas de lluminacién Ordinal Nivel de satisfaccion con el servicio brindado por su universidad utilizando 2
docentes una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Ventilacion Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de la ventilacion en los 3
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde:
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Tamario Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al tamafio adecuado de los siguientes 5
espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Limpieza Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la efectividad de la limpieza de los 4
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde:
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Mobiliario Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la comodidad del mobiliario en los 6
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde:
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Continlia
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Instalaciones lluminacioén Ordinal Nivel de satisfaccion con el servicio brindado por su universidad utilizando 2
deportivas una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a'y 5 es muy satisfecho/a
Ventilacion Ordinal Nivel de satisfaccidn con respecto a la calidad de la ventilacion en los 3
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Tamario Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al tamafio adecuado de los siguientes 5
espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Implementos Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos de las 11
deportivos instalaciones deportivas de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Canchas de uso Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos de las 11
multiple instalaciones deportivas de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Instalaciones Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al estado de los bafios de su universidad 7
sanitarias utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy
satisfecho/a
Camerinos Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos de las 11
instalaciones deportivas de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Dispensario lluminacion Ordinal Nivel de satisfaccion con el servicio brindado por su universidad utilizando 2
médico una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Ventilacion Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de la ventilacion en los 3
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Tamafio Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al tamafio adecuado de los siguientes 5
espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
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Limpieza

Mobiliario

Ordinal

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la efectividad de la limpieza de los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Nivel de satisfaccion con respecto a la comodidad del mobiliario en los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Presentacion del
personal

Ordinal

Nivel de satisfaccidn con respecto a la adecuada presentacion personal de los
siguientes colaboradores de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Parqueaderos

lluminacién

Ordinal

Nivel de satisfaccion con el servicio brindado por su universidad utilizando
una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Tamafio

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al tamafio adecuado de los siguientes
espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Limpieza

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la efectividad de la limpieza de los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Auditorios

lluminacién

Ordinal

Nivel de satisfaccion con el servicio brindado por su universidad utilizando
una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Ventilacion

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de la ventilacién en los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Tamarno

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al tamafio adecuado de los siguientes
espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Equipos contra
incendios

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento de los equipos contra
incendios instalados en los siguientes espacios de su universidad utilizando
una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

15

Mobiliario

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la comodidad del mobiliario en los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
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Sefalética

Informacién

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la efectividad de la informacion
presentada en la sefialética de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

23

lluminacién

Ordinal

Nivel de satisfaccion con el servicio brindado por su universidad utilizando
una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Adecuaciones
para personas con
discapacidad

Mobiliario

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la comodidad del mobiliario en los
siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1
es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Instalaciones

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la adecuacion de los siguientes aspectos
de su universidad desarrollados para personas con discapacidad utilizando una
escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

26

Tamafio

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al tamafio adecuado de los siguientes
espacios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Sefialética

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la adecuacion de los siguientes aspectos
de su universidad desarrollados para personas con discapacidad utilizando una
escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

26

Pagina web

Disefio web

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos de la pagina web
de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

24

Aula virtual

Disefio web

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del aula virtual de
su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a
y 5 es muy satisfecho/a

25

Apariencia del
personal docente

Vestimenta

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la adecuada presentacion personal de los
siguientes colaboradores de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

17

Cabello

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la adecuada presentacion personal de los
siguientes colaboradores de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

17
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Limpieza

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la adecuada presentacion personal de los
siguientes colaboradores de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

17

Apariencia del
personal
administrativo

Vestimenta

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la adecuada presentacion personal de los
siguientes colaboradores de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

17

Cabello

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la adecuada presentacion personal de los
siguientes colaboradores de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

17

Limpieza

Ordinal

Nivel de satisfaccidn con respecto a la adecuada presentacion personal de los
siguientes colaboradores de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

17

Personal docente

Abstraccion de
conocimiento

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes
aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

38

Transmision del
conocimiento

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes
aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

38

Validez cientifica

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes
aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

38

Capacidad
reflexiva

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes
aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

38

Planificacion

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes
aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

38
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Uso de material Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
didactico aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Socializacion de  Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
silabo aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Manejo de la Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
ensefianza aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Criterio de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
evaluacion aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Obijetivos de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
ensefianza aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Estimulacién del ~ Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
aprendizaje aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Retroalimentacion  Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Personal Informacién Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de desarrollo de los 36
administrativo actualizada siguientes aspectos por parte del personal administrativo de su universidad
utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy
satisfecho/a
Organizacion Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de desarrollo de los 36
siguientes aspectos por parte del personal administrativo de su universidad
utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy
satisfecho/a
Solvencia de dudas Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de desarrollo de los 36
siguientes aspectos por parte del personal administrativo de su universidad
utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/ay 5 es muy
satisfecho/a
Continta

58



Transmision de la
informacion

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de desarrollo de los
siguientes aspectos por parte del personal administrativo de su universidad
utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy
satisfecho/a

36

Malla académica

Asignaturas

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos de la malla
académica de su carrera utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

33

Contenido

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos de la malla
académica de su carrera utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

33

Planificacion y
organizacion

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos de la malla
académica de su carrera utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

33

Silabo de las
asignaturas

Obijetivos

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos del silabo de las
asignaturas de su carrera utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

34

Contenido

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos del silabo de las
asignaturas de su carrera utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

34

Actividades

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos del silabo de las
asignaturas de su carrera utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

34

Bibliografia

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos del silabo de las
asignaturas de su carrera utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

34

Informacién
brindada

Precision

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos al momento de
recibir informacion por parte de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

35

Propiedad

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos al momento de
recibir informacion por parte de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

35

59
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Claridad Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos al momento de 35
recibir informacién por parte de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Verificacion Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos al momento de 35
recibir informacion por parte de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Imparcialidad Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos al momento de 35
recibir informacion por parte de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Pégina web Informacion fiable Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos de la pagina web 24
de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Informacion Ordinal Nivel de satisfaccidn con respecto a los siguientes aspectos de la pagina web 24
actualizada de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Aula virtual Informacién fiable Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del aula virtual de 25
su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a
y 5 es muy satisfecho/a
Informacién Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del aula virtual de 25
actualizada su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a
y 5 es muy satisfecho/a
Aula Equipos wifi Ordinal Nivel de satisfaccion con la calidad de la sefial de di-fi en los siguientes 19
espacios de universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Funcionamiento de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento de los equipos 18
los equipos audiovisuales de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es
audiovisuales muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Continta
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Laboratorios Equipos wifi Ordinal Nivel de satisfaccion con la calidad de la sefial de wi-fi en los siguientes 19
espacios de universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Equipos Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos de los 20
especializados laboratorios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Instalaciones Ordinal Nivel de satisfaccidn con respecto al funcionamiento de las instalaciones 16
eléctricas eléctricas en los siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del
1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Instalaciones Ordinal Nivel de satisfaccidn con respecto a los siguientes elementos de los 20
hidricas laboratorios de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy

insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Biblioteca fisica  Equipos wifi Ordinal Nivel de satisfaccion con la calidad de la sefial de wi-fi en los siguientes 19
espacios de universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Instalaciones Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento de las instalaciones 16
eléctricas eléctricas en los siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del
1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Aprovisionamiento Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos ubicados en la 21
biblioteca fisica de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es
muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Contenido Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos ubicados en la 21
actualizado biblioteca fisica de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es
muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Pertinencia Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos ubicados en la 21
biblioteca fisica de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es
muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Accesibilidad Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos ubicados en la 21
biblioteca fisica de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es
muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
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Equipos Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos ubicados en la 21
informaticos biblioteca fisica de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es
muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Biblioteca virtual ~ Sistema operativo  Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos correspondientes 22
a la biblioteca virtual de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde:
1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Aprovisionamiento Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos correspondientes 22
a la biblioteca virtual de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde:
1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Contenido Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos correspondientes 22
actualizado a la biblioteca virtual de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde:
1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Pertinencia Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos correspondientes 22
a la biblioteca virtual de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde:
1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Accesibilidad Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos correspondientes 22
a la biblioteca virtual de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde:
1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Bar Alimentos y Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del bar de su 13
bebidas universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/ay 5
es muy satisfecho/a
Propiedad de los  Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del bar de su 13
productos universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/ay 5
es muy satisfecho/a
Alimentos Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del bar de su 13
procesados universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/ay 5
es muy satisfecho/a
Precios Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del bar de su 13
universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/ay 5
es muy satisfecho/a
Continua
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Dispensario Atencion fiable Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del dispensario 14
médico médico de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Equipos Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del dispensario 14
especializados medico de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Aprovisionamiento Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del dispensario 14
medico de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Auditorios Equipos wifi Ordinal Nivel de satisfaccion con la calidad de la sefial de wi-fi en los siguientes 19
espacios de universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Instalaciones Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento de las instalaciones 16
eléctricas eléctricas en los siguientes espacios de su universidad utilizando una escala del
1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Adecuaciones Equipos Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la adecuacion de los siguientes aspectos 26
para personas con especializados de su universidad desarrollados para personas con discapacidad utilizando una
discapacidad escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Recursos Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la adecuacion de los siguientes aspectos 26
didacticos de su universidad desarrollados para personas con discapacidad utilizando una
escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Necesidades Tiempo de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de desarrollo de los 39
académicas respuesta siguientes aspectos por parte de los docentes de su universidad utilizando una
escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Predisposicion del  Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de desarrollo de los 39
personal siguientes aspectos por parte de los docentes de su universidad utilizando una
escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Resolucién de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de desarrollo de los 39
problemas siguientes aspectos por parte de los docentes de su universidad utilizando una

escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
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Cumplimiento de  Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
planificacion aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Gestidn Tiempo de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 37
administrativa respuesta aspectos por parte del personal administrativo de su universidad utilizando una
escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Predisposicién del Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 37
personal aspectos por parte del personal administrativo de su universidad utilizando una
escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Resolucién de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 37
problemas aspectos por parte del personal administrativo de su universidad utilizando una
escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Cumplimiento de  Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 37
planificacion aspectos por parte del personal administrativo de su universidad utilizando una
escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Flexibilidad Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 37
aspectos por parte del personal administrativo de su universidad utilizando una
escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Requerimientos ~ Tiempo de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos de la pagina web 24
pagina web respuesta de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Fluidez de la Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos de la pagina web 24
navegacion de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Requerimientos ~ Tiempo de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del aula virtual de 25
aula virtual respuesta su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a
y 5 es muy satisfecho/a
Fluidez de la Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del aula virtual de 25
navegacion su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a
y 5 es muy satisfecho/a
Continla
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Biblioteca fisica  Horarios Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos ubicados en la 21
biblioteca fisica de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es
muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Voluntad del Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la voluntad de servicio expuesta por el 30
personal personal de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Bar Horarios Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del bar de su 13
universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/ay 5
es muy satisfecho/a
Voluntad del Ordinal Nivel de satisfaccidn con respecto a la voluntad de servicio expuesta por el 30
personal personal de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Dispensario Horarios Ordinal Nivel de satisfaccidn con respecto a los siguientes aspectos del dispensario 14
médico médico de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Voluntad del Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la voluntad de servicio expuesta por el 30
personal personal de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Servicio de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del dispensario 14
emergencia medico de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Conocimiento Conocimiento de  Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
personal docente  la asignatura aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Preparacion Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Capacidad de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
respuesta aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
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Rectificacion de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
errores aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Puntualidad Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Asistencia Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Comportamiento  Comunicacion Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al proceder del personal docente en los 31
del personal siguientes aspectos utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
docente insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Codigo de ética Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al proceder del personal docente en los 31

siguientes aspectos utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Establecimiento de Ordinal 31

normas Nivel de satisfaccion con respecto al proceder del personal docente en los
siguientes aspectos utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Conocimiento del Conocimiento de  Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de desarrollo de los 36
personal la funcién siguientes aspectos por parte del personal administrativo de su universidad
administrativo utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy
satisfecho/a
Preparacion Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de desarrollo de los 36

siguientes aspectos por parte del personal administrativo de su universidad

utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy

satisfecho/a
Capacidad de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de desarrollo de los 36
respuesta siguientes aspectos por parte del personal administrativo de su universidad

utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy

satisfecho/a
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Puntualidad Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de desarrollo de los 36
siguientes aspectos por parte del personal administrativo de su universidad
utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy
satisfecho/a
Rectificacion de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de desarrollo de los 36
errores siguientes aspectos por parte del personal administrativo de su universidad
utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy
satisfecho/a
Comportamiento  Comunicacién Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al proceder del personal administrativo en 32
del personal los siguientes aspectos utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
administrativo insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Comunicacion Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al proceder del personal administrativo en 32
los siguientes aspectos utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Codigo de ética Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al proceder del personal administrativo en 32
los siguientes aspectos utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Campus Vigilancia Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos de su campus 12
universitario utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y
5 es muy satisfecho/a
Deteccion de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos de su campus 12
amenazas universitario utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y
5 es muy satisfecho/a
Preparacién para  Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes elementos de su campus 12
emergencias universitario utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y
5 es muy satisfecho/a
Seguridad pagina Medidas de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos de la pagina web 24
web defensa de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Capacidad de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos de la pagina web 24
respuesta de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Continla
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Seguridad aula Medidas de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del aula virtual de 25
virtual defensa su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a
y 5 es muy satisfecho/a
Capacidad de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del aula virtual de 25
respuesta su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a
y 5 es muy satisfecho/a
Atencion del Trato cortés Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad del trato recibido por parte del 27
personal docente personal de su universidad desarrollados para personas con discapacidad
utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy
satisfecho/a
Capacidad de Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes 38
respuesta aspectos por parte del personal docente de su universidad utilizando una escala
del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Empatia Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto al nivel de empatia mostrado por el personal 28
de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Vinculo Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de asesoramiento 29
desarrollada por el personal de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Responsabilidad  Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de asesoramiento 29
social desarrollada por el personal de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Orientacion y Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de asesoramiento 29
asesoramiento desarrollada por el personal de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a
Atencion del Trato cortés Ordinal Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad del trato recibido por parte del 27
personal personal de su universidad desarrollados para personas con discapacidad
administrativo utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy
satisfecho/a
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Atencion del
personal
bibliotecario

Empatia

Vinculo

Ordinal

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al nivel de empatia mostrado por el personal
de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de asesoramiento
desarrollada por el personal de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

28

29

Responsabilidad
social

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de asesoramiento
desarrollada por el personal de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

29

Orientacion y
asesoramiento

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de asesoramiento
desarrollada por el personal de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

29

Trato cortés

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad del trato recibido por parte del
personal de su universidad desarrollados para personas con discapacidad
utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy
satisfecho/a

27

Empatia

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al nivel de empatia mostrado por el personal
de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

28

Orientacion y
asesoramiento

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la capacidad de asesoramiento
desarrollada por el personal de su universidad utilizando una escala del 1 al 5,
donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

29

Atencidn del
personal del bar

Trato cortés

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad del trato recibido por parte del
personal de su universidad desarrollados para personas con discapacidad
utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy
satisfecho/a

27

Empatia

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al nivel de empatia mostrado por el personal
de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

28
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Atencion del
personal médico

Trato cortés

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad del trato recibido por parte del
personal de su universidad desarrollados para personas con discapacidad
utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy
satisfecho/a

27

Empatia

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto al nivel de empatia mostrado por el personal
de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

28

Pagina web
amigable

Disefio

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos de la pagina web
de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

24

Personalizacion

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos de la pagina web
de su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy
insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

24

Inclusién

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la adecuacion de los siguientes aspectos
de su universidad desarrollados para personas con discapacidad utilizando una
escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

26

Aula virtual
amigable

Disefio

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del aula virtual de
su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a
y 5 es muy satisfecho/a

25

Personalizacion

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del aula virtual de
su universidad utilizando una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a
y 5 es muy satisfecho/a

25

Inclusién

Ordinal

Nivel de satisfaccion con respecto a la adecuacion de los siguientes aspectos
de su universidad desarrollados para personas con discapacidad utilizando una
escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a y 5 es muy satisfecho/a

26

Fuente: (Malhotra, 2008)

Nota: Adaptado por autor
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2.3.2 Procedimiento para la recoleccion de datos

La recoleccion de datos siempre tiene un fin, por lo que, su objetivo sera brindar la
informacion por la cual se estd realizando la investigacion. En este caso, “se disefiara
un instrumento de recoleccidn cuantitativo, puesto que, a través de este se podran

obtener conclusiones y realizar inferencias a la poblacion.” (Malhotra, 2008).

Observaciones encuesta piloto
En la tabla No. 13 se detallan las observaciones realizadas por los estudiantes en los

parametros de andlisis propuestos por Malhotra N., 2008.
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Tabla 13.

Observaciones encuesta piloto

No. De Contenido Redaccion Secuencia Formato Dificultad de las Instrucciones Otros
estudiante preguntas
ES001 - - - - - -
ES002 - - - - - Encuesta larga
ES003 - Deberia mejorar - - - Encuesta muy larga
la redaccién
ES004 - - - - - -
ES005 - - - - - Duracion de la encuesta
PN001 - - - - - -
PN002 - - - - - -
PNO003 Mayor claridad - - Algo complicadas - Encuesta muy extensa
en el contenido
de la encuesta
PN004 - - - - - -
PNO05 Muy complejo No se entienden - Preguntas muy - Extension de la encuesta
las preguntas complicadas
UCO001 - - - - - -
uC002 - - - - - Encuesta larga
uC003 - - - - - -
uCo04 - - - - - Encuesta larga
UCO005 - - - - - -

Fuente: Encuesta “analisis de la calidad del servicio educativo superior”

Nota: Elaboracion propia
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Conclusiones encuesta piloto:

La duracion aproximada para el desarrollo de la encuesta fue de 35 minutos.

- Dos de quince estudiantes afirman que el contenido de la encuesta en muy

complejo y que deberia existir mayor claridad en su desarrollo.

- Dos estudiantes afirman que se deberia mejorar la redaccion de las preguntas

ya que no son de facil entendimiento.
- Dos estudiantes indican que las preguntas tienen cierto nivel de complejidad.

- Siete estudiantes manifiestan que la encuesta es muy extensa.

Recomendaciones encuesta piloto:

- Se recomienda analizar las preguntas con el fin de asociarlas y disminuir el

tiempo de la encuesta.

2.3.3 Validacion del cuestionario Alfa de Cronbach

Analizadas las conclusiones y recomendaciones generadas a partir de la encuesta
piloto se procede a desarrollar la encuesta definitiva y validarla a través del coeficiente
de alfa de Cronbach,, ya que, de acuerdo con Kerlinger y Lee (2002) la validacion del
instrumento consiste en identificar el nivel de eficacia del instrumento, es decir, si a
través del correcto desarrollo de la encuesta podremos obtener la informacion
pertinente y fiable para la investigacion que se esta desarrollando (p.594).

El coeficiente de Cronbach permite medir la consistencia de las preguntas de
un instrumento utilizando el promedio de las correlaciones o varianzas entre las
preguntas, este coeficiente toma valores entre “0” y “1” entre mas cerca se encuentre
del “1” mayor es la fiabilidad del instrumento, por lo tanto, se considera que existe
consistencia interna entre las preguntas, cuando el coeficiente se encuentra entre 0.7 y
0.9. (Cohen & Swerdlick, 2001)

Para la verificacion de la fiabilidad del instrumento a través del coeficiente de

Cronbach se empled el software estadistico SPSS, obteniéndose un coeficiente de
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0,993, mismo que comprueba la fiabilidad, validez y consistencia del cuestionario,

mismo que es detallado a continuacion en la Tabla 14:

Tabla 14.
Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en elementos N de elementos
estandarizados
0,993 ,994 325

Fuente: Encuesta “analisis de la calidad del servicio educativo superior”

Nota: Elaboracion propia

2.3.4 Validacion del cuestionario por jueces expertos

La validacion de un cuestionario a través de un grupo de jueces expertos es “una
estrategia de evaluacion que se define como una opinion informada de personas que
observan una trayectoria en el tema de estudio, por lo tanto pueden dar su juicio,

evidencia, valoracion e informacion” (Maldonado, B, 2019, p. 85).

2.3.4.1 Determinacion del perfil de expertos

Constituiran entonces jueces expertos aquellos docentes que tengan una experiencia
solida en educacion superior, ademas de disponibilidad de tiempo y predisposicion a
participar activamente en la investigacion.

Autores como, Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997) entre otros,
manifiestan que el nimero adecuado de expertos para validar un cuestionario deberia
superar las veinte personas. Sin embargo, existe la contraparte a estos planteamientos,
ya que, Cabero y Llorente (2013), manifiestan que el nimero de jueces expertos
dependera del acceso que se tiene hacia ellos; por su parte, Escobar-Pérez (2008),
indica que el namero adecuado de expertos dependera especificamente de su
experiencia y nivel de conocimiento.

Para la validacion del instrumento a través de jueces expertos se tomd como
referencia la matriz de validacion de contenido desarrollada por (Escobar-Pérez &
Cuervo-Martinez, 2015), en la cual se toma en consideracion cuatro categorias de

evaluacion:
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e Coherencia: esta dimension evalta si el item tiene relacion logica con el
indicador o dimension que estd midiendo.

e Claridad: evalua la sintactica y semantica de cada item, es decir si es de facil
comprension.

e Relevancia: estima si el item es esencial para medir el indicador y por lo tanto
si debe incluirse.

o Suficiencia: evalla el conjunto de items definidos es suficiente para medir una
dimensién (Maldonado, B., 2019)

Realizado el formato de validacion se procedid a enviar via correo electronico
el documento con el fin de brindar mayor claridad y manejo de la informacion debido

al tamarfio del constructo e informacion que se adjunta al mismo.

2.3.4.2 Recepcion de la informacion
Recibida la valoracion del instrumento por parte de los jueces, se procedio a realizar
un analisis exhaustivo de las observaciones que realizaron en cuanto a este, las cuales
se detallan a continuacion:
- Se debe procurar asociar variables con el fin de reducir el nimero de preguntas y
disminuir el tiempo que se emplea en la encuesta.
- Mejorar la redaccion y orientar el vocabulario al grupo de personas que va

dirigida la encuesta.

2.3.4 Disefio del nuevo instrumento de medicion

Realizados los cambios sugeridos por los jueces expertos, se procedié a disefiar
nuevamente el instrumento con el fin que este tenga la fiabilidad y validez necesaria
para obtener los resultados esperados para esta investigacion. El cual es detallado en la

Tabla 15 presentada a continuacion:
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Tabla 15.

Instrumento validado por jueces expertos

Necesidades de informacion Variables a medir Escala Redaccion Secuencia
Nivel de satisfaccion general Nivel de satisfaccion Ordinal En términos generales, califique su nivel de satisfaccion con P1

el servicio que le brinda la universidad en la que estudia
Ambientes académicos lluminacién Ordinal Indique el nivel de satisfaccidn y nivel de importancia P2
Ambientes administrativos respecto a la iluminacion en los siguientes ambientes de su
Auditorios y salas de eventos universidad. Complete todas las opciones.
Ambientes sociales
Ambientes deportivos
Areas verdes
Barios
Ambientes académicos Ventilacion Ordinal Indique el nivel de satisfaccién y el nivel de importancia P3
Ambientes administrativos con respecto a la calidad de la ventilacion en los siguientes
Auditorios y salas de eventos espacios de su universidad. Complete todas las opciones.
Ambientes sociales
Ambientes deportivos
Barfios
Ambientes académicos Limpieza Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P4
Ambientes administrativos con respecto a la efectividad de la limpieza de los siguientes
Auditorios y salas de eventos espacios de su universidad. Complete todas las opciones.
Ambientes sociales
Ambientes deportivos
Areas verdes
Barios
Ambientes académicos Tamafio Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P5
Ambientes administrativos con respecto al tamafio adecuado de los siguientes espacios
Auditorios y salas de eventos de su universidad. Complete todas las opciones:
Ambientes sociales

Continua
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Ambientes deportivos

Avreas verdes
Barios
Ambientes académicos Mobiliario Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P6
Ambientes administrativos con respecto a la comodidad del mobiliario en los siguientes
Auditorios y salas de eventos espacios de su universidad. Complete todas las opciones:
Ambientes para personas con
discapacidad
Ambientes sociales
Ambientes deportivos
Areas verdes
Bafos
Ambientes académicos Basureros Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P7
Ambientes administrativos con respecto a la disponibilidad de basureros distribuidos en
Auditorios y salas de eventos los siguientes espacios de su universidad. Complete todas
. . las opciones:
Ambientes sociales
Ambientes deportivos
Areas verdes
Barios
Campus universitario Vigilancia Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P8
Deteccion de amenazas con respecto a los siguientes elementos de su campus
Preparacion para universitario. Complete todas las opciones
emergencias
Bar Alimentos y bebidas Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P9
Menu con respecto a los siguientes aspectos del bar de su
Precios universidad. Complete todas las opciones:
Horarios
Dispensario médico Atencion fiable Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P10
Equipos especializados con respecto a los siguientes aspectos del dispensario
Continda
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Aprovisionamiento
Horarios
Servicio de emergencia

médico de su universidad. Complete todas las opciones:

Funcionamiento Equipos contra Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P11
incendios con respecto al funcionamiento de los equipos contra
incendios instalados en los siguientes espacios de su
universidad. Complete todas las opciones:
Ambientes académicos Instalaciones eléctricas  Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P12
Ambientes administrativos con respecto al funcionamiento de las instalaciones
Auditorios y salas de eventos eléctricas en los siguientes espacios de su universidad.
. . Complete todas las opciones:
Ambientes sociales
Ambientes deportivos
Areas verdes
Barios
Personal docente Presentacion personal ~ Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P13
Personal administrativo con respecto a la adecuada presentacion personal de los
Personal directivo siguientes colaboradores de su universidad. Complete todas
las opciones:
Personal del bar
Equipos audiovisuales Funcionamiento Ordinal Indique el nivel de satisfaccién y el nivel de importancia P14
con respecto al funcionamiento de los equipos
audiovisuales de su universidad.
Ambientes académicos Wi-fi Ordinal Indique el nivel de satisfaccién y el nivel de importancia P15
Ambientes administrativos con la calidad de la sefial de wi-fi en los siguientes espacios
Auditorios y salas de eventos de universidad. Complete todas las opciones:
Ambientes sociales
Ambientes deportivos
Avreas verdes
Laboratorios Funcionamiento Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P16
con respecto al funcionamiento de los laboratorios de su
universidad. Complete todas las opciones:
Continta
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Biblioteca fisica Insonoridad Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P17
Equipos informaticos con respecto a los siguientes elementos de la biblioteca
Salas de reuniones fisica de su universidad. Complete todas las opciones:
Aprovisionamiento
Contenido actualizado
Pertinencia
Facilidad de acceso
Horarios
Biblioteca virtual Sistema operativo Ordinal Indique el nivel de satisfaccién y el nivel de importancia P18
Contenido actualizado con respecto a los siguientes elementos correspondientes a
Pertinencia la biblioteca virtual de su universidad. Complete todas las
o opciones:
Facilidad de acceso
Banco bibliogréfico
Sefialética Informacién Ordinal Indique el nivel de satisfaccién y el nivel de importancia P19
con respecto a la efectividad de la informacién presentada
en la sefalética de su universidad.
Pégina web Disefio amigable Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P20
Informacion fiable con respecto a los siguientes aspectos de la pagina web de
Informacion su universidad. Complete todas las opciones:
actualizada
Fluidez de la
navegacion
Seguridad
Personalizacion
Aula virtual Disefio amigable Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P21

Informacién fiable
Informacién
actualizada
Fluidez de la

con respecto a los siguientes aspectos del aula virtual de su
universidad. Complete todas las opciones:

Continta
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navegacion
Seguridad
Personalizacion

Personas con discapacidad Instalaciones Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P22
Sefalética con respecto a la adecuacion de los siguientes aspectos de
Equipos especializados su universidad desarrollados para personas con
R didacti discapacidad. Complete todas las opciones:
ecursos didacticos
Pagina web
Aula virtual
ersonal docente mpatia rdina ndique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia
P | docent Empat Ordinal Ind I | de satisf I Id t P23
Personal administrativo con respecto al nivel de empatia mostrado por el personal
Personal directivo de su universidad que se detalla a continuacion. Complete
todas las opciones:
Personal del bar
Personal docente Asesoramiento Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P24
Personal administrativo con respecto a la capacidad de asesoramiento desarrollada
Personal directivo por el personal de su universidad que se detalla a
p L del b continuacion. Complete todas las opciones
ersonal del bar
ersonal docente oluntad de servicio rdina ndique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia
P | docent Voluntad d Ordinal Ind I | de satisf I Id t P25
Personal administrativo con respecto a la voluntad de servicio expuesta por el ]
Personal directivo personal de su universidad que se detalla a continuacion.
b Ldel b Complete todas las opciones
ersonal del bar
Personal docente Comunicacion Ordinal Indique el nivel de satisfaccién y el nivel de importancia P26
Cadigo de ética con respecto al proceder del personal docente en los
siguientes aspectos que se detallan a continuacion.
Complete todas las opciones:
Personal administrativo Comunicacion Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia p27
Cadigo de ética con respecto al proceder del personal adn)inistr_e}tivo en los
siguientes aspectos que se detallan a continuacion.
Complete todas las opciones:
Continta
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alla académica signaturas rdina ndique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia
Mall dé A t Ordinal Ind I | de satisf I Id t P28
Contenido con respecto a los siguientes elementos de la malla
Planificacion y académica de su carrera. Complete todas las opciones
organizacion
Silabo de las asignaturas Objetivos Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P29
Contenido con respecto a los siguientes elementos del silabo de las
Actividades asignaturas de su carrera. Complete todas las opciones:
Bibliografia
Capacidad de desarrollo del Capacidad de respuesta  Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P30
personal administrativo Informacion precisa con respecto a la capacidad de desarrollo de los siguientes
Informacién pertinente aspectos por parte del personal administrativo de su
L universidad. Complete todas las opciones:
Informacion clara
Solvencia de dudas
Rectificacion de errores
Puntualidad
Capacidad de respuesta del Tiempo de respuesta Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P31
personal administrativo Predisposicion del con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes
personal aspectos por parte del personal administrativo de su
Resolucién de universidad. Complete todas las opciones:
problemas
Cumplimiento de la
planificacion
Flexibilidad
Capacidad de respuesta del Tiempo de respuesta Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P32
personal docente Predisposicion del con respecto a la capacidad de respuesta de los siguientes
personal aspectos por parte del personal docente de su universidad.
Resolucién de Complete todas las opciones:
problemas
Continla
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Cumplimiento de la

planificacion
Flexibilidad
Capacidad de desarrollo del Abstraccion del Ordinal Indique el nivel de satisfaccion y el nivel de importancia P33
personal administrativo conocimiento con respecto a la capacidad de desarrollo de los siguientes
Transmision del aspectos por parte de los docentes de su universidad.
conocimiento Complete todas las opciones:

Fuentes de informacién
Capacidad reflexiva
Uso material didactico
Socializacién del silabo
Manejo de la ensefianza
Criterio de la
evaluacion

Obijetivos de la
ensefianza
Estimulacion del
aprendizaje
Retroalimentacion
Conocimiento de la
asignatura

Capacidad de respuesta
Rectificacion de errores
Cumplimiento de
objetivos

Puntualidad

Asistencia

Fuente: Cuadro resumen de la validacién de contenido por expertos en educacion superior

Nota: Elaboracion propia
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Para desarrollar esta actividad se debe cumplir de manera imperiosa con el plan de
muestreo ya establecido, asi como, de las actividades planificadas y la utilizacion del

prepuesto establecido.

2.3.1 Cronograma de actividades
En la Tabla 16 presentada a continuacion se detalla el cronograma de actividades que
fue cumplido para el desarrollo de la presente investigacion:

Tabla 16.
Cronograma de actividades

Octubre Noviembre Diciembre

Enero

Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana

Semana

Actividad 4 2 3 4 1 2 3

1

Validacion cuestionario X

Revision del plan muestral X

Aplicacion de cuestionario X X X
Tabulacion de resultados X
Andlisis e interpretacion X
Elaboracion de conclusiones

y recomendaciones

Presentacion y defensa de

resultados

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.1 Presupuesto
En la Tabla 17 se detalla el presupuesto requerido para el desarrollo de la presente

investigacion:

Tabla 17.

Presupuesto

Recursos Cantidad Unidad Costo unitario  Costo total
Internet 12 Meses 10 120
Movilizacion 12 Meses 12 144
Teléfono movil 12 Meses 25 300
Impresiones 500 Unidad 0,1 50
Copias 300 Unidad 0,02 6
Subtotal 620
Imprevistos 100
Total 720

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo I11: Resultados

En este capitulo se analizan e interpretan los resultados obtenidos a través de las

encuestas aplicadas a los estudiantes de las universidades publicas de Pichincha.

Ademas, se realiza la comprobacién de las hipotesis planteadas en el primer capitulo.

Por lo tanto, este apartado se organiza en cinco secciones:

3.1.1
3.1.2

3.1.3

3.1.4

3.15

Comprobacidn de las hipotesis planteadas.

indice de satisfaccion de las cinco dimensiones de la calidad del servicio
correspondiente a cada una de las universidades de estudio

indice promedio de satisfaccion de cada una de las dimensiones de la
calidad del servicio correspondiente a las tres universidades de estudio
indice comparativo de satisfaccion de cada una de las dimensiones de la
calidad del servicio entre las tres universidades

indice de satisfaccion general de las tres universidades publicas de

Pichincha

3.1 Comprobacion de hipdtesis

En esta seccion se realizard la comprobacion de las hipdtesis a través de los indices de

satisfaccion de cada una de las dimensiones de la calidad del servicio.

Este analisis se realizara a través del coeficiente de correlacion de Pearson, el

cual tiene como objetivo medir el grado de relacién o asociacién existente entre dos

variables aleatorias y para su andlisis debe considerarse que, cuanto mas cerca estén

los coeficientes de -1 < p < 1, mayor sera la fuerza de la relacion entre las variables
(Restrepo L., 2007).

Dicho anélisis de detalla en la Tabla 18, misma que es detallada a

continuacion:
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Tabla 18.
Comprobacion de hipotesis

Correlaciones

i_et i_fi icr i_se i_em
i_et Correlacion de Pearson 1 812* 757 798™ 734
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 212 212 212 212 212
i_fi Correlacion de Pearson 812" 1 907 ,898™ 865™
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 212 212 212 212 212
i_cr Correlacion de Pearson 757 907 1 892* 876™
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 212 212 212 212 212
i_se  Correlacion de Pearson 798 898™ 892* 1 869*
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 212 212 212 212 212
i_em  Correlacion de Pearson 734" 865™ 876™ 869™ 1
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 212 212 212 212 212

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

i_et: La dimensién elementos tangibles y las dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, se encuentran altamente relacionadas entre si, ya que,
sus coeficientes tienden a ser 1. La dimension fiabilidad es aquella que refleja un
mayor nivel de correlacion, ya que su coeficiente alcanza el valor de 0,812.

i_fi: Se observa en la tabla 18 que la relacion existente entre la dimensién fiabilidad
con respecto a los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, seguridad y empatia
es alta, puesto que, tiende a ser 1. Donde, la dimension cuyo mayor nivel de relacion
presenta es la capacidad de respuesta con un coeficiente de 0,907, el cual es casi
maximo.

i_cr: En la tabla 18 se observa que, el grado de relacion existente entre la dimension
capacidad de respuesta con los elementos tangibles, la fiabilidad, seguridad y empatia
es considerablemente alto, ya que, sus coeficientes tienden a 1. Siendo la dimension
fiabilidad, aquella que se encuentra correlacionada en un mayor nivel.

i_se: Se observa que el nivel de relacion existente entre la dimension seguridad,
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia. Es importante

resaltar el alto nivel de correlacion existente entre las dimensiones, ya que, todas ellas

86



tienden a ser 1. Ademas, se denota que la dimensién fiabilidad es aquella con la que
mantiene un nivel de correlacion, puesto que su nivel de relacion existente es 0,892,
i_em: Se denota la correlacion existente entre la dimension empatia con elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad estas dimensiones, misma que
refleja su alto grado de asociacion puesto que tiende a ser 1. Se identifica también a la
dimension seguridad como aquella que refleja un mayor nivel de correlacién con un
valor de 0,869.

3.2 Indice de satisfaccion de las cinco dimensiones de la calidad del servicio
correspondiente a cada una de las universidades de estudio

Para obtener el indice de satisfaccion de cada una de las dimensiones de la calidad del
servicio, se cuantificaron las categorias de las variables, a traves de la técnica de
escalamiento 6ptimo, en particular el analisis de componentes principales no lineales,

tal como se detall6 en el capitulo 1.

3.2.1 indice de satisfaccion de las cinco dimensiones de la calidad del servicio
correspondiente a la UCE

En el Gréfico 1 se representa el nivel de satisfaccion de cada uno de los estudiantes de
la UCE que participaron en el estudio, respecto a las condiciones fisicas que ofrece la

universidad, y que para el estudio configuran la dimension elementos tangibles.

87



> 53
6563 61 59 57 >

Figura 4. Indice de satisfaccion de los elementos tangibles de la UCE

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:
En el analisis de nuestros datos se observa que un 26% de los estudiantes se sienten
insatisfechos en cuanto a los elementos tangibles brindados por esta universidad, ya
que, los evaltan con un indice de satisfaccion menor a 0,4. Contrario a este criterio, el
74% de los estudiantes presentan un nivel de satisfaccion mayor a 0,8.

De acuerdo a Quesada-Chaves, M. (2019), factores como la comodidad, la
calidad del aire, la iluminacion, entre otros, inciden directamente en el nivel de la
satisfaccion de los estudiantes, por lo que, se podria asociar este criterio para explicar

el sentir de los estudiantes en cuantos a estos factores.

Los resultados expuestos motivarian acciones orientadas a mejorar la calidad
de los elementos tangibles descritos en esta dimension y de este modo generar un
mayor nivel de satisfaccién en los estudiantes. Toda vez que varios estudios refieren la
correlacion existente entre nivel de satisfaccion con el nivel de calidad de elementos
tangibles que ofrece la universidad (Blazquez J., Chamizo J., Cano E. y Gutiérrez S.,
2012). A la vez que se estaria contribuyendo a mejorar los indicadores de calidad

exigidos en el modelo del CACES.
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En el Grafico 2 se observa el indice de satisfaccion de los estudiantes frente a la
calidad de educacion que reciben, expresada ésta en términos de: conocimiento del

personal docente, administrativos, malla académica, silabo, entre otros factores.
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Figura 5. indice de satisfaccion de la fiabilidad de la UCE

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:
Tello (2015), refiere que, aspectos como la habilidad del docente en el proceso
ensefianza-aprendizaje, o una malla académica correctamente estructurada son algunos
de los factores que inciden en el nivel de satisfaccion de un estudiante. Es por esto
que, al ser una dimensién que abarca en su mayoria variables abstractas, se encuentra
propensa a diversos puntos de vista para determinar el nivel de satisfaccion de los
estudiantes.

Este criterio podria explicar los resultados obtenidos en cuanto al indice del
nivel de satisfaccion de los estudiantes de la UCE, ya que, se observa que el 32% de

estudiantes manifiestan un indice de satisfaccién menor a 0,4.
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Por su parte, el 68% de los estudiantes se sienten satisfechos con el adecuado
manejo de herramientas, desarrollo de habilidades, transmision de informacion, entre

otros aspectos, ya que denotan un nivel de satisfaccion mayor a 0,8.

En el Grafico 3 se representa el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la UCE

respecto a la dimensién capacidad de respuesta que brinda esta universidad.
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Figura 6. indice de satisfaccion de la capacidad de respuesta de la UCE

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:
Es importante para una universidad el ser flexible en cuanto a los requerimientos de
sus estudiantes, es decir, brindar seguridad en caso de situaciones diversas, ademas de
disponer de recursos concernientes y convenientes para atender las necesidades de los
estudiantes. Sin embargo, puede presentarse la ausencia o falencia del mismo debido
al mal manejo de los recursos que lo producen (Lisandro, J., 2015, p.113),

Se advierte que el 24% de los estudiantes muestran un nivel de satisfaccion
menor a 0,4. En esta linea, Lisandro, J. (2015), sostiene que dicha insatisfaccién se
produciria por la deficiente capacidad la universidad para responder de manera agil y

oportuna a las necesidades de un estudiante.
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En contraposicion a este criterio, se observa que, el 76% de los estudiantes
consideran que la universidad se preocupa por atender los requerimientos de sus
estudiantes de manera 4gil y oportuna, ya que, se refleja un indice de satisfaccion

mayor a 0,8, lo que podria ratificar este criterio.

En el Gréafico 4 se muestra el nivel de satisfaccion de los estudiantes, respecto a la
calidad del servicio que brinda la UCE en cuanto a la seguridad.
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Figura 7. Indice de satisfaccion de seguridad de la UCE

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:
Para que una universidad brinde seguridad a sus estudiantes debe desarrollar
previamente dos aspectos: El primero, un ambiente ordenado y predictible en el que la
institucién brinde supervision y disciplina, y el segundo, es generar una conexion entre
el estudiante y el personal de la universidad (Diaz-Vicario, A., 2015)

Se advierte que, en esta dimension existen criterios heterogéneos a la hora de
evaluar el indice de satisfaccion de los estudiantes, ya que, apenas el 21% se
encuentran satisfechos con la calidad de este servicio, el cual se refleja con un indice

de satisfaccion menor a 0,4.
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De acuerdo a Devine y Cohen (2007), un estudiante se siente seguro en su
lugar de estudio cuando la institucion le brinda apoyo de manera social, emocional y
fisica, lo que conlleva al desarrollo y aprendizaje del mismo. Por lo que, se podria
asociar este criterio para explicar el sentir de los estudiantes en cuanto a este factor.

Se observa que el 79% de los estudiantes muestran un indice de satisfaccion
mayor a 0,8. Nivel que de acuerdo a Diaz-Vicario, A. (2015) puede ser motivado por
la calidad de factores como planta docente, seguridad virtual, fomentacién de un

adecuado clima escolar, entre otros.

En el Gréfico 5 se denota el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto a la
empatia desarrollada por la UCE.

Figura 8. indice de satisfaccion de empatia de la UCE

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:

Se define a la empatia como la habilidad psicoldgica y emocional que permite sentir la
situacion de otras personas, 0 predecir su comportamiento; es empatia educativa la
habilidad de la organizacién para comprender las necesidades estudiantiles con el fin

de brindar un servicio de calidad (Segarra, L., Mufioz, M. y Segarra J., 2016)
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De los estudiantes que participaron en la investigacion se advierte que, un 38%
de ellos indica un nivel de satisfaccion menor a 0,4, lo que, de acuerdo a Lopez,
Ferndndez, y Abad (2008), podria relacionarse con el desinterés mostrado por el
personal de la universidad para conocer las necesidades de los estudiantes o una
deficiente capacidad comunicativa.

Por su parte, un 62% de estudiantes muestran un nivel de satisfaccion mayor a
0,8. Toda vez que, estudios han comprobado la relacion existente entre el nivel de
satisfaccion con la forma en la que la universidad resuelve sus necesidades (Segarra,
L., Mufioz, M. y Segarra J., 2016)

3.2.2 Indice de satisfaccion de las cinco dimensiones de la calidad del servicio
correspondiente a la ESPE
En el Gréafico 6 se representa el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la ESPE

respecto a la dimension elementos tangibles.
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Figura 9. Indice de satisfaccion de los elementos tangibles de la ESPE

Fuente: Elaboracidn propia en base a resultados obtenidos del SPSS
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Anélisis:

Se observa en el Gréfico 6, que el 18% de estudiantes indican un nivel de satisfaccion
menor a 0,4. Criterio que podria estar relacionado con Shendell (2004), donde se
demuestra que, la presencia de condiciones deficientes en las instalaciones de la
universidad afecta de manera negativa a su desempefio educativo, lo que generaria un
nivel de satisfaccion menor en cuanto a estas condiciones.

De acuerdo a Vélez C. (2012), se comprobo especificamente en América latina
la existencia de la relacion entre la calidad de la infraestructura y el aprendizaje. Este
criterio podria verse reflejado en los resultados obtenidos, ya que, se observa que el
81% de estudiantes sienten un alto nivel de satisfaccion en cuanto a las condiciones
fisicas que ofrece la universidad, puesto que, las evaltan con un indice se satisfaccion
mayor a 0,8.

Este criterio también es corroborado por Pérez J. (2018), al manifestar que,
aspectos como el ambiente interior, el confort térmico, acustico, entre otros, son

fundamentales para conseguir un nivel de satisfaccion mayor.

En el Grafico 7 se representa el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la ESPE que

participaron en el estudio, respecto a la fiabilidad que brinda la universidad.
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Figura 10. indice de satisfaccion de la fiabilidad de la ESPE

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS
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Anélisis:

Una de las metas de las universidades es lograr que los estudiantes desarrollen
capacidades como el pensamiento critico, que sean creativos y desarrollen habilidades
cognoscitivas complejas. Estos objetivos se pueden alcanzar cuando la universidad
maneja sus procesos de forma integral y sistémica. Ya que, se necesita de herramientas
adecuadas para la transmision del conocimiento, informacién fiable, tecnologia de
punta, entre muchas otras méas (Guzman, C., 2011, p. 129),

De acuerdo con la informacion disponible la mayoria de estudiantes no logra
desarrollar estas capacidades, lo que se manifiesta como inconformidad y hasta sentido
de decepcidn con la universidad a la que pertenecio.

Los resultados expuestos se podrian asociar a esta postura, ya que, el 32% de
los estudiantes manifiestan un indice de satisfaccién menor a 0,4, por lo que, se podria
concluir que sienten un menor nivel de satisfaccion con el manejo de las herramientas
de calidad de esta dimension.

Ramsden (2007), clasifica a las metas a alcanzarse en: metas abstractas,
genéricas y de desarrollo personal y a las metas técnicas que se refieren al dominio del
conocimiento particular y plantea que, cuando un estudiante logra desarrollar estas
habilidades habra logrado alcanzar el objetivo propuesto por la universidad, mismo
que, de acuerdo a Guzman, (2011) garantizara la satisfaccion del mismo, por lo que,
en la misma linea se relaciona este criterio con los resultados de esta investigacion

donde, el 68% de los estudiantes revelan un indice de satisfaccion mayor a 0.8
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Se observa en el grafico 8 el nivel de satisfaccion de los estudiantes en cuanto a la
capacidad de respuesta que brinda la ESPE, donde, se puede observar criterios muy

diversos en cuanto al nivel de satisfaccion que brinda la universidad.
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Figura 11. indice de satisfaccion de la capacidad de respuesta de la ESPE

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:
Para Salazar y Cabrera (2016), la capacidad de respuesta que tiene una universidad es
un aspecto elemental para los estudiantes, ya que, define al tiempo como un recurso
que los estudiantes valoran y consideran fundamental a la hora de recibir un servicio.
Este criterio podria explicar los resultados obtenidos en cuanto al indice del
nivel de satisfaccion de los estudiantes, ya que, se observa que el 62% de los
estudiantes, manifiestan un indice de satisfaccion mayor a 0,8.
En contraparte a este planteamiento el 35% de los estudiantes reflejan un nivel
de satisfaccion menor a 0,4, lo que indicaria su insatisfaccion con el manejo de este

aspecto por parte de la UCE.
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En el Gréafico 9 se representa el nivel de satisfaccion de cada uno de los estudiantes de
la UCE que participaron en el estudio, respecto a la seguridad que ofrece la

universidad.
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Figura 12. Indice de satisfaccion de la seguridad de la ESPE

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:

Moreno D. (2017) afirma que, un estudiante siente un mayor nivel de satisfaccion con
la seguridad fisica de una universidad, cuando ésta logra desarrollar una cultura de
prevencion y acciones inmediatas ante cualquier situacion de riesgo.

Relacionando este criterio con los resultados obtenidos se podria justificar el
nivel de satisfaccion expuesto por los estudiantes, ya que, se evidencia que el 69% de
ellos se sienten satisfechos con un indice mayor a 0,8.

Contrario a esta posicion, se observa al 18% de los estudiantes que exponen un
nivel de satisfaccion menor en conformidad a este planteamiento, ya que, evalGan su

satisfaccion con un indice menor a 0,4.

En el grafico 10 se observa el indice de satisfaccion de los estudiantes en cuanto a la

empatia desarrollada por parte de la universidad. Es sumamente importante identificar
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que los resultados obtenidos muestran un comportamiento heterogéneo, lo que
significa que no existe una normalidad en cuanto al nivel de satisfaccion percibido en
cuanto a esta dimension.
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Figura 13. indice de satisfaccion de la empatia de la ESPE

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:
Vicencio (2012) y Otero (2011), indican que la empatia es el pilar para los procesos
comunicacionales que sostienen la ensefianza aprendizaje.

Sin la posibilidad que el docente y el estudiante organicen mentalmente su
estado emocional y cognitivo, es poco probable que se establezcan lo que Biggs
(2004) llama alineamiento constructivo. Caracteristica que permite a los procesos tanto
de ensefianza como de aprendizaje encajar uno en el otro por efecto de la empatia.

Piedra, Luis (2017), en las conclusiones de su investigacion “Los procesos
empaticos en las practicas formativas en la Universidad de Costa Rica” afirma que, la
empatia como recurso vincular (docente-estudiante) en el contexto formativo

universitario es visto como deseable y necesario tanto en docentes como estudiantes,
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por lo que, es necesario que esta habilidad sea desarrollada por el personal de la
universidad con el fin de generar un alto nivel de satisfaccion en los estudiantes.

Este criterio podria explicar los resultados obtenidos en cuanto al indice del
nivel de satisfaccion de los estudiantes de la ESPE, ya que, se observa que el 42% de
los estudiantes encuestados exponen un nivel de satisfaccion mayor a 0,8, razon que
permitiria concluir que sienten un alto nivel de satisfaccion en cuanto a esta
caracteristica.

En contraparte a esta posicion se denota que el 28% de estudiantes no

comparten este criterio, puesto que, manifiestan un indice de satisfaccion menor a 0,4.

3.2.3 indice de satisfaccion de las cinco dimensiones de la calidad del servicio
correspondiente a la EPN

Se observa en el Gréfico 11 que, el indice de satisfaccion de los estudiantes de la EPN
con respecto a los elementos tangibles que ofrece su universidad reflejan un

comportamiento homogéneo

Figura 14. indice de satisfaccion de los elementos tangibles de la EPN

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS
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Anélisis:

Helgesen y Nesset (2007), sefialan que los elementos tangibles o infraestructura como
ellos lo llaman, son aspectos que se encuentran estrechamente relacionados con la
satisfaccion de la calidad del servicio.

Dos Santos (2016) manifiesta que, la satisfaccion del estudiante aumenta
cuando la universidad cuenta con instalaciones limpias y modernas, mobiliario
comodo y espacios adecuados al estudio, teoria que es ratificada por Sojkin,
Bartkowiak y Skuza (2012), quienes consideran como fundamentales a las
instalaciones deportivas adecuadas, café-bares universitarios, plazas para aparcamiento
entre otras, con el fin de garantizar la satisfaccion del estudiante y por ende un mayor
nivel de desempefio académico.

Este criterio podria explicar los resultados obtenidos en cuanto al indice del
nivel de satisfaccion de los estudiantes de la EPN, ya que, se observa que el 98% de

sus estudiantes manifiestan un indice de satisfaccion mayor a 0,8.
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Se observa en el Grafico 12 el indice de satisfaccion de cada uno de los estudiantes
encuestados de la EPN con respecto a la fiabilidad, mismos que, reflejan un

comportamiento homogeneo.
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Figura 15. indice de satisfaccion de la fiabilidad de la EPN

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:

Sojkin, Bartkowiak y Skuza (2014), explicita algunos de los factores que de acuerdo a
su investigacion generan un alto nivel de satisfaccion en los estudiantes, estos son:
desarrollo de habilidades educativas y de investigacidn, cursos ofrecidos, pragmatismo
del conocimiento, avances profesionales, entre otros.

Para Arif, llyas y Hameed (2013), el nivel de satisfaccion de los estudiantes
aumenta conforme la universidad desarrolla aspectos como el liderazgo, planeamiento
efectivo o gestion.

En cuanto a estos criterios, se podria explicar el nivel de satisfaccion de los
estudiantes de la EPN en cuanto a este factor, ya que se observa que el 41% de los
estudiantes exponen un indice de satisfaccion mayor a 0,8. Contrario a esta postura se
presenta el 12% de estudiantes, quienes manifiestan un indice de satisfaccién menor a
0,4.
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Se observa en el Gréafico 13 el indice de satisfaccion correspondiente a la capacidad de
respuesta de cada uno de los estudiantes de la EPN que participaron en el estudio.

Donde se identifica que no existe un patrén en cuanto a su nivel de satisfaccion.

i_cr EPN

Figura 16. indice de satisfaccion de la capacidad de respuesta de la EPN

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:

Marcén, M. y Martinez N. (2012), manifiestan que, algunos de los factores que inciden
para gue un estudiante se sienta insatisfecho con la capacidad de una universidad para
brindar soluciones oportunas puede originarse por la falta de predisposicion del
personal, falta de automatizacion en sus procesos, entre otros.

Criterios como el expuesto podrian justificar la posicion de los estudiantes al
momento de evaluar su nivel de satisfaccion, ya que, el 20% de sus estudiantes
manifiestan un indice de satisfaccion menor a 0,4.

Alvarado L. (2014), plantea que es una necesidad imperiosa el automatizar los
procesos en los institutos de educacion superior, puesto que, el factor tiempo es
considerado por la comunidad educativa como un factor sustancial que debe ser
respetado y sobretodo aprovechado.

De acuerdo a este criterio se podrian explicar los resultados obtenidos en esta

investigacion, ya que, el 47% de los estudiantes de la EPN, exponen un indice de
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satisfaccion mayor a 0,8, lo que representaria que se sienten satisfechos en cuanto a

este factor.

En el grafico 14 se representa el indice de satisfaccion de los estudiantes de la EPN en
cuanto a la dimension seguridad. Es importante identificar que los resultados
obtenidos muestran un comportamiento heterogéneo, lo que significa que no existe
una normalidad en cuanto al nivel de satisfaccion percibido en cuanto a esta

dimension.

Figura 17. indice de satisfaccion de la sequridad de la EPN

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Analisis:
Brindar seguridad a los estudiantes se convierte en un aspecto fundamental a la hora
de brindar un servicio educativo, ya que, no solo es precautelar la integridad fisica de
los estudiantes, es respaldar al estudiante en todas las actividades en las que se vea
inmerso (Burgos A., 2010)

Desarrollar una cultura preventiva en cuanto a riesgos es una obligacion de la
universidad, misma que, es reconocida por los estudiantes como una obligacion

intrinseca en la prestacion del servicio educativo (Diaz-Vicario, A., 2015)
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En relacion a los resultados obtenidos en esta investigacion, se podria asociar a
los criterios planteados previamente, el hecho que el 68% de los estudiantes evaltan a
este aspecto con un indice de satisfaccion mayor a 0,8.

Sin embargo, en contraparte a esta postura, el 20% de los estudiantes
manifiestan su bajo nivel de satisfaccion a través de un indice de satisfaccion menor a
0,4.

En el Gréafico 15 se representa el nivel de satisfaccion de cada uno de los estudiantes
de la EPN que participaron en el estudio, respecto a la empatia brindada por su

universidad, mismo que expone un comportamiento heterogéneo.

i_em EPN

1

3 2
30 1,00

18 17 16 15

Figura 18. indice de satisfaccion de la empatia de la EPN

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:

La empatia educativa es una habilidad que promueve el desarrollo del estudiante, ya
que, deja definidos rasgos y actitudes que el estudiante mostrara en un futuro; y a corto
plazo hace relacion al desarrollo en sus actividades académicas, si el docente

desarrolla en el estudiante seguridad, confianza, participacion, la reaccion de este va a
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ser mucho mas positiva y consolidara el conocimiento, prestando mayor interés y por
lo tanto formando un aprendizaje integral (Camacho, 2018, p. 13).

Este criterio podria explicar los resultados obtenidos en cuanto al indice del
nivel de satisfaccion de los estudiantes de la EPN, ya que, se observa que el 20% de
estudiantes manifiestan un indice de satisfaccion menor a 0,4. Por el contrario, el 46%

de los estudiantes evaltan su nivel de satisfaccion con un indice mayor a 0,8.

3.3 indice de satisfaccion promedio por dimension y universidad

En esta seccion se analiza el indice de satisfaccion promedio obtenido por cada una de

las dimensiones, para cada universidad.

3.3.1 Indice de satisfaccion promedio de las cinco dimensiones de la calidad del
servicio correspondiente a la UCE
En el Gréfico 16 se representa el nivel de satisfaccion promedio de cada una de las

dimensiones del modelo de calidad del servicio correspondiente a la UCE.
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Figura 19. indice de satisfaccion promedio por dimension de la UCE

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS
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Anélisis:

Salazar, W. y Cabrera, M. en su investigacion “Diagndstico de la calidad de servicio,
en la atencion al cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo” analiza las
cinco dimensiones del modelo Servqual en su investigacion, mismas que, reflejan el
nivel de satisfaccion que los estudiantes tienen en cuanto al servicio que brinda su
universidad.

Concluyen que la dimension elementos tangibles o tangibilidad como ellos
denominan a la infraestructura, presentacion del personal, entre otros factores, es la
dimensién que genera un mayor nivel de satisfaccion a los estudiantes.

De acuerdo a Quesada-Chéavez, M. (2019), esto se debe principalmente a su
naturaleza tangible como su nombre lo indica, ya que, es méas sencillo cumplir con
parametros medibles o cuantificables ya establecidos.

En este caso particular, se observa a los elementos tangibles como la dimensién
que genera un mayor nivel de satisfaccion a los estudiantes reflejado con un valor de
indice promedio de 0,88.

En cuanto a la dimensién empatia se observa que es aquella que menor nivel de
satisfaccion genera a los estudiantes, obteniéndose un indice promedio de 0,76. Piedra,
L. (2017), es claro al afirmar que, los estudiantes no ven a esta dimensién como un
aspecto secundario o intranscendente, ya que, los mismos valoran la importancia y el
trato que el personal de la universidad les brinda.

Los resultados expuestos son coherentes con los Gltimos resultados de
evaluacion institucional realizada por el CEAACES en el 2013 (CEAACES, 2019). Si
bien es cierto la UCE figuraba en la categoria B, esta ha venido realizando mejoras
continuas con el fin de alinearse a los requerimientos nacionales de calidad y a las
necesidades planteadas por sus estudiantes. Estos planes de mejoras han sido
desarrollados y efectuados con el fin de brindar un servicio educativo de calidad a toda
la comunidad universitaria sin discriminacion por cualquiera que fuese su condicion
(Rodriguez, N. 2017).

106



3.3.2 Indice de satisfaccion promedio de las cinco dimensiones de la calidad del
servicio correspondiente a la ESPE
En el Gréfico 17 se representa el nivel de satisfaccion promedio de cada una de las

dimensiones del modelo de calidad del servicio correspondiente a la UCE.

i_sat ESPE

i_et
0,85

0,80,
0,75

) 0,70 -
i_em i_fi

0,65

0,60

Figura 20. indice de satisfaccion promedio por dimension de la ESPE

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:
Cerda M. y Tamayo M. (2015) manifiestan que este es un factor de relevancia para la
comunidad universitaria, ya que, la dotacién de infraestructura adecuada, tecnologia de
los equipos fisicos e informéaticos han posicionado a esta universidad como un
referente de calidad educativa a nivel nacional, lo que ha motivado la satisfaccion de
sus estudiantes con respecto a ellos.
Este criterio podria explicar los datos obtenidos en esta investigacion, ya que,
en cuanto a esta dimension se denota un indice de satisfaccion promedio mayor a 0,84.
Diaz A. (2015), manifiesta que los estudiantes valoran a la seguridad como un
factor de relevancia en el servicio educativo, ya que por medio de este no solo se
precautela la integridad fisica del estudiante, si no, asegura que el servicio integral

brindado por la universidad cumpla con estandares de calidad. Es por esto que, las
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universidades en su mayoria se preocupan por desarrollar e implementar planes de
accion y mejora continua con el fin de asegurar y promover un servicio educativo de
calidad.

Este criterio podria estar asociado a los resultados obtenidos en esta
investigacion, puesto que, se observa un indice promedio de satisfaccion de 0,80.

Por su parte, el CACES (2019), a través de su modelo de evaluacién externa de
universidades v escuelas politécnicas, demanda el cumplimiento de la generacion de
condiciones de bienestar y seguridad, a través de servicios y proyectos, que garantizan
a los profesores/as, estudiantes, empleados/as y trabajadores/as el desarrollo de sus
actividades (p.88).

Opuesto a este criterio, se observa que, el nivel de satisfaccion de los
estudiantes en cuanto a los criterios que conforman la dimension empatia reflejan un
indice promedio de satisfaccion del 0,71.

De acuerdo a Segarra, Mufioz y Segarra (2016), estos resultados podrian
presentarse debido a razones altamente preocupantes, como es la ausencia de

habilidades sociales empaticas.
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3.3.3 Indice de satisfaccion promedio de las cinco dimensiones de la calidad del
servicio correspondiente a la EPN
En el Grafico 18 se representa el nivel de satisfaccion promedio de cada una de las

dimensiones del modelo de calidad del servicio correspondiente a la EPN.

i_sat EPN

i_em i_fi

Figura 21. indice de satisfaccion promedio por dimension de la EPN

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:
De acuerdo a Ardi, Hidayatno y Zagloel (2012), en su investigacion “Investigating
relationships among quality dimensions in higher education” las condiciones de
infraestructura son las que motivan un mayor nivel de satisfaccion en sus estudiantes,
ya que, desde la apertura de una universidad su filosofia es ofrecer recursos
tecnoldgicos de punta, instalaciones que promuevan el conocimiento y recursos que
incluyan a las personas sin excepcién, lo que lo convierte en un factor que se
encuentra en constante actualizacién y mejoramiento.

Criterio como el mencionado anteriormente es compartido por Arambewela y
Hall (2014), donde determina que factores como una iluminacion adecuada,
distribucion adecuada de espacios de esparcimiento, comodidad en las aulas, entre
otros, constituyen una variable relevante para la satisfaccion de un estudiante e

incrementa el prestigio de la universidad.
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En base a estos criterios se podria atribuir el nivel de satisfaccion que los
estudiantes que participaron en esta investigacion reflejan, ya que, exponen un indice
promedio de satisfaccion de 0,85.

Este criterio coincide con el modelo de evaluacion de la CACES (2019), ya que
es obligacion la institucién, a través de instancias responsables, planificar y dar
seguimiento a la construccion, equipamiento, mantenimiento, seguridad y limpieza de
la infraestructura institucional, garantizando el cumplimiento de criterios de
accesibilidad universal.

Para Araiza M., Zambrano A. y Ramirez J. (2016), en su investigacién
“Calidad de los servicios universitarios: Una percepcion desde sus actores en una
escuela de negocios” es fundamental el desarrollar una relacion reciproca entre el
personal de la universidad y sus estudiantes, puesto que, solo asi podra generarse
conciencia del hecho educativo como un proceso formativo comunitario.

Este criterio podria explicar los resultados obtenidos en esta investigacion,
puesto que, en cuanto a este factor el indice de promedio de satisfaccion es de 0,72.
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3.4 Indice de satisfaccion promedio por universidad

Se observa en el Grafico 19 el indice de satisfaccion general de cada una de las
universidades de analisis, donde, es importante resaltar que ninguno de ellas se

encuentra con un indice de satisfaccion menor a 0,7.

i_sat_prom

EPN ESPE

Figura 22. indice de satisfaccion promedio por universidad

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del SPSS

Anélisis:

La UCE es la universidad en la que sus estudiantes se encuentran satisfechos en un
mayor nivel en comparacién a la ESPE y a la EPN, ya que, refleja un indice de
satisfaccion del 0,81. Nivel que de acuerdo con los analisis previamente realizados se
corrobora, puesto que, es una universidad que se encuentra desarrollando planes de
mejora continua, no solo en conformidad al modelo expuesto por la CACES (2019), si
no, modelos orientados especificamente a conseguir la satisfaccién de sus estudiantes.
Lo cual podria verse reflejado en el nivel de compromiso de sus estudiantes, su alto
nivel de identificacion con su cultura y afecto hacia su universidad (Rodriguez, N.
2017, p. 146-148).
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Otro aspecto a considerar es que, esta es una universidad con una larga
trayectoria en el &mbito educativo, ya que, su contribucién histérica en el desarrollo
social, cultural, politico y econémico de la sociedad ecuatoriana, la han hecho
merecedora de una reputacion de prestigio. Por lo que, planteamientos como, la
instauracion de condiciones institucionales y el fomentar una mejor y mayor
gobernanza universitaria basada en el ejercicio pleno de la autonomia responsable,
hacen que la UCE opere bajo estandares de calidad (UCE, 2018)

Por su parte, la EPN le sigue a la UCE con un indice de satisfaccion general de
0,78. De acuerdo a Jaime Calderon Segovia, rector de la EPN en el periodo 2013 —
2018, la universidad perdio el liderazgo en varias facetas educativas que la
caracterizaban, aspectos como la ciencia y tecnologia, la desercién de docentes
investigadores, e incluso personal administrativo desmotivado y poco aprovechado en
sus potencialidades, fueron circunstancias que obligaron a la universidad al
replanteamiento de objetivos y al planteamiento de estrategias para obtener medidas
concretas (EPN, 2018, p. 1)

A pesar de enfrentarse a situaciones adversas, la EPN sigue manteniendo el
prestigio en su nivel educativo y los resultados de esta investigacion lo confirman, ya
que, se debe recordar que, en las acreditaciones realizadas en su momento por el
CONEA, el CEAACES vy actualmente el CACES esta universidad fue catalogada
como categoria A, misma que cumplia con los parametros de calidad exigidos por
estos organismos.

Finalmente, el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la ESPE da como
resultado un indice de satisfaccion general de 0,77. Apenas una diferencia del 0,01 con
respecto a la EPN. Esta universidad se ha visto inmersa en un constante cambio no
solo con politicas externas, si no internas, mismas que la han obligado a adaptarse de
manera drastica para poder mantenerse en los primeros lugares de calidad educativa.

La integracion de la Escuela Politécnica del Ejército - ESPE, la Universidad
Naval Rafael Moran Valverde - UNINAV vy el Instituto Tecnoldgico Superior
Aeronautico — ITSA por mandato Constitucional en el 2008, dio lugar al

planteamiento de nuevos objetivos generando cambios transformadores que van desde
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la infraestructura hasta aspectos académicos con el fin de asegurar la calidad en la
prestacion de su servicio (Bravo, A. 2015)

Para la actualidad la ESPE sigue siendo una de las universidades mejor
catalogadas a nivel nacional y la evaluacion realizada desde el afio 2008 hasta la

actualidad por los organismos pertinentes lo confirma (CEAACES, 2015).

3.5 Indice de satisfaccion general

Posterior a obtener el indice promedio de satisfaccion de cada universidad se calculd el
indice de satisfaccion general entre las tres universidades de andlisis, el cual, es de
0,77.

Este indice refleja un nivel de satisfaccion moderado, ya que, de acuerdo a los
analisis realizados previamente se lo podria relacionar con los pardmetros de calidad
que cada una de las universidades cumple de acuerdo a las exigencias establecidas por
los organismos de control externos

Es importante aclarar que este indice no refleja la calidad del servicio que
brindan las universidades publicas, puesto que, esta investigacién se concentra en
identificar el nivel de satisfaccion que los estudiantes tienen en cuanto a las

dimensiones de calidad establecidas en el modelo Servqual
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Capitulo 1V: Conclusiones y Recomendaciones

4.1 Conclusiones

4.1.1 Conclusiones del desarrollo de la investigacion:

v

El marco tedrico es la base fundamental para el desarrollo de esta
investigacion, puesto que, en este capitulo de desarrollan las principales
teorias, conceptos, modelos aplicables e investigaciones preliminares, que en
su conjunto permiten estructurar de manera logica la investigacion.

El disefio metodoldgico es imprescindible para la investigacion, conlleva la
seleccion de métodos més adecuados para el desarrollo de la investigacion, el
disefio del instrumento, la recoleccion de datos e informacién y la
comprobacion de las hipdtesis planteadas, lo que brindard fiabilidad a la
investigacion.

La calidad de los datos recolectados depende de la calidad del instrumento
disefiado, de tal modo que se asegure que mida lo que el investigador
realmente quiere medir. Para tal efecto la seleccion del perfil de los expertos es
fundamental, en donde no solo se observa la formacion académica y
experiencia en el campo de la docencia en servicios universitarios, sino,
ademas, la predisposicion mostrada para aportar con su tiempo en la revision y
aportes al constructo propuesto.

El trabajo de campo, es la fase mas concluyente de la investigacion, pues de la
calidad de los datos relevados dependen los resultados que se obtienen en la
investigacion, para el posterior andlisis y contratacion de hipotesis. La
fiabilidad de los datos va en correspondencia a la ética del encuestador, asi
como también, resulta fundamental, la discrecionalidad y empatia demostrada
en el contacto directo con la poblacion objetivo.

En el analisis de interpretacion de los resultados se dispone de la informacion
neuralgica de la investigacion, misma que debe ser fiable con el fin de alcanzar

los objetivos propuestos.
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4.1.2 Conclusiones de los resultados de la investigacion:

v El instrumento de recolecciéon de datos desarrollado para medir el nivel de
satisfaccion que perciben los estudiantes frente a las dimensiones de calidad
determinadas en el modelo Servqual y que estan adaptadas al ambito
universitario, permite su aplicacion en diferentes instituciones de educacion
superior sin restricciones. Esto, ya que el disefio de este instrumento puede
servir para futuras investigaciones en las cuales se hagan analisis més
profundos, ya sea en base al sexo del estudiante, nivel de estudio que se
encuentre cursando, entre otros,

v" El nivel de satisfaccion que los estudiantes tienen en cuanto a la percepcion de
la calidad del servicio brindado por las universidades de anélisis es de 0,77, el
cual reflejaria un nivel de satisfaccion moderado. indice que, de acuerdo a los
analisis previos realizados en base a los resultados se lo podria relacionar con
los parametros de calidad que cada una de las universidades deben cumplir de
acuerdo a las exigencias establecidas por los organismos de control externos,

v' Es importante aclarar que este indice no refleja la calidad del servicio que
brindan las universidades publicas, puesto que, esta investigacion se concentra
en identificar el nivel de satisfaccion que los estudiantes tienen en cuanto a las
dimensiones de calidad establecidas en el modelo Servqual

v De acuerdo al analisis de datos se identifica a la UCE como la universidad que
genera el mayor nivel de satisfaccion en sus estudiantes, ya que refleja un
indice general de 0,81, valor que se encuentra muy cerca de la calidad total.
Como se expuso previamente la percepcion de satisfaccion no se trata
Unicamente de cumplir con estandares impuestos por organismos externos, se
trata de generar en los estudiantes el sentido de pertenencia e identidad
estudiantil, que a la vez generara compromiso y por ende un mayor nivel de
desempefio estudiantil.

v En la misma linea de analisis realizada para la UCE se puede manifestar que la
ESPE genera un nivel considerable de satisfaccidn en sus estudiantes. Ya que,
si bien es cierto su promedio es de 0,77, el mas bajo en comparacién a la UCE

y EPN, este se encuentra dentro de los parametros establecidos en la
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evaluacion del CEAACES, el cual la cataloga como una universidad como
clase A.

A pesar que autoridades de la EPN reconocen que esta universidad ha perdido
el liderazgo en varios aspectos educativos como lo es la investigacion, ciencia
y tecnologia, e incluso desercion de planta docente; en esta investigacion es la
universidad que secunda a la UCE, en cuanto al nivel de satisfaccion que su
servicio educativo genera a sus estudiantes, ya que, con un indice promedio de
0,78, sigue posicionada como una de las universidades mas prestigiosas a nivel
nacional

El estudio puso en evidencia que la dimension elementos tangibles es aquella
que mayor nivel de satisfaccion genera en los estudiantes en las tres
universidades de analisis con un valor de indice promedio de 0,88.
Comportamiento que podria responder a que el modelo de evaluacion externa
de universidades y escuelas politécnicas planteadas por el CACES, exige a la
universidad contar con ambientes académicos en Optimas condiciones fisicas,
al igual que los ambientes administrativos, auditorios y salas de eventos,
ambientes sociales, deportivos, areas verdes, bafios, adecuaciones para
personas con discapacidad, recursos tecnoldgicos, y apariencia del personal
con el fin de asegurar el desarrollo de las actividades de ensefianza-
aprendizaje, bajo la filosofia de calidad del servicio.

Se determind que, de acuerdo al alto nivel de correlacion existente entre las
dimensiones, los estudiantes conciben al servicio educativo de manera integral,
es decir, no existe preferencia o un mayor nivel de importancia entre las
dimensiones.

Los resultados de este estudio son coherentes con lo expuesto, ya que a pesar
que existen parametros en los que no alcanza la calidad total, el indice de
satisfaccion de 0,77 refleja un nivel de calidad moderado. Sin embargo, para
que logre alcanzar el nivel de satisfaccion maximo es imperativo que se

realicen planes de mejoramiento desde la perspectiva de sus estudiantes.
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4.1.3 Limitaciones:

v

Contrario a lo que el Art. 7 de la Ley Orgénica de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica obliga a las instituciones del Estado que conforman el
sector publico en los términos del articulo 118 de la Constitucion Politica de la
Republica, a difundir a través de un portal de informacion o pagina web, la
informacion, el detalle minimo actualizado de su gestion. Este aspecto fue una
fuerte limitacién a la hora de realizar esta investigacion, puesto que, las
universidades de andlisis en especial la ESPE y la EPN, no hacen publica esta
informacidn, dificultando el obtener informacion de fuentes primarias como lo

son las propias universidades.

4.2 Recomendaciones

4.1.1 Recomendaciones del desarrollo de la investigacion:

v

v

El uso de material actualizado y verificado, con el fin de brindar validez
cientifica a la investigacion y para una correcta interpretacion de resultados

La seleccién de métodos adecuados y pertinentes que sean aplicables a la
realidad de la investigacion, con el fin de disminuir el nivel de error y
garantizar la fiabilidad de la investigacion en todos sus pasos.

Los datos obtenidos en el trabajo de campo sean manejados conforme a los
objetivos de la investigacién, ya que, se tendra una ruta de trabajo definida y
evitara el desperdicio de recurso.

Se debe tener en cuenta que a pesar que la investigacion se soporte en estudios
o teorias previas, dicha informacion debe ser contextualizada al escenario

actual para poder generar aportes al &mbito estudiado.

4.1.1 Recomendaciones de los resultados de la investigacion:

v' Se recomienda la aplicacion del instrumento desarrollado, puesto que, se

demostro su fiabilidad para medir el nivel de satisfaccion de los estudiantes en

cuanto a las dimensiones de la calidad del servicio.
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v Se realicen investigaciones con el fin de comparar los resultados obtenidos en
esta investigacion versus los resultados correspondientes a la evaluacion de las
universidades y escuelas politécnicas realizadas en el afio 2019.

v"Si bien es cierto el nivel de satisfaccién general que tienen los estudiantes en
cuanto a la calidad del servicio brindado de las tres universidades es de 0,77, el
indice ideal de satisfaccion seria 1, por lo que, se recomienda que las
universidades de analisis, tomen como referencia estos indicadores y realicen
analisis situacionales desde la perspectiva del estudiante, con el fin de procurar
un nivel de satisfaccidon total en cuanto al servicio que estas brinden.

v" Se realicen planes de accion en los cuales se desarrollen programas para
fortalecer el vinculo universidad-estudiantes, puesto que, en los resultados de
esta investigacion se comprob6é que, para generar un mayor nivel de
satisfaccion no solo es necesario cumplir con estatutos o medidas impuestas
por organismos de control, ya que, el motivar al estudiante y fomentar una
cultura de identidad con la universidad hacen que éste desarrolle el sentido de

pertenencia y compromiso con la universidad a la que pertenece.
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Capitulo 1V: Anexos

Entrevista a jueces expertos en la validacion de constructo
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Entrevista a jueces expertos en la validacion del instrumento
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