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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo determinar € nivel de satisfaccion de los
graduados del Departamento de Ciencias Econdmicas, Administrativas y de
Comercio “CEAC” dela Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE, en e mismo
se aplico € modelo de Caidad del Servicio llamado SERVQUAL, propuesto por
Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985), cuyo proposito es mejorar la calidad de
servicio, de acuerdo a la medicion de satisfaccion, es decir la amplitud de la
diferencia existente entre expectativas y percepciones, detactando especificamente en
donde se presentan los niveles de insatisfaccion a través de un cuestionario
estructurado que evalla la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones:
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, con
unaescalade Likert que oscilaentre 1 (fuertemente en desacuerdo) y 7 (fuertemente
de acuerdo). Al terminar e estudio se llega a la conclusion que existe un porcentaje
de satisfaccion del 28,24% por parte de los graduados y estudiantes del
departamento del CEAC , en referenciaalos servicios brindados por la Universidad,
gue da como resultado brechas de insatisfacciéon en 5 de las 5 dimensiones
analizadas, siendo la de mayor brecha o nivel de insatisfacciéon la dimension de
Capacidad de Respuesta (-52,15), seguida por la dimension de Empatia (-44,13),
Confiabilidad (-39,44) y Seguridad (-39,32), mientras que la dimension con menor
brecha de insatisfaccion es la de Elementos Tangibles (-9,39). Al obtener los
resultados descritos en este estudio se posibilita al Departamento del CEAC y ala
Universidad, conocer falencias tanto en aspectos académicos como administrativos,
cuyos factores inciden directamente en el mejoramiento institucional .

Palabras clave:
MODEL O SERVQUAL
CALIDAD DEL SERVICIO
SATISFACCION UNIVERSITARIA
EXPECTATIVASY PERCEPCIONES
CEAC
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SUMMARY

This study aims to determine the level of satisfaction of the graduates of the
Department of Economics, Management and Trade "CEAC" Science of the
University of the Armed Forces - ESPE, the same model called Quality of Service
applied SERVQUAL proposed by Parasuraman, Zeithmal and Berry (1.985), aimed
at improving the quality of service, according to the measurement of satisfaction, ie
the extent of the difference between expectations and perceptions, specifically
detecting where levels of dissatisfaction are presented through a structured
questionnaire that evaluates the quality of service aong five dimensions: tangibles,
reliability, responsiveness, assurance and empathy, with a Likert scale ranging from
1 (strongly disagree) to 7 (strongly agree). Upon completion of the study concludes
that there is a percentage of (28,24%) satisfaction on the part of graduates and
students of the department of CEAC, referring to the services provided by the
university, resulting dissatisfaction gaps 5 of 5 dimensions analyzed, with the highest
level of dissatisfaction gap or dimension Responsiveness (-52,15), followed by the
size of Empathy (-44,13), Reliability (-39,44) and security (-39,32), while the
smallest gap dimension of dissatisfaction is the tangible elements (-9,39). To obtain
the results described in this study is made possible CEAC Department and the
University, meet both academic shortcomings and administrative aspects, which
factors directly affect the institutional improvement.

Key words:
SERVQUAL MODEL
QUALITY OF SERVICE
UNIVERSITY SATISFACTION
EXPECTATIONSAND PERCEPTIONS
CEAC



CAPITULOI
1. INTRODUCCION

La Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE es unainstitucion de educacion
superior, con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio propio, de
derecho publico, con domicilio en la ciudad de Quito, y sede principal en la ciudad
de Sangolqui; se rige por la Constitucion Politica de la Republica, la Ley de
Educacion Superior, su Ley Constitutiva Decreto No. 2029, publicado en € Registro
Oficia No. 487 del 20 de diciembre de 1977, otras leyes conexas, € estatuto, los
Reglamentos internos expedidos de acuerdo con la Ley y por normas emitidas por

sus Organos de administracion y Autoridades.

. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR (Constitucion,
2013)

Art. 27.- “La educacion es indispensable para el conocimiento, del gjercicio de los
derechos y construccidn de un pais soberano, y constituye un ge estratégico para €l
desarrollo nacional”. (Constitucion, 2013)

Art. 350.- “El sistema de educacion superior tiene como finalidad la formacion
académica y profesional con vision cientifica y humanistica; la investigacion
cientifica y tecnolégica; la innovacién, promocion, desarrollo y difusion de los
saberes y las culturas; la construccién de soluciones para los problemas del pais, en

relacion con los objetivos del régimen de desarrollo.”(Constitucion, 2013)

PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR 2013-2017 (PNDBV, Plan
Nacional del Buen Vivir, 2014)

La Universidad de la Fuerzas Armadas - ESPE como institucion miembro del
Sistema de Educaciéon Superior debera aportar y alinear su oferta académico a
cumplimiento del Plan Nacional del Buen Vivir y su Politica.

Objetivo 4: “Fortalecer las capacidades y potencialidades de la ciudadania”
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Politica: 4.4..“Mejorar la calidad de la educacion en todos sus niveles y
modalidades, para la generacion de conocimiento y la formacion integral de
personas credtivas, solidarias, responsables, criticas, participativas y productivas,

bajo los principios de igualdad, equidad social y territorialidad”.

4. a: “Fortalecer los estandares de calidad y |os procesos de acreditacion
y evauacion en todos los niveles educativos, que respondan a los
objetivos del Buen Vivir, con base en criterios de excelencia naciona e
internaciona”. (SENPLADES, 2014).

4. b: “Establecer mecanismos de apoyo y seguimiento a la gestion de las
ingtituciones educativas, para la mejora continua y € cumplimiento de
esténdares de calidad”. (SENPLADES, 2014).

- LA LEY ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR (LOES, 2011)
Evaluacioén de calidad

Art. 94.-“La Evaluacion de la Calidad es € proceso para determinar las
condiciones de la ingtitucion, carrera 0 programa académico, mediante la
recopilacion sistemética de datos cuantitativos y cualitativos que permitan emitir un
juicio o diagnostico, analizando sus componentes, funciones, procesos, a fin de que
sus resultados sirvan para reformar y mejorar el programa de estudios, carrera o
ingtitucion. La Evaluacion de la Calidad es un proceso permanente y supone un
seguimiento continuo.”(LOES, 2011)

Acreditacion

Art. 95.- “La Acreditacion es una validacion de vigencia quinquenal, producto de
una evaluacion rigurosa sobre el cumplimiento de lineamientos, estandares y criterios
de calidad de nivel internacional, a las carreras, programas, postgrados e
ingtituciones, obligatoria e independiente. El procedimiento incluye una

autoevaluacion de la propia ingtitucion, asi como una evaluaciéon externa realizada
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por un equipo de pares expertos, quienes a su vez deben ser acreditados
periddicamente.”(LOES, 2011)

Art. 96.-“Aseguramiento de la calidad.- EI Aseguramiento de la Calidad de la
Educacién Superior, estd constituido por € conjunto de acciones que llevan a cabo
las instituciones vinculadas con este sector, con € fin de garantizar la eficiente y
eficaz gestion, aplicables alas carreras”. (LOES, 2011)

Art. 97.-“Clasificacion Académica o Categorizacion.- La clasificacion académica
0 categorizacion de las instituciones, carreras y programas sera e resultado de la
evaluacion. Hara referencia a un ordenamiento de las instituciones, carreras y
programas de acuerdo a una metodologia que incluya criterios y objetivos medibles y
reproducibles de caracter internacional.”(LOES, 2011)

SEGUIMIENTO A GRADUADOS

Art. 142.- Sistema de seguimiento a graduados.- Todas las instituciones del
sistema de educacion superior, publicas y particulares, deberdn instrumentar un
sistema de seguimiento a sus graduados y sus resultados seran remitidos para
conocimiento del Consgjo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion Superior”. (LOES, 2011)

Art. 173.- “Las universidades, escuelas politécnicas, institutos superiores técnicos,
tecnologicos, pedagbgicos, de artes y conservatorios superiores del pais, tanto
publicos como particulares, sus carreras y programas, deberan someterse en forma
obligatoria a la evaluacion interna y externa, a la acreditacion, a la clasificacion

académica y al aseguramiento de la calidad.”(LOES, 2011)

Siendo La Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE unainstitucion del sistema
de educacién superior publica, se infiere entonces la obligacién que adquiere €
Departamento de Ciencias Econdmicas, Administrativas y de Comercio, en redlizar

el andlisis de satisfaccion de los graduados de las Carreras del Departamento de



4

Ciencias Econémicas, Administrativas y de Comercio, logrando conocer € nivel de

satisfaccion de los mismos con la universidad y alavez garantizar su acreditacion.

- EL MODELO GENERAL PARA LA EVALUACION DE CARRERAS CON
FINES DE ACREDITACION(CEAACES, 2011)

Las evaluaciones, en consonancia con € articulo 94, 98 Y 99 delaLOES, buscan
determinar las condiciones generales de las ingtituciones, programas o carreras a
través de la*“recopilacion sistematica de datos cuantitativos y cualitativos que
permitan emitir un juicio o diagnodstico, analizando sus componentes, funciones,
procesos, a fin de que sus resultados sirvan para reformar y mejorar” €l sistema de
educacién superior universitario. (CEAACES, 2011)

Art. 98 y Art. 99.- “La planificacion y ejecucion de la autoevauacion estard a
cargo de cada una de las instituciones de educacion superior, en coordinacion con €l
CEAACES”. “La Autoevaluacion es e riguroso proceso de andisis que una
institucion realiza sobre la totalidad de sus actividades institucionales o de una
carrera, programa o posgrado especifico, con amplia participacion de sus integrantes,
através de un andlisis critico y un didogo reflexivo, a fin de superar 1os obstacul os
existentes y considerar 10s logros alcanzados. Para mejorar |a eficiencia institucional
y fortalecer la calidad académica.”(LOES, 2011)

- PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL (2012-2016), UNIVERSIDAD DE
LAS FUERZAS ARMADAS - ESPE

Objetivo 1.- “Posicionar nacional e internacionalmente a la “ESPE”,
Objetivos Especificos:
1.2“Certificando y acreditando a la Institucion”

1.4"Disefiando e implementando sistemas y herramientas tecnol égicas que permitan
ladisponibilidad de lainformacion en tiempo real”



1.5"Disefiando e implantando sistemas de gestion institucional ™.

- PLAN ESTRATEGICO DE DESARROLLO INSTITUCIONAL: PEDI(2012-
2016), UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS - ESPE

Per spectiva estratégica de impacto social

Objetivo Estratégico 1: “Incrementar € reconocimiento de la Universidad de las
Fuerzas Armadas — ESPE, como una institucion referente en educacion superior”.
(Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE, 2014 - 2017)

Estrategia 1 .1.-Alcanzar estdndares nacionales e internacionales de calidad

Per spectiva usuarioy clientes

Objetivo estratégico 1: Incrementar la calidad de los profesionales y postgraduados
Indicadores 1.2: indice de satisfaccion de los graduados y postgraduados con la

formacion lograda en la universidad

Debido a los cambios y nuevos escenarios del entorno y la variacion en las
tendencias evolutivas a nivel nacional, regional y global, asi como laimportancia que
tiene € desarrollo de la educacion para € Estado Ecuatoriano, la Universidad de las
Fuerzas Armadas - ESPE no puede quedarse relegada a las tendencias positivas del
ambito universitario mundial, queson aspiraciones dela institucién posicionar
nacional e internacionalmente, certificando y logrando su acreditacion institucional
y acatando los articulos que la nueva Ley de Educacion Superior asi o estipula, €l
presente estudio busca realizar un andlisis del nivel de satisfaccion de los graduados
de las Carreras del Departamento de Ciencias Econdmicas, Administrativas y de

Comercio delaUniversidad de las Fuerzas Armadas — ESPE.



1.1. Planteamiento del Problema

En los dltimos afios, se estdn dando transformaciones que exigen a las
Instituciones de Educacion Superior, procesos mas rigurosos de evaluacion, estos
cambios requieren procesos de perfeccionamiento de la carrera 'y en correspondencia
Optima con las exigencias variables del progreso socia y cientifico—-técnico; debe
asegurar € dominio del potencial de conocimientos cientificos de la sociedad por
parte de las nuevas generaciones, y dotarlas de los conocimientos y capacidades que

permitan desarrollar y enriquecer ese potencial cientifico en e futuro.

En e Departamento de Ciencias Econdmicas, Administrativas y de Comercio —
CEAC de Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE, existe un desconocimiento
del nivel de satisfaccion de los graduados, asi como de la calidad percibida de los
servicios ofrecidos por las diferentes areas relacionadas directa e indirectamente con
el graduado y estudiante del CEAC, como son Rectorado, Gerencia administrativa
financiera, Vicerrectorado académico, Departamentos, Vicerrectorado de
Investigacion y Vinculacion con la Colectividad, Unidades de apoyo asi como las
unidades que las conforman, ya que por medio de las mismas el graduado
evidenciara si cumple 0 no sus expectativa y su grado de satisfaccién aumentara o

disminuira

En e portal de laUniversidad se encuentra una encuesta para el seguimiento alos
egresados. En e cual no existe un mecanismo de exigencia para consignar la
informacion y el nimero de respuestas es muy reducido. Al momento, existe escasa
informacion sobre seguimiento de graduados de todas las carreras y departamentos,

el CEAC no eslaexcepcion.
Formulacion del problema.

¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los graduados de las Carreras del Departamento
de Ciencias Economicas, Administrativas y de Comercio de la Universidad de las
Fuerzas Armadas - ESPE?



1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general

Redlizar un andlisis del nivel de satisfaccion de los graduados del
Departamento de Ciencias Economicas, Administrativas y de Comercio de la
Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE.

1.2.2. Objetivos especificos

Establecer las bases de la Investigacion Cientifica mediante el planteamiento
del problema de investigacion, Objetivos, Hipétesis y Metodologias, con €
propésito de realizar un trabajo eficaz para el beneficio de la Universidad de
las Fuerzas Armadas — ESPE.

Identificar las teorias de satisfaccion, que mas se adapte a las necesidades del
estudio planteado, para definir e anadlisis de satisfaccion de los graduados de
las Carreras del Departamento de Ciencias Econdmicas, Administrativas y de
Comercio CEAC delaUniversidad de |as Fuerzas Armadas — ESPE.

Redlizar la investigacion de mercados para definir el nivel de satisfaccion de
los graduados de las Carreras del Departamento de Ciencias Econémicas,
Administrativas y de Comercio de la Universidad de las Fuerzas Armadas —
ESPE, a través de la aplicacion del modelo de medicion de satisfaccion
sel eccionado.

Elaborar una propuesta estratégica segun las bases del Modelo de medicion de
satisfaccion, gue mas se adapte a las necesidades del estudio planteado, para
solucionar los posibles problemas encontrados en los servicios que brinda la

Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE, ala comunidad politécnica.
1.2.3. Justificacion del Objetivo General

Se justifica e objetivo planteado en la presente investigacion al comprender la
oportunidad, viabilidad e importancia en la presentacion del presente estudio:



- Oportunidad del objetivo:

La Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE, afin de lograr el mejoramiento
Institucional, requiere conocer €l nivel de satisfaccion de los estudiantes y graduados
del CEAC, determinar las condiciones generales de las institucion a través de
larecopilacion sistematica de datos cuantitativos y cualitativos que permitan emitir
un juicio o diagnostico, analizando componentes, funciones y procesos de los

servicios brindados a los servicios brindados ala comunidad universitaria

- Viabilidad del objetivo:

Para la consecucion del objetivo planteado en esta investigacion, se cuenta con
informacion que e Departamento del CEAC posee, tanto en libros como en las
diferentes Unidades, Servicios y Departamentos que la Universidad, brinda a la
comunidad politécnica. Igualmente conforme la demanda que presente estudio
requiera, se solicitara el apoyo de los estudiantes de los dltimos nivel para la
realizacion de encuestas personales, y la base de datos de los graduados para las

encuestas viainternet.

- Importancia del objetivo:

El objetivo propuesto es importante en términos académicos y précticos, alavez
gue me posibilitara aplicar los conocimientos adquiridos a lo largo de mi carrera
universitaria en Ingenieria en Mercadotecnia, ademas de ser fuentes de ayuda tanto
para el CEAC, como para la Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE, a fin de
gue sus resultados sirvan para reformar y mejorar €l sistema de educacion del
departamento del CEAC y de lacomunidad universitaria.



1.3. Hipétesis
1.3.1.Hipétesis General:

- HO: El nivel de satisfacciéon de los graduados del Departamento de Ciencias
Econdmicas, Administrativas y de Comercio CEAC de la Universidad de las
Fuerzas Armadas — ESPE, es totalmente satisfactorio.

1.3.2.Hipétesis Alternativas

- H1: En € nivel deinsatisfaccion de los graduados del Departamento del CEAC
de laUniversidad de las Fuerzas Armadas — ESPE, es bagjo en un 20%.

- H2: Las expectativas de los graduados del CEAC frente a los servicios
prestados por la Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE son bgjas, 10
que produce afadido de igual manera a percepciones bajas, o que conllevaa

gue exista unarelativa satisfaccion.

- H3: Los graduados y estudiantes del CEAC jerarquizan en primer lugar de
importancia ala Dimensién de los Elementos tangibles, a menos con el 40%.
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1.4. Metodologia

1.4.1. Tipo de Investigacion

El estudio se basa en una investigacion de tipo descriptiva, ya que busca
especificar las dimensiones que determinan el nivel de satisfaccién de los graduados
del Departamento del CEAC, por medio de andlisis estadisticos, y es investigacion
de tipo exploratoria, debido a que existen numerosos estudios similares pero en otros
contextos, que nos servira para aumentar €l grado de familiaridad con € tema de
estudio, sin embargo, € andisis de satisfaccion universitaria, es un tema poco

conocido o estudiado en €l entorno universitario ecuatoriano.

Adicionalmente se utiliza una investigacion no experimental —longitudinal.
Siendo no experimental, debido a que, se han definido un conjunto de variables, que
serén estudiadas tal como se manifiesten en su ambiente natural (expectativas y
percepciones), y longitudinal a causa de que, para la medicion de la satisfaccion
universitaria, se toma como punto de partida dos momentos de satisfaccion, durante
el transcurso de la vida universitaria (estudiantes de los Ultimos niveles) y posterior a
la misma (graduados), frente alos servicios que brindala universidad.

Junto a la investigacion se requiere la aplicacion de un modelo de medicion de
satisfaccion, logrando asi encontrar € nivel rea de satisfaccion de los graduados y
estudiantes del departamento de Ciencias Econdmicas, Administrativas y de
Comercio, de la Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE y con €llo, proponer

estrategias de mejoramiento.
1.4.2. Alcance.

El alcance metodoldgico de este trabgjo de investigacion, comprende dos fases:
unade revision bibliogréfica de trabaj os basados en la satisfaccion del cliente y sobre
Gestion de la Calidad en las instituciones de educacion superior; la segunda fase,
comprende la parte operativa es decir la aplicacion y andisis del modelo de medicion

de satisfaccion, posibilitando a departamento del CEAC y ala Universidad conocer
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las falencias encontradas desde el punto de vista de los graduados y |os estudiantes,
en los aspectos relativos hacia la excelencia en la calidad del servicio. Como fase
final se planteara una propuesta estratégica, a fin de que dichas estrategias sirvan
para reformar y mejorar € sistema de educaciéon del departamento CEAC y de la
Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE, incrementando en consecuencia la

satisfaccion de los usuarios: graduados y estudiantes.
1.4.3.Limitaciones.

El proyecto se limitard ala aplicacion del modelo de medicidn de la satisfaccion
gue més se adapte a las necesidades del Departamento del CEAC. Asi como los
factores 0 servicios que repercuten en la excelencia de calidad de servicios, y
satisfaccion total del usuario (graduados). SOlo se aplicard a departamento de
Ciencias Econdémicas, Administrativas y de Comercio, a las carreras de Ingenieria
en Finanzas y Auditoria, Ingenieria Comercia e Ingenieria en Mercadotecnia, cuyos
estudiantes tienen necesidades, experiencias y recursos similares entre si. Este

model o se aplicara unicamente desde el punto de vista graduado — estudiante.
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CAPITULOII
2. MARCO TEORICO
2.1. Estadode arte
2.1.1. Teoriadelacalidad de servicio
2.1.1.1. Calidad:

Hodson (2001) sostiene que la palabra calidad tiene multiples significados, los dos
que utilizan con mayor frecuencia son que “La calidad consiste en aquellas
caracteristicas del producto que satisfacen las necesidades de los clientes y
proporciona la satisfaccion con el producto” y que “La calidad consiste en productos

- serviciosy procesos libres de deficiencias”.

La norma ISO 9000:2005 define a la calidad como “el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”; muy aineada a la
presentada por Crosby (1993) como “conformidad con los requisitos” y a la de Juran
(1999) “adecuacion al uso”. Gutiérrez (2005) por su parte, sintetizando la idea de
enfocar las organizaciones hacia los clientes, afirma que “calidad es la creacion
continua de valor para el cliente”, alineandose con el enfoque de Feigenbaum (1999)

quien dice que “calidad es una determinacion del cliente”.

Segun Parasuraman, et a (2011) la calidad de un producto o servicio es
satisfactoria cuando responde a las necesidades del cliente, es decir, es o que

esperaba 0 mas de lo que esperaba € cliente.
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2.1.1.2. Servicio:

La Rea Academia Espaiiola (RAE, 2001) define servicio como “prestacion
humana que satisface alguna necesidad socia y que no consiste en la produccion de

bienes materiales”.

Gronross (1994) por su parte presenta una definicion que recoge la idea de

muchos Autores:

“Un servicio es una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o
menos intangible que, por regla general, aunque no necesariamente, generan en la
interaccion que se produce entre el cliente, empleados de servicios y/o |os recursos o
bienes fisicos y/o sistemas de proveedor de servicios, que Se proporcionan como

soluciones alos problemas del cliente.

Seglin Stanton et al (2000), existen cuatro caracteristicas que diferencian los

servicios de |los bienes:

Intangibilidad: como los servicios son intangibles, es imposible que los clientes
prospectos prueben (degusten, toguen, vean, oigan o huelan) un servicio antes de
comprarlo.

Inseparabilidad: de manera caracteristica, no se pueden separar 10s servicios de su
creador o vendedor. Més alin, muchos servicios se crean, se dan y se consumen
simultaneamente.

Heterogeneidad: para una empresa de servicios, es dificil, s no imposible,
estandarizar su producto. Cada unidad de servicio es un tanto diferente de otra
del mismo servicio, debido al factor humano en la produccion y la entrega.

Carécter perecedero: los servicios son sumamente perecederos porque la
capacidad existente no se puede guardar mandar ainventario para uso futuro.
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2.1.1.3. Calidad de servicio:

Parasuraman et a (1985) definen a la calidad del servicio como “la amplitud de la
discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de |0s usuarios y

sus percepciones”.

Para Sangliesa et a (2006), la escuela norteamericana la calidad del servicio tiene
tres aspectos basicos, €l primero esladefinicion del concepto de calidad de servicio e
identificacion de las variables que lo integran, € segundo es |la creacion de una escala
de medicién de la calidad de servicio (Escaa SERVQUAL) y € tercero es €
desarrollo de un modelo de calidad de servicio basado en la existencia de
desperdicios que explican las diferencias entre € servicio esperado por €l clientey €

que realmente recibe.

En términos generales, es € resultado de comparar o que € cliente espera
(expectativa) de un servicio con lo que recibe (percepciones), en lo que Parasuraman
et a (1985), identifican cinco dimensiones, para la caificacion: Tangibles,
Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia.

2.1.1.4. La multidimensionalidad dela calidad del servicio:

Gronroos (1984) describe la caidad del servicio, como una variable
multidimensional formada a partir de dos componentes principales, tal y como es
percibida por los clientes: una dimension técnica o de resultado y una dimension
funcional o relacionada con e proceso, ademas dice que los servicios: “son
basicamente procesos mas 0 menos intangibles y experimentados de manera
subjetiva, en los que las actividades de produccion y consumo se realizan de forma
simultanea. Se producen interacciones que incluyen una serie de “momentos de la
verdad” entre el cliente y el proveedor del servicio. Lo que sucede en estas
interacciones comprador-vendedor tiene un efecto fundamenta en e servicio
percibido”. Es facil observar que no se puede evaluar la dimension de calidad
funciona de una forma tan objetiva como la dimension técnica. Con frecuencia se

percibe de forma subjetiva.
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2.1.2. Teoriadela Satisfacciéon del Cliente- Estudiantes Universitario

Kotler & Armstrong (2006, Pags. 40, 41), define la satisfaccion del cliente como
“el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar € rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.
Delasatisfaccion dd cliente ala satisfaccion del estudiante universitario

(Mgjias & Martinez, 2007) Define ala Satisfaccion Estudiantil como “el nivel del
estado de animo que poseen los estudiantes con respecto a su institucion, como
resultado de la percepcion que poseen con respecto a cumplimiento de sus
necesidades, expectativas e intereses”.

En el marco del presente estudio, los clientes son los graduados y estudiantes del
CEAC y su satisfaccion se relaciona con la manera en que la institucién educativa
atiendes sus necesidades, de acuerdo a expectativay percepcion.

Se ha documentado en la literatura que la investigacion de la satisfaccion del
estudiante es un camino para evaluar la efectividad de la institucion (Ewell, 1989),
ayuda a comprender la congruencia entre los estudiantes y la facultad (Morstain
1977), es un determinante de la importancia del ambiente de la universidad en el
desarrollo del estudiante (With, 1984) y provee un criterio importante de la
efectividad del servicio en los estudiantes (Johnson, 1988).

2.1.2.1. Modelos de Medicién de la Satisfaccion

En e momento de afrontar la medicion de la satisfaccion en Instituciones de
Educacion Superior (IES), se requiere de herramientas que ayuden a las Instituciones
a comprender mejor €l significado de valor para el cliente, asi como el grado en que

sus esfuerzos estan cumpliendo con las necesidades y expectativas de [os mismos.

Esta necesidad llevé a desarrollo de varias técnicas y metodologias para la

medicion de la satisfaccion de los clientes. Siendo la més aplicada la Teoria
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SERVQUAL que nace en e aiol985 con PARASURAMAN, ZEITHAML Y
BERRY y que fue redefinida por estos autores en el 1988 y en e 1991, por las
criticas de muchos autores, como entre ellos Cronin y Taylor (1990) quienes crearon
el modelo SERVPEREF, parad afio 1885.

2.1.2.1.1. MODELO SERVQUAL:

La metodologia SERVQUAL, una de las mas aplicadas en la actualidad,
especialmente en empresas norteamericanas, fue promovida por Zeithaml,
Parasuraman y Berry en 1985-1988, la cual mide la calidad de un servicio como la

diferenciaentre la percepcion y la expectativa.

Tablal:

Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Elementos Tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
persona y materiales de comunicacion.

Fiabilidad Habilidad para g ecutar el servicio prometido de
formafiable y cuidadosa.

Capacidad De Respuesta  Disposicion y voluntad de los empleados para
ayudar a clientey proporcionar €l servicio.

Seguridad Conocimiento y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.

Empatia Atencion individualizada que ofrecen las
empresas alos usuarios.

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml , & Berry, 1985)

El modelo SERVQUAL puede ser usado para medir la calidad del servicio en una
amplia variedad de empresas, ya que permite la flexibilidad suficiente para adaptarse
a cada caso en particular. La clave de esto esta en gustar € cuestionario a las
caracteristicas especificas de cada servicio en cuestion, de modo que los resultados

puedan identificarse directamente con larealidad de la empresa.
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Las respuestas se reflejan en una escala Likert que oscila entre 1 (fuertemente en
desacuerdo) y 7 (fuertemente de acuerdo), que permitié al encuestado posicionarse y

discriminar sus respuestas.
Cuestionario Modelo SERVQUAL

- Primera seccion: esta conformada por preguntas generales, opcionales para las
necesidades de la empresa o servicio estudiando, adicionalmente en esta
seccion se realiza una pregunta que otorgue una calificacion en la que otorgue
una jerarquizacion a las diferentes dimensiones presentadas en e modelo
SERVQUAL.

- Segunda seccion: esta conformada por un cuestionario que consta de 22
preguntas representativas de las cinco dimensiones, distribuidas de acuerdo a
la importancia que cada dimensién tenga para la empresa, por |o que dedican
Mas preguntas a esta seccion, y menos preguntas a las dimensiones restantes.
Sin embargo, se debe procurar que cada dimension tenga una cantidad similar

de preguntas asignadas.



Tabla2:

Cuestionario Modelo SERVQUAL
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Fuente: (Parasuraman, Zeithaml , & Berry, 1985)

Brechas del modelo SERVQUAL

Las brechas que proponen los autores del SERVQUAL indican diferencias éntrelos

aspectos importantes de un servicio, como los son las necesidades de los clientes, la

experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados de la

empresa con respecto alos requerimientos de los clientes.
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A continuacion se presentan las cinco brechas principales en la calidad de los

Servicios;

* Brecha 1. evalla las diferencias entre las expectativas del cliente y la
percepcion que € persona (generalmente e gerente) tiene de éstas. Es
importante analizar esta brecha, ya que generamente |los gerentes consideran
el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes en base a las quejas
que reciben. Sin embargo, ese es un pésimo indicador, ya que se ha estudiado
gue la relacion entre los clientes que se qugjan y 10os clientes insatisfechos es
minima. Por eso se recomienda a las empresas tener una buena comunicacion
con € persona que esta en contacto directo €l cliente, ya que es éste € que

mejor puede identificar sus actitudes y comportamiento.

Brecha 2: ocurre entre la percepcion que € gerente tiene de las expectativas
del cliente, las normas y los procedimientos de la empresa. Se estudia esta
brecha debido a que en muchos casos las normas no son claras para €

personal, lo cual crea ciertaincongruenciacon |los objetivos del servicio.

» Brecha 3: se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el
servicio prestado. La principal causa de esta brecha es la falta de orientacion
de las normas hacia las necesidades del cliente, lo cua se ve reflgado

directamente en un servicio pobre y de mala calidad.

» Brecha 4. se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le entrega
otra. Esto ocurre principalmente como resultado de una mala promocion y
publicidad, en la que el mensgje que se transmite a consumidor no es €

correcto.

Brecha 5: esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se
generan los clientes antes de recibir € servicio, y la percepcion que obtienen

del mismo unavez recibido.
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Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las ineficiencias en la gestion de
los servicios. Cada empresa debe orientar sus estudios hacia donde los principales
“sintomas” lo indiquen. Sin embargo, una brecha que se debe analizar y tomar en
consideracion en todos los casos es la brecha 5, ya que permite determinar 1os niveles
de satisfaccion de los clientes.

Tabla3:
Procesos Modelo SERVQUAL

1. DISEMO DE LA MUESTRA

*Muestra para el sondeo de expectativas
sNuastra para el sondeo de percapcionas

2. RECOLECCION DE DATOS

*Dizefioy preparacionde los mecanismos de sondeo
*Sondeo de datos (expectativasy percepciones)

*Registro del sondeo para su procesamiento (expectativas
¥ percepciones)

(3. PROCESAMIENTO DE DATOS —\T\
#*Consolidacion de datos de sondeo
*Calculo de brechas parciales
sCalculo de brechas per dimension
sPonderacion de dimensiones

*Calculo de brechas ponderadas
\ *Calculo de la brecha Expectativa - Percepcion

*Indicador del Nivel de Servicio
*Posicionamiento de las dimensiones en los cuatro
cuadrantes

*Posicionamiento de las Dimensiones en el Umbral de
: ién

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml , & Berry, 1985)
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2.1.2.1.2. MODELO “SERVPERF”

El modelo SERVPERF, desarrollado por Cronin y Taylor, basada exclusivamente
en lavaloracion de las percepciones, como réplica ala escala SERVQUAL, quetiene
en cuenta tanto las expectativas como las percepciones. Las expectativas son €
componente del instrumento SERVQUAL que mas controversias ha suscitado por
los problemas de interpretacion que plantea a los encuestados; porque suponen una
redundancia dentro del instrumento de medicion, ya gque las percepciones estan
influenciadas por las expectativas; y por su variabilidad en los diferentes momentos
de la prestacion del  servicio. Por estos motivos se crea un nuevo instrumento
llamado SERVPERF basado Unicamente en las percepciones. EI modelo emplea
Unicamente las 22 afirmaciones referentes a las percepciones sobre e desempefio
recibido del modelo SERVQUAL. Reduce por tanto a la mitad las mediciones con
respecto al SERVQUAL y se calcula como la sumatoria de las percepciones
marcadas. La calidad del servicio sera tanto mejor cuanto mayor sea la suma de

dichas percepciones.

Laformulacion del modelo SERV PERF, se podria plantear de la siguiente manera:

£ = \ W P
J-1
Dénde:
« Qi es la calidad percibida global del cliente i;
* k es el nimero de atributos;
* Pij es la percepcion del resultado del clientei con respecto al atributo j;

» Wj es la importancia del atributo j en la calidad percibida.
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2.1.2.1.3. INVESTIGACION DE MERCADOS

“Es la identificacion, recopilacion, andlisis, difusion y uso sistemético y objetivo
de la informacién con € proposito de mejorar la toma de decisiones relacionadas
con la identificacion y solucion de problemas y oportunidades de marketing”.
(Malhotra, 2008, pag.7)

El proceso deinvestigacion de mer cados
Tabla4:
Proceso de I nvestigaciéon de M ercados

mad PROCESO DE INVESTIGACION DE MERCADOS Emmmny

*DEFINICION DEL PROBLEMA

*DESARROLLO DEL ENFOQUE DEL PROBLEMA
*FORMULACION DEL DISENO DE LA INVESTIGACION
*TRABAJO DE CAMPO O RECOPILACION DE DATOS
*PREPARACION Y ANALISIS DE DATOS
*ELABORACION Y PREPARACION DEL INFORME

Fuente: (Malhotra, 2008)

- PASO 1: Definicion del Problema

El primer paso en cualquier proyecto de investigacion de mercados es definir e
problema. Al hacerlo € investigador debe considerar €l propdsito del estudio la
informacion antecedente pertinente, asi como la informacidén quesea necesaria y

como se utilizardlamisma parael estudio. (Mahotra, 2008, pég.10).

- PASO 2: Desarrollo del Enfoque del Problema

El desarrollo del enfoque del problema incluye la formulacion de un marco de
referencia objetivo o tedrico, modelos analiticos, preguntas de investigacion e
hipétesis, e identificacion de informacion que se necesita. Este proceso esta guiado
por conversaciones con los administradores y expertos en € érea, andlisis de datos
secundarios, investigacion cuditativa y consideraciones pragméticas. (Malhotra,
2008, pag. 10)



23

PASO 3: Formulacién del Disefio de I nvestigacion.

Un disefio de investigacion es un esquema para llevar a cabo un proyecto de
investigacion mercados. Expone “con detalle los procedimientos necesarios para
obtener la informacion requerida, y su propodsito es disefiar un estudio que ponga a
prueba las hipétesis deinterés”. (Mahotra, 2008, pég. 11)

PASO 4: Trabajo de campo o recopilacion de datos
El trabgjo de campo implica la seleccion, capacitacion y supervision de las
personas que retinen los datos. (Malhotra, 2008, pag. 412)

PASO 5: Preparacion y analisisde datos

La preparacion de los datos incluye su revision, codificacion, transcripcion y
verificacion. Cada cuestionario o forma de observacion se revisa 'y de ser necesario,
se corrige. Se asignan los codigos numeéricos o letras para presentar cada respuesta
cada preguntadel cuestionario. (Malhotra, 2008, pag. 10).

PASO 6: Elaboracion y presentacion del informe

Todo proyecto debe documentarse en un informe escrito donde se presenten las
preguntas de investigacion especificas que se identificaron; donde se describan el
enfoque, “el disefio de investigacion y los procedimientos utilizados para la
recoleccion y andlisis de datos; en donde se incluyan los resultados y 1os principales
resultados.” (Malhotra, 2008, pag. 11).

Los hallazgos deben presentarse en un formato comprensible que facilite a la
administracion su uso en € proceso de toma de decisiones. (Mahotra, 2008, pag.
11).



24

2.2. Estudio de Casos Similares

Andlisis de Casos Similares que se hayan presentado en la utilizacion del modelo
SERVQUAL.

e Caso 1. El uso ded SERVQUAL en € diagnéstico de las expectativas y
percepciones de la calidad del servicio en los estudiantes del programa Ingenieria
Industrial de laUniversidad del Magdalena.(Quintero Pefiaranda & Cabrera, 2008)

Antecedentes. El Programa de Ingenieria Industriadl de la Universidad del
Magdalena, a igual que €l resto de unidades académicas de la Universidad, trabaja
por el cumplimiento de los estandares de calidad fijados por el Consgjo Nacional de
Acreditacion con € fin de lograr certificarse como programa académico de calidad,
apto para la formacién de competencias profesionales bajo este titulo, lo cua sdlo
puede acanzarse realizando un seguimiento de las expectativas y percepciones de
sus usuarios y contrastandolas con los esténdares de servicios preestabl ecidos por €

Programa.

Proceso: El “diagnéstico de las expectativas y percepciones de la calidad del
servicio en los estudiantes del programa Ingenieria industrial de la universidad del
magdalena” arroja luces sobre la necesidad de aunar esfuerzos investigativos
orientados a identificar, medir y evaluar las brechas que se presentan a interior del
Programa y a partir de estos resultados preliminares, disefiar las estrategias
necesarias para cerrar estas brechas internas, que por supuesto, permiten cerrar la
brecha del cliente que sea detectado en este trabgjo.

Resultado: Muchas de las conclusiones que arrojo este trabgjo ponen de
manifiesto que el Programa atraviesa en la actualidad por un periodo de evolucién,
en € que se encuentra gustando sus procesos a las circunstancias cambiantes del
entorno, de manera que —mirdndolo como un todo organico- se encuentra en un

proceso de aprendizaje organizacional 1o que implica
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Caso 2: Evaluacion de calidad de ensefianza desde la perspectiva de satisfaccion
de los estudiantes de medicina de la Universidad Naciona Federico Villarrea
y Universidad Privada Ricardo Palma (Tantas Oblitas, Lima— Perd, 2008)

Antecedentes. Es una tesis motivada en conocer y estudiar comparativamente la
realidad de la enseflanza y formacién médica entre una universidad naciona y
privada, desde la perspectiva de satisfaccion de los estudiantes de medicina de la
Universidad Nacional Federico Villarreal y Universidad privada Ricardo Palma

Proceso: Tiene como objetivos principal evaluar la calidad de ensefianza
percibida por los estudiantes de medicina; segun sus dimensiones y satisfaccion
global en la Universidad Naciona Federico Villarreal y Universidad Privada Ricardo
Palma. El tipo de investigacion es aplicada de caracter Descriptivo — Explicativo —
Correlaciona y comparativo, se tomd como muestra a toda la poblacion matriculada
en el quinto y sexto afo en el 2008, que asciende a 296, divididos en dos grupos de
148 en forma aleatoria y sistematica. Se utiliz6 como instrumento la escala de
medicion de la calidad de SERVQUAL, adaptada a medir la calidad de la ensefianza.

Resultados: La principal conclusion es que la calidad de ensefianza percibida por
los estudiantes de medicina; segun sus dimensiones y satisfaccion global en la
Universidad Nacional Federico Villarrea es diferente que la Universidad Privada
Ricardo Palma, en esta Ultima se aprecia mayor satisfaccion global. Se recomienda
mejorar la calidad de ensefianza de los estudiantes de medicina en la Universidad
Nacional Federico Villarreal considerando sus dimensiones y satisfaccion global,
sugiriéndose mayor presupuesto del estado y que la Universidad Privada Ricardo
Pama, considere algunos aspectos importantes en e proceso de ensefianza-
aprendizgje para lograr mayor caidad y satisfaccion del estudiante de medicina y

alcanzar un nivel Optimo y competitivo encaminado ala excelencia.
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e Caso 3: Medicion De La Satisfaccion De Usuarios Universidad Del Valle
(Institucional, Cali- Colombia, 2012)

Antecedentes: El presente informe explica la metodologia utilizada para medir |a
satisfaccion de los usuarios estudiantes, egresados y docentes, de la Universidad del
Valle, con € fin de obtener informacidn para determinar la percepcién y expectativas

de los usuarios con respecto alos servicios que les son proporcionados

Proceso: Para desarrollar este propdsito, se disefidé e implementd un estudio
para obtener una medicion dd nivel de satisfaccion en la Universidad ddl Valle,
utilizando un modelo contextualizado a la Universidad del Valle, a partir de los
métodos SERVQUAL, SERVPERF Y 5Qs, modelos ampliamente utilizados en la
medicion de la calidad de los servicios, en funcion de la percepcion y las
expectativas del usuario, con escalas Likert de medicién de cinco valores y se
aplicaron muestras de diferentes tamafios de acuerdo a los tipos de usuarios objeto de

estudio en laUniversidad.

Resultados: Es indispensable efectuar seguimiento a las acciones emprendidas
con base en los resultados de la medicion de la satisfaccion, para evitar la reiteracion
en niveles de insatisfaccion por dimension y caracteristica; en 10s mismos servicios,
ano a ano. Se evaluo la satisfaccion de los usuarios en todos |os procesos misionales
bajo 6 dimensiones de calidad en €l servicio, todos los andlisis de los diferentes tipos
de usuarios encuestados, presentaron niveles de insatisfaccion, por tal motivo estos

son insumo para la formulacion de acciones correctivas y de mejora.

Gracias a las bondades de la herramienta utilizada para efectuar la medicion se
pueden redlizar andlisis cruzados para detectar en que grupos de las poblaciones
objeto de estudio, se encuentra la insatisfacciéon, sin embargo algunos andlisis son

i nnecesari os.
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CAPITULO 111

3. INVESTIGACION DE MERCADO
3.1. Marco Metodolégico
3.1.1. Metodologia dela I nvestigacion

La metodol ogia de investigacion que se desarrollara en este estudio esta basada
principalmente en los siguientes puntos (Malhotra, N. k. (2004)
Tabla5:

Proceso de | nvestigaciéon de M ercados

mal  PROCESO DE INVESTIGACION DE MERCADOS Ly

*DEFINICION DEL PROBLEMA

+DESARROLLO DEL ENFOQUE DEL PROBLEMA
*FORMULACION DEL DISENO DE LA INVESTIGACION
*TRABAJO DE CAMPO O RECOPILACION DE DATOS
*PREPARACION Y ANALISIS DE DATOS
*ELABORACION Y PREPARACION DEL INFORME

Fuente: (Malhotra, 2008)

- PASO 1: Definicién del Problema

El primer paso en cualquier proyecto de investigacion de mercados es definir el
problema. En realidad, establecer €l problema de investigacion no es sino afinar y
estructurar mas formalmente la idea de investigacion. (Hernandez, Fernandez , &
Baptista, 2004)

Al hacerlo e investigador debe considerar el propésito del estudio la
informacion antecedente pertinente, asi como la informacidon quesea necesaria y

como se utilizardlamisma parael estudio. (Mahotra, 2008, pég.10).

Al hacerlo € investigador debe considerar:
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El propésito del estudio
 Lainformacion antecedente pertinente

 Lainformacion quesea necesaria

Como se utilizaralainformacién parael estudio.

- PASO 2: Desarrollo del Enfoque del Problema

El desarrollo del enfoque del problema incluye la formulacion de un marco de
referencia objetivo o tedrico, modelos analiticos, preguntas de investigacion e
hipétesis, e identificacion de informacion que se necesita. Este proceso esta guiado
por conversaciones con los administradores y expertos en € érea, andlisis de datos
secundarios, investigacion cudlitativa y consideraciones pragmaticas. (Malhotra,
2008, pag. 10)

2.1 Objetivos deinvestigacion

Los objetivos de investigacion, tanto €l general como los especificos, tienen la
finalidad de sefidlar a lo que se aspira en la investigacion y deben expresarse con
claridad, pues son las guias del estudio (Hernandez, et al., 2002)

En este caso €l objetivo genera de este estudio es €l siguiente:

Redlizar un andlisis del nivel de satisfaccion de los graduados del
Departamento de Ciencias Econdmicas, Administrativas y de Comercio de la
Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE.

2.2 Tipodeinvestigacion

Segin Dankhe (1986) existen cuatro tipos de investigacion: exploratorios,
descriptivos, correlacionales y explicativos. En este caso sdlo se explicaran los que

fueron utilizados pararedlizar estatesis.
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Descriptivos. Este tipo de estudio usuamente describe situaciones y eventos, es
decir como son y como se comportan determinados fendmenos. "Los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades o cuaquier otro fendmeno para ser sometido a andisis
estadistico”(Hernandez, Fernandez , & Baptista, 2004)

Exploratoria: Los estudios exploratorios nos sirven para aumentar el grado de
familiaridad con fendmenos relativamente desconocidos, permitiéndonos explorar
obtener informacién sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacién més
completa sobre un contexto particular de la vida real, investigar problemas del
comportamiento, sobre todo en situaciones donde hay poca informacion.” (Dankhe,
1986, p. 412).

El objetivo de lainvestigacion exploratoria es explorar 0 examinar un problema o

situacion para brindar conocimientos'y compresion. (Malhotra, 2008, pag. 80)

En e presente estudio se empleara la parte descriptiva y exploratoria debido a
gue son los que mejor se adaptan a las necesidades de este estudio, la parte
descriptiva ya que busca especificar las dimensiones que determinan € nivel de
satisfaccion de los graduados del Departamento del CEAC, por medio de andlisis
estadisticos, |a parte exploratoria, debido a que existen numerosos estudios similares
pero en otros contextos, que nos servira para aumentar € grado de familiaridad con
el tema de estudio, y exploratoria debido a que € andlisis de satisfaccion
universitaria, es un tema poco conocido o estudiado en € entorno universitario
ecuatoriano, sin embargo, con la aplicacion de un modelo de medicion de
satisfaccién adecuado, nos permitird obtener datos y elementos que pueden conducir

adar respuesta con mayor precision €l tema de estudio.
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PASO3: Formulacion del Disefio de I nvestigacion.
Un disefio de investigacion es un esquema para llevar a cabo un proyecto de
investigacion mercados. Expone “con detalle los procedimientos necesarios para
obtener la informacion requerida, y su propdsito es disefiar un estudio que ponga a

prueba las hipdtesis de interés”. (Malhotra, 2008, pag. 11)

“El disefio también incluye la realizacion de investigacion exploratoria,
descriptiva, la definicion precisade las variables y el disefio de las escalas adecuadas
para medirlas. Debe abordarse la cuestion de cdmo deberian obtenerse los datos de

los participantes.” (Malhotra, 2008, pag. 11)

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista, existen dos tipos de disefios. |1a
investigacion experimental y la investigacion no experimental, cada uno de éstos se
divide en diferentes categorias, segun Campbell y Stanley (1966).

Los experimentales son: verdaderos, cuasi experimentos y pre-experimentos;

en cuanto alos no experimentales serefiere a: transaccionales y longitudinales.

Para la elaboracion del presente estudio se utiliza un disefio de Investigacion No
Experimental que segin (Hernandez, Fernandez , & Baptista, 2004) es la que se
realiza sin manipular deliberadamente variables independientes, se basa en variables
gue ya ocurrieron 0 se dieron en la redidad sin la intervenciéon directa del
investigador. Es un enfoque retrospectivo.

Para efectos de esta investigacion se utilizard un disefio no experimental ya que no
se manipularan las variables involucradas, sino que Unicamente se estudiara €
comportamiento de las mismas en su entorno natural. Ahora, de acuerdo con su
clasificacion de transaccional y longitudinal, se tomara la opcion de transaccional
descriptiva debido a que se recolectaran datos en un solo momento y se analizara la

relacion entre | as vari abl es anteriormente mencionadas.
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PASO 4: Trabajo de campo o recopilacion de datos

El trabgjo de campo implica la seleccion, capacitacion y supervision de las
personas que rednen los datos. (Malhotra, 2008, pag. 412)

Segin Hernandez, et a. (2002) recolectar los datos implica tres actividades
principalesy relacionadas entre si:

* Seleccionar un instrumento o método de recoleccion de los datos.
» Aplicar eseinstrumento y método para recol ectar datos.
* Preparar observaciones, registros y mediciones obtenidas.

El instrumento que se manejara en este estudio, es un instrumento que ya existe
y que ya esta validado y listo para usarse, Las preguntas estardn relacionadas
directamente con las variables que se desean medir y se mangard un disefio de
cuestionario basado e modelo SERVQUAL, con una escala de Likert la cua se basa
en el numero de categorias que van de 1 a 7, debido a que se necesita que para esta
investigacion las personas a las que se le aplique e instrumento sean los més

especificas posible.

En cuanto a la validez, ésta se puede ver desde tres puntos de vista: evidencia
relacionada con e contenido, evidencia relacionada con e criterio y evidencia

relacionada con €l constructo.

» Lavalidez de contenido se refiere a grado en que un instrumento reflgja
un dominio especifico de contenido de lo que se mide. Es & grado en €

gue lamedicion representa al concepto medido.

* La evidencia relacionada con € criterio, establece la validez de un
instrumento de medicién comparandola con algun criterio externo. Este

criterio es un estandar con el que se juzgalavalidez del instrumento.

» Laevidencia relacionada de constructo se refiere a grado en el que una

medicion se relaciona de manera consistente con otras mediciones, de
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acuerdo con hipétesis derivadas tedricamente y que conciernen a los

conceptos que se estan midiendo.

En este caso, solamente se utilizala evidenciarelacionada con €l criterio, ya que
éste instrumento, ya fue utilizado con € mismo propdsito para la medicion de la
satisfaccion de los graduados y estudiantes del CEAC, de la Universidad de las

Fuerzas Armadas.

PASO 5: Preparacion y analisisde datos

Seguin (Malhotra, 2008) la preparacion de los datos incluye su revision,
codificacion, transcripcion y verificacion. Cada cuestionario o forma de observacion
se revisa y de ser necesario, se corrige. Se asignan los cédigos numéricos o letras

para presentar cada respuesta cada pregunta del cuestionario
Mientras que Hernandez, et a (2002) dice &l andlisis depende de tres factores:
» El nivel de medicion delasvariables
e Lamaneraen que se hayan formulado las hipotesis
* El interésdel investigador

Lostipos y métodos de andlisis cuantitativo y estadistico son variados, pero cabe
sefidar que cada uno tiene su razén de ser y propoésitos especifico, entre los
principales se encuentran:

« Estadistica descriptiva paralas variables, tomadas individua mente.
* Puntuaciones Z

* Razones y tasas

« Célculos y razonamientos de estadisticainferencial

* Pruebas paramétricas

* Pruebas no paramétricas

* Andlisis multivariados
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El andlisis de datos gque se llevara a cabo, consta de dos partes:

Primero se elaborard una base de datos, la cual contendra los resultados
obtenidos de la aplicacion del instrumento y sus promedios, los cuales seran
utilizados para determinar la clasificacion de las variables estudiadas,
posteriormente, se procedera a redlizar pruebas de hipétesis, las cuales ayudaran a

detectar algunarelacion entre los resultados y las variables.

PASO 6: Elaboracién y presentacion del informe

Todo proyecto debe documentarse en un informe escrito donde se presenten las
preguntas de investigacion especificas que se identificaron; donde se describan €l
enfoque, “el disefio de investigacion y los procedimientos utilizados para la
recoleccion y andlisis de datos; en donde se incluyan los resultados y 1os principales
resultados.” (Malhotra, 2008, pag. 11).

Los hallazgos deben presentarse en un formato comprensible que facilite a la
administracion su uso en € proceso de toma de decisiones. (Malhotra, 2008, pag.
11).

En e presente estudio se llevara a cabo de manera escritay grafica con € fin de

facilitar lacomprension de las conclusiones de la investigacion.



3.2. Metodologia del trabajo de Investigacion

La presente investigacion utilizara e modelo SERVQUAL propuesta por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988), adaptada a las necesidades de nuestro
estudio, la decision de utilizar esta metodologia se debe a que este modelo considera
diferentes &reas de interés importantes en cuanto la percepcion de la satisfaccion

estudiantil y eso la convierte en multidimensional.

El modelo a utilizar permitira aplicar la encuesta como herramienta en e
levantamiento de la informacion y definir la calidad del servicio como la diferencia
entre las percepciones reales por parte de los graduados y estudiantes del CEAC vy
las expectativas que sobre éste se habian formado previamente. Asi, € graduado y
estudiante de ultimos semestres del Departamento del CEAC, vaorara en forma
negativa o positiva la calidad de los servicios brindados por la Universidad, [legando
ademés a conocer las percepciones que ha tenido en relacién a los servicios,
pudiendo ser inferiores o superiores a las expectativas en relacion a los servicios de
la Universidad. Por ello, uno de los objetivos del Departamento y la Universidad, es
la diferenciacion mediante un servicio de calidad, prestando especial interés al hecho
de superar las expectativas de sus clientes. Parasuraman et a. Propusieron en su
modelo cinco dimensiones subyacentes integrantes del constructo calidad de
Servicio.

Tabla6:
Significado de las dimensiones del constructo calidad de servicio del modelo
SERVQUAL

Elementostangibles Apariencia de las instal aciones fisicas, equipos, persona
y materiaes de comunicacion.
Fiabilidad Habilidad para gecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa.
Capacidad derespuesta Disposicion y voluntad de |os empleados para ayudar a
cliente y proporcionar €l servicio.

Seguridad Conocimiento y atencion mostrados por |os empleados y
sus habilidades parainspirar credibilidad y confianza.
Empatia Atencion individualizada que ofrecen las empresas a los
usuarios.

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml , & Berry, 1985)
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Estas cinco dimensiones presentadas en el modelo SERVQUAL se desagregaron
en 22 items. El model o de encuesta, presentado en el presente estudio se basaen el
modelo SERVQUAL adaptado a al aspecto universitario.

La encuesta disefiad, es una adaptaciéon de la original, posee un total de 34
variables, a través de una escala Likert con amplitud de 7 (1= totalmente en
desacuerdo, 7= totalmente de acuerdo). Las dimensiones estudiadas fueron:
ELEMENTOS TANGIBLES, CONFIABILIDAD, CAPACIDAD DE RESPUESTA,
SEGURIDAD Y EMPATIA. Para determinar lavalidez y fiabilidad del instrumento,
entre las 34 variables se agregaron otras preguntas i mportantes para la investigacion.
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Tabla7:
Disgregacion delas Dimensiones del Modelo SERVQUAL

DIMENSION 1.- TANGIBILIDAD

1 Instalaciones fisicas de la Universidad son cémodas, limpias y visualmente atractivas.

2 La universidad cuenta con espacios adecuados para la realizacion de eventos

3 Los sitios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un ambiente acogedor y
adecuado para el aprendizaje.

4 La Universidad cuenta con equipos actualizados.

5 Los elementos materiales son visualmente atractivos.

6 La presentacion personal de los docentes se caracteriza por estar bien vestidos, limpio y
aseados.

7 El personal administrativo esta bien vestido y refleja una apariencia pulcra.

DIMENSION 2.- CONFIABILIDAD

8 Los horarios de clase, fechas de entrega de notas, actividades extracurriculares son
cumplidos por los docentes en el tiempo programado.

9 La atencion a los estudiantes por el personal administrativo, la entrega de documentos y los
horarios de servicio segun lo previamente establecido.

10 Cuando usted tiene un problema de tipo administrativo siente que la Universidad es
comprensiva y colaboradora para solucionarselo.

11 Cuando usted tiene problemas de tipo académico siente que la universidad es comprensiva y
colaboradora para solucionarselo.

12 El personal administrativo de la Universidad realiza bien el servicio desde la primera vez.
Los servicios de la Unidad de bienestar estudiantil (ayudas econémicas, seguro de

13 . o - >
accidentes, desarrollo estudiantil, bolsa de empleo, etc.) se facilitan segun lo acordado.
Los servicios universitarios (biblioteca, departamento médico- farmacia, odontologia-

14 L. . . . . K . . . .
fisioterapia, editorial, secretaria, residencia estudiantil, etc.)Se prestan segun lo prometido.

DIMENSION 3.- CAPACIDAD DE RESPUESTA

15 El personal administrativo de la Universidad le comunica cuando concluiréa el servicio
ofrecido.

16 Los docentes brindan una programacion que dice cuando se llevaran a cabo exactamente las
diversas actividades.
La atencidn a solicitudes de documentacion, registro y matriculacion que recorre diversos

17 departamentos o jerarquias de los estudiantes es tramitada eficazmente y dentro de un
tiempo razonable.

18 Los docentes realimentan las diversas actividades (evaluaciones y trabajos) dando respuesta
a las inquietudes y peticiones diligentemente y con prontitud.

19 Los docentes estan demasiado ocupados para responder con prontitud las solicitudes de los
estudiantes.

20 El personal administrativo esta demasiado ocupado para responder con prontitud las
solicitudes

DIMENSION 4.- SEGURIDAD

21 El comportamiento del docente de la Universidad le inspira confianza.

22 Usted se siente seguro en sus tramites administrativos realizados con La Universidad.

23 El personal administrativo es atento y educado en el trato con los alumnos.

24 Los docentes son atentos, educados y respetuosos al relacionarse con los estudiantes

25 El personal administrativo posee los suficientes conocimientos para dar respuesta a las
inquietudes de los estudiantes.

26 Los docentes poseen un nivel suficiente y actualizado de conocimientos tedricos y practicos.

27 Las notas son asignadas por los docentes siguiendo Unicamente criterios de objetividad.

DIMENSION 5.- EMPATIA

28 Cuidado y atencién individualizada ofrecida a los estudiantes.

29 El personal administrativo presta atencion individualizada al estudiante cuando es requerida.

30 Cuando es necesaria y solicitada los docentes le dan atencién individualizada al estudiante

31 La Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE muestra interés en el estudiante y los toma
en cuenta en las decisiones, actividades, proyectos, eventos, etc.

32 Los docentes se preocupan por el aprendizaje, motivan el interés por la materia y fomentan
la participacion de los estudiantes.

33 Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los estudiantes.
Los horarios de atenciéon de los servicios universitarios (biblioteca, departamento médico -

34 odontoldgico - farmacia, secretaria, tesoreria, residencia estudiantil, editorial) son cémodos
para los estudiantes.

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml , & Berry, 1985)
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Adaptado por: autora

El cuestionario SERVQUAL adaptado, de acuerdo a las necesidades de nuestro
estudio, consta de 34 items que evallian percepciones y expectativas para cada uno
de los 3ditems de la calidad del servicio definidos. Una vez se tienen las
puntuaciones de cada uno de los 34 variables evaluados, tanto en expectativas como

en percepciones, se procede al siguiente andlisis cuantitativo:

1. Se calculan las puntuaciones medias (P-E) para cada dimension, a partir de las
preguntas gue la integran. En este apartado se recomienda calcular la media
aritmética, por ser ésta una medida adecuada para la valoracion cuditativa
(Arapé 1999)

2. Pueden incluirse en €l cuestionario una pregunta para que € encuestado asigne

pesos entre las diferentes dimensiones segun laimportancia.

Existen varias técnicas operativas para asignar pesos a las dimensiones en €
clculo dd indice globa de calidad ded SERVQUAL se destacan las

siguientes:

- Pueden darse pesos equivalentes, es decir, asignar la misma importancia
relativa a cada dimension

- Incluir una pregunta en la que se pida una valoracion global del servicio
recibido y aplicar posteriormente un analisis de regresion para determinar
laimportancia de cada una de las dimensiones como variables explicativas
de la valoracion global. Restringiendo la suma de los regresos a 1, éstos
serian una aproximacion al peso de cada dimension.

- Redlizar un andlisis conjunto aplicado a las dimensiones. De esta forma se
obligariaa cliente adecidir y priorizar que dimensiones son las realmente

importantes.

En e presente estudio se ha considerado la dltima técnica operativa con la
finalidad de asignar pesos alas dimensiones en el calculo del indice global de calidad
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del SERVQUAL obligando a los graduados y estudiantes encuestados del
departamento del CEAC arealizar un analisis en conjunto en el que decida, priorice
y dé a conocer la importancia que cada dimension tiene para él. Las 5 dimensiones
aplicadas en e modelo, permite a los encuestados otorgar valoresde 1 a5, siendo 1

la dimension menos importante y 5 la més importante.
3.3. Propésitosdela lnvestigacion

Esta investigacion tiene como proposito la aplicacion por primera vez en €
entorno de la Universidad de las Fuerzas Armadas, € modelo SERVQUAL para
determinar la satisfaccion real de los graduados y estudiantes del Departamento del

CEAC y por ende, laidentificacion y erradicacion de falencias.
3.4. Objetivosdelalnvestigacion

Al finalizar el trabgjo de investigacion propuesto, se alcanzaran las siguientes

metas:

- De la aplicacion dd Modelo SERVQUAL, se conseguira determinar las
falencias de las diferentes dimensiones y sub dimensiones en los servicios
que se encuentran administrados por la Direccion de Servicios Publicos

Municipales.

- Con la propuesta estratégica, se lograra fijar una serie de estrategias con €l fin
de eradicar los errores encontrados en la aplicacion del Modeo
SERVQUAL.
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3.5. TamanodelaMuestra

La poblacion objetivo para € estudio de investigacion de mercados esta
conformada por los graduados del periodo 2010 — 2014 y estudiantes, que tomen
igual 0 mayor a 185 créditos, que equivalen a estudiantes de Ultimos nivele, periodo
octubre 2014 — febrero 2015 (séptimo, octavo y noveno nivel), del Departamento del
Ciencia Economico Administrativas y Comercio de la Universidad de las Fuerzas

Armadas — ESPE, modalidad presencia de las carreras:
Ingenieria en Mercadotecnia
Ingenieriaen Finanzasy Auditoria
Ingenieria Comercia

Se escogieron los alumnos de estos Ultimos semestres a considerar que € hecho
de tener ellos un mayor tiempo de permanencia dentro de la universidad les permite
poseer elementos de juicio solidos para expresar una opinién mas certera sobre €l

objeto de investigacion.

Tabla8:

Estimacion de nimero de graduadosy estudiantes - Departamento del CEAC

Ingenieria Comercial 447 549 183
X]L?dei?;?ir;a en Finanzas y 445 732 244
Mercadotecnia 219 409 136
TOTAL 1.111 1.690 563
SUB TOTAL 1.674

Fuente: Dpto. de Ciencias Econdmicas-Administrativas y de Comer cio,estudiantes periodo
octubre 2014 — Febrero 2015; Unidad de Admisidon y Registro de la Universidad de las
Fuerzas Armadas-ESPE, graduados periodo 2010 — 2014.
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3.5.1. Muestra

Para € presente estudio, se utilizard una base de datos, facilitada por la Unidad
de Admision y Registro, en la cua consta los datos de los graduados del CEAC
periodo 2.010 -2.014, adicional ala misma se utilizarala base de datos de estudiantes
gue a momento cuenten con mas de 185créditos, matriculados a periodo Octubre
2.014 - Febrero 2.015, la misma que fue facilitada en conjunto, por e Departamento
del CEAC y la Unidad de Adminisién y Registro de la Universidad de las Fuerzas
Armadas-ESPE.

Tabla 9:

Célculo ddl tamaro muestral

n = tamafo necesario parala muestra

N = Total dela poblacion

_ N.Z%p.q £*=1,96°(s laseguridad es del 95%)
Cef(N-1)+ IPpy p = Probabilidad de éxito de |a prueba
g = probabilidad de fracaso de la prueba
EM = Error muestral estimado

TL

Fuente: (Hernandez, Fernandez , & Baptista, 2004)

1.674 x 1,96°x 0,8 x 0,20
©0,052(1674—1)+ 1,96°x0,8x 0,20

L

n=214, 49
n = 215 encuestas
La muestra obtenida para € estudio es de 215 encuestas, que seran aplicadas a los

graduados y estudiantes del Departamento del CEAC de la Universidad de las
Fuerzas Armadas — ESPE.
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3.6. Diseflo del cuestionario

Para realizar el presente trabajo de investigacion se aplica €l cuestionario del
modelo SERVQUAL en e cua se emplean 34 preguntas segmentadas en 5
dimensiones. Ademas se complementara con preguntas que serviran para determinar
larelacion de los encuestados con la Universidad en € ambito personal, académico y
laboral.

- Primeraseccion: Datos generalesdela matriz:

En la parte superior derecha, se tiene un objetivo de la encuesta, se trata de una
informacion para € encuestado, informacion que sera de vital importancia para la
constante mejora académica de la universidad. De tal forma, que e encuestado tiene
claro lafinalidad e importancia de la encuesta

- Segunda seccion: Informacién personal, académicay laboral
En este caso se tiene un andlisis de siete items que nos ayudaran con informacion
importante complementaran |a encuesta presentada a los estudiantes y graduados
del CEAC delas cuales se obtendrala siguiente informacion:

Género

Edad

Estado civil
Situacion académica
Carrera

Situacion Laboral

Salario mensual

N o a b~ w DN PE



42

- Tercera seccion: Satisfaccion de los graduados y estudiantes (Modelo
SERVQUAL)

Pregunta crucial en €l cuestionario en la que el encuestado asigna un peso del 1 al
5 a cada dimension, siendo 5 la mas importante y 1 la menos importante. Cuyo
andisis jerarquiza las 5 diferente dimensiones por las necesidades, gustos y

preferencias del usuario.

Seguido por 34items, con formato de respuesta tipo Likert de cinco alternativas.
En e instrumento de medicion se presentan diferentes interrogaciones acerca de la
percepcion, para que el encuestado decida en unaescaade 1 a7 s esta insatisfecho
0 no con dicha afirmacion asi: sumamente insatisfecho hasta sumamente satisfecho.
A continuacién se presentan los cuestionarios, en donde se clasificaron las preguntas

por dimension, caracteristica, proceso y subproceso a medir.



3.6.1. Variables
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Como variable dependiente se tiene a la Satisfaccion de los graduados y

alumnos del CEAC, mientras que las variables independientes se encuentran las

Expectativas y Percepciones que tienen los graduados y alumnos del CEAC.

Tabla 10:

Operacionalizacion de variables

Variables
independientes
vh):
Jerarquizacion de
importancia

Variables
dependientes (VD)
* Satisfaccion
percibida

Variables
intervinientes
2]
Caracteristicas
sociodemograficas
de graduados y
alumnos

Dimensiones de
calidad:

* Elementos
tangibles

* Confiabilidad
* Capacidad de
respuesta
*Seguridad
*Empatia

Nivel de
satisfaccion global

Género
Edad
Estado civil

Nivel de instruccion

Carrera
Universitaria
Rango de
remuneracion

1. Menos importante
2. Poco importante
3. Importante

4. Mas importante
5. Totalmente
importante

1. Totalmente
insatisfactorio

2. Bastante
Insatisfactorio

3. Poco Insatisfactorio

4. Ni satisfactorio ni
insatisfactorio

5. Poco Satisfactorio

6. Bastante Satisfactorio

7. Totalmente
Satisfactorio

Ficha de recolecciéon de
datos

Nominal

Nominal

Nominal



3.6.1.1. Matriz de operacionalizacion de variables.

En la matriz de operacion de variables se encuentran todas |las preguntas que se
encuentran en la encuesta, en esta matriz se encontrara la numeracion de las
preguntas, su clasificacion por variables especificas, sus atributos, los tipos de
pregunta, las opciones de respuesta, € tipo de variable y la codificacion que se le
asigna a cada una de las respuestas de las diferentes preguntas para que sean mas

faciles de manipular al momento de realizar los andlisis estadisticos.

Tabla 11:

Definicion de Variablesintervinientes

. Masculino 1
Género _
Femenino 2
Edad
Estado civil Soltero 1
Casado 2
Nivel de Estudiante 1
instruccion Graduado 2
Variables Ingenieria en Finanzas 1
intervinientes: y Auditoria
Caracteristicas | Carrera Ingenieria en | Fichade
sociodemografi | UNIVersitaria | yiarcadotecnia recoleccion | NOMINAL
cas de Ingenieria Comercial |3| dedatos
raduados .
g aluMnNos Y | situacién Trabaja 1
Laboral No trabaja 2
De $0 a $339 1
Entre $339 a $500 2
Rango de Entre $501 a $700 3
remuneracion | Entre $701 a $1.000 4
Entre $1.001 a $3.000 |5
Mayor a $3.001 6




Tabla 12:
Definicion de Variablesindependientes - Jerar quizacion de importancia

Equipos y tecnologia

Elementos Instalaciones
tangibles

Presentacion del personal

Organizacion

Interés

Control

Confiabilidad
Compromiso

Cumplimiento

Variables Actitud y Disposicion 1. Meno_s importante
independientes Int . 2. Poco importante
] pendien Dimensiones nteracciones 3. Importante .
Herarquizacion de | “yo aligad: i Rapid 4. Mas importante Nominal
variables - Capacidad de P 5- Total mgnte
respuesta Seguridad de Respuesta in.”lportante

Seguridad en el servicio

Cantidad de empleados

Seguridad en las Instalaciones

Seguridad Integridad de las personas

Tranquilidad
Atencioén personalizada

Conveniencia de horarios

Empatia . B
Formacion de los usuarios

Conocimiento de las necesidades




Tabla 13:

Definicion de Variables dependientes — Satisfaccion Percibida

Variables
dependientes
(vD) =
Satisfaccion
Percibida

Apariencia de

1

Instalaciones fisicas visualmente cobmodas, limpias y
visualmente atractivas

las 2 | Espacios adecuados para la realizacion de eventos
Dimension instalaciones 3 Sitios donde se imparten clases ( mobiliario, iluminacién y
De fisicas, ventilacién) adecuados
Elementos €quipos, 4 | Equipos actualizado y visualmente atractivos
Tangibles empleados y - P -
materiales de 5 | Materiales de comunicacién visualmente atractivos
comunicacion 6 | Presentacion del personal docente
7 | Presentacion del personal administrativo
8 | Cumplimiento de cronograma por los docentes
9 | Atencion por parte del personal administrativo
Habilidad de - — - -
. ., 10 | Comprension y colaboracion del personal administrativo
Dimensién prestar el — —
De servicio 11| Comprension y colaboracion del personal docente
Confiabilidad | prometido de 12 :El personal administrativo realiza bien su trabajo desde
forma precisa la primera vez
13 | Servicios de la unidad de bienestar estudiantil
14 | Servicios universitarios
15 Tiempos de respuesta por parte del personal
administrativo
16 Comunicacién de la programacion académica por parte
) » Deseo de del personal docente
Dimension ayudar a los 17 | Atencion a solicitudes e documentacion, registro y
De Capacidad cllen'Fes y de matriculacion
De Respuesta | servirles de 1g | Respuesta y retroalimentacion por parte del personal
forma réapida docente
19 | Disponibilidad y eficiencia del personal docente
20 | Disponibilidad y eficiencia del personal administrativo

1 Totalmente
insatisfactorio
2 Bastante
Insatisfactorio
3 Poco
Insatisfactorio

4 Ni satisfactorio
ni insatisfactorio

5 Poco
Satisfactorio
6 Bastante
Satisfactorio
7Totalmente
Satisfactorio

Nominal

Continia I NEIEEE)
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Variables
dependientes
(vD) =
Satisfaccion
Percibida

Conocimiento
del servicio
prestado y

cortesia de los

21

El comportamiento del docente de la universidad le
inspira confianza.

22

Seguridad en tramites administrativos realizados con la
universidad.

Dimgr;sién empleados asi | 23 | Atencion y educacion del personal administrativo
Seguridad como su 24 | Atencion y educacioén del personal docente
habilidad para 25 | Formacion del personal administrativo
transmitir : P ni v
confianza al 26 | Formacion del personal docente
cliente 27 | Criterios de objetividad del personal docente
28 | Atencion individualizada del personal administrativo
29 | Atencion individualizada del personal docente
30 Interés por parte de la universidad en el estudiante
AtEncién (decisiones, actividades y proyectos)
Dimension | . .. - Aprendizaje, motivaciéon y participacion fomentada por el
. individualizada | 31
De Empatia al cliente personal docente

32

Horarios de clase adecuados

33

Horarios de atencién adecuados de los servicios
universitarios

34

Disponibilidad de los equipos tecnolégicos

1 Totalmente
insatisfactorio

2 Bastante
Insatisfactorio

3 Poco
Insatisfactorio

4 Ni satisfactorio
ni insatisfactorio
5 Poco
Satisfactorio

6 Bastante
Satisfactorio
7Totalmente
Satisfactorio

Nominal

47
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3.6.1.2. Encuesta

SECCION 1

—QESEE

ENCUESTA DIRIGIDA A ESTUDIANTES Y GRADUADOS DEL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS
Y DE COMERCIO “CEAC”

Objetivo: Obtener informacion valida y confiable del grado de satisfaccion de los
estudiantes y graduados del CEAC sobre los aspectos relativos a su formacion,
para la toma de decisiones en los factores académicos y administrativos que
inciden directamente en el mejoramiento de la calidad de la educacidon que se
imparte en la Universidad.

Instrucciones:

= Responda con total sinceridad cada una de las preguntas que se listan a continuacion.
= La informaciéon recopilada sera utilizada para fines académicos, manteniendo la
confidencialidad de los datos suministrados.

= La informacién que usted proporcione es acorde a la formacién que recibe o recibié de
la Universidad en su momento.

1. INFORMACION PERSONAL:

1.1. Género: Masculino Femenino
1.2. Edad: ...
1.3. Estado civil Soltero Casado

1.4. Su situacion actual es:
.Estudiante . Graduado

1.5. Carrera de Ingenieria en:
Finanzas y auditoria Mercadotecnia Comercial

1.6. Su situacioén laboral actual es:
Pasante Trabaja Medio Tiempo
No trabaja Trabaja tiempo completo
LTrabaja tiempo parcial

1.7. ¢Cual es la remuneracién mensual que recibe por el trabajo
que desempena?
Menor a $339 Entre $701 y $1000 Entre $501 y $700
Entre $340 y $500 Entre $1001 y $3000 Mayor a $3001
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SECCION 2

@eSPE |

1.8 En este item aparece una lista de 5 dimensiones

relativas a la Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE.

Instruccién: Distribuya del 1 al 5 segun el grado de importancia
que las siguientes dimensiones tienen para Usted; siendo 5 la mas

importante y 1 la menos importante

ELEMENTOS TANGIBLES:

Apariencia y funcionalidad de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion.

CONFIABILIDAD:

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
amable y cuidadosa.

CAPACIDAD DE RESPUESTA:

Disposicion y voluntad del personal de la Universidad
para ayudar al estudiante y proporcionar el servicio.

SEGURIDAD:

Conocimientos y atencion mostrados por el personal de
la Universidad y sus habilidades para inspirar credibilidad
y confianza.

EMPATIA:

Cuidado y atencion individualizada ofrecida a los
estudiantes




ESPE o

UNI".I'EFIBIE!.AD DE LAS FUERZAS ARMANAR
INNOWACIAN FaE& LO FKOELEMCIZ

Seccian 3z APLICACION DEL MODELD SERVQUAL

Fxpertativa: = nive de deszmpefn arademony servicin ceseatdn cie surga que nna lnies-sidad de
excelencz auede v debe tener.

Percepcion: el nivel de percepadn del verdaderc desempefo que tiene respectc a la Jyversidad de es
Fizrzzs armadas — ESPE asoectos relatives a su formadar: facores zcadémicos y administrazivos.
(A) Zu nivzl deseace [idza) mascarce uno de los nimzros del L al 7 en la primera colamrc

(B) Surercepddnsobre el fuizionamientade la Urivers czd de |as Fuerzes drmadzs - ESPE (efectival
marcando urc de los ndmeros del 1 al 7 en la securda colamrz.

A B
Expectativa Percepcion
Ml nivel dzseada Ml peceacldn dzl desempefo de mi Universidad
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3.7. PasosnecesariosparalaAplicacion del Modelo SERVQUAL

Para e presente estudio de investigacion se propone la utilizacion de los
siguientes pasos, que seran guia, en € desarrollo adecuado de la aplicacion del
modelo SERVQUAL.

3.7.1. Trabajo de campo

El trabajo de investigacion comienza con la recoleccion de datos, por medio de

fuentes de informacion primariay secundaria.
3.7.1.1. Fuentesde Informacion

El presente trabgjo de Investigacion recabara informacion de diferentes fuentes,
como bibliogréficas, virtuales (internet), mediante la encuesta para levantamiento de

informacion primaria, entre otras.
Fuentes de Informacion Primaria

Es aquella informacion que no ha sido filtrada, ni ha sido parte de ningin
andisis, es informacion netamente creativa y origina. Se la puede obtener
directamente de una observacion. (MALOTRA, 2008)

Para € proposito de estudio, las fuentes primarias se obtienen de encuestas
realizados a los graduados y estudiantes del CEAC, que son usuarios de |os servicios
que la Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE ofrece, con la ayuda de La
Unidad de Bienestar Estudiantil, especificamente la unidad de seguimiento a
graduados, mediante el andlisis de la base de datos de graduados y estudiantes.
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Fuentes de Informacién Secundaria

Contiene informacion primaria organizada, que permite €l acceso a contenido de
los datos de informacion. (MALOTRA, 2008)

Documentos escritos de los cuales se toma informacion o referencias tales como
revistas, diarios, informesy libros, gue tienen relacion con un tema de investigacion.
Para el presente estudio, se utilizaran libros como “Estrategia, Medicién y Calidad
Total” de Juan Arapé, y “Marketing de Clientes” Daniel Jose Baquero,
adicionalmente se obtendra informacién de estudios previos en distintas
universidades nacionales e internaciones, asi como empresas, instituciones
publicados y privadas, en las que se evalué € nivel de satisfaccion de los usuarios o

clientes,
3.7.1.2. Organizacion de encuestas

Se clasifican a las encuestas obtenidas en € trabajo de campo, por graduados o
estudiantes, posteriormente se las enumerara para su eventua revision, consulta y

deteccion de errores.
3.7.1.3. Introduccion de datos

La informacion ya organizada, pasa ser ingresada a Software SPSS 22.0 para

Windows. Con la correcta definicion de variablesy € atento ingreso de datos.



ke Eflar Ve Tame

Transtarmas -\n.JLr Hyezling Sezck  Trvizze  JFldzdz: Sacds

- > AL-fF 4 W

i 2 ® '

I__T ] '.--.| H.; =
Hzmbre | 1 Aecrzna faecimalzs
3 Froporaziir.. umdeoa ] F
-_'.-_ [l [l STt )
% Gluzedr mwmdnes U
P Ity Swmdtcr [
]

AT ]

RULETREE

Dmminim S e & = = e e

T Remrne

Lrouzla Fzrddzz
‘4 hazen scodiriza nimgenn
L R
Shaziin abea ETEr
whaciEn abes qznzra ST
At e feemsd 1AL Jras SImgLnn
T MR A A AT AL A S LA “argenn

e FETITUSNT

sl oy

nlnl-».

“ils R:lmlm [F]

oo selics it om npoe o 1iene
T

Al B HeH

R et S

Gréfico 1: : Determinacién de Variables en SPSS
Fuente: SPSS22.0 para Windows
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Grafico 2: Introduccion de datos a SPSS
Fuente: SPSS522.0 para Windows
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3.7.1.4. Traspaso deinformacion a Excel

Para el calculo de la brecha entre expectativasy percepciones, de los graduados y
estudiantes del CEAC, se pasan los datos de cada una de las encuestas a a software
Excel y se redlizan clculos de diferencia resultados de percepciones menos
resultados de expectativas.
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Grafico 3: Proceso calculo modelo SERVQUAL
Fuente: SPSS522.0 para Windows

3.7.1.5. Calculo de mediasy estructuracién detablasy graficos de SPSS

Posterior a calculo individual de las 34 variables presentadas, se procede a
trasado de datos nuevamente a SPSS, adicionando una celda extra en la que se

guarden los célcul os realizados en Excel.

Como siguiente paso se procede a calculo de medias de frecuencia entre cada uno
de los 34 items presentados en nuestra encuesta, este proceso gracias a Software

SPSS, selo realiza con tan solo unos pocos comandos o clicks
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Grafico 4: Calculo de medias
Fuente: SPSS22.0 para Windows

3.7.1.6. Resultados

Luego de haber redlizado las respectivas interpretaciones de los graficos
conjuntamente con las tablas de medias de todas |as Sub — dimensiones, se las agrupa
por dimensién y se realiza nuevamente los Tablas y gréficos de medias, agrupadas

por dimension.

Como siguiente paso se transfieren los datos de cada dimension a tablas
especializadas (Tabla de Satisfaccion) donde seran afadidos pesos, después a
graficos (Modelo Importancia - Satisfaccion), para ser reflgjados en matrices (Matriz
QFD) solamente las Dimensiones con falencias.

3.7.1.7. Estrategias contra deficiencias

Consecuente mente a la redizacion de las Matrices QFD, se ordenan las
estrategias plateadas y se adaptan alarealidad del presente estudio.
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3.8. Aplicacion y Procesamiento de Datos
3.8.1. Informacion personal, académicay laboral
1.1. GENERO
Tabla 14:
Género :
1.1 Género 1'1 Gln'rﬂ B iescuren
- - EFz-enn
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Masculino 94 43,7 43,7 43,7
Femenino 121 56,3 56,3 100,0
Total 215 100,0 100,0

Analisis: En €l Dept. del CEAC, existe mayor
incidencia femenina de estudiantes vy
graduados, con un 56,3%. Demostrando que

las carreras administrativas hay mayor
incidencia de mujeres, que tienen predileccion
aestas carreras

Gréfico 5: Género
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1.2. EDAD
Tabla 15:
Edad
1.2 Edad

Porcenta Porcentaje
Frecuencia Porcentaje je valido acumulado
21,00 20 9,3 9,3 9,3
22,00 24 11,2 11,2 20,5
23,00 42 19,5 19,5 40,0
24,00 48 22,3 22,3 62,3
25,00 41 19,1 19,1 81,4
26,00 17 7,9 7,9 89,3
27,00 14 6,5 6,5 95,8
28,00 2 9 9 96,7
29,00 3 14 14 98,1
30,00 1 5 5 98,6
32,00 2 9 9 99,5
34,00 1 5 5 100,0

Total 215 100,0 100,0

Analisis. Las edades con mayores indices de
respuesta estan comprendidas entre los 21 y
25anos, siendo el porcentaje més alto 24 afos,
con € 22,33%. Demostrando un mayor
interés de participaciéon en graduados con
pocos afios de haber obtenido su titulo y
estudiantes de los Ultimos niveles.
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Gréfico 6: Edad




58

1.3. ESTADO CiVIL

Tabla 16:
Estado civil

1.3 Estado civil
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Soltero 190 88,4 88,4 88,4
Casado 25 11,6 11,6 100,0
Total 215 100,0 100,0

Analisis. Se puede apreciar un indice mayor
de graduados y estudiantes cuyo estado civil
actual es soltero, con un 88,5%, siendo una
poblacion en crecimiento profesional mente.

13 Eetadocivil

M sotcro
B casacla

Gréfico 7: Estado civil

1.4. SITUACION ACADEMICA

Tabla 17:
Situacion académica

1.4 Situacion académica

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje i~
valido acumulado
Estudiante 104 48,4 48,4 48,4
Graduado 111 51,6 51,6 100,0
Total 215 100,0 100,0

Anadlisis. En e Depatamento de CEAC, se
aprecia un indice mayor de respuesta de
graduados, con un 51,6%. Esto se debe, a que
para la redlizacion del presente estudio, fue
necesaria la participacion activa, tanto de
graduados como de estudiantes, debido a que la
metodologia utilizada, es de tipo no experimental,
con andlisis longitudinal, porgque la satisfaccion
total del graduado, se consigue durante el
transcurso de la vida universitariay después de la
misma.

14 Shuaclén acadsmlca

B sivdeve
B Fsvash

Gréfico 8: Situacion académica
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1.5. CARRERA

Tabla18:
Carrera 16 Carrera B Py &
1.5 Carrera = H ?f#ﬂ“i
Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Finanzas y
Auditoria 66 30,07 30,07 30,07
Mercadotecnia 58 27,0 27,0 57,7
Comercial 91 42,3 42,3 100,0
Total 215 100,0 100,0

Andlisis: El presente grafico confirmaque la
carrera. con mayor nimero de estudiantes y
graduados es lade Ing. en Finanzasy Auditoria,
seguido por lade Ing. Comercial, mientras laque
tiene menor nimero es Ing.en Mercadotecnia. Gréfico 9: Carrera

1.6. SITUACION LABORAL

T2 Ahanchin lzboeal,

18 Sluaclén laboral graduadoes v estudlantes
. B irabaa
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Gréfico 10: Situacion Laboral Graduadosy Estudiantes

Tabla 19: . )
Situacion Laboral Andlisis: Con referenciaa
1.6 Situacioén laboral |aS|tl:I<’:\CI onlaboral de
Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje gﬂudl antesy g:ji;dUC&EjZSCd e
vélido acumulado epartamento , e
No Trabaja 49 22,8 22,8 38,6 k .
Trabaja parte - T o 4o delos mismostrabaa, y,
de tiempo ' ' : solo el 22,79% no trabaja.
;Ii—é?w?aéa medio a4 205 20,5 67,0 Informacion relevante
Trabija fiempo porgue un estudiante a estar
completo " 33,0 33,0 1000 1 dentro del mercado labord,

Total 215 100,0 100,0 tiene necesidades diferentes.
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1.7. REMUNERACION MENSUAL RECIBIDA POR EL TRABAJO
DESEMPENADO

; 1.1 Remuneracicn mensual TITAL pracuadaos ¥ estudiames
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1.7 Remunaratian mansual TOTAL graduados y estudiantes

Grafico 11: Remuneracion mensual total graduados
y estudiantes

17 Ramunaraclén mensual ESTUDRNTES

B de il

18 nire 30y EOC
[ =nire f5im 1y f7i00
| EIEE R o
Ty w2y
Bt ayar

Gréfico 12: Remuneraciéon mensual
estudiantes

Tabla 20:
Remuneraciéon mensual

1.7 REMUNERACION MENSUAL GRADUADOS Y
ESTUDIANTES
Frecuen . Porcentaj Porcentaje
; Porcentaje L
cia e valido acumulado

Entre $0y $339 49 22,8 22,8 22,8
Entre $340 y
$500 52 24,2 24,2 47,0
Entre $501 y
700 32 14,9 14,9 61,9
Entre $701y
$1000 26 12,1 12,1 74,0
Entre $1001 y
$3000 43 20,0 20,0 94,0
Mayor a $3001 13 6,0 6,0 100,0
TOTAL 234 100,0 100,0
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Grafico 13: Remuneracion
mensual graduados

Analisis: Laremuneracion mensual que perciben los encuestados con
mayor incidencia en graduados del CEAC, es entre $1000 y $3000, que
representa un 35,48 del total de graduados; mientras que en |os estudiantes de
los dltimos semestres vade $340 y $500, o un 38,53% del total; indice
preocupante debido a que en las carreras administrativas, € titulo de tercer nivel
incide directamente en las mejoras en laremuneracién mensua y, segun el
Cédigo del Trabgjo, € salario basico para e 2015, superalos $354.
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3.8.2. Satisfaccion delos graduadosy estudiantes (Modelo SERVQUAL)

3.8.2.1. Ponderacion de dimensiones

En la encuesta se pidid a los graduados y estudiantes que organizaran las
dimensiones de la calidad del servicio de acuerdo a la importancia que para ellos
tuvieran, asignando € nimero 5 para la mas importante, hasta €l uno, que serialade
menor importancia. Con los resultados de la misma, se redliza la distribucion de
puntajes y andlisis parala respectiva jerarquizacion de laimportancia de las distintas

dimensiones:

Tabla 21:
Distribucion para jerarquizacion de Dimensiones

Estadisticos descriptivos N Minimo Méximo Suma Media

Elementos Tangibles 215 1 5 441 2,0512
Confiabilidad 215 1 5 584 2,7163
Capacidad de respuesta 215 1 5 821 3,8186
Seguridad 215 1 5 675 3,1395
Empatia 215 1 5 710 3,3023
N valido (segun lista) 215

Se observa que € total de la suma de los pesos en las dimensiones, da como
resultado 3.505puntos, e mismo que con una regla de 3, ayudara a asignar |os pesos

acada unade las dimensiones.

Tabla 22:
Asignacion de Pesos
DISTRIBUCIONES PESOS

PONDERACION DIMENSIONES
MODELO SERVQUAL

Elementos Tangibles 0,14 T
" A ]
Confiabilidad 0,18 u CONFIABILIDAD
Capacidad de respuesta 0,25 RESPUESTA
i . =P ® SEGURIDAD
Seguridad 0,21 = EMPATIA
Empatia 0,22

Gréfico 14: Resumen de Distribuciones
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Se aprecia una equitativa distribucién en el total de los puntgjes de las 5
dimensiones, siendo la dimension mas fuerte, es decir con mayor importancia para
los graduados y estudiantes del CEAC, con un peso del 25%, la dimension de
CAPACIDAD DE RESPUESTA es decir la disposicion y voluntad del personal
docente y administrativo, en la solucion de problemas y prestacion de servicios hacia
el estudiante.

En segundo lugar, con un peso del 22%, se encuentra la dimension de empatia,
que trata del cuidado y atencién individualizada, es decir conocer a fondo las
necesidades de los graduados y estudiantes e interpretar adecuadamente sus
requerimientos, seguida muy cerca se encuéntrala dimension de Seguridad, con un
peso del 21%. Esta dimension se caracteriza por los conocimientos y atencion
mostrados por e personal de la Universidad y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza en la prestacion del servicio académico y administrativo,
con apenas tres puntos menos porcentuales, es decir €l 18%, se encuentra la
dimensién de Confiabilidad, que es la habilidad que tiene € persona de la
Universidad, para gecutar € servicio prometido a los estudiantes de forma amable y
cuidadosa.

Por udltimo, con un peso del 14%, considerada la dimension de menos relevancia
para los graduados y estudiantes del CEAC, se encuentra la dimension de elementos
tangibles, es decir la apariencia 'y funcionalidad de las instal aciones fisicas, equipos,
persona y materiales de comunicacion.

3.8.2.2. Calculo dela Satisfaccién individual: Dimension y preguntas
Se determina la satisfaccion de cada una de las 5 dimensiones y sus preguntas,
para ello es necesario un andlisis individual de la percepcion menos la experiencia de

cada unade | as preguntas.



3.8.2.2.1. Consolidacion de datos del sondeo

3.8.2.2.1.1. Andlisis de las Expectativas y Percepciones

Tabla 23:
Escala de medicion paravaloresde 1al 7
De Hasta Calificacion
1 1,85 Mao
186 271 Pobre
2,72 3,57 Regular
358 443  Aceptable
4,44 529 Bueno
53 6,15 Muy bueno
6,16 7 Excelente
Fuente: (Zeithaml, 2011)

Tabla 24:

Resumen Dimensiones. Expectativasy Percepciones

~ MEDA
PllENEE=E ~ EXPECTATIVA | PERCEPCION ‘

ELEMENTOS TANGIBLES 5,75 5,08
CONFIABILIDAD 6,10 3,91
CAPACIDAD DE

RESPUESTA 6.02 3,94
SEGURIDAD 6,04 4,17
EMPATIA 6,07 4,06
TOTAL 6,00 4,23




EXPECTATIVAS VS PERCEPCIONES

700 - A
600 1 5 06
500 417 4,23
4,00 .
3,00 1
o0 4
Loo 1
w1 TAMGERILI DAL [ CONFIABILIDA [ RESPUESTS [ SEGLURIDAL [ EMPATIA [ TOTAL
e sm | ew | e | ew | aw | &
L f"F.HCEF'CIdh | 5,08 | 3.'.'.|l | 334 | ﬂ-.:l_.T | -I-..I!ﬁ | 433
Tabla 25:
Resultados de Expectativasy Per cepciones
DIMENSION DE ELEMENTOS EXPECTATIVA PERCEPCION
TANGIBLES Minimo Maximo Media Minimo Mé&ximo Media

LasInstalacionesfisicasdela
Universidad (edificios, salas de
informética, laboratorios, biblioteca,
auditorio, gimnasio, bafios, zonas
verdes, etc.) son comodas, limpiasy
visualmente atractivas

2,00 7,00 5,65 1,00 7,00 5,18

Launiversidad cuenta con espacios
adecuados paralareadlizacién de
eventos (cientificos, académicos,
culturales, deportivos).

3,00 7,00 5,73 1,00 7,00 5,47

Los sitios donde se imparten clases

son atractivos y ayudan a crear un

ambiente acogedor y adecuado 3,00 7,00 5,76 1,00 7,00 5,10
(nimero de mobiliarios, iluminacién

y ventilacion) para €l aprendizaje.

La Universidad cuenta con equipos
(computo, laboratorios, biblioteca, 3,00 7,00 6,16 1,00 7,00
auditorio, etc.) actualizados.

L os elementos materiales (folletos,
reportesy similares) son visualmente 2,00 7,00 5,53 1,00 7,00
atractivos.

La presentacion persona de los
docentes se caracteriza por estar bien 2,00 7,00 5,69 1,00 7,00 531
vestidos, limpio y aseados.

El personal administrativo estabien
vestido y refleja una apariencia 2,00 7,00 5,70 1,00 7,00 5,45
pulcra.

TOTAL 5,75 5,08

Continda >
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DIMENSION DE
CONFIABILIDAD

EXPECTATIVA PERCEPCION

Minimo Maximo Media Minimo Méaximo Media

Los horarios de clase, fechas
de entrega de notas,
actividades extracurriculares
son cumplidos por los
docentesen e tiempo
programado.

6,25 1 7 4,49

Laatencion alos estudiantes
por & persona administrativo,
la entrega de documentos y |os
horarios de servicio segin lo
previamente establecido.

6,20 1 7

3,71

10

Cuando usted tiene un
problema de tipo
administrativo siente que la
Universidad es comprensivay
colaboradora para
solucionarselo.

6,04 1 7

11

Cuando usted tiene problemas
de tipo académico siente que
la universidad es comprensiva
y colaboradora para
solucionarselo.

6,06 1 7 3,61

12

El personal administrativo de
laUniversidad realiza bien e
servicio desde la primeravez.

6,06 1 7

13

Los servicios delaUnidad de
bienestar estudiantil (ayudas
econdmicas, seguro de
accidentes, desarrollo
estudiantil, bolsa de empleo,
etc.) sefacilitan segin lo
acordado.

5,99 1 7

4,11

14

L as servicios complementarios
delaUniversidad (biblioteca,
departamento médico -

odontol égico - farmacia,
cafeteria, papeleria, secretaria,
tesoreria, gimnasio, snack —
bar, etc.) Seprestan seginlo
establecido.

6,10 1 7 4,88

TOTAL

6,10 3,91

Continta



66

DIMENSION DE CAPACIDAD DE

EXPECTATIVA

PERCEPCION

RESPUESTA

Minimo Maximo Media Minimc Maximo Media

15

El persona administrativo de la
Universidad le comunica cuando
concluira el servicio ofrecido.

6,08

3,67

16

Los docentes brindan una
programacion que dice cuando se
llevarén a cabo exactamente las
diversas actividades

6,07

17

Laatencion a solicitudes de
documentacion, registro y
matriculacion que recorre diversos
departamentos o jerarquias de los
estudiantes es tramitada eficazmente
y dentro de un tiempo razonable.

6,07

18

Los docentes realimentan las
diversas actividades (evaluaciones y
trabajos) dando respuestaalas
inquietudes y peticiones
diligentemente y con prontitud.

6,08

4,39

4,40

19

Los docentes estdn demasiado
ocupados para responder con
prontitud las solicitudes de los
estudiantes.

5,95

20

El personal administrativo esta
demasiado ocupado para responder
con prontitud las solicitudes de los
estudiantes.

5,89

TOTAL

6,02

4,25

3,94

DIMENSION DE SEGURIDAD

EXPECTATIVA

PERCEPCION

Minimo Méaximo Media Minimo Méaximo Media

El comportamiento del docente de la

21 Universidad le ingpira confianza. L ! Bl L ! 4,62
Usted se siente seguro en sus trémites
22 administrativos. 1 7 6,05 1 7
El persona administrativo es atento y
23 educado en € trato con los alumnos. L 7 Gl L 7 351
Los docentes son atentos, educados y
24 | respetuosos a relacionarse con los 1 7 6,00 1 7 4,54
estudiantes
El personal administrativo posee los
suficientes  conocimientos para dar
25 respuesta a las inquietudes de los L 7 5,9 L 7 3,89
estudiantes.
Los docentes poseen un nivel suficiente y
26 | actualizado de conocimientos tedricos y 1 7 6,06 1 7 4,43
précticos.
Las notas son asignadas por los docentes
27 | siguiendo  Unicamente  criterios  de 1 7 6,12 1 7 4,48
objetividad.
TOTAL 6,04 4,17
Contintia >
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28

Cuidado y atencion individualizada
ofrecida alos estudiantes.

29

El personal administrativo presta

atencion individualizada a estudiante 1 7 . 1

cuando es requerida.

30

4,43

Cuando es necesaria y solicitada los

docentes le

dan atencion 1 7 6,06 1

individualizada al estudiante

31

La Universidad de las Fuerzas
Armadas - ESPE muestra interés en el
estudiante y los toma en cuenta en las 1 7 6,02 1
decisiones, actividades, proyectos,

eventos, €etc.

4,29

32

Los docentes se preocupan por el

aprendizaje, motivan e interés por la
materia y fomentan la participacion de

|os estudiantes.

1 7 6,15 1

3,97

33

Los horarios de clase son adecuados a

|as necesidades de |os estudiantes.

Los horarios de atencién de las
dependencias de
(biblioteca, departamento médico -
farmacia, editorial,
residencia, etc.) son comodos para los

odontolégico -

estudiantes.

3,97

la Universidad

4,28

3.8.2.2.2. Anadlisis delas expectativas por dimension

6,20

510

60D -

5,590 -

5.0

L]

5,60

550 -

DIMENSIONES MODELO SERVQUAL: EXPECTATIVAS

I |

&§,07

TANGIEUDAD | CONFIABILIDAD RESPUESTA SEGURIDAD | ERAPATIA
= EPECTATIVA 575

510 : . 604 . 6,07

5,00

&00

Gréfico 16: Resultado Expectativas
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Los datos revelaron que las expectativas de |os estudiantes acerca de los diferentes
factores que integran las dimensiones de calidad de servicio, son elevadas, 1o que
representa un buen indicador de las intenciones, aspiraciones, sentido de pertenencia
y e compromiso del estudiante para impactar en € entorno, lo que los convierte en
fuentes valiosas para involucrar en el proceso de meora continua de la calidad de la

universidad.

Los niveles de expectativas pueden estar asociados a diferentes causas como:
promesas que harealizado la Universidad y el Programa en cuanto alaformacion del
profesiona y los recursos con que cuenta para €elo, graduado, prestigio y
categorizacion de la Universidad, autoestima, acceso a informacion sobre otras

universidades, entre otros.

Las dimensiones que presentan mayor expectativa para los graduados y
estudiantes del CEAC, son la dimension de confiabilidad y empatia, con un
promedio de 6,08 y 6,07, respectivamente, |0 que revela que para los estudiantes es
altamente importante, que el persona de la universidad le proporcione los diferentes
servicios de una forma atenta, amable, cuidadosa e individualizada. Las preguntas
con mayores niveles de expectativa en las diferentes dimensiones son: 3,4, 8, 9, 17,
18, 21, 22,29y 30.

De acuerdo con esto, es recomendable alinear prioritariamente |os esfuerzosy
recursos de la universidad, al cumplimiento de estos intereses particulares del
estudiante, dado que, a tener e mayor nivel de expectativas, es mas probable

presentar brechas del servicio en estas dimensiones.
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3.8.2.2.3. Andlisisde las percepciones por dimension

DIMENSIONES MODELD SERVOUAL: PERCEPCIONES
.0
5.08
500
17 406 423
1 194 ~
4,00 =
300
200
L0
ooo ; S
TANGIBILIDAD COMFIABILIDAD RESPLIESTA SEGURIDAD EMIPATIA TOTAL
W PERCEPCION 5.08 s 3,84 417 4,06 4,21

Grafico 17: Resultado Per cepciones

Se observa también que entre los factores analizados en cada una de las
dimensiones, |os que presentan mayores indices de insatisfaccién son:
Tabla 26:
Mayor Perspectiva de | nsatisfaccion

Elementos 4. LaUniversidad cuenta con equipos actualizados. 4,61
tangibles 5. Los e ementos de comunicacion son visualmente atractivos. 4,42
10. Cuando usted tiene un problema de tipo administrativo 3,28

siente que la universidad es comprensivay colaboradora para
Confiabilidad  solucionarselo.

12. El personal administrativo de la universidad realiza bien 3,26

el servicio desde la primeravez.

17. Laatencion a solicitudes de documentacion, registro y 331
. matricul acion es tramitada eficazmente y dentro de un tiempo
Capacidad de razonable.
Respuesta 20. El persond administrativo estd demasiado ocupado para 3,60
responder con prontitud las solicitudes de | os estudiantes.
22. Seguro en tramites administrativos readlizados con la 3,73
idad universidad.
Segurida 23. Atento y educacion mostrados por e persona @ 3,51
administrativo, en € trato con los estudiantes.
28. Cuidado y atencién individuadizada ofrecida a los 3,85
. estudiantes.
Empatia

30. Atencion individuaizada, por parte del persona docente, 3,66
a estudiante.
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La informacién recogida en e presente estudio, acerca de la percepcion de los
factores que integran las dimensiones de la calidad, revela que los estudiantes
evallan los servicios que han recibido como aceptables, puesto que se encuentran
entre 3,91 y 5,08, que de acuerdo ala escala de medicién presentada se le otorga una
calificacion entre aceptable y bueno.

Puede apreciarse que la dimensién de ELEMENTOS TANGIBLES tiene lamejor
percepcion de la calidad del servicio, con un promedio de 8,08, en segundo y tercer
lugar se encuentran las dimensiones de SEGURIDAD y empatia, con un promedio de
4,17 y 4,06, respectivamente. Por otra parte las dimensiones con las calificaciones
més bagjas son la de CONFIABILIDAD y CAPACIDAD DE RESPUESTA, con un
promedio de 3,91 y 3,94, respectivamente, |0 que claramente muestra vacios en
cuanto a el cuidado, atencién individualizada al estudiante, disponibilidad y voluntad
del personal, en laprestacion del servicio, como tiempos de espera, cumplimiento de
horarios, ciclos del servicio, entre otros. Que han afectado en la percepcion de los
servicios, repercutiendo directamente en € nivel de calidad percibido, por los
graduados y estudiantes del CEAC.



Tabla 27:

3.8.2.2.3.1. Calculo de las brechas por dimensién

Resumen General Resultado Expectativa vs Percepcion

Dimensiones

Per cepcion

Brecha _
Per cepcidn - Expectativa

71

Elementos Tangibles 5,75 5,08 -0,67
Confiabilidad 6,10 3,91 -2,19
Capacidad De Respuesta 6,02 3,94 -2,09
Seguridad 6,04 4,17 -1,87
Empatia 6,07 4,06 -2,01

Total 6,00 4,23 -1,77

TR D L PONRIMINI DG 1 TCRLIETA SEGUAILAD EMPATIA £
m EXPECTATIVA 575 6,10 602 604 £07 B0
m PERCEFCICN 508 3,81 3,94 417 4,06 4,23
= BRECHA -0iET -2.19 208 -LEF -2.01 | -177

Graéfico 18: Resultado General Expectativa vs Percepcion
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Gréfico 19: Nivel de Satisfaccion



3.8.2.2.3.2. Calculo de las brechas parciales resumen

Tabla 28:
Brechas parciales

DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

RESULTADO = PECEPCION - EXPECTATIVA Expectativa Percepcion Brecha Satisfaccion  Insatisfaccion

Las Instalaciones fisicas de laUniversidad (edificios, salasde
informatica, laboratorios, biblioteca, auditorio, gimnasio, bafios,

1 . o . 5,65 518 -0,47 59,50 40,50
zonas verdes, etc.) son comodas, limpiasy visuamente
atractivas.
Launiversidad cuenta con espacios adecuados parala

2 realizacién de eventos (cientificos, académicos, culturales, 5,73 5,47 -0,27 63,70 36,30
deportivos).
Los sitios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a

3 crear un ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje 5,76 510 -0,67 58,10 41,90
(nimero de mobiliarios, iluminacion y ventilacion).

4 L_a L_Jniversi daq cuenta con equi pos (computo, laboratorios, 6,16 22.30 7770
biblioteca, auditorio, etc.) actualizados.

5 Los e_Iementos de com_uni cacion (_fol letos, reportes y similares) 5,53 47,00 53,00
son visualmente atractivos y funcionales

6 Lapresentacion del personal docente. 5,69 531 -0,38 67,40 32,60

7 Presentacion del personal administrativo. 5,70 5,45 -0,25 71,60 28,40

TOTAL 575 5,08 -0,67 55,66 44,34

Continia )

72



DIMENSION DE CONFIABILIDAD

RESULTADO = PECEPCION - EXPECTATIVA

Expectativa Percepcion Brecha Satisfacciéon |nsatisfaccion

Cumplimiento del cronograma (horarios de clase, fechas de entrega de

8 . . 6,25 4,49 -1,78 18,60 81,40
notas, actividades extracurriculares) por parte del docente
Atencion, entrega de documentacion y cumplimiento de horarios de

9 o L 6,20 3,71 -2,53 14,90 85,10
servicio por parte del persona administrativo

10 Comprensiony colaboracion por parte del persona administrativo 6,04 16,30 83,70
Comprension y colaboracion del persona docente frente a problemas de

1 . 6,06 3,61 -2,49 18,60 81,40
tipo académico
El personal administrativo de laUniversidad realiza bien el servicio

12 . 6,06 16,70 83,30
desde laprimeravez.
Cumplimiento de los servicios de la Unidad de bienestar estudiantil

13 (ayudas econdmicas, seguro de accidentes, desarrollo estudiantil, bolsa de 5,99 4,11 -1,83 28,80 71,20
empleo, etc.).
Cumplimiento de los servicios universitarios (biblioteca, departamento

14 L . o . . 6,10 4,88 -1,87 40,50 59,50
medico - odontologico - farmacia, editorial, residencia, etc.).

TOTAL 6,10 391 -2,19 22,06 77,94
Coninta )
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El personal administrativo de la Universidad |e comunica cuando

solicitudes de | os estudiantes.

15 . - . 6,08 3,67 19,50 80,50
concluira el servicio ofrecido.

16 Comunicacion d(_a Iaprogrz,;\mau On académica por parte del personal 6.07 439 170 1810 81.00
docente (evaluaciones, examenes, entrega de notas, €etc.)
La atencion a solicitudes de documentacion, registro y matriculacion

17 _ : . 15,80 84,20
es tramitada eficazmente y dentro de un tiempo razonable.

18 Los: docgntes reali m('en'tan las diversas actividades dando respuesta a 4.40 167 1810 8190
las inquietudes y peticiones, adecuadamente.

19 DISpOﬂIbI|IdaZ,l y_dlspos cion del persona docente referente a 595 425 169 26,00 7400
aspectos académicos

0 Disponibilidad y disposicion del personal administrativo frente alas 589 - 204 2230 7770

Contintda

—
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DIMENSION DE SEGURIDAD

RESULTADO = PECEPCION - EXPECTATIVA Expectativa Percepcion Brecha Satisfaccion |nsatisfaccion
21 El comportamiento del docente de la Universidad le inspira confianza. 6,05 4,62 -1,47 20,90 79,70
2 Segurldgd en sus tramites administrativos realizados con la 6.05 14.00 86,00
Universidad.
AtenGiS — — .
23 encion, edgcau Ony respeto del personal administrativo en €l trato 6.07 1720 82.80
con los estudiantes.
o Atenc':l on, educacion y respeto del personal docente en €l trato con los 6.00 454 141 27,00 73.00
estudiantes.
o5 El personal admi nl'stratl' VO posee los sufici gnt& conoci mientos para 596 389 204 1950 80,50
dar respuesta a las inquietudes de los estudiantes.
26 Los dgcgnt&e pos?e_n un nlvefl S_quCI ente y actualizado de 6.06 443 162 1770 8230
conocimientos tedricos y précticos.
97 Lgs nptas son gs.gr)adas por los docentes siguiendo Unicamente 612 448 169 2280 77.20
criterios de objetividad.
TOTAL 6,04 6,04 4,17 -1,87 19,87
Continia )
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Atencion individualizada al estudiante por parte del
personal administrativo presta

29

Cuando es necesaria y solicitadalos docentes le dan
atencion individualizada a estudiante

30

La Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE muestra
interés en el estudiante y lostomaen cuentaen las
decisiones, actividades, proyectos, eventos, etc.

31

L os docentes se preocupan por el aprendizaje, motivan
el interés por lamateriay fomentan la participacion de 6,02 4,29
los estudiantes.

-1,74

25,10

74,90

21,40

78,60

22,30

77,70

32

Horarios de clase son adecuados a las necesidades de los

: 6,15 3,97
estudi antes.

-2,17

23,30

76,70

33

Horarios de atencion de | os servicios universitarios
(biblioteca, departamento médico - odontol dgico - 5,94 3,97
farmacia, etc.) comodos paralos estudiantes.

-1,96

27,90

72,10

Equipos de la Universidad (computo, laboratorios,
biblioteca, auditorio, etc.) Disponibles, accesiblesy
adecuados a | as necesidades de | os estudiantes.

4,28

-1,83

27,40

72,60

76
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- Andlisisde brechas parcialesy por dimension

Posterior a andlisis independiente de expectativas y percepciones de calidad del
servicio universitario, se obtuvo informacion valiosa, demostrando diferencias
significativas entre e nivel minimo de servicio esperado y € recibido, por parte de

los graduados y estudiantes del CEAC, en sus diferentes experiencias de servicio.

La diferencia promedio entre las dimensiones de calidad de servicio es de -1,77,
esta se calcul6 a partir de la media aritmética € resultado de las diferencia entre
expectativas y percepciones de los graduados y estudiantes del CEAC.

Entre las dimensiones mencionadas la que presenta una mayor brecha entre
expectativa y percepcion, es la CONFIABILIDAD, con un promedio de -2,19, en
segundo, tercer y cuarto lugar se encuentran las dimensiones de CAPACIDAD DE
RESPUESTA, EMPATIA y SEGURIDAD , con un promedio de -2,09, -2,01 vy -
1,87, respectivamente. Merece la pena destacar que la dimension ELEMENTOS
TANGIBLES, obtuvo la brecha mas peguefia, con un promedio de -0,67.

Con lo expuesto anteriormente, cabe sefidar que en la actualidad los estudiantes
reciben servicios que esta muy por debajo de sus expectativas, |o cual esta generando
una brecha en € servicio gque repercute en € nivel de calidad genera percibido,
creando insatisfaccion. Adicionamente la mayor insatisfaccién se evidencia en
habilidad para gecutar el servicio prometido, de una forma amable, cuidadosa y
personalizado, asi como en la disponibilidad y voluntad del persona docente y
administrativo, en la prestacion del servicio a los miembros de la comunidad
politécnica, con tiempos de espera, cumplimiento de horarios, ciclos del servicio
adecuados.

Para dar un tratamiento adecuado a la informacion, se procede a andlisis de las
brechas individuales, resultado de la diferencia entre percepciones y expectativas,
haciendo énfasis en las que presentaron mayores deficiencias.
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De acuerdo a las necesidades de la comunidad universitaria, con respecto a
dimension ELEMENTOS TANGIBLES, se encuentra la mayor en el mejoramiento
y actualizacion permanente de los equipos con los que cuenta el Departamento del
CEAC, y la Universidad. Adicionamente, en la misma dimension, cabe destacar la
deficiencia en los elementos comunicacionales, en los que se evidencia que para la
comunidad universitaria no satisface las expectativas de funcionalidad y atractivo

visual.

En la DIMENSION DE CONFIABILIDAD, las mayores brechas encontradas se
encuentran en la comprension y fata de colaboracién por parte del persona
administrativo en la solucion de problemas, seguida de la eficiencia en la prestacion
de servicios desde la primera vez por parte del persona administrativo, seguida se
encuentran la DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA cuyas mayores
brechas son: la comunicacién adecuada y oportuna de fechas en las que culminara €l
servicio prestado por parte del personal administrativo y e tiempo de respuesta,
tratamiento y atencion a solicitudes, registro, matriculacion 'y solucion de problemas

gue requieren prontitud en e aspecto administrativo.

Respecto a la DIMENSION DE SEGURIDAD las mayores brechas detectadas
son: las acciones realizadas por parte del persona administrativo en e aspecto
atencion, educacion, falta de seguridad en los tramites administrativos y la
suficiencia de conocimientos para dar respuesta a las inquietudes de los estudiantes,
por Gltimo en la DIMENSION DE EMPATIA las mayores brechas detectadas en la
calidad del servicio prestado, es en € interés en e estudiante y los toma en cuenta en
las decisiones, actividades, proyectos, eventos, por parte de la universidad, también
se nota una fuerte insatisfaccion en s los horarios de clase son adecuados a las
necesidades de los estudiantes y falta de atencion individualizada por parte del

personal administrativo.

Para obtener una informacion exacta acerca de la gravedad del Servicio, se afiaden

los pesos correspondientes a cada Dimension.



3.8.2.24.
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Calculo delas Brechas parciales

R1: INSTALACIONESFISICAS

Tabla 29:

Resultado I nstalaciones fisicas

R1 LasInstalacionesfisicasdelaUniversidad (edificios, salasde
informatica, laboratorios, biblioteca, auditorio, gimnasio, bafios, zonas
verdes, etc) son comodas, limpiasy

Porcentaje
Frecuencia Porcentgje  Porcentge valido acumulado
-4,00 9 4,2 4,2 4,2
-3,00 5 2,3 2,3 6,5
-2,00 20 9,3 9,3 15,8
-1,00 53 24,7 24,7 40,5
,00 89 41,4 41,4 81,9
1,00 35 16,3 16,3 98,1
2,00 4 19 1,9 100,0
Total 215 100,0 100,0

Andlisis. Entre los graduados y estudiantes del CEAC, se observa una
satisfaccion del 40,5%, con referente a la comodidad, limpieza y atractivo
visua de las instalaciones de la universidad, entre ella se encuentran los
edificios, salas de informatica, |aboratorios, biblioteca, auditorio, etc. Pese a

Ser un porcentaje aceptable, de acuerdo alas expectativas se puede mejorar.

R1 LasInstelaciones fisices de ls Universided (edificing, sales de informatice,
laboratorios, biblictecs, auditon e, gimnagio, befas, zonas verdes, etc) san
cémedas, implea v
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Grafico 20: Resultado | nstalacionesfisicas
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R2: ESPACIOS ADECUADOS PARA LA REALIZACION DE EVENTOS

Tabla 30:

Resultado Espacios adecuados

R2  Launiversidad cuenta con espacios adecuados paralarealizacién
de eventos (cientificos, académicos, culturales, deportivos).
Frecuencia  Porcentae POJ;?S? € ;?Jr?qelﬂ?di

-4,00 19 19 1,9
-3,00 4,2 4.2 6,0
-2,00 20 9,3 9,3 15,3
-1,00 45 20,9 20,9 36,3

,00 82 38,1 38,1 744
1,00 40 18,6 18,6 93,0
2,00 15 7,0 7,0 100,0
Total 215 100,0 100,0

Andlisis. Entre los graduados y estudiantes del CEAC, se observa
una insatisfaccion del 36,3%, con respecto a los espacios
universitarios, dedicados a la redizacion de eventos cientificos,

académicos, deportivosy culturales.

R2  Launiversidad cuenta con espacios adecuados para larealizacion de
eventos (cientificos, academicos. culturales, deportivos).
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Gréfico 21: Resultado Espacios adecuados
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R3: SITIOSDONDE SE IMPARTEN CLASES(MOBILIARIO, ILUMINACION Y VENTILACION)

Tabla 31:
Resultado Sitios donde seimparten clases
R3  Los sitios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a
crear un ambiente acogedor y adecuado (nUmero de mobiliarios,
iluminacion y ventilacion) parael aprendizae.
Frecuencia Porcentagje Porcentagje Porcentaje
vélido acumulado
-5,00 4 4 4
-4,00 5 2,3 2,3 2,8
-3,00 13 6,0 6,0 8,8
-2,00 28 13,0 13,0 219
-1,00 43 20,0 20,0 41,9
,00 105 48,8 48,8 90,7
1,00 20 9,3 9,3 100,0
Totd 215 100,0 100,0

Andlisis: Se observa una satisfaccion del 58,1%, entre los graduados y
estudiantes del CEAC, referente asi 1os sitios donde se imparten clases,

crean un ambiente acogedor y adecuado para € aprendizaje, asi como

también, los mobiliarios, iluminacion y ventilacion de los mismos.

Rl Lossiios dond: s Imparten clases son atractivos y ayudan acrearun
ambiente acogadory adacuacs [numeara de mobiliarias, iluminacion y
vertilacion) para el aprendizaje.

5 —
o]
A
L
H
o
8 ]
|77 4%
L¥]
L
2
1c E | SE—
|13E%
3.10%
(L | I 1
7] LfT A B -rn n irn

Gréfico 22: Resultado Sitios dondese imparten clases
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R4: EQUIPOS

Tabla 32:
Resultado Equipos
R4  LaUniversidad cuenta con equipos (cOmputo, laboratorios,
biblioteca, auditorio, etc.) actualizados.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentgje vali dgj acumula?;lo
-6,00 1 5 5 5
-5,00 5 2,3 2,3 2,8
-4,00 17 79 7,9 10,7
-3,00 20 9,3 9,3 20,0
-2,00 58 27,0 27,0 47,0
-1,00 66 30,7 30,7 71,7
,00 40 18,6 18,6 96,3
1,00 8 3,7 3,7 100,0
Total 215 100,0 100,0

Analisis: Entre los graduados y estudiantes del CEAC, se observa una
insatisfaccion del 77,7%, referente a actualizacion de equipos con los
gue cuentan las salas de computo, laboratorios, biblioteca, auditorio,
entre otros.

R4 LalUniversidad cuenta con equipas (cemputo, laboratorias, hiblioteca
auditoria, stc.) actualizadaos,
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Grafico 23: Resultado Equipos
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R5: MATERIALES DE COMUNICACION

Tabla 33:
Resultado materiales de comunicacion
R5 Loselementos materiales (folletos, reportesy similares) son
visual mente atractivos.
: . Porcentgje  Porcentge
Frecuencia Porcentaje VAl d(?l acumul :éo
-5,00 2 9 9 9
-4,00 10 4,7 4,7 5,6
-3,00 26 12,1 12,1 17,7
-2,00 45 20,9 20,9 38,6
-1,00 31 14,4 14,4 53,0
,00 90 419 419 94,9
1,00 11 51 51 100,0
Total 215 100,0 100,0

Analisis: Entre los graduados y estudiantes del CEAC, se observa una
insatisfaccion del 53%, en referencia alos materiales de comunicacion
entre ellos se encuentran folletos, reportes, publicidad, afiches,
volantes, pizarras informativas, revistas, redes sociales, etc.
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FPorcemtaje
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Grafico 24: Resultado materiales de comunicacion
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R6: PRESENTACION DEL PERSONAL DOCENTE

Tabla 34:
Resultado Presentacion del Personal Docente R Lepresentaeldn persur'%l dz ll_as ;iucentesdse caracterlza por estar blan
R6 Lapresentacion personal de los docentes se caracteriza por vestidos, limpio y aseados.
estar bien vestidos, limpio y aseados. o
. : Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentge valido acumul ado
-5,00 1 4 4 A o
-3,00 9 4,2 4,2 51
-2,00 29 135 13,5 18,6 g
-1,00 30 14,0 14,0 32,6 o
,00 104 48,4 48,4 80,9 * o]
1,00 41 19,1 19,1 100,0
Total 215 100,0 100,0 . -
-3,00 9 42 4,2 51 ol | [z
Andlisis;. Existe una satisfaccion del 32,6% con respecto a la " @ i E 9 3 s i
presentacion del  personal docente, entre los graduados y estudiantes € | gy 4fico 25: Resultado Presentacion del Personal Docente
CEAC, con lo que se observa la importancia que tiene esta sub —
dimension para el personal docente.




R7: PRESENTACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Tabla 35:

Resultado Presentacion del personal administrativo

R7 El persona administrativo esta bien vestido y reflgjauna
apariencia pulcra.
: . Porcentagje Porcentgje
Frecuencia Porcentae vali dgj scuml :(Jjo
-4,00 1 4 4 4
-3,00 8 3,7 3,7 4,2
-2,00 15 7,0 7,0 11,2
-1,00 37 17,2 17,2 284
,00 113 52,6 52,6 80,9
1,00 41 19,1 19,1 100,0
Tota 215 100,0 100,0

Andlisis. Entre los graduados y estudiantes el CEAC, existe una
satisfaccion del 71,6% con respecto a la presentacion del  persona
administrativo, superior por un par de puntos a la satisfaccion
percibida en referenciaala presentacion del personal docente.

R7 El persanal administrative esta bien vestide y refleja una apariencia pulcra.
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Gréfico 26: Resultado Presentacion del per sonal

administrativo
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- DIMENSION DE CONFIABILIDAD

R8: CUMPLIMIENTO DE CRONOGRAMA POR LOSDOCENTES

Tabla 36:
Resultado Cumplimiento de cronograma por los docente

R8 Los horarios de clase, fechas de entrega de notas, actividades extracurriculares
son cumplidos por |os docentes en € tiempo programado.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumul ado
-6,00 2 9 ,9 9
-5,00 1 D 5 1,4
-4,00 21 9,8 9,8 11,2
-3,00 35 16,3 16,3 274
-2,00 67 31,2 31,2 58,6
-1,00 49 22,8 22,8 814
,00 32 14,9 14,9 96,3
1,00 6 2,8 2,8 99,1
2,00 1 5 5 99,5
3,00 1 5 5 100,0
Total 215 100,0 100,0

Andlisis. Se observa una insatisfaccion del 81,4%, entre los graduados y
estudiantes del CEAC, con respecto a cumplimiento en e tiempo
programado, de los horarios de clase, fecha de entrega de notas y actividades

RE Los horarios da clase, fachas de entraga da notae, actividades

axtracurrlculares son cumplldos por los docentes &n sl Hempo programado.
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Grafico 27: Resultado Cumplimiento de cronograma por
docentes
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R9: ATENCION POR PARTE DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Tabla 37:
Resultado Atencion por parte del personal administrativo

R9 Laatencion alos estudiantes por el personal administrativo, laentrega
de documentosy los horarios de servicio segiin lo previamente establ ecido.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumul ado
-6,00 16 7.4 7.4 7.4
-5,00 12 5,6 5,6 13,0
-4,00 35 16,3 16,3 29,3
-3,00 49 22,8 22,8 52,1
-2,00 41 19,1 19,1 71,2
-1,00 30 14,0 14,0 85,1
,00 24 11,2 11,2 96,3
1,00 1 5 5 96,7
2,00 2 9 9 97,7
3,00 5 2,3 2,3 100,0
Totd 215 100,0 100,0

Andlisis: En referencia a la atencion, entrega de documentos vy
cumplimiento de horarios por parte del personal administrativo a los
estudiantes, no se la realiza adecuadamente, |0 que trae consigo, una ata
insatisfaccion de 85,1%, entre los graduados y estudiantes del CEAC.

RS Leatencldn alos estudlantes por el personel adminlstratlve, la entregs de

Parcantala

dacumantas y 125 horarios de sarvicio sequn 13 praviamanta astablacids,
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Gréfico 28: Resultado Atencion por parte del personal
administrativo
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R10: COMPRENSION Y COLABORACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Tabla 38:
Resultado comprension y colabor acion del personal administrativo
R10 Cuando usted tiene un problemade tipo administrativo siente que la
Universidad es comprensivay colaboradora para solucionarselo.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumul ado
-6,00 17 7,3 7,3 7,3
-5,00 24 112 112 18,1
-4,00 55 25,6 25,6 43,7
-3,00 39 18,1 18,1 61,9
-2,00 29 13,5 135 75,3
-1,00 18 8,4 8,4 83,7
,00 23 10,7 10,7 94,4
1,00 2 9 9 95,3
2,00 2 9 9 96,3
3,00 8 3,7 3,7 100,0
215 100,0 100,0 100,0 Total

Andlisis: Con respecto a la comprensién y colaboracion de la
universidad frente a la solucién de algun problema administrativo que
se le presente a estudiante, como documentacion, registro,
matriculacion, horarios de atencion, entre otros, existe una fuerte
insatisfaccion, representada con el 83,7%.

Pareentale

R10 Guando usted tiene un problema de lipa administrativa siente que [a
Linlveraldad ez compranalvay colaboradera para soluclondreslo.
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Gréfico 29: Resultado comprension y colabor acion del
personal administrativo
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R11: ESPACIOSADECUADOS PARA LA REALIZACION DE EVENTOS

Tabla 39:
Resultado comprensién y colaboracién de la Universidad frentea un
roblema académico

R11 Cuando usted tiene problemas de tipo académico siente que la
universidad es comprensivay colaboradora para solucionarsel o.
. : Porcentaje Porcentagje
Frecuencia  Porcentgje valido acumulado
-6,00 20 8,5 8,5 8,5
-5,00 16 74 74 15,3
-4,00 35 16,3 16,3 31,6
-3,00 45 20,9 20,9 52,6
-2,00 36 16,7 16,7 69,3
-1,00 26 12,1 12,1 81,4
,00 31 14,4 144 95,8
2,00 5 2,3 2,3 98,1
4,00 1 5 5 98,6
5,00 3 14 14 100,0
Tota 215 100,0 100,0

Andlisis: Con respecto a la comprension y colaboracion de la
Universidad frente a la solucién de algin problema académico, como
horarios de clase, cronogramas de actividades, eventos externos,
asignacion de nota, entre otros, que se le presente a estudiante, se
observa una fuerte insatisfaccion, representada con € 81,4%.

R11 Cuando usted Geqe problemas de tipe academica sisrte que [2 universidad
es comprenalva y colabaradara para soluclondrsels.
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Gréfico 30: Resultado comprension y colaboracion de
la Universidad frente a un problema académico
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R12:EL PERSONAL ADMINISTRATIVO REALIZA BIEN SU TRABAJO DESDE LA PRIMERA VEZ

Tabla 40:
Resultado €l personal administrativo realiza bien su trabajo
desde la primeravez

R12 El persona administrativo de la Universidad realiza bien
el servicio desde la primeravez.
. . Porcentgje  Porcentgje
Frecuencia Porcentaje valido acumul ado
-6,00 17 7,9 7,9 7,9
-5,00 35 15,0 15,0 21,8
-4,00 49 20,9 20,9 42,7
-3,00 35 15,0 15,0 57,7
-2,00 42 17,9 17,9 75,6
-1,00 17 7,3 7,3 82,9
,00 27 11,5 11,5 94,4
1,00 6 2,6 2,6 97,0
2,00 2 9 i) 97,9
3,00 3 1,3 1,3 99,1
4,00 2 9 9 100,0
Total 234 100,0 100,0

Andlisis. Se observa fuerte insatisfaccion, con una incidencia
del 82,9%, entre los graduados y estudiantes del CEAC,
demostrando que existen errores en la prestacion del servicio,
por parte del personal administrativo.

R12 El peraanal administratlve de |a Universldad reallze blen el sarviclo desde |8

Forcentaje
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Grafico 31: Resultado € personal administrativo realiza bien su
trabajo desdela primeravez
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R13: SERVICIOSDE LA UNIDAD DE BIENESTAR ESTUDIANTIL

Tabla 41:
Resultado Servicios de la Unidad de Bienestar Estudiantil
R13 LosserviciosdelaUnidad de bienestar estudiantil (ayudas
econdmicas, seguro de accidentes, desarrollo estudiantil, bolsade
empleo, etc.) se facilitan segin lo acordado.
. . Porcentgje Porcentgje
Frecuencia  Porcentgje valido acumulado
-6,00 4 19 19 19
-5,00 7 3,3 3,3 51
-4,00 33 15,3 15,3 20,5
-3,00 37 17,2 17,2 37,7
-2,00 45 20,9 20,9 58,6
-1,00 27 12,6 12,6 71,2
,00 52 24,2 24,2 95,3
1,00 4 1,9 19 97,2
2,00 6 2,8 2,8 100,0
Tota 215 100,0 100,0

Analisis: Con respecto a los servicios que brinda la Unidad de bienestar

estudiantil,

ayudas econdmicas, seguro de accidentes, desarrollo

estudiantil, bolsa de empleo, entre otras. Existe una insatisfaccion del
71,2% por parte de los graduados y estudiantes del CEAC, con €dllo se
observa que los mismos no sienten apoyo por parte de esta Unidad.

R13 Log servielos delaUnldad de blenestar estudlantd] (ayudas econdmicas,
seguro de accidentes, desarrollo estudiantl, bolsa de amples, stc,] 5o facilitan
segun o acerdada,
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Grafico 32: Resultado Servicios dela Unidad de Bienestar
Estudiantil
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- DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

R14: SERVICIOSUNIVERSITARIOS

Tabla 42:
Resultados Servicios Univer sitarios

R14 El conjunto de servicios encaminados a bienestar de la comunidad
politécnica (Biblioteca, Secretaria General, Trabajo social, Departamento médico,
Editorial, Farmacia, Laboratorio clinico, Odontologia, Psicologia, Residencia
estudiantil, Lector Optico, Fisioterapia) se prestan segin lo acordado.
Frecuencia  Porcentgje Porcentgjevalido Porcentaje
acumulado
-4,00 31 14,4 14,4 14,4
-3,00 7 3,3 3,3 17,7
-2,00 38 17,7 17,7 35,3
-1,00 52 24,2 24,2 59,5
,00 79 36,7 36,7 96,3
1,00 5 2,3 2,3 98,6
2,00 3 14 14 100,0
Tota 215 100,0 100,0

Analisis: Con respecto a la satisfaccion global del conjunto de servicios que
brinda la Universidad, se aprecia una insatisfaccion de 59,5%, entre los
graduados y estudiantes del CEAC. Entre los servicios consultados se
encuentran: la biblioteca, secretaria general, trabajo social, departamento
medico, editorial, farmacia, laboratorio clinico, odontologia, psicologia,
residencia estudiantil, lector optico y fisioterapia.

R14 Elconjurts de servielea eneaminadas el blenestar de la comunidad
pelitécnica (Biklioteca, Departamente médice, Editerial, Fanmacia, Laboraterio
elinies, Odontalagie, Paicalagie Residancia e studiantilete) 32 praata sagunle

acordade.
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Gréfico 33: Resultados Servicios Universitarios
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R15: TIEMPOS DE RESPUESTA POR PARTE DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Tabla 43:
Resultado Tiempos de respuesta por parte del personal
administrativo

R15 El persona administrativo de la Universidad le comunica
cuando concluird el servicio ofrecido.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentge valido acumul ado
-6,00 9 4,2 4,2 42
-5,00 17 7,9 7,9 12,1
-4,00 48 22,3 22,3 34,4
-3,00 41 19,1 19,1 53,5
-2,00 30 14,0 14,0 67,4
-1,00 28 13,0 13,0 80,5
,00 24 11,2 11,2 91,6
1,00 14 6,5 6,5 98,1
2,00 3 14 14 99,5
3,00 1 5 5 100,0
Total 215 100,0 100,0

Andlisis: Existe una insatisfaccion del 80,5% con respecto la falta
de comunicacion por parte del persona administrativo sobre la

prestacion del servicio.

R15 Elpersonal adminlstrativo d= la Unlversldad e comunica cuande conclulra
el servicio ofrecido.
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Grafico 34: Resultado Tiempos derespuesta por parte del personal
administrativo
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R16: COMUNICACION DE LA PROGRAMACION ACADEMICA POR PARTE DEL PERSONAL DOCENTE

Tabla 44:

Resultado Comunicacion de la programacién académica por parte del docente

- — - S y R16 Los docentes brindan una programaclén qua dice cudndo se lsvardn a
R16 Losdocentes brindan una programacion que dice cuando se llevaran a caba exactamente las diversas actividades {evaluaciones, examenes, entrega de
cabo exactamente | as diversas actividades netas, ete.)
Porcentgje Porcentgje 2 .
Frecuencia Porcentagje valido acumulado
-6,00 3 14 14 14 T
-5,00 7 3,3 3,3 47
-4,00 22 10,2 10,2 14,9 e
-3,00 26 12,1 12,1 27,0 3
-2,00 55 25,6 25,6 52,6 E
-1,00 63 29,3 29,3 81,9 g fras]
,00 27 12,6 12,6 94,4 o __ [sees] T
1,00 5 2,3 2,3 96,7 - E=n|
2,00 2 9 9 97,7 :
4,00 3 14 14 99,1 [@h i1 -2 555
5,00 2 9 9 100,0
Total 215 100,0 100,0 L Fm o g I ) o] o

Analisis: Se observa una insatisfaccion por parte de los graduados y
estudiantes del CEAC, con un 81,9%, en referencia a si los docentes
comunican a los estudiantes la programacion académica y la llevan a
cabo. Programacion de las fechas de evaluaciones, exdmenes, entrega
de notas, entre otras.
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Gréfico 35: Resultado Comunicacion dela programacion
académica por partedel docente
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R17: ATENCION A SOLICITUDESE DOCUMENTACION, REGISTRO Y MATRICULACION

Tabla 45:
Resultados Atencién a solicitudes e documentacion, registroy
matriculacion

R17 Laatencion asolicitudes de documentacion, registro y
matriculacion que recorre diversos Departamentos o jerarquias de los
estudiantes es tramitada eficazmente y dentro de un tiempo razonabl e.

Frecuencia Porcentgje Porcentaje Porcentgje

vaido acumulado

-6,00 24 11,2 11,2 11,2
-5,00 26 12,1 12,1 23,3
-4,00 42 19,5 19,5 42,8
-3,00 30 14,0 14,0 56,7
-2,00 23 10,7 10,7 67,4
-1,00 36 16,7 16,7 84,2

,00 22 10,2 10,2 94,4
1,00 7 3,3 3,3 97,7
3,00 5 2,3 2,3 100,0
Total 215 100,0 100,0

Analisis. Se observa una insatisfaccion 84,2%, entre los graduados y
estudiantes, referente a la efectividad y eficacia en la atencidon a
solicitudes de documentacion, registro y matriculacion, la misma que
recorre diversos departamentos o jerarquias.

R17 Laatencion a solicitudes de documentacian, registra y matriculacion que
recome diversas departamentos a jerarquias de [os estudiantes es tramitada

eflcazmenta y dentro de un tlempa rezenable.
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Gréfico 36: Resultados Atencion a solicitudes e
documentacion, registroy matriculacién
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R18: RESPUESTA Y RETROALIMENTACION POR PARTE DEL PERSONAL DOCENTE

Tabla 46:

Resultado de Respuesta y retroalimentacion por parte del docente

R18 Losdocentes realimentan las diversas actividades (evaluaciones
y trabajos) dando respuesta alas inquietudes y peticiones

diligentemente y con prontitud.

. . Porcentgje Porcentgje
Frecuencia Porcentge valido acumulado
-6,00 1 9 9 )
-5,00 1 kS kS 9
-4,00 19 8,8 8,8 9,8
-3,00 46 214 214 31,2
-2,00 62 28,8 28,8 60,0
-1,00 47 219 219 81,9
,00 28 13,0 13,0 94,9
1,00 3 14 14 96,3
2,00 2 9 9 97,2
4,00 1 9 D 97,7
5,00 5 2,3 2,3 100,0
Total 215 100,0 100,0

Andlisis. Se observa una insatisfaccion del 81,9 con respecto a la
retroalimentacion y ala diligencia'y pronta respuesta a las inquietudes

y peticiones por parte del personal docente, hacialos estudiantes.

R1E Los docentes realimentan las diversas actividades (evaluacienes y
frakajos) dando respuesta a las inquisbudes vy peticiones diligentemente y con

prontibuc.
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Gréfico 37: Resultado Comunicacion dela
programacion académica por parte del docente
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R19: DISPONIBILIDAD Y EFICIENCIA DEL PERSONAL DOCENTE

Tabla 47:

Disponibilidad y eficiencia del personal administrativo

R19 Losdocentes estan demasiado ocupados pararesponder con
prontitud las solicitudes de | os estudiantes.

. . Porcentaje Porcentgje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
-6,00 4 19 19 19
-5,00 5 2,3 2,3 4,2
-4,00 17 7,9 7,9 12,1
-3,00 42 19,5 19,5 31,6
-2,00 52 24,2 24,2 55,8
-1,00 39 18,1 18,1 74,0
,00 45 20,9 20,9 94,9
1,00 4 1,9 19 96,7
2,00 6 2,8 2,8 99,5
3,00 1 D D 100,0
Total 215 100,0 100,0

Andlisis. Se observa una fuerte insatisfaccién por parte de los
graduados y estudiantes, con respecto a la disposicion que brindan
los docentes hacia los estudiantes en la respuesta oportuna a las
solicitudes, con un 74,0%de insatisfaccion.

R12 Los docentes estan demasiado poupados pera respeonder con prontioud 1as
sollcltudes de los estudlantes.
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R20: RESULTADO DISPONIBILIDAD Y EFICIENCIA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Tabla48:

Resultado Disponibilidad y eficiencia del personal administrativo

R20 El persona administrativo esta demasiado ocupado para
responder con prontitud las solicitudes de |os estudiantes.

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje VAl d:J acumul:cjlo
-6,00 14 6,0 6,0 6,0
-5,00 17 7,9 7,9 14,4
-4,00 26 12,1 12,1 26,5
-3,00 45 20,9 20,9 47,4
-2,00 32 14,9 14,9 62,3
-1,00 33 15,3 15,3 77,7
,00 37 17,2 17,2 94,9
1,00 10 4.7 4,7 99,5
3,00 1 5 5 100,0
Total 215 100,0 100,0

Andlisis. Se observa una fuerte insatisfaccion por parte de los
graduados y estudiantes, con respecto a la disposicion que brinda €l
personal administrativo hacia los estudiantes, en la respuesta oportuna
a las solicitudes, superior incluso a la insatisfaccion con € docente,

representado en un 77,7%.

R20 El parscnal administratdve asta demaslacdc ccupada para responder can

proqtitud lag eollcldae da lag sstudlantas.
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Grafico 39: Resultado Disponibilidad del personal administrativo
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= DIMENSION DE SEGURIDAD

R21: EL COMPORTAMIENTO DEL DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD LE INSPIRA CONFIANZA.

Tabla 49:
Resultado Comportamiento del docente dela Universidad le
inspira confianza.

R21 El comportamiento del docente de laUniversidad leinspira
confianza
. . Porcentagje  Porcentgje
Frecuencia  Porcentaje valido acumul ado
-6,00 1 5 D 5
-5,00 3 14 14 1,9
-4,00 11 51 51 7,0
-3,00 32 14,9 14,9 21,9
-2,00 51 23,7 23,7 45,6
-1,00 72 33,5 33,5 79,1
,00 33 15,3 15,3 94,4
1,00 5 2,3 2,3 96,7
3,00 5 2,3 2,3 99,1
4,00 2 9 9 100,0
Totd 215 100,0 100,0

Andlisis. Se observa que los estudiantes y graduado del CEAC, no
consideran confiable en su totalidad e comportamiento y € servicio
ofrecido por parte del personal docente, dandole una incidencia de
insatisfaccion del 79,1%.

RE21 El comportamiento del docente de la Universidad le inspira confianza.
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Gréfico 40: Resultado Comportamiento del docentede la
Universidad leinspira confianza
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R22: SEGURIDAD EN TRAMITESADMINISTRATIVOSREALIZADOS CON LA UNIVERSIDAD.

Tabla 50:

Resultado seguridad en tramites administrativos realizados con la

Universidad.

R22 Usted se siente seguro en sus tramites administrativos
realizados con La Universidad.

. : Porcentaje  Porcentagje
Frecuencia  Porcentgje valido scumulado
-6,00 5 2,3 2,3 2,3
-5,00 13 6,0 6,0 8,4
-4,00 38 17,7 17,7 26,0
-3,00 52 24,2 24,2 50,2
-2,00 36 16,7 16,7 67,0
-1,00 41 19,1 19,1 86,0
,00 18 8,4 84 94,4
1,00 9 4,2 4,2 98,6
2,00 1 5 5 99,1
3,00 2 9 9 100,0
Totd 215 100,0 100,0

Analisis: Los estudiantes y graduados no se sienten totalmente seguros
en la realizacion de los tramites administrativos por parte de la

Universidad, estainsatisfaccion es representada con el 86,8%.

R22 Usted 3e ziente segure en 3us Tamites administratives realizades con La
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Grafico 41: Resultado seguridad en tramites administrativos
realizados con La Universidad
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R23: ATENCION Y EDUCACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Tabla 51:
Resultado Atencion y educacién del personal administrativo

R23 El personal administrativo es atento y educado en el trato con los
alumnos.

Frecuencia Porcentgje Porcentaje Porcentagje

vaido acumulado

-6,00 17 7.9 7.9 7.9
-5,00 13 6,0 6,0 14,0
-4,00 52 24,2 24,2 38,1
-3,00 41 19,1 19,1 57,2
-2,00 21 9,8 9,8 67,0
-1,00 34 15,8 15,8 82,8

,00 24 11,2 11,2 94,0
1,00 7 3,3 3,3 97,2
2,00 4 19 19 99,1
4,00 2 9 9 100,0
Total 215 100,0 100,0

Andlisis. Se observa gue existe una fuerte insatisfaccion, por parte de
los graduados y estudiantes del CEAC, frente a la atencion y
educacién mostrados por €l personal administrativo en €l servicio que
brindan a los estudiantes, representada con e 82,9%, cuyo porcentaje
de insatisfaccion es superior a presentado por |os docentes.

R23 El personal administrativo es abento y educado en el rato con los alumnos.
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Grafico 42: Resultado Atencion y educacion del personal
administrativo
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R24: ATENCION Y EDUCACION DEL PERSONAL DOCENTE

Tabla 52:
Resultado Atencion y educacion del personal docente

R24 L osdocentes son atentos, educadosy respetuosos al
relacionar se con los estudiantes
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentge valido acumul ado
-6,00 9 4,2 4,2 4,2
-5,00 1 D D 47
-4,00 11 51 51 9,8
-3,00 31 144 144 24,2
-2,00 45 20,9 20,9 45,1
-1,00 60 27,9 27,9 73,0
,00 39 18,1 18,1 91,2
1,00 13 6,0 6,0 97,2
2,00 1 §o) D 97,7
3,00 3 14 14 99,1
5,00 2 9 9 100,0
Totd 215 100,0 100,0

Andlisis: Se observa que existe una fuerte insatisfaccion, entre los
graduados y estudiantes del CEAC, frente ala atencidn y educacion
mostrados por los docentes en e servicio que brindan a los
cuyo porcentae de
insatisfaccion esinferior a presentado por € personal docente.

estudiantes,

representada con € 73%,

R24 Los docentes son atentos, aducadas v rezpatunscs al relaclonarse can log
gsiudiantes
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Grafico 43: Resultado Atencion y educacion del personal docente
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R25: FORMACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Tabla 53:
Resultado Conocimientos y experiencia del per sonal administrativo R2% Elpersonal administrative posee los suficientes conocimiertos par dar
R25 El persona administrativo posee |os suficientes conocimientos y T e e e e
experiencia para dar respuesta a las inquietudes de | os estudiantes. 1
Frecuencia Porcentgje Porcentgevdido Porcentge acumulado
-6,00 9 4,2 42 4,2 ﬂ
-5,00 11 51 51 9,3
-4,00 21 9,8 9,8 19,1 -
-3,00 51 23,7 23,7 42,8 g
-2,00 33 15,3 15,3 58,1 s 2
-1,00 48 22,3 223 80,5 ”‘ |
,00 35 16,3 16,3 96,7 5s5R S
1,00 4 19 1,9 98,6 . ol
3,00 2 9 9 99,5 e
4,00 1 5 5 100,0 D = __
Tota 215 100,0 100,0 e e S W R W FT] P

Anadlisis: Se observa que existe insatisfaccion por parte de los graduados y
estudiantes del CEAC, respecto a los conocimientos y experiencia por parte
del personal administrativo, observada en la falta de respuestas acertadas a
las inquietudes de |os estudiantes. Dicha insatisfaccidn es representada en €l
80,5%, inferior ala detectada en |os docentes.

Gréfico 44: Resultado Conocimientosy experiencia del
personal administrativo
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R26: FORMACION DEL PERSONAL DOCENTE

Tabla 54.
Resultado Conocimientosy experiencia del personal docente

R26 Los docentes poseen un nivel suficiente y actualizado de
conoci mientos tedricos y practicos.
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
-6,00 1 5 5 5
-5,00 7 33 33 37
-4,00 8 37 37 74
-3,00 41 19,1 19,1 26,5
-2,00 53 24,7 24,7 51,2
-1,00 67 31,2 31,2 82,3
,00 29 135 13,5 95,8
1,00 5 23 23 98,1
2,00 1 5 5 98,6
3,00 1 5 5 99,1
4,00 2 9 9 100,0
Total 215 100,0 100,0

Andlisis. Se observa que existe insatisfaccion entre los graduados y
estudiantes del CEAC, respecto a los conocimientos y experiencia del
docente, observada en aplicacion pedagdgica universitaria en la educacion,
para la cual es necesaria la actualizacién constante de conocimientos
tedricos y practicos. Dicha insatisfaccion es representada en e 82,3%,
superior aladetectada en €l personal administrativo.

RZ6 Lo docentae posasn un nivel suficiente v actualiz ado de conocimisntos

tearicas y practicas,
-
= F
i r——
= 1
£
u
g o
a
o
1165
e
r 1307
13,45?9]
e 370% it -
1 e T e T

ED0 S00 400 =1 X of 1 A0 I 3C 400

Grafico 45: Resultado Conocimientosy experiencia del
personal docente
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R27:CRITERIOSDE OBJETIVIDAD DEL PERSONAL DOCENTE

Tabla 55:
Resultado Criterios de objetividad del personal docente
R27 Las notas son asignadas por |os docentes siguiendo Unicamente
criterios de objetividad.
: : D Porcentgje
Frecuencia  Porcentgje Porcentgje valido acumulado
-6,00 1 5 5 5
-5,00 5 2,3 2,3 2,8
-4,00 16 7.4 7.4 10,2
-3,00 34 15,8 15,8 26,0
-2,00 61 28,4 28,4 54,4
-1,00 49 22,8 22,8 77,2
,00 39 18,1 18,1 95,3
1,00 4 1,9 19 97,2
2,00 6 2,8 2,8 100,0
Tota 215 100,0 100,0

Analisis: Se aprecia ente los graduados y estudiantes del CEAC, una
fuerte insatisfaccion DEL 77,2% en referencia a los criterios de
objetividad asignados a las notas de los estudiantes, |0 que indica que
existe una baja atencion personalizada hacia los docentes.

RIT Las nokas son asignadas por los docentes siguienda Onicamente criterios

de obletividad.
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Gréfico 46: Resultado Criterios de objetividad del
personal docente
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DIMENSION DE EMPATIA

R28: ATENCION INDIVIDUALIZADA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Tabla 56:
Resultado Atencién individualizada del personal administrativo R28 Elpersonal administradve presta atencln individuallzada al estudiante
cuando 8E regquernda.
R28 El persona administrativo presta atencion individualizada al -
estudiante cuando es requerida.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentgje valido acumul ado
-6,00 18 8,4 8,4 8,4 i
-5,00 10 4,7 47 13,0 .
-4,00 24 11,2 11,2 24,2 E‘
-3,00 43 20,0 20,0 44,2 . =
-2,00 43 20,0 20,0 64,2 L e
-1,00 38 17,7 17,7 819
,00 21 9,8 9,8 91,6
1,00 5 2,3 2,3 94,0 o = Ee]
2,00 13 6,0 6,0 100,0 el ~
Totd 215 100,0 100,0 ) =3
Andlisis: Se aprecia una fuerte insatisfaccion, entre los graduados 4 : . : : . : : ‘f% :
y estudiantes del CEAC, debido a bgo nivel de atencidn AU AN el Am A m m oW

individualizada a los estudiantes, prestada por € personal
administrativo, lo que reflgja que no se le da la debidaimportancia| ~ Grafico 47: Resultado Atencion individualizada del per sonal
y comprension a los intereses y necesidades de los estudiantes, administrativo

dichainsatisfaccion es reflgjada en un 81,9%.
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R29: ATENCION INDIVIDUALIZADA DEL PERSONAL DOCENTE

Tabla 57:
Resultado Atencion individualizada del personal docente
R29 Cuando es necesariay solicitada los docentes le dan atencion
individualizada a estudiante
: . Porcentgje Porcentgje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
-6,00 10 47 47 4,7
-5,00 2 9 9 5,6
-4,00 18 8,4 8,4 14,0
-3,00 30 14,0 14,0 27,9
-2,00 49 22,8 22,8 50,7
-1,00 52 24,2 24,2 74,9
,00 43 20,0 20,0 94,9
1,00 4 19 19 96,7
2,00 7 3,3 3,3 100,0
Tota 215 100,0 100,0

Anadlisis. Se observa una fuerte insatisfaccion, entre los graduados y
estudiantes del CEAC, en referenciaalaatencion individualizadaalos
estudiantes, por parte del docente, o que reflgja que no se le da la
debida importanciay comprension a los intereses y necesidades de los
estudiantes, dicha insatisfaccion es reflgjada en un 74,9%, inferior ala
detectada por el personal administrativo.

R20 Cuandp es necesaria y solicitada los dacentes le dan atencian

Individuelizada al estudienta
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Gréfico 48: Resultado Atencion individualizada del per sonal
docente
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R30: INTERES POR PARTE DE LA UNIVERSIDAD EN EL ESTUDIANTE (DECISIONES, ACTIVIDADES Y
PROYECTOS)

Tabla 58:
Resultado Interés por parte de la universidad en e estudiante
(decisiones, actividadesy proyectos)

R30 LaUniversidad de |las Fuerzas Armadas - ESPE muestra interés en €l
estudiante y |os toma en cuenta en las decisiones, actividades y proyectos.
: . Porcentagje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumul ado
-6,00 18 8,4 8,4 8,4
-5,00 11 51 51 13,5
-4,00 44 20,5 20,5 34,0
-3,00 33 15,3 15,3 49,3
-2,00 39 18,1 18,1 67,4
-1,00 24 11,2 11,2 78,6
,00 28 13,0 13,0 91,6
1,00 6 2,8 2,8 94,4
2,00 7 3,3 3,3 97,7
3,00 4 19 19 99,5
4,00 1 5 5 100,0
Tota 215 100,0 100,0

Andlisis: Se aprecia una fuerte insatisfaccion, entre los graduados y
estudiantes del CEAC, en referencia a interés prestado por la
universidad en el estudiante, 1o que reflga que no se le da la debida
importancia 'y comprenson a los intereses y necesidades,
principalmente en latoma de decisiones y participacion en actividades
y proyectos, dichainsatisfaccion es reflejada en un 67,4%.

R0 LaUniversidad de las Fusrzes Armades - ESPEmuestra interes en ¢l
estudiants v lostoma en cusnta en las decisiones, actvidades, proyectos,
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Grafico 49: Resultado I nterés por parte dela universidad en €

estudiante (decisiones, actividadesy proyectos)
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R31: APRENDIZAJE, MOTIVACION Y PARTICIPACIONFOMENTADA POR EL PERSONAL DOCENTE

Tabla 59:
Resultado Aprendizaje, motivacion y participacion del personal
docente

R31 Losdocentes se preocupan por € aprendizaje, motivan €l
interés por lamateria'y fomentan |la participacion de los estudiantes.

: . Porcentaje Porcentgje
Frecuencia Porcentgje valido acumul ado
-6,00 5 2,3 2,3 2,3
-5,00 3 14 14 3,7
-4,00 18 8,4 8,4 12,1
-3,00 49 22,8 22,8 34,9
-2,00 43 20,0 20,0 54,9
-1,00 49 22,8 22,8 71,7
,00 37 17,2 17,2 94,9
1,00 2 9 9 95,8
2,00 6 2,8 2,8 98,6
4,00 2 9 9 99,5
5,00 1 5 5 100,0
Totd 215 100,0 100,0

Andlisis: Se aprecia una fuerte insatisfaccion del 77,7% entre los
graduados y estudiantes del CEAC, en referencia a la preocupacion
mostrada por € docente en la metodologia de ensefianza, motivacion
por la participacion e interés por las materias, o que reflga la falta
de aplicabilidad de la pedagogia universitaria en la educacion.

R31 Los docantas ae preacupan par el aprandlzaje. motivan el Intzréa par la

Pereenpraje

makeria y fomentan (a participacion de los sstudiantes.
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Gréfico 50: Resultado Aprendizaje, motivacion y
participacion del personal docente
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R32: HORARIOS DE CLASE ADECUADOS

Tabla 60:
Resultado Hor arios de clase adecuados

R32 Los horarios de clase son adecuados alas necesidades de los
estudiantes.
: : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido scumulado
-6,00 8 3,7 3,7 3,7
-5,00 17 79 79 11,6
-4,00 38 17,7 17,7 29,3
-3,00 29 13,5 13,5 42,8
-2,00 34 15,8 15,8 58,6
-1,00 39 18,1 18,1 76,7
,00 42 19,5 19,5 96,3
1,00 7 33 33 99,5
4,00 1 5 5 100,0
Totd 215 100,0 100,0

Andlisis. Se observa que los horarios de clase no son totalmente
adecuados a las necesidades de |os estudiantes, |o que se hace visible en
el fuerte porcentgje de insatisfaccion, que los graduados y estudiantes
del CEAC, le otorgan un 76,7% de insatisfaccion. Cabe mencionar la
importancia de la experiencia profesional para las carreras
administrativas, y la falta de horarios de clase, |os fines de semana.

F3E Los horarios de clase son adecuades alas necesidades de los estudiantes,

o=

Porcanta)m

13,55%

e 15, 1%
e 1501%
1340%

R

o SX 4,10 B 1] 271 B k] 1 1,00 417

Gréfico 51: Resultado horarios de clase adecuados
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R33: HORARIOS DE ATENCION ADECUADOS DE LOS SERVICIOSUNIVERSITARIOS

Tabla61:
Resultado Horarios de atencion adecuados de los servicios univer sitarios

R33 Log horarlag de (o5 serviclos unlversitariosbibllatecs, departameants

Andlisis. Se observa que los horarios de atencion de los servicios
universitarios como Biblioteca, departamento médico —farmacia- psicologia,
fisioterapia, editorial, etc, no son totalmente adecuados a las necesidades de
los estudiantes, o que se hace visible en & 72,1% de insatisfaccion. Cabe
mencionar laimportancia de estos servicios para € desarrollo y bienestar

R33 Los horarios de |os servicios universitarios(biblioteca, departamento médico, rnédice, editorial, farmacia, laboraterio clinice, edertalegia, psicelegia,
editorial, farmacia, laboratorio clinico, odontologia, psicologia, residencia PERIRENELS ESICIATYL SIEY ST FORONE CarAInReRILIE AiES
estudiantil, etc.) son comodos para |os estudiantes 2 - -
Frecuencia Porcentgje Porcentgjevalido Porcentaje acumulado
-6,00 14 6,5 6,5 6,5
-5,00 8 3,7 3,7 10,2 4
-4,00 42 19,5 19,5 29,8
-3,00 25 11,6 11,6 414 %
-2,00 42 195 19,5 60,9 £ I
-1,00 24 11,2 11,2 72,1 £ 7] N B R S
,00 40 18,6 18,6 90,7 B [l
1,00 5 2,3 2,3 93,0 =i
2,00 8 3,7 3,7 96,7 - 25 (N [
4,00 6 2,8 2,8 99,5 i
5,00 1 5 5 100,0 — =
Total 215 100,0 100,0 =
: L BN 4 AP AT A W M W X 5w

Grafico 52: Resultado horarios de atencion adecuados
delos serviciosuniversitarios
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R34: DISPONIBILIDAD DE LOSEQUIPOSTECNOLOGICOS

Tabla 62:
Solucién Disponibilidad de los equipos tecnol 6gicos

R34 Los equipos tecnol 6gicos de la Universidad (computo,
laboratorios, biblioteca, auditorio, etc.) estén disponiblesy accesibles
para gue los estudiantes las utilicen en las horas que més les convengan.

. . Porcentgje Porcentgje
Frecuencia  Porcentge valido acumul ado
-6,00 9 4,2 4,2 42
-5,00 11 51 51 9,3
-4,00 25 11,6 11,6 20,9
-3,00 41 19,1 19,1 40,0
-2,00 29 13,5 13,5 53,5
-1,00 41 19,1 19,1 72,6
,00 43 20,0 20,0 92,6
1,00 6 2,8 2,8 95,3
2,00 6 2,8 2,8 98,1
3,00 1 D 5 98,6
4,00 3 14 14 100,0
Tota 215 100,0 100,0

Andlisis. Se observa que la disponibilidad para la utilizacion de los
equipos, laboratorios, biblioteca y auditorio, no son adecuados a las
necesidades de los estudiantes y graduados, presentando un 72,6% de
insatisfaccién. Cabe mencionar la importancia de la utilizacion de los
equipos tecnoldgicos en la actualidad, necesarios para ser competitivos
frente alas exigencias de un mercado cambiante.

R34 Losequlpae dala Unlversidad {cdmpuba, laboraterlae, blbllateca, auditads,
efc) estan disponibles y accesibles para que los estudiantes las wWilicen en las
horas que mas [ex convangan.
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F3d Les squipes de la Unlversidad (zémpute, laberatados, blbllemsea,
auditorie, ete) estan dispanibles y accesibles para que los esadiantes las
utilicen en las horas que mas les ecnvengan.

Gréfico 53: Solucién Disponibilidad de los equipos tecnol 6gicos
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Tabla 63:
Calculo de brechas Expectativa — Per cepcion

TANGIBLES

La apariencia de las
instalaciones,
equipamiento, personal y
material de
comunicacion.

55,66

44,34

14,00

5,75

5,08

-0,67

80,46

71,07

-9,39

CONFIABILIDAD

Capacidad para cumplir
con lo prometido, sin
errores ni fallas. El grado
de cumplimiento
determina la confianza.

22,06

77,94

18,00

6,10

3,91

-2,19

109,73

70,29

-39,44

RESPUESTA

La predisposicion y
rapidez para ayudar a
Sus usuarios.

19,97

80,03

25,00

6,02

3,94

-2,09

150,58

98,43

-52,15

SEGURIDAD

El conocimiento, cortesia
y aptitud para transmitir
confianza y seguridad.

19,87

80,13

21,00

6,04

4,17

-1,87

126,91

87,59

-39,32

EMPATIA

El cuidado y atencion
individual que se le
proporciona a los

usuarios.

23,64

76,36

22,00

6,07

4,06

-2,01

133,51

89,37

-44,13
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NIVEL DE SATISFACCION
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Gréfico 54: Brechas parciales - Puntajes Obtenidos

PUNTAIES OBTENIDOS
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Gréfico 55: Brechas parciales - Puntajes Obtenidos
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Gréfico 56: Brechas ponderadas - Puntajes Ponder ados

Con los pesos afadidos, se observa la rea insatisfaccion de las Dimensiones del

Servicio, asi que se procede a graficarlos:

MODELO DE IMPORTANCIA - SATISFACCION

MIVEL DE SATISFACGION

018

o2 0.25

Gré&fico 57: Indicador del nivel de Satisfaccion
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Posicionamisnto de las Dimensiones &n los Cuadrantes
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Grafico 58: Posicionamiento de las Dimensiones en los cuatr o cuadr antes

Posicionamiento de las Dimensiones en el Umbral de Satisfaccion
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Grafico 59: Posicionamiento de las Dimensiones en el Umbral de Satisfaccion



117

Con los pesos afiadidos, se observar de una mejor manera en e gréfico, la read
insatisfaccion de los graduados y estudiantes del CEAC.

Otorgandole e nivel mas fuerte de insatisfaccion, a la dimensién de
CAPACIDAD DE RESPUESTA, con una brecha promedio de -52,15 es decir la
capacidad y voluntad del persona de la universidad, para ayudar a estudiante y

proporcionar e servicio.

El segundo mayor nivel de insatisfaccion, se o lleva la dimensién de Empatia-
44,13, es decir @ cuidado y atencion individualizada ofrecida a los estudiantes,
mientras que € tercer y cuarto mayor nivel de insatisfaccion se lo llevan, la
dimensién de confiabilidad, y seguridad, con un promedio de brecha de -39,44 vy -
39,32, respectivamente. Dichas dimensiones se caracterizan, en la habilidad,
conocimientos y atencién mostrados por € personal de la universidad para gecutar €
servicio prometido de forma amable y cuidadosa, en e que inspire credibilidad y
confianza.

Por dltimo la dimension que presenta la menor brecha entre la expectativa y
percepcidn es la de Elementos Tangibles, con un promedio de -9,39, representando la
apariencia y funcionalidad de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales

de comunicacion.

3.9. Estrategias

Como siguiente paso la construccién de la matriz QFD, a partir de los resultados
obtenidos en la aplicacion del modelo SERVQUAL (niveles de satisfaccion:
expectativas y percepciones en los servicios universitarios), se pasa a la toma de
acciones para erradicar deficienciay errores encontrados en € conjunto de servicios
encaminados a bienestar la comunidad politécnica (graduados y estudiantes).



3.9.1. Matriz QFD Estrategias

Tabla 64:
Matriz QFD
Fealizeran | Evaloary
Coear forma dar Baslizer | {renorar
Materislaz da | ; Dizafismyn | permsmants | szgrimisnt iy | EmElzis da| wmapolitica
NIVEL DE RELACION Mzjoramisnto | omuendcacio ?"jﬂ'-lmafﬁ Eﬁ’aia plan procesosds |oala _R.—:'al1_zai_'_1t procaing | da
Hinguna =0 ¥ penfocados | DT 08 l'm_.: = | capacitacifn | aveleatiin | majorads q:-egl:s.ﬂi!:. | pam paticipacio Porce] 0P
Déhil = 1 acualizacidn | anlas ﬂ;‘;‘;ﬂ _"fat;;-m  formacidn |v sspacios ¥ Q ? | detecter [masl Total oy Total
Media =3 permanarta da | pacasidates ‘];' e aag | PETLATTES saguimicntn | sarvicios .1.:“-':‘.:&' taraas pemonal L]
Alta =3 loz aquipos | dalos A r.-xl_=1ca._ paradl dal dispuastos | TIEY dava:y [=ma
studimta, | TToICH ffrc” i parzonal dasempaio |porla SUESENAE. | ptolacer | mojomda
s o dal Tl varsidad DIDCE0E. | pOOCesns
pamonal.
TANGIBLES
Instalaciones hisicas visualmente corodas,
1 limpias ¢ visualmente atractivas 3 3 3 1 1 1 3 3 : 1 26 209
- Espacios adecuados pzrala realizacion de R 3 - 1 i 1 5 3 1 1 26 2,00
evantos
Sitios dande se Imparten clases [ mabiliario, %
; iluminacion y ventiladen) ade cuadas 3 3 ; 2 s . 2 A 4 3 26 2,09 1,49
4 |Equiposacualizadoy visualmente atactivos 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 36 2,90
Materaes de comunicacion visualmeite 2
5 e 3 3 3 0 3 3 3 1 3 3 33 23
& |Presentacion del personal docenta 1 1] 3 1] 3 3 1] 1 1 3 19 153
7 |Presentscion del personal administrativa 1 i 3 i 3 3 i 1 1 3 19 1,53
CONFIABILIDAD
8 [Cumplimients de cronegrama por los docentes 3 1 5 3 5 5 5 5 5 5 42 3,28
5 [Atencioiporparte del personal administrative 3 1 5 5 5 5 5 5 5 5 44 354
Comprensiony colaboradan deTpesonal
10 e 3 1 5 3 3 3 3 5 5 3 46 3,70
11 | Comprensiony colaboradon del pemsenal docente 3 i 3 3 9 9 9 g 5 3 4 3,70| 21542
:El personal administrativio realiza bien su
12 trabajodesdela primeravez 3 1 2 3 3 2 3 3 3 3 42 338
13 | Servicics delaunidad Je Bienestar estudiantil 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 48 3.Bf
14 | Servicics universitarios 3 3 3 5 5 3 3 3 J 3 48 3.B6
Contintia

!
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'CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tilem|:||:|5|:|E respuesta por parte delpemsonal

15 e e 3 0 3 3 3 3 ] 3 3 3 41 330
Comunicacion dela programacion académicapor

i parte delpersonal docents o 5 2 2 5 ¥ o 2 3 5 + 7
Atencion a soliotudes e documentacion, registroy L

T e 3 1 5 5 5 5 5 5 5 5 44 | 354 i

ig Respuestay retroalmentadonparparte del 3 i 5 5 5 5 5 5 5 5 44 | 354
personal docente

15 [ Disponibilidady eficiencda del personal docente k] k] ] ] ] ] ] ] ] ] EE] 309

20 Disp::lqibilid;dfEﬁciem:iadelpersnnal 3 5 3 s s s 5 44 354
administrativa

) EIlln:n:lmpn:lrr.am'rent-:-deldncentl'ed.iall.a IJI'I'NEFEidEd-rE = .

21 inspira confianza. 1 1 3 1 3 ] 3 3 3 3 28 3,06
Seguridad en tramites administratrios realizados

22 e 3 3 3 3 a 3 3 a 3 3 46 370

23 | &tenciony educadon del personal administrative i 1 5 1 5 3 5 5 3 3 32 2,97 | 1871

24 | Atenciony educadon delpersonal docente i 1 3 1 3 3 5 3 3 3 32 2,07

25 | Formacion del personaladministrativo 3 1 5 1] 5 5 5 3 3 5 a7 2,98

26 | Formacion delpersonaldocente 3 i 5 1] 5 5 5 ] 5 5 37 2,98

27 | Eriterios de objetividad del personal docente 1 i 5 ] ] E] 5 ] 1 1 23 1,85

28 | Atencionindividualizada de! personal administrativo 3 1 3 ] 3 ] 3 3 3 3 42 3,28
29 | Atencionindividualizada del personal dﬂl:EﬂtE&_ 3 i 5 5 5 5 5 5 3 5 42 3,28
Interes porparte de launiversidad en el estudiante)
a0 {decisiones, actividadesy proye ctos) 3 2 3 3 5 3 3 3 3 30 402
Aprendizaje, motivacion y partidpadonfomentada
3 |:||:|rE'||:|Er5unE|||:||1'|:EntE i 1 5 ] 3 3 3 3 3 3 27 2.17
32 | Horarios de clase adecuados 0 i 5 5 i i 3 3 1 3 22 177
Horarios de atendon adecuados delosseridos
a3 universitarios 0 i ] 3 1 1 3 3 1 3 22 1,77
34 | Disponibilidad de los equipos tecnolagicas 5 i 5 5 3 1 3 3 3 3 32 257
TOTAL| 108 59 170 101 130 131 150 136 | 124 | 134 [ 1.243]
PESD % 8,69 4,73 13,68 B.13 10,46 10,54 12,07 10,54 9,98 10,78
PRIORIDAD [ 10 1 L] 3] 3 i 3 7 4

1907
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CAPITULO IV
4. INFORME FINAL DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

4.1. Informede Objetivos

|. En cuanto a establecimiento de las bases de la Investigacién Cientifica, se
ha cumplido mediante € planteamiento de Objetivos, Hipotesis,
Metodologias y Fuentes de Informacion, con € proposito de andizar €
nivel de satisfaccion de los graduados del CEAC.

I1. De acuerdo alaidentificacion de las bases tedricas, que se puedan adaptar a
nuestro estudio, se ha cumplido la meta, mediante la utilizacion del
modelo SERVQUAL, que mide € nivel de satisfaccion, a través del
andlisis de las expectativas y percepciones.

[1l. Se determind en la Investigacion de mercados, a través de la aplicacion
del modelo SERVQUAL, y € peso correspondiente de jerarquizacion de
las dimensiones , que existe insatisfaccion en todas las dimensiones,
siendo la dimensién de CAPACIDAD DE RESPUESTA la que presenta
mayor nivel de insatisfaccion (-52,15), seguida por la dimensién de
Empatia (-44,13), Confiabilidad ( -39,44) y Seguridad (-39,32), mientras
gue la Dimension con menor indice de insatisfaccion es la de Elementos
Tangibles (-9,39) , por tal motivo estos son insumo para la formulacién de
acciones correctivasy demejora. Se  determind que la media
aritmética, resultado de las diferencia entre expectativas y percepciones
del promedio del tota de dimensiones, es de (-1,77), antes de aplicar
valores ponderados.

Mayores deficiencias en la calidad del servicio, brechas individuales

ELEMENTOS TANGIBLES, se encuentra la mayor brecha en €

mejoramiento y actualizacion permanente de |os equipos con los que cuenta la
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Universidad y los elementos comunicacionales satisfacen las expectétivas de

funcionalidad y atractivo visual.

CONFIABILIDAD, las mayores brechas se encuentran en el servicio que
brinda el personal administrativo, fata de comprension y colaboracion en la
solucion de problemas, y la eficiencia en la prestacion de servicios desde la

primeravez.

CAPACIDAD DE RESPUESTA cuyas mayores brechas se encuentran en €l
aspecto administrativo, evidenciando deficiencias en la adecuada y oportuna
comunicacion de fechas de culminacién e servicio prestado (solicitudes,
registro, matriculacion y solucion de problemas), € tiempo de respuesta,

tratamiento y atencion del mismo.

SEGURIDAD las mayores brechas detectadas en esta dimension son las
acciones realizadas por parte del personal administrativo en e aspecto
atencion, educacion, fata de seguridad en los tramites administrativos y la
suficiencia de conocimientos para dar respuesta a las inquietudes de los

estudiantes

DIMENSION DE EMPATIA las mayores brechas mostradas, se encuentran
en el interés mostrado por la Universidad hacia € estudiante, si los toma en
cuenta en las decisiones, actividades, proyectos y eventos. También se nota
una fuerte brecha en si los horarios los horarios de clase y la atencion
individualizada por parte del persona administrativo.

V. Segun la propuesta estratégica del Modelo SERVQUAL, se ha obtenido las
estrategias que deben realizarse en la Universidad de las Fuerzas Armadas
— ESPE para dliminar lainsatisfaccion de los graduados y estudiantes.

- Mejorar y propiciar € mantenimiento y actualizacion permanente de los

equipos e instalaciones fisicas de la universidad (aulas |aboratorios biblioteca,
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auditorio, etc.)

- Materiales de comunicacion enfocados en las necesidades de los estudiantes,
garantizando una comunicacion universitaria oportuna de informacion.

- Megjorar la imagen de servicios que brinda la universidad, orientados hacia la
mejora de la seguridad, empatia y confianza, mediante la comunicacion por
los distintos canales con |os que cuenta la universidad

- BEvaluar y dar seguimiento a la mejora de espacios y servicios que la
Universidad ha dispuesto para€llo.

- Diseflar un plan capacitacion y formacion permanente para el personal docente
y administrativo de la universidad.

- Redlizar el seguimiento de las solicitudes, qugjas y sugerencias.

- Iniciar un programa de andlisis de procesos para detectar tareas claves y
fortalecer |os procesos.

- Generar una politica de participacion del persona administrativo, docente y
usuarios en lameorade |os servicios.

- Analizar la situacion actua de los estudiantes (actividades laborales) con la
finadidad de crear horarios flexibles que cubran las necesidades de los
estudiantes

- Redlizar en forma permanente procesos de evauaciéon y seguimiento de
desempefio del personal, en funcién de las necesidades de | os estudiantes.

o Disefiar e implementar un sistema de evaluacion y/o calificacion para
los funcionarios de la universidad, en funcion del sistema de
evaluacion de la satisfaccidn de los usuarios internos y externos de la
institucion.

0o Mantener a personal debidamente informado sobre su desempefio
profesional y apoyar |as acciones de mejora que requieran.

0 Redlizar un estudio exhaustivo de falencias y errores en procesos y
responsables. Se puede redlizar con la ayuda de un feedback de los
graduados y estudiantes. Con reportes semestrales.
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4.2. Informedehipétesis
HO: El nivel de satisfaccion de los graduados del Departamento de Ciencias
Econdmicas, Administrativas y de Comercio CEAC de la Universidad de las

Fuerzas Armadas — ESPE, es total mente satisfactorio.

Se rechaza esta hipétesis por cuanto los estudiantes y graduados del CEAC,
presentan una promedio total de satisfaccion de apenas €l (28,24%), que representa

unafuerte insatisfaccion, adicionalmente presenta brechas en todas |las dimensiones.

H1: En € nivel de insatisfaccion de los graduados del Departamento del CEAC de
laUniversidad de las Fuerzas Armadas — ESPE, es bajo en un 20%.

Se rechaza esta hipotesis, debido a que los servicios que brinda la Universidad de
las Fuerzas Armadas — ESPE, mantiene insatisfechos a los graduados y estudiantes
del CEAC, enun 71,76%.

H2: Las expectativas de los graduados del CEAC frente a los servicios prestados
por la Universidad de las Fuerzas Armadas — ESPE son bgjas, |0 que produce
anadido de igual manera a percepciones bajas, |0 que conlleva a que exista una

rel ativa satisfaccion.

Se rechaza esta hipétesis, porque € andlisis de resultados de satisfaccion
muestra que la media de todas las expectativas es 6,00 mientras que la media de las
percepciones es 4,23, o que muestra una brecha del -1,77, que quiere decir que en
todas las dimensiones siempre la percepcion serd menor a la expectativa, lo cual se
refleja en que en ninguna de las dimensiones exista satisfacciéon y mucho menos
complacencia. Es por eso que esta hipétesis es rechazada, ya que muestra que las

expectativas son altas y aungue exista satisfaccion siempre abra algo que mejorar.

H3: Los graduados y estudiantes del CEAC jerarquizan en primer lugar de
importancia ala Dimensién de los Elementos tangibles, al menos con e 40%.
Se rechaza esta hipétesis, ya que la dimension presentada como mas importante

por parte de los graduados y estudiantes del CEAC, es la de Respuesta con € 25%.
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4.3. Conclusiones
Con lafinalizacion del presente estudio se ha obtenido que:

Para redizar una investigacion, se deben establecer lineamientos, bases y
fundamentos antes de comenzar € trabgjo préctico para evitar perder tiempo y

recursos por errores cometidos durante el desarrollo.

La satisfaccion universitaria se puede andizar a través de diversas metodol ogias,
sin embargo e modelo mas adecuado para la medicion de la relacion entre
expectativas y percepciones, es e Modelo SERVQUAL, porque permite detectar
especificamente en donde se presentan los niveles de insatisfaccion a diferencia de

otras en las que no se pueden interpretar |os resultados.

Existe insatisfaccion de los graduados y estudiantes del CEAC, por parte de los
servicios brindados por la Universidad de |las Fuerzas Armadas — ESPE, en 5 delas5

dimensiones analizadas.

Siendo la dimension de CAPACIDAD DE RESPUESTA la que presenta mayor
nivel de insatisfaccion (-52,15), seguida por la dimensién de Empatia (-44,13),
Confiabilidad (-39,42) y Seguridad (-39,32), mientras que la Dimensién con menor
indice de insatisfaccion es la de Elementos Tangibles (-9,39), por tal motivo estos

son insumo para la formulacion de acciones correctivas y de mejora.

En ladiferencia del total de percepcionesy expectativas, Antes de aplicar el peso
de jerarquizacion se determind que la media aritmética, resultado de la diferencia

entre expectativas y percepciones del promedio del total de dimensiones, es (-1,77).
BRECHASDE SERVICIO POR DIMENSION

* TANGIBLES: Meoramiento y actuaizacion permanente de los equipos,

elementos comunicacionales (funcionales y visual mente atractivos).

« CONFIABILIDAD: comprension y colaboracion en la solucion de problemas, y
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la eficiencia en la prestacion de servicios desde la primera vez por parte del

personal administrativo.

RESPUESTA: rapidez en el tiempo de respuesta, adecuado tratamiento, atencién
y comunicacion de fechas de culminacién (trémites administrativos - solicitudes,
registro, matriculacién y solucion de problemas).

SEGURIDAD: atencion, educacion, conocimientos mostrados en la prestacion
de servicios y respuesta de inquietudes de los estudiantes, seguridad en los

trémites

EMPATIA: Interés mostrado por la Universidad hacia €l estudiante (decisiones,
actividades, proyectos y eventos), horarios convenientes a las necesidades de los

estudiantes y atencion individualizada.
ESTRATEGIASDE MEJORAMIENTO

TANGIBLES (14,88%) mejoramiento y actualizacion permanente de los

equipos, instalaciones y materiales de comunicacion.

CONFIABILIDAD (25,42%) Redizacion permanente de evauacion de
procesos y seguimiento de desempefio del personal. (Seguimiento a las

solicitudes, quejas y sugerencias).

RESPUESTA (20,92%) andlisis, evauacion, seguimiento y planes de
mejoramiento con respecto a la pro actividad mostrada en la prestacion de los

servicios que brindalauniversidad, que se gjuste alas necesidades del usuario.

SEGURIDAD (19,71%) disefiar un plan capacitaciéon y formacion permanente

parael personal.

EMPATIA (19,07%) generar una politica de participacion activa del persona y
usuarios en el andlisis, mejorade procesos - serviciosy meorar los horarios de
acuerdo alas necesidades de | os estudiantes.
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4.4. Recomendaciones

Se recomienda:

Considerar € presente estudio enfocado en diagnosticar y andizar € nivel de
satisfaccion de los graduados del Departamento de Ciencias Econdmicas,
Administrativas y de Comercio de la Universidad de las Fuerzas Armadas —
ESPE, aprovechar los resultados obtenidos en la aplicacion del modelo
SERVQUAL con referencia a las brechas es decir la amplitud de la diferencia
existente entre expectativas y percepciones, de acuerdo al peso o importancia de
las 5 dimensiones aplicadas a modelo, que posteriormente los graduados y
estudiantes del CEAC jerarquizaron, y a las estrategias planteadas a fin de
minimizar o eliminar las brechas, fortalecer lacalidad de los servicios brindados
por la Universidad de las Fuerzas Armadas , contribuir con e mejoramieto
institucional, propiciar el retorno de profesionales y sobre todo elevar elevar €

nivel de satisfaccion de lacomunidad politécnica.

Adicionamente se podria avanzar e estudio en cuanto a periodicidad y
amplitud, refiriéndonos con esto a realizar los anteriores gercicios en todos los
departamentos y servicios gque brinda la Universidad de las Fuerzas Armadas, a
findlizar cada periodo académico, cuyo objetivo serd ver, € aumento o
disminucion de satisfaccion y con ello se aporta a mejoramiento continuo de la
Universidad.

Revisar la metodologia propuesta en este trabajo de investigacion, sus
lineamientos y fundamentos, para facilitar € andisis y aplicacion de las

soluciones alos problemas existentes.

Considerar el Modelo SERVQUAL en futuras investigaciones de satisfaccion de
servicios, ya que posibilita identificar observaciones o deficiencias de una manera
rapida, detallada y concisa, ademés permite determinar la brecha existente entre

precepcion y expectativa.
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