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La aplicacion del modelo Servqual para la evaluacion
de calidad de servicio académico y administrativo en
la Universidad Nacional del Altiplano, tiene como
proposito identificar el nivel de calidad percibida por
los usuarios. El objetivo fue identificar los atributos de
los servicios académicos y administrativos que
permiten validar la fiabilidad y consistencia interna
para la evaluacion del nivel de calidad y factores
determinantes del servicio percibido; el método fue el
disefio transversal correlacional. La muestra estaba
conformada por estudiantes, docentes y
administrativos de la UNA-P, de tipo aleatoria simple.
El instrumento de medida fue el cuestionario Servqual
de tipo escala Liker. Los Resultados muestran que la
escala adaptada al modelo evidencia un alfa Cronbach
de 0.709, significa que tanto el instrumento y los
atributos es fiable y consistente para medir la calidad
del servicio. El nivel de calidad percibida se ubica por
debajo de los valores de expectativas, el ICS evaluado
con el modelo Servqual es negativo, las puntuaciones
por dimensiones alcanzan valores negativos, lo que
indica que los usuarios esperaban un servicio mejor
que lo recibido. En conclusion, los atributos de los
servicios académicos y administrativos son fiables y
consistentes para evaluar la calidad de servicio. Los
factores identificados en el andlisis condicionan
directa y significativamente el nivel de calidad
percibida.
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ABSTRACT

The application of Servqual model for the evaluation
of academic and administrative quality of service at
the Universidad Nacional del Altiplano, aims to
identify the level of quality perceived by users. The
objective was to identify the attributes of the
academic and administrative services that allow to
validate the reliability and internal consistency for
the evaluation of level the quality and determining
factors of the perceived service. The method was the
correlational cross-sectional design. The sample
consisted of students, teachers and administrators of
the UNA-P, of simple random type. The instrument

of measurement was the Servqual Questionnaire of 5

type scale Liker, the results have been processed in
the statistical program STATA 12. The results show
that the scale adapted to the model shows a Cronbach
alpha of 0.709 means that both the instrument and
the attributes are reliable and consistent to measure
the quality of the service. The level of perceived
quality is below expectations, the ICS evaluated with
the Servqual model is negative, the scores by
dimensions reach negative values, indicating that the
users expected a better service than received. In
conclusion, the attributes of the academic and
administrative services are reliable and consistent to
evaluate the quality of service. The factors identified
in the analysis directly and significantly condition the
level of perceived quality.

KEYWORDS: Quality assessment, quality of
service, higher education, University and model
Servqual.
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I INTRODUCCION

La evaluacion de la calidad de servicio de educacion
superior universitaria estd en constante reflexion y
preocupacion de quienes tienen la responsabilidad de
gestionar los destinos de éstas entidades, sobre todo
las universidades publicas. En el pais, se ha tornado
un tema central la preocupacion de calidad académica
en la educacion, principalmente en la educacion
superior universitaria; todo ello se evidencia en la
nueva Ley Universitaria N° 30220, es por esta razén
que se necesitan herramientas que le permitan a las
entidades educativas de educacion superior medir el
grado de satisfaccion de sus usuarios. Una de estas
herramientas son los sistemas de gestion de calidad
(Servqual) que se utilizan para garantizar que los
bienes y servicios que se producen satisfagan las
expectativas de sus usuarios y que los procesos que se
utilizan para desarrollarlos cumplan con los objetivos
planteados y sean los mas eficientes.

Es necesario indicar que el campo tedrico y
conceptual de la calidad estd definido por dos
enfoques: el estructural-objetivo y hermenéutico-
subjetivo. Segin Municio (2000), la calidad vista
desde lo objetivo estd relacionada con lo
cuantificable, verificable con algun estandar,
indicadores previamente determinados, y mientras
desde lo subjetivo, se refiere al valor que le dan las
personas a lo que responde a sus deseos, a su deber
ser y a la comparacion de sus expectativas con su
propia percepcion de la realidad. En la misma
perspectiva (Garcia, 1991) la calidad se convierte en
una determinacion del ser, que se refiere no solo a la
materia sino principalmente al ser mismo de las
cosas, a sus caracteres psicoldgicos y espirituales.

La calidad desde el contexto de la educacion
superior se puede definir como “el modo de ser de la
educacion que reune las caracteristicas de
integralidad, coherencia y eficacia” (Garcia, 1991,
p. 10). Desde la visidn positiva de la globalizacion
de la educacidn, se observa que este fenomeno ha
permitido que las instituciones de educacion
superior, tanto en Europa como América Latina,
construyan una cultura de la autoevaluacién y la
calidad, desde sus diferentes procesos académicos
y administrativos (Lago et. al. 2014).

Sin embargo, es necesario resaltar la importancia del
tratado de Bolonia de 1999, fundamentalmente el
impacto que ha tenido sobre la calidad de la educacion
superior tanto en Europa (Lago de V. D. et. al. 2014,

Garcia, 2011 y Diaz, 2013) como en América Latina
(Gacel, 2011) se resaltan los grandes aportes para los
procesos de mejora continua de la educacion superior.
Los estudios sobre calidad de la Educacion Superior
por lo general se han centrado en medir los impactos
de los procesos de autoevaluacion y acreditacion
(Scharager & Aravena, 2010 y Gonzélez, 2005),
comparar los diferentes sistemas de aseguramiento de
la calidad, principalmente en el desarrollo de recursos
humanos, en aprendizajes institucionales y en la
gestion institucional (Torres & Zapata, 2012 y
Lemaitre, 2004). En consecuencia los objetivos de la
investigacion son: a) Identificar los componentes y/o
caracteristicas (atributos) de los servicios académicos
y administrativos que permiten validar la fiabilidad y
consistencia interna para la evaluacion de la calidad
del servicio percibido; b) Determinar el nivel de
calidad percibida por los usuarios sobre la oferta de
servicios académicos y administrativos; c)
Determinar los factores condicionantes de calidad de
los servicios académicos y administrativos percibida
por los usuarios.

II. MARCOTEORICO

2.1 Reflexiones tedricas sobre la calidad de la
educacion superior universitaria

Segun Diaz (2015) existe un creciente interés por el
tema de la calidad educativa en el &mbito universitario
como consecuencia de las demandas sociales,
politicas y econdmicas que exigen la participacion
activa de la universidad en el desarrollo de los paises,
por ello es necesario identificar cudles son sus factores
determinantes y como afectan el funcionamiento de la
universidad. En la misma perspectiva Albornoz
(1996) sostienen que la excelencia académica
constituye uno de los elementos de mayor
importancia y controversia en la educacioén superior
contemporanea; pues su determinacion se encuentra
estrechamente vinculada a los procesos de la
evaluacion curricular y la acreditacion académica de
las universidades (Salas et al. 1997).

Lépez (1994) define la calidad como la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de los usuarios,
bajo la misma perspectiva menciona Gonzalez (2000
p. 55) “la calidad es un conjunto de propiedades o
caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren la aptitud de satisfacer necesidades
explicitas o implicitas”. En tal sentido, Senlle y
Gutiérrez, (2004) afirman que al prestar un servicio
se tienen que satisfacer las expectativas de los
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usuarios sobre oferta del servicio educativo. En este
caso, es el cumplimiento de los procesos implicitos
en la educacion. Con ello, la calidad significa la
satisfaccion de las partes interesadas comprendiendo,
tanto a las autoridades de la universidad como a los
estudiantes que la conforman.

La perspectiva sobre la calidad de educacion superior
es variada, sin embargo, el concepto de educacion se
consolid en la teoria del capital humano, destacando
la inversion en la gente como un factor fundamental
para el crecimiento y el bienestar de los paises. Los
autores como Mincer (1974), Thurow (1978) y
Becker (1983), sostienen que el capital humano se
consolida como un segmento en el andlisis
econdmico, que ha demostrado ser contribuyente en
el crecimiento econdmico, al tener en cuenta que la
educacion le da la posibilidad al trabajador de acceder
a puestos de trabajo mejor remunerados y de
aumentar su calidad de vida. Pero, los referentes
tedricos que le han dado mayor relevancia a la
educacion de las personas para el desarrollo
individual y social, desde Smith (1776), quien hace
referencia a la importancia de la habilidad y destreza
para realizar el trabajo, hasta los tltimos estudios que
se realizan en la actualidad, donde todos convergen en
considerar la inversiéon en educacién como
componente fundamental para desarrollar habilidades
y capacidades de los individuos, y contribuir al
crecimiento econdmico de un pais.

Larelacion entre educacion de calidad e inversion en
ciencia y tecnologia, y bienestar social y econdmico
estd ampliamente demostrada. Las investigaciones
existentes sustentan que la calidad de la educacion
tiene un fuerte impacto en el crecimiento econémico
de los paises, y que el acceso a la educacion superior
constituye un importante vehiculo de movilidad
social (SINEACE, 2012). Por su parte Tejedor
(2003) afirma que la preocupacién hoy ya no es
cuantos alumnos reciben las instituciones educativas
y en qué proporcidn, sino quienes aprenden, qué
aprenden y en qué condiciones aprenden. Por tanto
el gran reto de la educacion para el siglo XXI es la
busqueda de la calidad (Marchesi, Martin, 1998 &
Gazi, et al. 2000), relacionada de forma directa con
la satisfaccion del alumnado, al que se ha de
proporcionar una educacion completa a través de
metodologias didacticas innovadoras, por medio del
empleo eficaz de los recursos y transmitiendo
contenidos conceptuales, procedimentales y
actitudinales, que le permiten desarrollarse como ser
social, tanto a escala profesional como personal.

La Ley del Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad
Educativa, N° 28740, define la acreditacion como
“el reconocimiento publico y temporal de la calidad
de la institucion educativa, area, programa o carrera
profesional que voluntariamente ha participado en
un proceso de evaluacion de su gestion pedagdgica,
institucional y administrativa”. (SINEACE, 2015
p.09).

2.2 ElModelo SERVQUAL

Parasuraman, et al. (1994), definen la calidad de
servicio percibida como el juicio global del cliente
acerca de la excelencia o superioridad del servicio,
que resulta de la comparacion entre las expectativas
de los consumidores y sus percepciones sobre los
resultados del servicio ofrecido. Segin Schiffman y
Lazar (2001), el modelo SERVQUAL, es una
potente técnica de investigacion comercial en
profundidad que permite realizar una medicioén del
nivel de calidad de cualquier tipo de empresa de
servicios, permitiendo conocer qué expectativas
tienen los clientes y como ellos aprecian el servicio,
también diagnostica de manera global el proceso de
servicio objeto de estudio. La escala SERVQUAL
original fue revisada unos afios mds tarde por sus
autores, mediante un ensayo empirico a través de una
encuesta. Empleando los datos del ensayo, fueron
calculadas las medias y desviaciones estandares de
los items del SERVQUAL, asi como los coeficientes
de fiabilidad (coeficientes alfa), por medio de las
puntuaciones obtenidas como resultado de la
diferencia entre percepciones y expectativas para las
cinco dimensiones propuestas, es decir, tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia (Feigembaum 1986).
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Dénde:

o Q% es la calidad percibida global del cliente i en el
“SERVQUAL revisado ”;

o keselnumero de atributos, 60 en este caso;

» Pij es la percepcion del resultado del cliente i con
respecto al atributo j;

o E*ij es la expectativa revisada de calidad de
servicio del atributo j para el cliente i.
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FIGURA N° 1. MODELO SERVQUAL
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Fuente: adaptado de Zeithaml, Berry y
Parasuraman.

Segun especialistas como Cantt (2006), Hoffmany
Bateson (2002), el analisis de la calidad del servicio
se da por una serie de modelos conceptuales e
instrumentos. Herramientas que permiten desde el
punto de vista del usuario medir la calidad del
servicio prestado por los proveedores de diversas
ramas de servicio, y conceptualizando a la calidad
como la diferencia entre percepciones y
expectativas. Si bien la calidad ha sido concebida
desde la optica del cliente, su medicién no puede
ser distinta. Para Canti (2006), los aspectos
intangibles no son faciles de cuantificar, y las
expectativas de los clientes son cominmente mal
interpretadas, lo que no debe ser excusa para no
realizar la medicion. El modelo define la calidad de
servicio como un desajuste entre las expectativas
previas al consumo del servicio y la percepcion del
servicio prestado y ésta puede ser medida a partir de
la diferencia entre ambos conceptos.

Oliver (1980); Lewis y Mitchell (1990) sostienen
que la satisfaccion del usuario/cliente va unida a
cada transaccion especifica, a diferencia de la

actitud hacia un producto o servicio que es general
y puede existir sin que haya habido una experiencia
personal de compra y de consumo concreta.
Drucker (1990 p. 21) observo que “la calidad no es
lo que usted pone dentro de un servicio; es lo que el
usuario obtiene de €l y por lo que esta dispuesto a
pagar”. Se tiene entendido que los usuarios no
compran un servicio por lo que la empresa les
ofrece, lo hacen para sentirse bien o para solucionar
sus problemas. Asimismo, sefiala que “los usuarios
compran las expectativas de beneficios que piensan
que la organizacion les ofrecera”. Cottle (1989)
sostiene que el usuario, en el caso de servicios, no
solo evalua la calidad con respecto al servicio
producido o al producto final, sino también la forma
en que esta suministrado o entregado.

Segtin Schiffman y Lazar (2001), el modelo
SERVQUAL, es una potente técnica de investigacion
que permite realizar una medicion del nivel de calidad
de cualquier tipo de empresa o entidades de servicios,
permitiendo conocer qué expectativas tienen los
clientes y cdmo ellos aprecian el servicio, también
diagnostica de manera global el proceso de servicio
objeto de estudio. En la perspectiva de los estudios de
calidad con modelo SERVQUAL se tiene a Muedra
(2004), el autor cita algunos aspectos claves de
calidad en centros educativos: Primero la calidad es
lograr que nuestros usuarios, tanto internos y externos
estén satisfechos de todo aquello en que el Centro
educativo les ofrece. Segundo, calidad es una correcta
utilizacion de los recursos disponibles, propios como
ajenos, tanto humanos como materiales. Tercero,
calidad es desarrollar en el centro educativo una
mejora continua, contrastada y valorada por todos. Y
cuarto calidad implica a todos y a todo.

FIGURA N° 02. MODELO DE ANALISIS DE EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES

Satisfaccion del Cliente

Expectativas Percepciones
Escenarios para el analisis de la calidad en los servicios
Expectativas = Percepciones (Calidad 6ptima)
Expectativas > Percepciones (Déficit de Calidad)
Expectativas < Percepciones (Derroche o exceso de Calidad)

Calidad de servicio desde cinco dimensiones de servicio

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Atencion al usuario y seguridad

Empatia

Fuente: Adaptado de Zeithaml, Berry y Parasuraman 1988.
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La escala de medida y los cinco atributos genéricos
que definen la calidad de servicio (los elementos
tangibles, la fiabilidad, la empatia, la capacidad de
respuesta y la seguridad) han sido los elementos que
han significado un uso generalizado de este modelo
para estudiar la calidad de servicio en diferentes
ambitos del sector servicios. Por otro lado, los datos
obtenidos de dicha fuente permiten identificar y
cuantificar las 5 brechas mdas importantes que
determinan el grado de satisfaccion en los clientes, y
por lo tanto, la calidad de un servicio.

1. METODOLOGIA

La poblacién objeto de estudio la conformaron
estudiantes, docentes y personal administrativo,
quienes hacen uso de los servicios académicos,
gestion administrativa y de informacion. El tipo de
estudio es descriptivo y correlacional (Hernandez, at
al. 2010), a través de los resultados pretende
describir y explicar el nivel de calidad percibida por
los docentes, administrativos y estudiantes
universitarios en cuanto a los servicios educativos y
administrativos que les ofrece la universidad, a partir
de un instrumento de medicion elaborado con ese fin.

El instrumento utilizado para recolectar los datos es
la encuesta SERVQUAL, esta formado por 60 items
y 5 dimensiones teoricas las cuales son: elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
atencion al usuario - seguridad y empatia. Una vez
realizado el andlisis estadistico con el software
STATA 12, el instrumento conservo los 60 items,
con una confiabilidad de 0.778 de coeficiente Alpha
de Cronbach.

Cabe aclarar que la muestra fue seleccionada de los
ultimos semestres de las areas sociales, ingenierias y
biomédicas en el caso de estudiantes, puesto que se
considera que el estudiante ya ha pasado cierto
tiempo, interactuando y recibiendo los servicios de la
universidad; tiene una percepcion mas clara sobre la
calidad de éstos y demostrard un nivel de
satisfaccion mas objetivo. Para el caso de docentes y
administrativos se ha considerado los ultimos 10
afios de servicio. En esta investigacion se aplico una
encuesta Servqual, a una muestra representativa de
285 estudiantes, 35 docentes y 29 administrativos
(ver tablas 1). El tipo de muestra utilizado fue
“muestreo aleatorio estratificado” con afijacion
proporcional (ver tabla2y 3)

TABLA 1. FICHA TECNICA DE LA INVESTIGACION

Poblacién y ambito

N = 3,150 estudiantes matriculados en los tltimos tres semestres de las Escuelas
Profesionales en las diferentes Areas: Ingenierias, Biomédicas y Sociales, durante el
ciclo 2015 — II; 380 docentes con mas de 10 afios de servicio en la UNAP y 278
trabajadores administrativos con mas de 10 afios de servicio laboral.

Tamafio muestral n =349
Error muestral e=5%
Tamafio de poblacion N = 3,808
Nivel de confianza 7> =196
Nivel de insatisfaccion p=0,5
Nivel de satisfaccion q=0,5

Disefio muestral

Muestreo aleatorio simple

Fuente: elaboracion propia del investigador con datos de Oficina de Estadistica.

TABLA 2. DISTRIBUCION PROPORCIONAL DE LA POBLACION MUESTRAL

DISTRIBUCION DE LA POBLACION MUESTRAL

AREAS PERSONAL TOTAL
ESTUDIANTES DOCENTES ADMINISTRATIVO
INGENIERIAS 95 10 10 115
BIOMEDICAS 95 10 09 114
SOCIALES 95 15 10 120
TOTAL 285 35 29 349

Fuente: elaboracion propia con base a datos dela OTI-UNAP-2015

COMUNI@CCION V.8, N.1, ENE - JUN, 2017




10

LA CALIDAD EDUCATIVA Y ADMINSITRATIVA VISTA DESDE DENTRO: CASO UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO — PUNO —PERU
THE EDUCATIONAL AND ADMINISTRATIVE QUALITY VIEW FROM INSIDE: CASE NATIONAL UNIVERSITY OF ALTIPLANO - PUNO — PERU

ISSN 2219-7168

TABLA 3. TAMANO DE LA MUESTRA
FE S ZE * ok g
e’ *(N=D+Z"=pxg

=

CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA

POBLACION
Error 5.0%
Tamaifio de la poblacién 3,808
Nivel de confianza 95%
Tamaiio de la muestra = 349

IV.  ANALISIS DE DATOS Y DISCUSION

A la luz de los resultados se puede sostener que la
percepcion de los estudiantes, docentes y
administrativos se forma desde multiples &mbitos y
experiencias. Por tanto, la calidad de servicio es lo
que el usuario dice a partir de su percepcion, lo cual
estd enfocado al final del proceso del servicio. En
consecuencia, la escala adaptada al modelo

Servqual nos evidencia un alfa Cronbach de 0.709,
ello nos indica que tanto el instrumento y los
atributos son fiables y consistentes para medir la
calidad del servicio en la UNA-Puno. Con el fin de
establecer la naturaleza exacta de la relacion se
estimo el Coeficiente de Tau b de Kendall, con los
valores encontrados se puede establecer que existe
una correlacion alta y positiva, con una significancia
de p=0,000, en todas las dimensiones tratadas.

Los factores mencionados resultan ser condicionantes
para explicar la calidad del servicio a un valor de
(F=0,000); por otro lado, el coeficiente de
determinacion es (R2 0,899), lo cual implica que la
variacion en la calidad de servicio es determinada por
los factores del proceso de ensefianza-aprendizaje,
calidad de formacion del docente, instalaciones fisicas,
biblioteca, centros de cdmputo, laboratorios, gestion
administrativa y mecanismos de comunicacion
planificados.

TABLA 4. COMPONENTES Y CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Valor esperado Valor percibido
(b) Brecha
Componentes
Promedio Desv. Promedio Desv. (b-a)
Estand. Estand.

Servicio de formacion académica 4.326 0.558 3.154 0.399 -1.172
Componente de Gestion de Actividades 4.080 0.489 3.011 0.460 11,069
Académicas y Administrativas
Componente de Gestion de Material
Bibliografico - Bibliotecas 3.828 0.491 3.217 0.575 -0.611
Componente de Formacin Académica: 3.961 0.525 3.220 0.592 0.441
Servicios de OTI y capacitaciones
Componente de servicios de extension y 3.922 0.468 3.882 0.442 -0.040
proyeccion social
Componc?ntg de investigacién y generacion 4.003 0.102 2977 0.530 1.026
de conocimiento
Componente Desarrollo Humano y 3.982 0.457 2.420 0.620 11,562

Bienestar Social

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores en base a las encuestas

Ofrecer calidad de educacion es entonces necesario
por su incuestionable importancia, pero es
necesario descubrir los componentes y/o atributos
de calidad de la educacion superior para el usuario,
para este tiempo, en el que prima la competencia
donde es indispensable conocer las expectativas y
percepciones de los usuarios.

Al analizar los atributos de calidad en la UNA-
Puno, se evidencian las diferencias en los valores
de la brecha entre la calidad percibida y lo esperado
en los diferentes componentes: Desarrollo Humano
y Bienestar Social (-1.562), seguido de Servicio de
Formacion Académica (-1.172), la Gestion de

Actividades Académicas y Administrativas
presenta una brecha de (-1.069); por otro lado, los
componentes que mejor se estarian cualificando
son: el de Servicios de Extensién y Proyeccion
Social (-0.040); mientras Servicios de OTI y
Capacitaciones (-0.441) presenta valores
negativos, seguido de Gestion de Material
Bibliografico — Bibliotecas, con una brecha de (-
0.611). Asimismo, el promedio mas alto en los
valores esperados se ubica en el Servicio de
Formacion Académica (4.326), seguido de Gestion
de Actividades Académica y Administrativas con
valores de (4.080) y de Investigacion y Generacidn
de Conocimientos con promedio de (4.003).
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Los autores (Albornoz 1996; Salas et al. 1997; Lopéz
(1994; Gonzalez (2000; Senlle & Gutiérrez, 2004)
sostienen que la excelencia académica constituye
uno de los elementos de mayor importancia y la
calidad se expresa en la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los usuarios. Por tanto,
la calidad es un conjunto de atributos de un producto
o servicio que le confieren la aptitud de satisfacer
necesidades y expectativas de los usuarios sobre
oferta del servicio académico y administrativo.

TABLA 5. ANALISIS DE FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO SERVQUAL APLICADO

Alfa de Cronbach
Servqual Alfa de Cronbach basada en los elementos N de elementos
tipificados
Percepciones sobre la 709 778 60

calidad del servicio

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores en base a datos de la encuesta

Lo cierto es que el criterio establecido y sefialado
por diferentes autores (Oviedo, et al. 2005) es que
un valor del alfa de Cronbach, entre 0.70 y 0.90,
indica una buena consistencia interna para una
escala unidimensional. El alfa de Cronbach aparece
asi, frecuentemente en la literatura, como una
forma sencilla y confiable para la validacion del

constructo de una escala y como una medida que
cuantifica la correlacion existente entre los items
que componen. Por tanto, el valor general
encontrado de alfa de Cronbach 0.709, por lo que el
instrumento es valido y aplicable para medir la
calidad de servicio académico y administrativo de
launiversidad.

TABLA 6. ANALISIS DE FIABILIDAD DE ALFA CRONBACH PARA DIMENSIONES

. . Alfa de Alfa de Cronbach basada en los
Dimensiones .. N de elementos
Cronbach elementos tipificados
Elementos tangibles 714 ,719 13
Confiabilidad ,732 ,729 18
Capacidad de respuesta ,590 ,595 10
Atencidn al usuario y seguridad ,546 ,536 8
Empatia ,694 , 7137 11
Total 60

Fuente: Elaboracion propia en base ala encuesta realizada 2015.

Segun los resultados de analisis de validez del
instrumento de medicion, son muy positivos y
fiables. Los valores por dimensiones de Alfa
Cronbach es estadisticamente significativo, en
promedio estd por encima de 0.60, por tanto,
significa que los componentes y caracteristicas
(atributos) analizados si permiten evaluar la calidad
de servicio académico y administrativo en la
Universidad Nacional del Altiplano — Puno. Por
estas consideraciones se pude asumir que los

atributos de calidad considerados en el modelo son
validos en un nivel de constructo de tipo
convergente. Por sulado Schiffmany Lazar (2001),
coincide en sefalar, que el modelo Servqual es una
potente técnica de investigacion que permite realizar
una medicion del nivel de calidad permitiendo
conocer qué expectativas tienen los clientes y como
ellos aprecian el servicio, también diagndstica de
manera global el proceso de servicio objeto de
estudio.

Tabla 7. PRUEBA DE TAU_B DE KENDALL

Prueba de Tau_b de Kendall (NSGU) TANG CONF ATEN CAPR EMP
NIVEL DE Coeficiente de " o . . .
SATISFACCION correlaciéon 1,000 616 702 843 656 838
GENERAL DEL Sig. (bilateral) . ,024 ,000 ,000 ,000 ,000
USUARIO (NSGU) N 349 349 349 349 349 349

Coeficiente de "
Y = "DIMENSION correlacion 616 1,000 093 -008 098 -0l
TANGIBILIDAD" Sig. (bilateral) ,000 . ,007 ,002 ,004 ,030
N 349 349 349 349 349 349
Coeficiente de . ** o ok
Y = "DIMENSION correlacién 17102 093 1,000 352 194 178
CONFIABILIDAD" Sig. (bilateral) ,000 ,007 . ,000 ,000 ,001
N 349 349 349 349 349 349
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Y = "DIMENSION Coeficiente de o o - -
ATENCION AL correlacion 843 -008 352 1,000 258 254
USUARIO Y Sig. (bilateral) ,000 ,002 ,000 ) ,000 ,000
SEGURIDAD" N 349 349 349 349 349 349
Y = "DIMENSION S:;ggfgf de 656" ,098 ,194% 258" 1,000 121
Eggﬁl%]s)?g DE Sig. (bilateral) ,000 ,004 ,000 ,000 . ,020
N 349 349 349 349 349 349
Coeficiente de o . o *
Y = ) "DIMENSION correlacion 838 -011 178 254 121 1,000
EMPATIA" Sig. (bilateral) ,000 ,030 ,001 ,000 ,020 )
N 349 349 349 349 349 349

* Lacorrelacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

** Lacorrelacion es significativaalnivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores en base a encuestas

Para el conjunto de dimensiones de calidad
considerados por el modelo Servqual, se toma en
cuenta de » atributos evaluados por m usuarios, la t
provee informacion sobre el grado de acuerdo o en
desacuerdo entre m rangos otorgados por los
usuarios. Sin embargo, es oportuno aclarar que el de
Kendall siempre es un valor positivo entre 0 y 1, es
decir, si la evaluacion de cada usuario a los n
atributos es similar, entonces la T es igual a 1, en
cambio si hay un total desacuerdo, entonces el T=0.

Con el fin de establecer la naturaleza exacta de la
relacion se estim6 el Coeficiente de Tau b de
Kendall, los valores encontrados en la Tabla 7, se
puede establecer que existe una correlacion alta y
positiva, con una significancia de p = 0.000, en todas
las dimensiones tratadas, esto implica entonces, que
a medida que mejore los atributos o componentes en
las dimensiones planteadas mejorara el nivel de
satisfaccion general (NSG) sobre la calidad de
servicios académicos y administrativos en la
Universidad Nacional del Altiplano — Puno.

Lo b )

Finalmente, la dimensioén “Empatia” representa un

valor de asociacion muy alta y positiva (0.838 y con
una p=0.000). Por tanto, considerando los valores
obtenidos en la prueba se puede llegar a la
conclusion de que, se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, es decir, el nivel de
calidad percibida por los estudiantes, docentes y
administrativos sobre los servicios académicos y
administrativos estd asociado a los atributos y
componentes de las dimensiones de calidad
plateadas en el estudio.

Los atributos analizados se sustentan en los autores
Oliver, (1980); Lewis & Mitchell, (1990); Drucker,
(1990); Cottle, (1989) sostienen que la satisfaccion
del usuario va unida a cada transaccion especifica,
por tanto, la calidad no es lo que usted pone dentro
de un servicio; es lo que el usuario obtiene de €l y
por lo que esta dispuesto a pagar, para sentirse bien
o para solucionar sus problemas. Asimismo, el
usuario, en el caso de servicios académicos y
administrativos, no solo evalta la calidad con
respecto al servicio producido, sino también la
forma en que estd suministrado o entregado.

TABLA 8. RESUMEN DEL MODELO DE REGRESION LINEAL MULTIPLE

R Error tip. de

Estadisticos de cambio

Modelo R cuadrado cuadrado la Cambioen Cambio 1 D Sig. Cambio ]\?\ertzg;
corregida estimacion R cuadrado  en F & & en F
1 ,646* ,899 ,888 ,207 ,899 809,206 5 343 ,000 1,987

a. variables predictoras: (constante), ensefianza - aprendizaje, formacion de los docentes, capacidad de gestion de los
directivos, preparacion del personal administrativo, infraestructura fisica, laboratorios y centros de computo, sistemas de

comunicacion.

b. variable dependiente: Nivel de Satisfaccion General del Usuario

Los factores mencionados resultan ser condicionantes
para explicar la calidad del servicio académico y
administrativo en la Universidad Nacional del
Altiplano a un valor de (F=0,000); por otro lado, el
coeficiente de determinacién es (R* 0,899), lo cual

implica que la variacion en la calidad de servicio es
determinada por los factores de ensefianza-
aprendizaje, calidad de formacion del docente,
instalaciones fisicas, biblioteca, centros de computo,
laboratorios, gestion administrativa y mecanismos de
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comunicacion plateados en el estudio. El modelo
permite visualizar los factores que intervienen en la
calidad y las relaciones que se establecen entre sus
distintos factores o componentes. Tal como menciona
Muedra, (2004), la calidad, en primer lugar: es lograr
que nuestros usuarios, tanto internos y externos estén
satisfechos de todo aquello en que el centro educativo
les ofrece; segundo, calidad es una correcta utilizacion
de los recursos disponibles, propios como ajenos,
tanto humanos como materiales; tercero calidad es
desarrollar en el centro educativo una mejora
continua, contrastada y valorada por todos.

V. CONCLUSIONES

El instrumento utilizado, permite la caracterizacion de
los atributos mas relevantes para la medicion de calidad
de los servicios académicos y administrativos en la
Universidad Nacional del Altiplano, lo que ayudaria a
mejorar la prestacion del servicio a sus usuarios, asi
como proporcionar criterios de priorizacién de
acciones en los planes de mejora continua. Dado que la
mayoria de los trabajos de investigacion disponibles y
consultados toman como referencia el Modelo
SERVQUAL, para la medicion de calidad de servicio.
Asimismo, segun el indice global de consistencia de
alfa Cronbach de 0,70, el instrumento usado es
considerado como consistente y fiable para medir la
calidad del servicio.

Los estudiantes, docentes y administrativos asocia la
calidad del servicio de la Universidad a cinco
dimensiones (elementos tangibles, confiabilidad,
atencion al usuario y seguridad, capacidad de respuesta
y empatia), estos atributos tienen que ver con las
instalaciones y los equipamientos; la calidad
académica y de la docencia; la gestion académica, la
exigencia académica expresado en el éxito en el
aprendizaje del estudiante; los mecanismos de
orientacion brindada al estudiante en lo referente a los
servicios de bienestar estudiantil; la calidad de la
investigacion desempefiada por el personal docente; las
acciones de extension - proyeccion social y el sistemas
de comunicacion utilizados para brindar los diferentes
Servicios.

El nivel global de la calidad de los servicios
académicos y administrativos, estan definidas por las
percepciones y expectativas previas de los usuarios,
asi como, los atributos de las dimensiones planteadas
en el modelo. Por tanto, para satisfacer las
expectativas de los usuarios las autoridades
universitarias deben planificar sus acciones

considerando los aspectos técnicos del servicio —que
incluyen los elementos tangibles, conocimientos y
habilidades humanas, la tecnologia —y aspectos
funcionales —que tiene que ver con la capacidad de
respuesta, confiabilidad, atencion al usuario y empatia
—los cuales permiten definir la imagen institucional
expresada en la calidad del servicio.

Los factores mencionados resultan ser condicionantes
para explicar la calidad del servicio académico y
administrativo en la Universidad Nacional del
Altiplano, lo cual implica que la variacion en la
calidad de servicio es determinada por los factores
como proceso de ensefianza-aprendizaje, calidad de
formacion del docente, instalaciones fisicas,
biblioteca, centros de computo, laboratorios, gestion
administrativa y mecanismos de comunicacidon
plateados en el estudio.
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