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Calidad de servicio esperado y recibido de los clientes externos respecto a las 

nuevas plataformas tecnológicas de una universidad licenciada de Lima, 2021 

 

 

Resumen 

 

Los tiempos de pandemia representan un evento en el que las instituciones educativas 

se vieron obligadas a brindar sus servicios en modalidad virtual, generando así 

limitaciones para generar calidad de servicio; por tal motivo, se planteó como objetivo 

general de investigación, conocer las brechas entre la calidad de servicio esperado y el 

servicio recibido donde el servicio se brinda remotamente. Al aplicar el estudio a una 

población de 217 estudiantes, se encontró a través de Rho de Spearman que el factor 

servicio esencial guarda mayor relación con calidad de servicio recibido (Rho de 

Spearman = ,514) y con calidad de servicio esperado (Rho de Spearman = ,526); por 

otro lado, se identificaron 04 dimensiones de la calidad de servicio en un contexto 

educativo: Interfaz del usuario, servicios facilitadores, servicio esencial y servicio de 

apoyo, siendo la menos valorada el factor de interfaz del usuario respecto al servicio 

recibido e identificando que son las damas quienes refieren que las brechas son menores 

a comparación de los varones. Los resultados permiten tomar el presente estudio como 

punto de partida para gestionar una mejor calidad de servicio en el contexto educativo 

optimizando el interfaz del usuario y sacando ventaja de los servicios facilitadores. 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, servicio esperado, servicio recibido. 
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Quality of service expected and received from external clients regarding the 

new technological platforms of a licensed university in Lima, 2021 

 

 

Abstract 

 

Pandemic times represent an event in which educational institutions were forced to 

provide their services in virtual mode, thus generating limitations to generate quality of 

service; For this reason, the general objective of the research was to know the gaps 

between the expected quality of service and the service received where the service is 

provided remotely. When applying the study to a population of 217 students, it was found 

through Spearman's Rho that the essential service factor is more closely related to the 

quality of service received (Spearman's Rho = .514) and to the expected quality of service 

(Spearman's Rho = .526); on the other hand, 04 dimensions of service quality were 

identified in an educational context: user interface, facilitating services, essential service 

and support service, being the least valued the user interface factor with respect to the 

service received and identifying that they are the ladies who refer that the gaps are 

smaller compared to men. The results allow us to take this study as a starting point to 

manage a better quality of service in the educational context, optimizing the user interface 

and taking advantage of the facilitating services.  

 

Keywords: Quality of service, expected service, service received. 
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1. Introducción 

 La gestión de la cadena continua de acontecimientos entre dos o más interesados 

que involucra la interrelación entre el prestatario de productos o servicios y quien lo 

recibe es denominada calidad de servicio, la misma que según indica Cayo & Arcaya 

(2013) puede dividirse en tres niveles: satisfacción de necesidades, satisfacción de 

expectativas y superación de expectativas; en este sentido, la satisfacción de 

necesidades es el principal objetivo que debe cumplir las empresas hasta llegar a 

superar las expectativas ofreciendo más valor al cliente o  lo que se denomina también 

valor agregado. La calidad de servicio tiene un rol importante en la reputación de una 

empresa (Crispin et al., 2020), existen hallazgos respecto a su relación directa con la 

rentabilidad (Avalos, 2020) e incremento económico (Zárraga et al., 2018); por tal motivo, 

se recomienda que las empresas tomen las medidas necesarias para alcanzar la 

satisfacción de sus clientes al otorgarles un servicio de calidad (Tadesse & Bakala, 

2021), teniendo en cuenta que una buena calidad de servicio es símbolo de ventaja 

competitiva (Orellano-Díaz, 2017). 

 En este contexto, la calidad de servicio ha tomado un papel protagónico y 

determinante para la permanencia y captación de los clientes, a medida que los años 

han ido pasando, esta variable ha sido muy estudiada debido a los beneficios que 

ocasiona, las investigaciones resaltan que los indicadores de calidad de servicio abarca 

elementos tangibles e intangibles que conducen a la satisfacción (Clemenza et al., 2010); 

sin embargo, el distanciamiento social obligatorio declarado a raíz de la pandemia 

ocasionada por la enfermedad COVID-19 ha permitido que algunos de los elementos 

tangibles se suspendan debido a los protocolos de seguridad; es decir, la atención 

presencial que se otorgaba a los clientes fue reemplazada por una atención virtual; en 

este sentido, las empresas e instituciones se vieron obligadas a agenciarse de diversos 

recursos de manera acelerada a fin de dar continuidad al otorgamiento de sus servicios 

(Millones-Liza & Garcia-Salirrosas, 2021), considerando el enunciado de De & Singh 

(2021) quienes indican que es concluyente que la calidad de servicio genera un gran 

impacto en la decisión de la toma de un servicio o producto; por lo que la aplicación de 

una buena calidad de servicio garantizaría un resultado rentable (Amos et al., 2021). 

 Por otro lado, a pesar de la existencia de la brecha entre los académicos para 

conceptualizar y tomar decisiones respecto a la calidad de servicio, existen estudios que 

tratan sobre la calidad en un escenario educativo, Jain et al., (2011) afirman que la 
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calidad del programa y calidad de vida son dos dimensiones que determinan las 

percepciones de los estudiantes sobre la calidad de servicio; en tanto, Rowley (1997) 

indica que el éxito con que una institución proporciona entornos educativos que permiten 

a los estudiantes alcanzar eficazmente metas de aprendizaje que valgan la pena, es 

denominada calidad, la misma que en este contexto debe ser medido a través de las 

percepciones y expectativas del cliente; es decir, el autor refiere claramente que la 

experiencia de aprendizaje de parte de los estudiantes y la valoración que dan a cada 

servicio constituye la calidad de servicio; en este sentido, es necesario que las 

instituciones educativas permanezcan en mejora continua. Además, Arrieta & Avolio 

(2020) consideran que uno de los principales indicadores de calidad de servicio 

educativo son los profesores y la planificación curricular, los autores compararon a dos 

grupos de estudiantes, los que aún estudian y los egresados, afirmando que a medida 

que los estudiantes utilizaban el servicio educativo, se centraban más en “cómo” recibían 

el servicio a comparación de reconocer “qué” servicios recibían; es decir, evaluaban la 

calidad del proceso; sin embargo, los egresados dieron más importancia a la calidad 

funcional del servicio; es decir, evaluaron la calidad de lo que recibieron, el resultado.  

Basado en los párrafos anteriores, se estudia las brechas de la calidad de servicio 

esperado y recibido considerando que la calidad educativa es la base fundamental que 

conlleva a la continuidad del funcionamiento de una institución a fin de mantener una 

buena reputación que retenga y atraiga a más estudiantes a través de una buena 

atención que se demuestra a través de la capacidad de respuesta, fiabilidad, empatía, 

tangibilidad y seguridad. De esta manera, se resalta el rol que cumple el otorgamiento 

de una buena calidad de servicio, la misma que a pesar de las secuelas que dejó la crisis 

y la complejidad de controlarla, las empresas e instituciones han aplicado estrategias 

que permiten otorgar una buena calidad de servicio por tal motivo, es necesario revisar 

y conocer cuál es la percepción del cliente respecto al servicio que espera y el servicio 

que recibe en un nuevo contexto donde es atendido de manera virtual, resultados que 

pretenden ser mostrados a la institución en estudio a fin ser una herramienta para la 

toma de decisiones.  

El objetivo principal del estudio fue determinar la brecha entre la calidad de servicio 

esperado y calidad de servicio recibido de los clientes externos respecto a las nuevas 

plataformas tecnológicas de una universidad licenciada de Lima, 2021. En tanto los 

objetivos específicos están orientados a determinar la brecha entre la calidad de servicio 
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esperado y calidad de servicio recibido de los clientes externos respecto al servicio 

esencial – docencia, determinar la brecha entre la calidad de calidad de servicio 

esperado y calidad de servicio recibido de los clientes externos respecto a los servicios 

facilitadores o administrativos, determinar la brecha entre la calidad de calidad de 

servicio esperado y calidad de servicio recibido de los clientes externos respecto a los 

servicios de apoyo de una Universidad Licenciada de Lima, 2021 y determinar la brecha 

entre la calidad de calidad de servicio esperado y calidad de servicio recibido de los 

clientes externos respecto al interfaz de usuario de una Universidad Licenciada de Lima, 

2021. 

  

2 Bases teóricas 

2.1 Calidad de servicio 
La atención de los clientes se ha convertido en un acto fundamental que conduce a la 

captación de los mismos por tal motivo es necesaria la aplicación de estrategias que 

permitan fidelizarlos; de esta manera, Rojas-Martínez et al., (2020) refieren que 

actualmente todas las organizaciones a nivel mundial presentan un alta orientación al 

servicio de calidad. Además, añadiendo a esta un servicio profesional adecuado genera 

alto impacto en la reputación empresarial; por lo tanto, la calidad de servicio es índice 

de éxito, futuro y sustento para las empresas (Aluko et al., 2020); bajo estos criterios 

referidos se resalta la importancia de conocer cuál es la expectativa de los clientes y a 

fin de identificarla, Torres y Luna (2017) y Ramos et al., (2020) clasifican la calidad de 

servicio en 5 dimensiones y sugieren la aplicación del modelo SERVPERF (Service 

Performance) debido a que se caracteriza por presentar alta claridad en sus encuestas, 

identificando así la evaluación de la calidad de servicio conforme las expectativas del 

cliente. Cabe resaltar que es la calidad un factor de decisión relevante para el 

consumidor, constituyendo este factor una de las ventajas competitivas de una empresa. 

 

2.1.1 Modelos de calidad de servicio 
Modelo SERVPERF 

Modelo que se basa de manera exclusiva en la evaluación del performance (L. L. R. 

Rodrigues et al., 2011) y percepciones de la calidad del servicio del cliente (Abdullah, 

2006; Carrillat et al., 2007; Avalos, 2020) quienes refieren las siguientes características 

del SERVPERF: 

 Capacidad de respuesta: es la atención inmediata a un pedido de producto o 
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servicio realizado por el cliente (Neyra, 2018), es la capacidad de respuesta 

que involucra comunicación por parte del trabajador al momento de terminar la 

atención al consumidor, es el servicio que se ofrece con inmediatez al 

consumidor, es el servicio inmediato hacia sus clientes y la disponibilidad de 

ofrecer apoyo a los consumidores, es la práctica de feedback entre el 

trabajador y consumidor; asimismo, esta capacidad de respuesta implica 

aspectos como comunicación por parte de los empleados al concluir de otorgar 

un servicio, Orlandini & Ramos (2017). Adicionalmente, Demuner et al., (2021) 

refieren que la capacidad de respuesta tiene implicancia en la identificación y 

ventaja que develan el resultado de las estrategias diligenciadas por parte de 

las empresas, las mismas que presentan adaptación  a las diferentes 

demandas dentro del mercado dinámico que permite fortalecer las empresas y 

Blome et al., (2013) afirman que la inmediatez ejercida por la empresa permite 

realizar ajustes a los procesos de producción y agilidad de la cadena de 

suministro, generando así sostenibilidad  empresarial conforme a los recursos 

propios (Rodriguez & Da Cunha, 2018) y (Voss, 2013). 

 Tangibilidad: Es el aspecto visible que permite definir un servicio (Neyra, 2018), 

el cálculo de aspectos físicos y materiales que miden un servicio (Moreira et 

al., 2020 y Custódio et al., 2017), la evaluación del aspecto físico de los 

materiales que se pueden palpar que involucra la calidad de servicio (Huallpa 

y Meza, 2019). Adicionalmente, Rivera et al., (2019) afirma que es la 

tangibilidad la que involucra promesas cumplidas, solución a problemas e 

inmediatez de servicio en el tiempo pactado.   

 Confiabilidad: Es la garantía que incluye factores de compromiso e integridad 

(Neyra, 2018), compromete el 100% de elementos recibidos por el cliente e 

incluye la protección de los intereses del consumidor y la preocupación 

otorgada por la que asegura máxima satisfacción del consumidor (Duque, 

2005). Además, Zeithaml (2010) afirma que la confiabilidad es uno de los 

principales servicios que se debe otorgar al cliente que debe mantenerse ya 

que cuando se pierde existe muy poca probabilidad de recuperarla.  

 Seguridad: Neyra (2018) la califica como la percepción que presenta el cliente 

con relación a la privacidad; la cortesía y destreza que demuestra la empresa 

hacia sus clientes (Bustamante et al., 2019); la finalidad de generar confianza 
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y seguridad al consumidor  (Rivera et al., 2019); son los conocimientos y 

atención demostrados por los colaboradores con relación al servicio que 

otorgan, así como la habilidad que estos manifiestan inspirando confianza y 

credibilidad (Coronel et al., 2019). 

 Empatía: Neyra (2018) indica que es la atención personal otorgada a cada 

cliente y la predisposición que presentan los colaboradores para atenderlos, 

incluyendo esta los horarios flexibles, la comprensión y atención de las 

necesidades (Rivera et al., 2019). La empatía va más allá de ser corteses y 

demostrar seguridad, incluye además un intenso compromiso con el 

consumidor, revelando así sus particularidades y requerimientos definidos 

(Duque, 2005); en tanto, los autores Dávila Bustamante et al., (2012) afirman 

que esta incluye las atenciones y cuidados personalizados que una compañía 

puede proveer hacia sus clientes. 

La figura 1 ilustra el modelo SERVPERF junto a sus 5 dimensiones que conducen al 

servicio percibido y posteriormente a la calidad de servicio percibido.  

 

Figura 1. Modelo SERVPERF  

Fuente: Pedraja-González y Valdés-González (2019) 

 

Modelo de confirmación de expectativas 

Haro et al., (2016) refiere que este modelo se encuentra compuesto por las 

expectativas del consumidor antes de gozar de un servicio y/o producto y la percepción 

del mismo después de adquirirlo, este modelo genera tres estados: a) desconfirmación 

positiva de expectativas, es la expectativa de un usuario antes de realizar la compra de 

un bien/servicio y la percepción que este tiene luego adquirir el producto; en este sentido, 

en este estado el usuario decide cuál es el nivel de expectativas cubiertas originando así 

satisfacción positiva del cliente. b) confirmación de expectativas, forja la satisfacción 
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como un resultado de la realidad percibida por el usuario, teniendo en cuenta un punto 

de comparación de expectativas o lineamientos respecto a experiencias pasadas que 

presentan los consumidores. c) desconfirmación negativa de expectativas, en este 

estado el producto/servicio utilizado por el consumidor no cumple con las expectativas 

mínimas esperadas, generando así una baja percepción de satisfacción del 

producto/servicio utilizado.  

 

                                            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Figura 2. Modelo de confirmación de expectativas 

Fuente: Hernández y Juárez (2018) 

 

2.1.2 Dimensiones de calidad de servicio percibido 
La educación virtual es un servicio otorgado por las instituciones educativas a fin de dar 

continuidad académica a los estudiantes,  uno de los medios electrónicos utilizados para 

este fin son las plataformas tecnológicas; por tal motivo, la presente investigación abarca 

la calidad de servicio esperado y recibido respecto a las nuevas plataformas 

tecnológicas, esta variable presenta dimensiones de calidad de servicio percibido dentro 

de los entornos virtuales, los mismos que están divididos en 4 factores Martínez-

Argüelles et al., (2013): 

 Servicio esencial. - Se mide a través de las preguntas cuyos indicadores califican 

las competencias docentes, retorno de las actividades, resolución de problemas 

docentes, contribución de las actividades, diseño del programa, materiales y 

recursos didácticos, orientación del estudiante, coherencia de la evaluación, 

amabilidad de los docentes y sistema de evaluación. 
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 Servicios facilitadores. - Este factor mide la resolución de problemas 

administrativos, facilidad para reclamar, resolución de problemas informáticos, 

simplicidad de trámites administrativos, amabilidad de los administrativos y 

cumplimiento de plazos administrativos. 

 Servicios de apoyo. - Los indicadores miden los servicios complementarios, 

actividades sincrónicas, actividades presenciales e interacción entre estudiantes.  

 Interfaz del usuario. – Este último factor está relacionada con la rapidez de 

navegación, conectividad, solidez y navegabilidad. 

 

2.2  Plataformas tecnológicas 

Por plataformas tecnológicas se entienden que son recursos, herramientas y 

programas, que se utilizan para procesar administrar y compartir información, Leitón & 

Leiva (2019) también mencionan que la misión de las plataformas tecnológicas es 

generar, captar y transferir conocimiento científico y tecnológico, generando así la 

creación de valor y mejorando la competitividad en las empresas. En la actualidad la 

competitividad de las empresas depende mucho de la capacidad de incorporar 

tecnologías en sus productos o servicios (Tejero & León, 2017), estas plataformas han 

mantenido un desarrollo acelerado potencializando diferentes ámbitos como la 

economía, la producción y la educación entre otros (Santamaría & González, 2015), con 

este avance tecnológico las instituciones, organizaciones, industrias e individuos están 

fascinados ya que esto ha ampliado y facilitado la comunicación (Omorogiuwa et al., 

2020). Asimismo,  Łobejko & Bartczak (2021) afirman que las plataformas tecnológicas 

digitales influyen significativamente en la creación y desarrollo de negocios e 

incrementan la calidad de las relaciones entre los actores y grupos de interés de la 

empresa.  

2.2.1 Tipos de Plataformas tecnológicas 

 
Según Sánchez, (2005) existen distintos tipos de plataformas, y su importancia reside 

en el uso que se haga de ellas, el gran número de plataformas que existen se pueden 

agrupar en: comerciales, de software libre y desarrollo propio y tienen ciertos elementos 

y características como; herramientas de distribución de contenido, herramientas de 

comunicación y colaboración, herramientas de evaluación, herramientas de 

administración y otras herramientas complementarias. Las plataformas comerciales son 
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las que con el tiempo van cambiando según las necesidades de los usuarios, las 

plataformas de software libre son de acceso gratuito y brinda libertad a los usuarios de 

realizar modificaciones, las plataformas propias surgen con el objetivo de responder 

situaciones específicas y tienen como ventaja la flexibilidad de ajustar o modificar el 

código cuando sea requerido (Carrillo, 2021).  

Por su parte Rodrigues (2019) basado en un estudio del MIT describe tres 

componentes fundamentales que desarrollar en las plataformas digitales: contenido, 

experiencia y plataforma. Se entiende que el contenido es la producción de información, 

la experiencia es el fenómeno que genera el contenido, la plataforma es el medio que 

proporciona la información. 

2.2.2 Plataformas tecnológicas educativas 
La incorporación de tecnología se ha convertido en algo fundamental en las 

instituciones de educación, y como indica Quintanilla & Casarini Ratto (2008) esta 

herramienta permite enriquecer los procesos de enseñanza y facilita; acercarse a la 

realidad, el acceso a fuentes de información y ser parte del cambio de la sociedad 

generada por la evolución de la tecnología. Así mismo Cañar-Chasi et al., (2021) 

menciona que las instituciones educativas no son ajenas al surgimiento de las nuevas 

tecnologías, estas incorporan las tecnologías en diferentes ámbitos educativos ya que 

estas hacen posible que la interacción, participación, organización y dirección de las 

instituciones se afronten desde perspectivas más acorde con la realidad actual. 

 Según Martínez et al., (2017) las plataformas educativas son programas informáticos 

que contienen diversos recursos de hipertexto y que pueden ser configurados en función 

a las necesidades de la formación, estableciendo así un intercambio de información. 

Valdez & Villarruel (2017) también menciona que una plataforma educativa es un entorno 

de trabajo en línea el cual permite compartir recursos para trabajar a distancia o en forma 

semipresencial. 

 

Características  

 Las plataformas educativas tienen ciertas características que satisfacen las 

necesidades en el entorno pedagógico: 

 Aportan interactividad 

 Permiten la vinculación con la comunidad educativa 

 Permite el acceso a materiales de estudio y recursos bibliográficos 
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 Permite el aprendizaje asincrónico 

 Delimita un entorno virtual como modelo pedagógico centrado en los estudiantes. 

 

Debido a la pandemia de Covid-19 y el distanciamiento social, el sistema educativo se 

ha visto afectado en las actividades de aprendizaje y las instituciones ha tenido que 

adaptarse rápidamente a la situación, generando una migración al aprendizaje en línea 

(Teräs et al., 2020). La educación ha tenido que considerar nuevas alternativas para 

cumplir con el proceso de enseñanza y aprendizaje en medio de una situación compleja, 

tanto como docentes y estudiantes han tenido que adaptarse a la nueva y sorpresiva 

realidad (Arias et al., 2020) .  

 

3 Materiales y método 

El estudio es de tipo no experimental comparativo Arnau et al., (1990) afirman que el 

estudio no experimental corresponde al hecho de no proceder con la manipulación de 

las variables ni a la exposición de la población en estudio a un estímulo determinado por 

el investigador e implica el análisis y síntesis de similitudes o diferencias; de enfoque 

cuantitativo al referirse a un estudio basado en métodos estadísticos de recogida, 

análisis y procesamiento de datos; asimismo es de índole descriptiva y de corte 

transversal, Gómez (2006)  debido a que se encuestó a los participantes en su contexto 

natural y en un solo momento. 

El Muestreo es no probabilístico a conveniencia del investigador; es decir, se tomaron 

criterios de inclusión y exclusión según juicio propio (Fernández, 2004) para el caso 

específico del presente estudio se tomó la encuesta a los clientes externos de la escuela 

profesional de Medicina Humana. Dentro de los criterios de inclusión se consideró a 

todos los estudiantes con matrícula vigente a la fecha de la aplicación del instrumento, 

estudiantes que aceptaron el consentimiento informado, estudiantes con conectividad a 

internet que facilite su participación online, y dentro de los criterios de exclusión 

estuvieron los estudiantes que no aceptaron el consentimiento informado, los que no 

tenían matrícula vigente en el periodo de aplicación del presente estudio.   

Asimismo, se empleó una encuesta que mide calidad de servicio esperado y recibido, 

cuya respuesta está en escala de Likert 1-5, donde 1 representa un nivel de calidad muy 

bajo y 5 nivel de calidad muy elevado; cabe resaltar que la variable en estudio se 

encuentra dividida en 4 factores: servicio esencial la docencia, servicios facilitadores o 
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administrativo, servicios de apoyo e interfaz del usuario. 

Para dar mayor validez al instrumento, se realizó una prueba piloto con 50 

participantes, habiendo obtenido como resultado una confiabilidad, según el alfa de 

Cronbach de .974 lo que indica una alta confiabilidad del instrumento aplicado. 

Asimismo, se realizó la validación por juicio de expertos (04) habiendo obtenido un 

promedio según el V de Aiken de 0.87; en este sentido, el promedio obtenido muestra 

claramente que los constructos propuestos son aplicables para el estudio. 

Cabe recalcar que para la aplicación del estudio, se solicitó la autorización del comité 

de ética de la Facultad de Ciencias de la Salud, luego de recibir la carta de aceptación 

para el estudio, se formuló la encuesta a través de google form, siendo esta enviada a 

la población de estudio mediante el grupo de WhatsApp, según año y grupo de estudios 

y estando habilitado el formulario para recibir respuestas por el periodo de un mes, 

posterior al plazo referido, se descargaron las respuestas a una hoja de cálculo de Excel, 

a fin de procesar la información mediante tablas de frecuencia que apoyaron a la 

descripción de los resultados.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4 Resultados 
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Tabla 1.  

Estadística de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

.983 56 

 

La tabla 1 muestra el resultado de confiabilidad de los constructos aplicados en el 

presente estudio, evidenciando que la consistencia interna de los elementos es 

altamente confiable.  

 

Tabla 2. 

Prueba de normalidad 

  

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Servicio 

esperado 
.168 217 .000 

Servicio 

recibido 
.059 217 .061 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Conociendo que la población es mayor a 50, se dio uso a la prueba de Kolmogorov 

Smirnov a fin de conocer la normalidad de los datos, según refleja la tabla 2, los datos 

son paramétricos.  

 

 

 

 

 

 

Tabla 3. 
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Correlación de Rho-Spearman para calidad de servicio esperado 

  

Factor 

4 

Factor 

2 

Factor 

1 

Factor 

3 

Calidad 

de 

servicio 

esperado 

Rho de 

Spearman 

Factor 4 Coeficiente de 

correlación 
1.000 ,802** ,708** ,704** ,478** 

Sig. (bilateral)   .000 .000 .000 .000 

N 217 217 217 217 217 

Factor 2 Coeficiente de 

correlación 
,802** 1.000 ,834** ,777** ,443** 

Sig. (bilateral) .000   .000 .000 .000 

N 217 217 217 217 217 

Factor 1 Coeficiente de 

correlación 
,708** ,834** 1.000 ,781** ,526** 

Sig. (bilateral) .000 .000   .000 .000 

N 217 217 217 217 217 

Factor 3 Coeficiente de 

correlación 
,704** ,777** ,781** 1.000 ,441** 

Sig. (bilateral) .000 .000 .000   .000 

N 217 217 217 217 217 

Calidad de 

servicio 

esperado 

Coeficiente de 

correlación 
,871** ,947** ,928** ,865** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000   

N 217 217 217 217 217 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

 

Sabiendo que los datos son no paramétricos se procedió a realizar el análisis de 

correlación Rho de Spearman, encontrando que existe relación positiva considerable 

entre los factores que identifican la calidad de servicio esperado respecto a las nuevas 

plataformas. Además, los cuatro factores de calidad de servicio recibido guardan relación 

entre sí, donde el factor 1 abarca el servicio esencial, factor 2 servicios facilitadores, 
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factor 3 servicio de apoyo y factor 4 interfaz del usuario. 

 

 

Tabla 4. 

Correlación Rho de Spearman para calidad de servicio recibido 

  

Factor 

4 

Factor 

2 

Factor 

1 

Factor 

3 

Calidad 

de 

servicio 

recibido 

Rho de 

Spearman 

Factor 4 Coeficiente de 

correlación 
1.000 ,884** ,864** ,818** ,458** 

Sig. (bilateral)  .000 .000 .000 .000 

N 217 217 217 217 217 

Factor 2 Coeficiente de 

correlación 
,884** 1.000 ,897** ,854** ,514** 

Sig. (bilateral) .000  .000 .000 .000 

N 217 217 217 217 217 

Factor 1 Coeficiente de 

correlación 
,864** ,897** 1.000 ,860** ,515** 

Sig. (bilateral) .000 .000  .000 .000 

N 217 217 217 217 217 

Factor 3 Coeficiente de 

correlación 
,818** ,854** ,860** 1.000 ,506** 

Sig. (bilateral) .000 .000 .000  .000 

N 217 217 217 217 217 

Calidad de 

servicio 

recibido 

Coeficiente de 

correlación 
,941** ,955** ,958** ,908** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000  

N 217 217 217 217 217 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

 

La tabla 4 refleja la relación entre los factores de calidad de servicio recibido, con un 
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nivel de significancia muy alta y correlación positiva considerable, se resalta en los 

resultados la relación más marcada es la existente entre el factor 1 (servicio esencial) y 

la calidad de servicio esperado con un Rho de Spearman de ,526 y significancia ,000. 

 

Comprobación de hipótesis 

Tabla 5.  

Brecha existente entre valor esperado y valor percibido 

 

  Valor esperado Valor percibido 

Brecha 

  
Promedio 

Desviación 

Estándar 
Promedio 

Desviación 

Estándar 

Interfaz del 

usuario (F4) 
4.14362519 1.02172485 3.07373272 1.22330736 

-

1.06989247 

Servicios 

facilitadores (F2) 
4.21915003 0.97199616 3.39477727 1.16924093 

-

0.82437276 

Servicio esencial 

(F1) 
4.19150026 0.96622759 3.48233487 1.12571484 

-

0.70916539 

Servicio de apoyo 

(F3) 
4.16820276 0.99794622 3.37672811 1.14959995 

-

0.79147465 

 

 

La hipótesis de estudio indica que existe una brecha marcada entre la calidad de servicio 

esperado y recibido; y según se muestra en la tabla 5 la brecha es negativa en todos sus 

factores; es decir, el cliente espera menos de lo que recibe; por lo tanto, se afirma que 

existe una diferencia marcada entre las expectativas y percepción del cliente externo 

respecto a las nuevas plataformas tecnológicas. 

 

Tabla 6. 

Niveles de los indicadores_servicio recibido 

  
Muy bajo Bajo Neutro elevado 

muy 

elevado 

  N % N % N % N % N % 
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Interfaz del 

usuario del 

servicio recibido 

43 19.8 49 22.6 125 57.6         

Servicios 

facilitadores del 

servicio recibido 

51 23.5 40 18.4 42 19.4 43 19.8 41 18.9 

Servicio 

esencial del 

servicio recibido 

46 21.2 50 23.0 34 15.7 51 23.5 36 16.6 

Servicio de 

apoyo del 

servicio recibido 

57 26.3 48 22.1 48 22.1 35 16.1 29 13.4 

Servicio 

Recibido 
44 20.3 45 20.7 41 18.9 45 20.7 42 19.4 

 

La tabla 6 muestra las frecuencias de las cuatro dimensiones de calidad de servicio, 

donde el interfaz del usuario no posee ningún porcentaje en la calificación de elevado ni 

muy elevado, los servicios facilitadores presentan mayor porcentaje en un calificativo 

muy bajo, el ser vicio esencial se destaca por presentar el mayor porcentaje en el nivel 

elevado y servicio de apoyo tiene una mayor concentración en un nivel muy bajo. En 

líneas generales, el servicio recibido presenta dos lados opuestos con el mismo 

porcentaje tanto en el nivel bajo como en el nivel elevado.  

 

La figura 1 refleja que las brechas de calidad de servicio entre los hombres y damas 

difieren; es decir, son las damas quienes presentan mayor valor percibido a comparación 

de los varones que presentan una brecha más alta respecto a la calidad de servicio. 
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5 Discusión y conclusiones 

Para dar inicio a este apartado se torna oportuno referir que la satisfacción del cliente 

es considerada como la columna vertebral de toda empresa, su relevancia puede 

generar éxito en las empresas, cabe resaltar que las brechas entre la calidad de servicio 

recibido y esperado genera también brechas en la gestión de la calidad de servicio. Blair 

et al., (2019) refieren que las empresas a fin de satisfacer la necesidad del cliente, 

actualmente se están asociando a otras a fin de otorgarles los servicios requeridos, este 

hecho debido a que las empresas presentan limitaciones que van más allá de sus 

propias capacidades (Weigel & Hadwich, 2018).  

Interfaz del
usuario

Servicios
facilitadores

Servicio
esencial

Servicio de
apoyo

Valor esperado 4.154676259 4.252597922 4.207833733 4.169064748

Valor percibido 3.122302158 3.470823341 3.569944045 3.449640288

Brecha damas -1.032374101 -0.78177458 -0.637889688 -0.71942446

-2
-1
0
1
2
3
4
5

Brecha damas

Interfaz del
usuario

Servicios
facilitadores

Servicio
esencial

Servicio de
apoyo

Valor esperado 4.123931624 4.15954416 4.162393162 4.166666667

Valor percibido 2.987179487 3.259259259 3.326210826 3.246794872

Brecha varones -1.136752137 -0.9002849 -0.836182336 -0.919871795

-2
-1
0
1
2
3
4
5

Brecha varones

Figura 1. 

Brechas de calidad de servicio entre los hombres y damas 
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Respecto a la hipótesis general, existen brechas entre la calidad de servicio 

esperado y recibido, esto debido a que los clientes externos esperan recibir un mejor 

servicio a comparación de lo que reciben, este hallazgo guarda coherencia con lo 

expresado por Fedorenko et al., (2017) al analizar el caso My Starbucks Idea donde los 

clientes pretenden recibir lo esperado o mucho más, en este caso referido, la empresa 

Starbuck ideó una plataforma en la que el cliente vinculaba su experiencia recibida en el 

pasado más relevante y lo que deseaba en el futuro, de esta manera se diagnosticó la 

brecha existente, logrando de esta manera realizar la gestión de cambios y alcanzar un 

mayor número de clientes satisfechos a raíz de la calidad de servicio. 

Con relación a las brechas entre las percepciones de los estudiantes y sus 

expectativas respecto a los servicios de apoyo, Makoe & Nsamba (2019) encontraron 

evidencia empírica que las expectativas de los estudiantes son más altas que sus 

percepciones, los autores refieren que las expectativas de los estudiantes no cubrieron 

las dimensiones de tangilidad, confiabilidad y entrega; a partir de estos resultados 

encontrados, se destaca a la confiabilidad como un elemento vital, que a pesar de ser 

abstracto posee alta relevancia así por ejemplo otros elementos poseen alta relevancia 

como el servicio esencial, los servicios facilitadores, servicio de apoyo e interfaz del 

usuario. De esta manera, es importante cubrir las expectativas de los estudiantes a 

través de los servicios educativos procurando así la permanencia académica y por ende 

la disminución de la tasa de deserción (De Oliveira et al., 2018). 

Frente a lo descrito en los párrafos anteriores se resalta que algunos investigadores 

tratan de encontrar algún método para erradicar las brechas entre la calidad de servicio 

recibido y esperado; es este sentido, investigadores atribuyen al crowdsourcing como un 

medio potencial para abordar las brechas de la calidad de servicio e incluso como un 

medio para crear valor empresarial (Fedorenko et al., 2017). 

La presente investigación permitió: a) conocer la brecha existente entre el servicio 

esperado y otorgado respecto a las nuevas plataformas tecnológicas, siendo estos 

resultados información clave para un análisis que conlleve a la reflexión y posibles 

soluciones que sirvan como base sólida para una planificación eficiente. b) identificar a 

la calidad como herramienta valiosa para las instituciones, por ello es importante explorar 

el perfil de cada estudiante como una forma de comprender y gestionar activamente las 

expectativas de calidad del servicio de los estudiantes. 

La limitación de estudio fue la barrera de comunicación entre los investigadores y 
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participantes que aceptaron el consentimiento informado y frente a este nuevo contexto 

de virtualidad se recomienda emplear los mismos instrumentos en un contexto de 

labores presenciales.  
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ESCALA DE CALIDAD DE SERVICIO  

 

Indica el nivel de calidad que esperas y la calidad en relación con cada uno de los atributos o 

aspectos siguientes en una escala de 1 a 5, donde 1 corresponde a “un nivel de calidad muy 

bajo” y 5 corresponde a “un nivel de calidad muy elevado”.  

 

 
 

SERVICIO ESPERADO SERVICIO RECIBIDO 

 
Muy  bajo                 Muy elevado Muy  bajo                     Muy elevado 

1. Conectividad (es posible conectarse a la web de la 

Escuela Profesional con rapidez y en  todo momento) 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

2. Navegabilidad (la navegación por la web de la Escuela 

Profesional resulta intuitiva y sencilla; es fácil localizar la 

información que se busca) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

3. Rapidez en la navegación y en la carga y descarga 

de páginas y  archivos (plataforma Lamb y Patmos) 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

4. Solidez (la plataforma Lamb y Patmos “no se cae”, ni se 

bloquea durante la carga y       descarga de información) 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

5. Seguridad (entorno seguro para la realización de pagos por 

concepto de matrícula y enseñanza) 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

6. Información sobre horarios, grupos y detalles de desarrollo 

del semetre académico que aparece en la pàgina web de la 

Escuela Profesional. 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

7. Facilidad para comunicar problemas, quejas, reclamos y 

dudas  a través de WhatsApp, correos electrónicos y ayuda 

remota 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

8. Rapidez y eficacia en la resolución de dudas, incidencias y 

problemas informáticos (accesibilidad a la plataforma 

Lamb, Patmos, meet, zoom) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

9. Rapidez y eficacia en la resolución de dudas, incidencias y 

problemas administrativos (matrícula, convalidaciones, 

validaciones solicitud de asignaturas extraprogramáticas, 

equivalencias) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

10. Rapidez y eficacia en la resolución de dudas, incidencias y 

problemas relacionados con el entorno académico. 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

11. Amabilidad y cortesía en el trato por parte del personal 

administrativo de la universidad. 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

12. Amabilidad y cortesía por parte del personal docente  de la 

universidad. 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

13. Simplicidad y claridad de los trámites administrativos 

(matrícula, convalidaciones, validaciones solicitud de 

asignaturas extraprogramáticas, equivalencias) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

14. Cumplimiento de los plazos de entrega de los 

materiales y los  recursos didácticos 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

15. Compensaciones (si se producen problemas o defectos en 

el servicio, tales como el retraso en la entrega de 

materiales o un mal funcionamiento del campus) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

16. Estructura curricular que conforma el plan de estudios  
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

17. Orientación al estudiante (acogida de nuevos estudiantes, 

técnicas  de estudio, orientación académica sobre 

itinerarios formativas)  

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
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18. Programación de los cursos y las actividades a realizar 

cumplimiento de inicio termino de clases modulares, los 

plazos de realización de actividades, las fechas 

evaluaciones, de publicación de calificaciones 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

19. Formato y contenido de los materiales y los recursos 

didácticos (son claros, completos, orientados a la práctica, 

están actualizados, tienen un contenido y extensión 

coherentes con los objetivos del programa) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

20. Conocimientos, experiencia y capacidad pedagógica del 

personal docente (proactividad, papel dinamizador, 

facilitador y estimulador del aprendizaje) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

21. Contribución al aprendizaje de las actividades realizadas a 

lo largo  de los cursos (Trabajos de investigación, 

prácticas, debates) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

22. Feedback obtenido sobre las actividades realizadas (los 

docentes  proporcionan regularmente información 

constructiva, crítica y personalizada sobre el desarrollo del 

proceso de aprendizaje) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

23. Sistema de evaluación (evaluación continua, exámenes, 

portafolios, nivel de exigencia) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

24. Coherencia del sistema de evaluación con los objetivos 

del programa y de las actividades realizadas a lo largo de 

las asignaturas 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

25. Espacios virtuales de interacción entre estudiantes 

(patmos, meet, zoom) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

26. Programas tecnológicos-académicos (Cyber Patient Team 

y programa Complete Anatomy, Anatomic y fisioex. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

27. Clases online 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 


