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Resumen

El estudio se realizo con el objetivo de determinar el grado de relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de
educacion del Huambo; Angola 2019, recurriendo a un enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental, correlacional de corte transversal, en una muestra conformada por 131 clientes,
(Estudiantes) cuya eleccion se realizé segun un muestreo probabilistico de participantes
voluntarios, dado que los estudiantes fueron seleccionados al azar por el investigador. El
instrumento aplicado fue validado siguiendo los procedimientos pertinentes. Se concluyo que la
calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccién académica (r=0,671), por
otro lado, se refleja en los resultados del sig=0,000; esto muestra, que los estudiantes estan
satisfechos con el servicio que presta la institucion, cabe resaltar que estan mas satisfechos con

las dimensiones que tienen que ver con la atencién directa de persona a persona.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion académica, tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.



Abstract

The objective of the study was to determine the degree of the relationship between the
quality of service and the academic satisfaction of the students of the Higher Institute of
Education Sciences of Huambo in Angola. The study made use of the quantitative approach, with
a non-experimental and correlational cross-sectional design. A sample of 131 participants
(students) was randomly selected using the probability sampling technique. Pertinent
procedures were followed to validate the study instrument. The results reviewed that the quality
of service is significantly related to academic satisfaction (r = 0.671), as reflected in the results of
sig = 0.000. This indicates that students are satisfied with the service provided by the institution,

more especially, the dimensions that involve direct person-to-person interactions.

Keywords: quality of service, academic satisfaction, tangibility, reliability,

responsiveness, security and empathy.
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Planteamiento del Problema
Identificacion del Problema

La calidad en el servicio poco a poco ha tomado una gran importancia en todos los
estamentos educativos, las empresas, las instituciones, el poder politico, en definitiva, la
sociedad toda, ello por el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor (Senlle y
Gutiérrez, 2005a). En la dltima década a finales del siglo pasado, la calidad en el servicio
empezo a tomar fuerza y a ser considerada un elemento béasico para destacar y darle un valor
agregado a las empresas, puesto que podian existir negocios que llevaban algin tiempo operando
pero no todo marchaban “ bien”, tal es asi que no era tan importante la formalizacién de la
atencion al cliente y no se tenia totalmente considerada la calidad para obtener y satisfacer en su
totalidad al cliente por encima de sus expectativas considera (Huaman, 2014).

En el mundo actual, caracterizado por el acelerado cambio de los conocimientos y de la
tecnologia, las organizaciones en general y las escuelas en particular enfrentan retos de
transformacion sostenida y permanente para lograr sus metas y objetivos de satisfacer las
exigentes necesidades de sus clientes. En esta perspectiva, la calidad de los servicios es la clave
de la competitividad organizacional. En los ultimos 30 afios las organizaciones han apostado por
brindar mejores servicios a los clientes cada vez mas cultos y exigentes. Los tratadistas

especializados aseguran que un buen servicio a los clientes es fuente de
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competitividad porque asegura mayor rentabilidad a las organizaciones sustenta Ropa, (2014).

En Angola, la calidad de servicios ha sido estudiada por empresas bancarias, de seguridad
privada, de salud y otras; sin embargo, los resultados, en su mayoria, no se han publicado debido
a que la informacion, resultado de estos estudios es considerada muy sensible para la posicién
competitiva de las empresas mencionadas. En el sector educativo, actualmente la
competitividad es cada vez mayor por lo que se hace necesario un continuo monitoreo de
las necesidades y percepciones de calidad por parte de los clientes actuales y potenciales,
ademas la satisfaccion del cliente (estudiante) no sélo se da a nivel del salon de clase,
sino, en todos los servicios suplementarios que van desde la limpieza de los ambientes hasta
la publicidad e imagen de la entidad educativa (Rodriguez, 2012).

Hoy en dia muchas empresas no estan brindando toda la capacidad que se requiere, lo que
se ve reflejado en los directivos o duefios que suelen caer en el conformismo o miedo a invertir
en aquello que no sea un bien tangible. Sin embargo, si la calidad de servicio se aplicara
eficientemente, el cliente (estudiante) al sentirse satisfecho con el servicio o producto, se
convierte en un cliente fidelizado y en un agente de promocion viral, contando entonces con un
elemento bésico de diferenciacion sobre la competencia. Asi siendo se pode determinar que la
calidad en el servicio educativo es de gran utilidad para las empresas educativa, por ello los
empleados son y siempre seran un factor clave para el éxito de la empresa, siendo importante
considerar el interactuar empleado cliente y la necesidad de satisfacer al cliente.

Para Barata & Baptista, (2004) la satisfaccion del alumno ha cobrado vital importancia
para las instituciones de este sector, pues de ella depende su supervivencia. Solo con la
satisfaccion de los alumnos se podréa alcanzar el éxito escolar, la permanencia de los estudiantes

en la institucién, y sobre todo, la formacién de una valoracion positiva boca a boca (Vazquez
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2005, citado por Salinas, 2008) afirma que las organizaciones que perduraran seran aquellas que
hagan cambios una fuente inagotable de oportunidades, van a competir con el mundo, entonces
deberan adecuarse rapida y eficazmente a nuevos entornos econémicos y a nuevas tecnologias.
Asi siendo estaran centradas en sus clientes buscando constantemente la manera de aumentar la
satisfaccion de los mismos, creando asi un constante diferenciar competitivo que permitira
permanecer y crecer en el mercado.

Las empresas que brindan servicios educativos, al igual en toda empresa, el servicio al
cliente es fundamental para mantenerse dentro de un mercado cada vez méas competitivo; en el
ambito colegial la situacion se torna cada dia mas dificil en alcanzar un nimero mayor de
clientes ya que al incrementarse el nimero de empresas educativas el nivel de costos de servicios
disminuye y con ello muchas veces la calidad de servicio.

Asi siendo instituto superior de ciencias de educacién; como parte de una empresa
educativa no es ajena a la realidad descrita es necesario conocer el nivel de relacion entre la
calidad de servicio que prestan al estudiante como cliente; y la satisfaccion académica ya que
como parte de la empresa debe contar con una ventaja competitiva dentro de un mercado cada
vez mas saturado en el campo de la educacion.

Objetivos
Obijetivo General
Determinar el grado de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion académica

de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacién del Huambo; Angola 2019.
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Obijetivos Especificos

v

Determinar el grado de relacion entre los elementos tangibles con la satisfaccion
académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del
Huambo; Angola 2019.

Determinar el grado de relacion entre la fiabilidad con la satisfaccion académica de
los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo; Angola
2019.

Determinar el grado de relacion entre la capacidad de respuesta con la satisfaccion
académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del
Huambo; Angola 2019.

Determinar el grado de relacion entre la seguridad con la satisfaccion académica de
los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo; Angola
2019.

Determinar el grado de relacion entre la empatia con la satisfaccion académica de los

estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo; Angola 2019.

Justificacion

Para Caminal (2001, citado por Sotomayor, 2015), existen tres razones para estudiar la

satisfaccion. La primera queda referida a la satisfaccion constituida en un predictor del

cumplimiento del tratamiento de los pacientes y la adhesion a la consulta y al proveedor de

servicios; la segunda refiere que la satisfaccion es un instrumento Util para la evaluacion de las

consultas y de los modelos de comunicacién (el éxito en informar e involucrar a los pacientes en

la toma de decisiones); la tercera consiste en considerar la opinion del paciente para mejorar la

organizacion de los servicios.
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Esta investigacion buscé determinar el grado de relacion existente entre la calidad de
servicio y la satisfaccion académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de
educacion del Huambo Angola 2019. A partir de los resultados obtenidos se pudo corroborar
para mejorar la calidad de servicio y la satisfaccion académica de los estudiantes, para garantizar
una ensefianza aprendizaje de alta calidad, tanto en la teoria como en la practica.

Este estudio es importante pues ayudo el instituto estar méas preparada para iniciar el
proceso de autoevaluacion con fines de ser acreditada y ser parte de las instituciones donde los
estudiantes, egresados, grupos de interés y el estado declare que los servicios ofrecidos son de
calidad. Ademas, permitira tener un resultado el cual indique en qué medidas se encuentran las
condiciones de los servicios que ofrece los colegios adventistas debido a que en Angola los
colegios se encuentran en un constante proceso de autoevaluacién de la calidad, con objetivo
progreso continua de la calidad.

Asi segln su metodologia esta investigacion sera un aporte porque permitira identificar el
grado de relacién existente entre la calidad de servicio y la satisfaccidn de los estudiantes. En
suma, esta investigacion tiene un valor practico y social, porque con este estudio se beneficiara el
Instituto y los estudiantes, ya que el resultado de esta investigacion servira para que puedan
surgir otras investigaciones que busque resolver el problema de otras investigaciones en
diferentes contextos culturales.

Presuposicion Filosofica

Las instituciones educativas estan constituidas por los administradores, los docentes, los

alumnos y los representantes de la comunidad. Las buenas relaciones de ellos determinan el buen

ambiente de trabajo y como consecuencia, la satisfaccion en la educacion que ellos brindan, la
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cual empieza en la lengua, porque en las muchas palabras no falta pecado; mas el que refrena sus
labios es prudente.

Sanchez (2015) expresa considerar a la filosofia como el sistema organizado de creencias
que intenta comprender y describir el mundo en el cual vivimos y del cual somos parte. Implica
un esfuerzo por resolver problemas fundamentales, obtener una vision abarcante del universo, y
encontrar respuestas a preguntas sobre el origen del hombre, la naturaleza, el destino de la
materia, la energia, la vida, la mente, el bien y el mal.

La sabiduria es el poder que se relaciona con los seres humanos de forma personal,
presentando su caracter como la norma esencial para la conducta humana, y su gracia como el
medio de restauracion. Asi siendo La educacion, en su sentido mas amplio, es el medio para
restaurar la relacion original de los seres humanos con Dios. Trabajando juntos, el hogar, la
escuela y la iglesia cooperan con los agentes divinos en la preparacion de ciudadanos
responsables para servir en este mundo y en el mundo venidero.

La filosofia adventista de la educacion es Cristo céntrica. Los adventistas creen que, bajo
la direccidn del Espiritu Santo, el caracter y los propdsitos de Dios pueden ser conocidos, tal
como estan revelados en la Biblia, en Jesucristo y en la naturaleza. El sistema educativo
adventista y los educadores de las instituciones, fundamentan su modelo educativo en una fuente
béasica que es Dios.

En su sentido mas amplio, el servicio educativo, como es un medio para que sus
estudiantes restablezcan su relacion original con Dios, desarrollen una mente y caracter cristiano,
se capaciten fisica, mental, espiritual y socialmente para una vida de servicio abnegado a sus
semejantes. Es restaurar en el hombre la imagen de su Hacedor. Es prepararlo para esta vida 'y

para la vida venidera.



Marco Tedrico

19



20

Antecedentes

Existen a nivel internacional estudios sobre la satisfaccion del alumno a Nivel Superior,
Nivel Secundario; evaluando variables especificas considerando la institucion de estudio y los
fines propios de la investigacion. A continuacion, se mencionan algunos realizados en el entorno
Latinoamericano, que servirdn como precedente para llevar a cabo la presente investigacion en el
Objeto de estudio.

Bullon (2007) realizé un estudio de tipo descriptivo y estudio el tema de la satisfaccion
estudiantil en cuanto a la calidad educativa universitaria, a partir del disefio de una escala para
medir dicho constructo. Es por ello que propuso la escala de Satisfaccion Estudiantil en
Ingenieria en cuanto a la Calidad Educativa (SEICE), que se sustenta en cuatro niveles tedricos
que son evaluados a través de nueve areas.

En el andlisis estadistico que ha realizado la escala SEICE result6 ser valida y confiable
para la muestra estudiada. Los hallazgos indican que la satisfaccion para el total de la muestra se
encuentra en el grado Satisfecho. Los alumnos se hallan mas satisfechos con relacion a las
habilidades desarrolladas durante la formacion académica, que respecto a la consideracién que
tiene la universidad sobre su situacion economica. Como resultado encontré una diferencia
significativa en el grado de satisfaccion entre la edad y los afios de estudio en la universidad, en
donde a menor edad y tiempo de estudio, mayor satisfaccion con la calidad percibida. No se
encontraron diferencias significativas en cuanto a las otras variables de estudio, como ciclo de
estudios, sexo, fuente de financiamiento y escala de pagos.

En Venezuela se elabor6 y aplicé un instrumento que llam6 SEUE (Satisfaccion de
Estudios Universitarios con la Educacion). El instrumento consta de 93 items, distribuidos en 10

apartados: Servicios, necesidades basicas, seguridad, seguridad econémica, seguridad
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emocional, pertenencia a la institucion o grupo de alumnos, sistema de trabajo, progreso del
éxito personal, reconocimiento del éxito y autorrealizacion personal (Gento y Vivas, 2003).

En la Universidad de Tamaulipas se hizo un estudio similar, donde se concluy6 que las
variables que mas influyen en la satisfaccion del estudiante son: la Actitud del Profesor, la
planeacion docente de la asignatura y la revision de los examenes. Asi mismo, se menciona la
importancia de la condicion de la aulas y, finalmente la adecuacion e informacion que se da de
los Servicios (Salinas, 2008).

Por otro lado, un estudio realizado por Jiménez y Robles (2011) sobre la satisfaccion del
alumno, los resultados obtenidos de los 960 estudiantes encuestados, sefialan que el aspecto mas
importante es el desempefio de los profesores, seguido de las unidades de aprendizaje y el
desempefio de ellos mismos como estudiantes. Como otros aspectos se menciona la metodologia
e infraestructura. Yzaguirre (2005), menciona gque en los ultimos afios se ha venido
generalizando el tema de “gestion” de la calidad, tanto desde el punto de vista académico como
del de la gestion institucional.

En México, Alvarez y Chaparro (2014) realizaron una investigacion con el titulo
“Estudio de la Satisfaccion de los Estudiantes con los Servicios Educativos, con el objetivo
general de Realizar un diagndstico de satisfaccion de los estudiantes con los servicios educativos
de IES en el Valle de Toluca™, que sirva como precursor para nuevas investigaciones y
estudios comparativos con otras regiones de México y otros paises.

Segun la metodologia, se concluye que el nivel de satisfaccion se sitla, considerando la
media aritmética, en niveles de 3,12, siendo esto superior a la medicion central, obteniendo un
ligero nivel de satisfaccion, pero generando muchas areas de oportunidad para mejorar este

indicador. Como ya se mencion¢ anteriormente, los resultados demuestran que si existen
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diferencias significativas en ciertas variables de estudio entre la percepcion de los estudiantes de
Instituciones Privadas y Publicas, estos resultados nos permiten percibir oportunidades de mejora
sustantivas y particulares para ambos tipos de instituciones.

Por otro lado, en el Pert, Sotomayor, (2015) en su tesis con el titulo “Calidad de servicio
y satisfaccion del paciente gineco-obstétrico del hospital José Agurto Tello, Chosica, Lima,
2014” se realizo con el objetivo de determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion, en el paciente Gineco-obstétrico, “recurriendo a un enfoque cuantitativo, con disefio
descriptivo, correlacional de corte transversal, en una muestra de 148 pacientes, elegidas de
manera no aleatoria, recurriendo ademas a criterios de inclusion y exclusion, sin dejar al margen
las consideraciones éticas. Se hall6 que la calidad de servicio tiene una relacion altamente
significativa con la satisfaccion de los servicios del personal médico; significa que, a mayor
calidad de servicio existe una mayor satisfaccion con los servicios del personal”.

Gutiérrez y Medina (2016) en un estudio realizado en la universidad peruana Union sobre
el tema “Calidad de servicio y la relacion con la satisfaccion de los clientes del centro de
aplicacién Productos Union, del distrito de Lurigancho, durante, con el proposito de determinar
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion
Productos Uniodn, durante el afio 2016”. “Sigui6é una metodologia descriptiva — correlacional, de
disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por 279 clientes que compraron algun
producto del centro de aplicacion Productos Union del distrito de Lurigancho, Lima, 2016”. Se
determind que se hallé una correlacion altamente significativa entre la variable predictora
“Calidad de servicio” y la variable criterio: “Satisfaccion del cliente”, para los clientes del

Centro de Aplicacion Productos Unién en Lurigancho. el afio 2016.
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Por otro lado, en el Pert, Corimayhua (2011a) en su estudio “Calidad de los servicios
educativos y la satisfaccion de los alumnos de los colegios adventistas de lima, el objetivo del
estudio es determinar el grado de relacion de la calidad de los servicios educativos del personal
docente, administrativo, auxiliar, infraestructura y valores con la satisfaccion de los alumnos de
los colegios adventistas de Lima” demostro “que el impacto total sobre la satisfaccion de los
alumnos lo tiene la calidad percibida, primero de los docentes y los valores; en segundo orden la
infraestructura y la administracion, todo seguida por los resultados del servicio”.

Campos (2010), realiz6 una investigacion bajo direccion del Departamento de Educacion
Fisica y Deportiva de la Universitat de Valéncia, utilizando la metodologia del estudio
descriptivo con las herramientas utilizadas tanto para la descripcion del proceso como para el
analisis y discusion de los resultados obtenidos. Con el proposito de analizar la calidad percibida
y la satisfaccion de los espectadores y los deportistas.

También, Pérez (2011), realiz6 un proyecto de investigacion enfocado en la propuesta de
un sistema de mejora continua mediante uso de herramientas de calidad en una institucién
educativa de nivel socioecondémico. Las herramientas de calidad tienen como objetivo
diagnosticar el estado de calidad en la empresa, para el caso particular de la presente
investigacion se ha optado utilizar el SERVQUAL como herramienta principal de la
investigacion. El SERVQUAL tiene como principal objetivo la medicion de la calidad en el
servicio, la cual brinda informacion importante para detectar los problemas en el servicio y de
esta manera formar parte del diagrama arbol raiz el cual muestra el origen de los problemas. Asi
siendo el proyecto, se brindd una serie de aportes favorables para la empresa, puesto que luego
del analisis se tienen que implementar una serie de procesos basicos que son de bajos costos y

que brindan beneficios cualitativos y cuantitativos en la calidad del servicio.
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Bases Tedricas
Calidad Servicio Educativa

Berry (1994) expresa que: “La filosofia de calidad de servicio estad fundamentada en un
enfoque corporativo en el cliente, cultura y sistema de direcciones”. “El enfoque presenta todo
un proceso que incluye desde la preparacion y mejoramiento de la organizacion y del proceso
hasta las estrategias, para que ademas del servicio base, se presten servicios post-venta a través
de una comprension total de las necesidades y expectativas del cliente”.

Segun, Bateman (2009, como se citd en Senlle y Gutiérrez 2005b) define en términos
generales, que, ésta es la excelencia de un producto. Esta puede ser medida por desempefio del
producto, el servicio al cliente, la confiabilidad (evitar fallas y desperfectos), su adecuacion, sus
estandares, su durabilidad y su estética.

Los modelos de calidad son referencias que las organizaciones utilizan para mejorar su
gestion. La diferencia de las normas, no contienen requisitos que deben cumplir los sistemas de
gestion de la calidad sino directrices para la mejora. Existen modelos de calidad orientada a la
calidad total y la excelencia, orientados a la mejora, modelos propios de determinados sectores e
incluso modelos de calidad que desarrollan las propias organizaciones.

Thompson (2006, como se citd en Gonzales, 2015) define el servicio como: “Actividad
identificable, intangible y perecedera que es el resultado de esfuerzos humanos 0 mecanicos que
producen un hecho, un desempefio o un esfuerzo, y que implican, generalmente, la participacion
del cliente; ademas, nos es posible poseerlo fisicamente, ni transportarlo o almacenarlo, pero
puede ser ofrecido en renta o a la venta. Por tanto, el servicio puede ser el objeto principal de una

transaccion ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes”.
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Para Senlle y Gutiérrez (2005c, como se cit6 en Huaméan y Panduro, 2014a) “la calidad
no es aplicar las normativas internacionales aprobadas por 157 paises o incrementar ya sea las
horas de clase o los examenes; la calidad es un cambio profundo en la manera de pensar, de
programar, de evaluar y de sentir la educacion”. Continuando, Barnett (1992, como se cito en
Huaman y Panduro, 2014b) cita a considera que las cuatro actividades institucionales que afectan
a la formacion del estudiante comprenden la calidad del método de ensefianza, la calidad del
proceso de evaluacién del aprendizaje, la calidad del disefio de los cursos y la calidad del
programa de desarrollo del profesorado, actividades comunes a toda institucion de educacion
superior y viables de ser evaluadas.

Segun Bateman (2009) la calidad se define en términos generales, como la excelencia de
un producto. Esta puede ser medida por desempefio del producto, el servicio al cliente, la
confiabilidad (evitar fallas y desperfectos), su adecuacion, sus estandares, su durabilidad y su
estética. Philip (2006) refiere que la calidad de productos y servicios, la satisfaccion de los
clientes, y la rentabilidad de la empresa estan estrechamente relacionadas. “Una gran calidad
conlleva un alto nivel de satisfaccion de sus clientes, que, a su vez, apoya unos precios mas altos
y, con frecuencia, costos mas bajos”. De acuerdo con Kotler, la satisfaccidn presenta tres estados
y estos estan en funcion de los resultados de las expectativas que tiene el consumidor frente a la
percepcidn de los beneficios recibidos por el producto/servicio adquirido.

Asi, Ropa (2014) sugiere y sustenta que antes de abordar la calidad del servicio
educativo, es necesario comprender el concepto de calidad definida por el enfoque de gestion de
la calidad total. Los mas notables representantes de este enfoque conceptian la calidad desde las

siguientes perspectivas:
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Calidad como Conformidad. Implica la no variabilidad de los procesos y de la
produccion del servicio, entendida en la vision de Yuran como “Producto adecuado para su uso.

Calidad como Satisfaccion de las Expectativas del Cliente. “Los clientes tienen
expectativas que se pueden medir y ser convertidos en especificaciones de la calidad del
producto o servicio”.

Calidad Como Valor. “La calidad del producto o del servicio esta directamente asociado
con el coste o el valor. La calidad como concepto subordinado y relativo al valor. En esta
perspectiva se trata de obtener la mejor calidad posible a un precio dado, por lo que la calidad
incluye los atributos de durabilidad, comodidad y junto al precios que definen las comparaciones
para su consumo”.

Calidad como Excelencia. La excelencia denota “lo mejor”. “Un producto o servicio es
de calidad “excelente” cuando se aplican, en su realizacion, los mejores componentes y la mejor
gestion y realizacion de los procesos”.

Por otro lado, Lovelock y Wirtz (2009) define calidad de servicio desde diferentes
perspectivas:

La Perspectiva Trascendental de la Calidad es Sindnimo de Excelencia Innata. “Una
sefial de estandares inquebrantables y alto desempefio. Este punto de vista se aplica a la
actuacién en las artes visuales y plantea que la gente aprende a reconocer la calidad Unicamente
por medio de la experiencia que obtiene atreves de la exposicion repetida”.

El Método Basado en el Producto. “Considera la calidad como una variable precisa
medible; plantea que las diferencias en la calidad reflejan diferencias en la cantidad de un

ingrediente o atributo que posee el producto. Debido a que esta perspectiva es totalmente
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objetiva, no toma en cuenta las discrepancias en los gustos, necesidades y preferencias de los
clientes individuales (o incluso de segmentos completos de mercado)”.

Las Definiciones Basadas en el Usuario. Parten de la premisa de que la calidad reside
en los ojos del observador. Esas definiciones establecen la calidad con la satisfaccién maxima.
Esta perspectiva individual y orienta hacia la demanda reconoce que los distintos clientes tienen
deseos y necesidades diferentes.

El Método Basado en la Manufactura. Se fundamenta en la oferta y se relaciona
principalmente con las préacticas de ingenieria y manufactura. (En los servicios, se diria que la
calidad estd impulsada por las 15 operaciones, las cuales a menudo son impulsadas por metas de
productividad y de contencion de costos).

Las Definiciones Basadas en el VValor. Abordan la calidad en términos de valor y precio.
La calidad se define como “excelencia costeable” al considerar el intercambio entre el
desempefio (o cumplimiento) y el precio.

Es riesgoso definir la calidad del servicio, principalmente en términos de satisfaccion de
los clientes con los resultados relativos a sus expectativas previas, si las expectativas de los
clientes son bajas y la entrega del servicio demuestra ser marginalmente mejor que el bajo nivel
que se habia esperado, dificilmente se puede afirmar que los consumidores estan recibiendo un
servicio de buena calidad.

Aplicando los conceptos de la calidad al proceso educativa, Pérez et al. (2000) define tres
enfoques:

Enfoque Absoluto. “La calidad es algo que afecta a la naturaleza de las cosas, en nuestro
caso ese algo (la calidad) es el que afecta el servicio educativo. La calidad del servicio como

cualidad, clase, categoria, sinénimo de bueno, excelente, elevado de forma; en contraste con los
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adjetivos de mala, poca o baja. Se refiere a la excelencia del servicio, que no es otra que la
posesion plena de cualidades que la definen o caracterizan al servicio educativo”™.

Enfoque Relativo. “La calidad es entendida como una cuestion de grado en la posesion
de las cualidades o estructura de cualidades; el servicio educativo se da o se presta dentro de un
continuo de calidad, que se puede establecer grados al comparar los servicios educativos.

Enfoque Integral. La calidad como armonizacion integradora de los diferentes
elementos componentes: Eficacia en el logro del servicio, bien u objeto excelente, mediante
procesos eficientes, satisfactorios tanto para sus destinatarios, directos e indirectos, como para el
personal de la organizacion encargado de lograrlo. Los procesos, medios y recursos, personal,
entre otros, son los factores recogidos en los modelos de calidad, como los facilitadores de la
calidad”.

El tema de la calidad ha dado origen al disefio de diferentes modelos y teorias. De los ya
existentes, se selecciona tres que han tenido mayor relevancia internacional y que tienen un
mayor interés para la calidad las cuales van ayudar a fundamentar mas el tema de investigacion:

Teorias de Calidad Trilogia de la Calidad Joseph M. Juran Gryna, Chua, & DeFeo
(2007)

La Trilogia de Juran es la forma de gestionar la Calidad Total, lo cual se hace por medio
del uso de tres procesos:

Planificacion de la calidad. Determinar las necesidades de los clientes.

Control de la Calidad. Evaluar el comportamiento real de la calidad, de acuerdo a los
objetivos.

Mejora de la Calidad. Establecer un plan anual. Lo que hoy se da por admisible, mafiana

ya no lo sera.
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Ciclo Peca o Ciclo PHVA de Deming (W. Eduards Deming). El ciclo PHVA, o ciclo
PECA, que es de gran utilidad para estructurar y ejecutar planes de mejora de calidad a cualquier
nivel ejecutivo u operativo. Es una estrategia de mejora continua en cuatro pasos, basados en un
concepto ideado por Walter A. Shewhart.

(P) Plan. Elaborar los cambios basandose en datos actuales, se desarrolla de manera
objetiva y profunda un plan. ¢Qué hacer? ;Como hacerlo?

(H) Ejecucion. Ejecutar el cambio, se comprueba en pequefia escala o sobre la base de
ensayo tal como ha sido planeado, hacer lo planificado.

(V) Control. Evaluar los efectos y recoger los resultados, verificar y supervisar si se
obtuvieron los efectos esperados y la magnitud de los mismos, las cosas pasaron segun se
planificaron.

(A) Actuacion. Estudiar los resultados, confirmar los cambios y experimentar de nuevo,
actuar de acuerdo con lo anterior, se actta segun si el plan dio resultados y tomando medidas
preventivas para que la mejora. ;Como mejorar la préxima vez?

Modelo EFQM

Segun Senlle y Gutiérrez (2005d) este modelo se caracteriza por su enfoque basado en
resultados, en logros de desempefio, manifestado en la proyeccion de la mejora afio tras afio en
los indicadores clave y en superar las metas establecidas y compararlas con instituciones de
referencia y es un practico instrumento que ayuda a las organizaciones a medir en qué lugar se
encuentra en el camino hacia la excelencia y permite distinguir las areas en las que es necesario
realizar ajustes para alcanzarla, motivando hacia la basqueda de soluciones.

Ademas, sustentan que el modelo EFQM se basa en los siguientes principios, que

configuran su filosofia:
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v Responsabilidad social

v" Orientacion a resultados

v" Orientacion al cliente

v’ Liderazgo y constancia en los objetivos

v Aprendizaje, innovacién y mejora continua

v’ Gestion por procesos y hechos

v Desarrollo e implicacion de las personas

v Aprendizaje, innovacion y mejora continua

Desarrollo de alianzas.

Por otro lado, Senlle y Stoll (1994, como se cité en Corimayhua, 2011b) presenta el

sistemas de calidad en los servicios de educacién basandose a los criterios del modelo Malcolm

Baldrige, EFQM de los EEUU, para la educacién, y tomando en cuenta lo establecido en las

normas 1SO 9000 se elabord la lista de chequeo de un sistema de calidad de una organizacion

educativa que explica los elementos del sistema y los aspectos a tener en cuenta:

v

v

Liderazgo

Programas de mejora

Informacion y analisis

Planeamiento estratégico operacional

Gestidn y desarrollo de recursos humanos

Gestidn del proceso educativo y de la organizacion.
Resultados de desempefio del centro educativo.

Atencion a los estudiantes y satisfaccion de los estudiantes y sus autoridades.
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La Escala 0 Modelo SERVQUAL. Es una herramienta disefiada para la medicién de la
calidad del servicio, creado por Parasuraman (1985). Posee items multiples que sirve para medir
las percepciones del cliente con respecto a la calidad del servicio. Oliva y Pinzon (2012a),

Morais et al. (2013) creen que, de los grupos de enfoque se descubrio que existen
criterios similares que emplean los consumidores para formarse las expectativas y percepciones
acerca de la calidad del servicio y que son enunciados como las 10 dimensiones que conforman
la calidad, compuestas por 97 items. Posteriormente, se inicié un proceso de purificacion
estadistica de la escala reduciendo las dimensiones a 7 y los items a 34 luego se aplico una
prueba adicional sobre la base de una nueva recoleccion de datos en usuarios de cuatro empresas:
banco; tarjetas de crédito; de reparacién y mantenimiento y compafiia telefonica de larga
distancia, aplicados sobre estos datos las técnicas estadisticas se redujeron a 5 dimensiones y 22
items la escala de medicion. dimensiones que se definen de la siguiente manera:

Tangibilidad. “Las instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto del personal. Se refiere a la
apariencia de las instalaciones de la organizacion, la presentacion del personal y hasta los
equipos utilizados en determinada compafiia (de computo, oficina, transporte, etc.). Una
evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para que realice su primera transaccion con la
empresa”.

Fiabilidad. La habilidad para realizar el servicio prometido en forma fiable y precisa. “El
cliente califica qué tan competente es el empleado para atenderlo correctamente si es cortés, si
conoce la empresa donde trabaja y los productos o servicios que vende, si domina las
condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de inspirar confianza con sus

conocimientos como para que usted le pida orientacion”.
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Capacidad de Respuesta. La disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar rapido
servicio. “Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud de servicio por parte de los
empleados; esto significa que no sienten la disposicion quienes los atienden para escuchar y
resolver sus problemas o emergencias de la manera mas conveniente”.

Seguridad. Es el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad para
inspirar confianza y seguridad.

Empatia. Es el cuidado, la atencion individualizada que la empresa proporciona a sus
clientes, se puede se refiere a que el cliente espera una atencidn especial y afectuosa por parte del
prestador del servicio.

Los clientes evaltan 3 factores:

Facilidad de Contacto. Es facil o no contactar al prestador del servicio.

Comunicacidon. Algo que buscan los clientes es un mayor nivel de comunicacion de parte
de la empresa que les vende, y ademas en un idioma que ellos puedan entender claramente.

Gustos y Necesidades. “El cliente desea ser tratado como si fuera Unico, que se le brinde
los servicios que necesita y en las condiciones méas adecuadas para él. El conjunto de los cinco
factores mencionados conforma la evaluacion total del cliente en materia de servicio. Cada
cliente es distinto y requiere de diferentes estrategias para otorgarle el servicio adecuado, por lo
gue una sola accién no asegurara que una empresa mejore todas las facetas del servicio”.
Satisfaccion Académica

Caminal (2001) explica realzando la existencia de tres razones por las que se deberia
considerar la satisfaccion como una medida importante de resultado del proceso asistencial.

Primero, hay trabajos que demuestran que la satisfaccion es un buen predictor del cumplimiento
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del tratamiento por parte de los pacientes (en este caso el paciente es el estudiante) y de la
adhesion a la consulta y al proveedor de servicios.

Afade que, la satisfaccion es un instrumento til para evaluar las consultas y los modelos
de comunicacion, como, por ejemplo, el éxito en informar o involucrar a los pacientes en la toma
de decisiones sobre el tipo de atencidn. Asi también que, la opinion del paciente puede utilizarse
sisteméaticamente para mejorar la organizacion de los servicios a proveer.

Finalmente menciona que, “la satisfaccion es un instrumento cuyo valor va en aumento
en todas las organizaciones sean publicas o privadas, de produccién o de servicios”, y la idea de
que el éxito de una organizacion depende de la capacidad de satisfacer las necesidades de sus
clientes se ha generalizado hasta tal punto que se ha llegado a modificar la definicion de calidad.
Se destaca que, la satisfaccion, en unos casos, se refiere a las necesidades que, en cuanto
personas, experimenta el personal de la organizacion; en otros, a la adecuada respuesta a las
expectativas, intereses, necesidades y demandas de los destinatarios. En el caso particular del
ambito educativo, los destinatarios son los alumnos, y su satisfaccion se relaciona con la manera
en que el proceso educativo y la institucién misma atienden las expectativas, intereses y
necesidades de este grupo particular (Palacios y Garcia, 2003a).

La satisfaccion, como lo sefiala Pérez Juste (2000, citado por Palacios y Garcia, 2003b),
“es una de las dimensiones de la calidad mas aceptadas en los distintos modelos propuestos y es
relativa a la satisfaccion de los implicados, desde quienes participan en el disefio, prestacion y
mejora del producto, bien o servicio, a quienes son sus clientes, usuarios o destinatarios”.
Destaca este autor que: “La satisfaccidn, en unos casos, se refiere a las necesidades que, en
cuanto personas, experimenta el personal de la organizacion; en otros, a la adecuada respuesta a

las expectativas, intereses, necesidades y demandas de los destinatarios”. En el caso particular
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del &mbito educativo, los destinatarios son los alumnos, y su satisfaccion se relaciona con la
manera en que el proceso educativo y la institucion misma atienden las expectativas, intereses y
necesidades de este grupo particular.

Segun Domelis y Martinez, (2009) define la satisfaccion como la percepcion que tiene
éste del grado en que se le han cumplido sus requisitos; de que fueron alcanzadas o sobrepasadas
sus expectativas. Bergamine e Coda, citado por (Sisto, 2008) define que la satisfaccion ocurre
cuando existe el atendimiento o eliminacion de una necesidad. Thompson (2017) en sus palabras
cree que la satisfaccion no es mas que el nivel del estado de animo.

Para Alves y Raposo (2005, citado por Agapito, et all, 2007) comenta que “la satisfaccion
del alumno en los estudios ha cobrado vital importancia para las instituciones de este sector, pues
de ella depende su supervivencia. Sélo con la satisfaccion de los alumnos se podra alcanzar el
éxito escolar, la permanencia de los estudiantes en la institucion, sobre todo, la formacion de una
valoracion positiva boca a boca. En este sentido, es extremamente importante encontrar formas
fiables de medir la satisfaccion del alumno en la ensefianza universitaria, permitiendo asi a las
instituciones de ensefianza conocer su realidad, compararla con la de los otros competidores y
analizarla a lo largo del tiempo™.

Asi, la satisfaccion del estudiante es referida como elemento clave en la valoracion de la
calidad de la educacion, se considera que uno de los indicadores mas importantes para medir la
calidad de la ensefianza tiene que ver con el grado de satisfaccion de las personas involucradas
en el proceso educativo (Zas, 2002, citado por Gonzalez et al., 2011).

Continuando con la misma prospectiva, el autor continda diciendo que la satisfaccion del
estudiante refleja la eficiencia de los servicios académicos y administrativos. Importante saber

que los estudiantes manifiesten su satisfaccion con las unidades de aprendizaje, con las
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interacciones con su profesor y comparieros de clase, asi como con las instalaciones y el
equipamiento.

Entre tanto, la razon de medir la satisfaccion de los estudiantes, radica en el hecho de que
son ellos el factor principal y garantia de la existencia y mantenimiento de las organizaciones
educativas. Los estudiantes son los destinatarios de la educacién, son ellos los que mejor pueden
valorarla y, aungue tienen una visién parcial, su opinion proporciona un referente que debe
tomarse en cuenta (Gento y Vivas, 2003, como se citd en Mejias y Martinez, 2009). Son los
estudiantes los principales usuarios de los servicios, los destinatarios de la educacion, son ellos
los que mejor pueden valorarla, y, aunque pueden tener una vision parcial, sus opiniones no
dejan de ser fruto de sus percepciones, influenciadas por expectativas, necesidades y por diversos
factores, que sirven como indicador de mejoramiento de la gestion y el desarrollo de los
programas académicos (Gonzaélez et al., 2011).

Jiménez (2011, como se citd en Minaya, 2016a) considera la satisfaccion del estudiante
como un elemento clave en la valoracién de la calidad de la educacion, refleja la eficiencia de los
servicios académicos y administrativos: su satisfaccion con las unidades de aprendizaje, con las
interacciones con su profesor y comparieros de clase, asi como con las instalaciones y el
equipamiento. La visidn del estudiante, producto de sus percepciones, expectativas y
necesidades, servira de indicador para el mejoramiento de la gestion y el desarrollo de los
programas académicos.

Para Lamas, (2008) la satisfaccion académica es la percepcidn gque un estudiante que
involucra el sentimiento de bienestar y placer por satisfacer sus necesidades educativas. La
satisfaccion se produce cuando el desempefio docente percibido coincide con las expectativas del

estudiante; la insatisfaccion se produce cuando el desempefio docente percibido no alcanza las
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expectativas del estudiante; complacencia se produce cuando el desempefio docente percibido
excede a las expectativas del estudiante.

Corimayhua (2011c) menciona que la satisfaccion del cliente sucede cuando un producto
o servicio cumple o excede las expectativas del cliente en cuestion). En este caso, los estudiantes
del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo Angola estaran satisfechos si se
cumplen en gran medida las expectativas de éstos. Este autor alude a Mason y Weller y
considera que uno de los factores que mas afectan a la satisfaccion de los alumnos es el apoyo de
los agentes educativos y los respectivos servicios relevantes. Por el contrario, algunos de los
elementos que generan ansiedad en los alumnos que cursan sus estudios superiores se refieren a
la falta de comunicacion y atencion por parte del Instituto, falta de criterios claros y la ausencia o
ambigledad en la prestacién de servicios.

Hipotesis
Hipdtesis Principal

Ho: No existe un grado relacion significativa sobre satisfaccion académica y la Calidad de
los servicios educativos del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo; Angola
20109.

Ha: Existe un grado relacion significativa sobre satisfaccion académica y la Calidad de
los servicios educativos los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del
Huambo; Angola 2019.

Hipétesis Derivadas
e H1: Existe un grado significativo de relacién entre los elementos tangibles con la
satisfaccion académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del

Huambo; Angola 2019.
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e H2: Existe un grado significativo de relacion entre la confiabilidad con la satisfaccién
académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo;
Angola 2019.

e H3: Existe un grado significativo de relacion entre empatia con la satisfaccién académica de
los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo; Angola 2019.

e H4: Existe un grado significativo de relacion entre la capacidad de respuesta con la
satisfaccion académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del
Huambo; Angola 2019.

e H5: Existe un grado significativo de relacion entre seguridad con la satisfaccion académica

de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo; Angola 2019.

Materiales y Métodos

Tipo de Investigacion

El estudio corresponde a investigacion correlacional, utilizado cuando se pretende
determinar la relacion que existe entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion
académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo; Angola
2019. Es correlacional, buscara establecer una relacion entre las variables de estudio.

Segun, Hernandez et al. (2010a) este tipo de investigacion, pretenden conocer el grado de

asociacion existente entre dos 0 méas conceptos, categorias o variables en un contexto particular.



Disefio de la Investigacion

La pesquisa utilizara el modelo de disefio no experimental de corte transversal, primero
no se manipularan las variables de estudio durante la investigacion. Es de corte transversal, se
tomaréan los datos en un solo momento.

El disefio es el siguiente:
Figura 1

Esquema de disefio correlacional de acuerdo con Sanchez (2000).
oX1

(0),¢)
OX3 R— OY

OX4

OX5
Donde:

M: Muestra

Ox: calidad de servicio

Oy: satisfaccion Académica

r: Relacion entre las dos variables
Poblacion y Muestra

La poblacion del presente estudio estuvo conformada por 312 estudiantes del instituto
superior de ciencias de educacién del Huambo; Angola 2019.
Muestra

La muestra esta conformada por 131 clientes, (Estudiantes) cuya eleccion se realizd

segun un muestreo probabilistico de participantes voluntarios, dado que los estudiantes fueron
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seleccionados al azar por el investigador. EI niUmero de la muestra se eligié en base a la siguiente

formula:

312
0.95
0.05
1.96
0.015
226

S|o|NKO|TolZ

72%  Como es mayor que el 10% entonces se le aplica
el factor correccion

=

Aplicacion de Factor de Correccion

n
0
n= 226 N
no n=——==g= 131 131 Es el tamafio de
1+—>2 1+ muestra
N

El valor de 0.015 corresponde al margen de error estimado y esto indicara que, del total
de las personas encuestadas aproximadamente, del cien por ciento, el 0.015% de la informacion
podria ser defectuosa.

Técnica de Muestreo

El presente estudio se utilizara un muestreo aleatorio estratificada como se muestra en la

Tabla 1.

Tabla 1



Distribucién de muestreo aleatorio estratificado

N Estratos Factores N
1-A 37 12% 16
1-B 33 11% 14
1-C 32 10% 13
2-A 17 5% 7
2-B 20 6% 8
2-C 25 8% 10
3-A 20 6% 8
3-B 25 8% 10
3-C 30 10% 13
4-A 25 8% 10
4-B 30 10% 13
4-C 18 6% 8
Total 312 100% 131
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Operacionalizacion de Variables

Tabla 2

Operacionalizacion de Variables: satisfaccion Académica

41

Variables Dimensiones

Indicadores Items

Definicion operacional/

Valoracion
La habitabilidad de las instalaciones de las
instalaciones (ventilacion, luz, limpieza)
La suficiencia de los espacios para la
ensefianza y el estudio.
Satisfaccia Satisfaccia | La suficiencia de espacios para la recreacion Satisfaccion de los alumnos por las
A?;Z::ﬁ'czn ng;ﬁ‘x;ggtgzrseus yel ollesg:anso.d La ad_ecuaci(c;l)nI de Ian condiciones de la institucién porque
(SA) necesidades |nstadaC|on(_a§ SD:JVUVS_SI y del comedor... 1al13 ofrecen garantias suficientes para el
basicas Laa aptau_oln €l mobihario. o adecuaq,o desarro_llo del proceso de
La adecuacién del comedor escolar (higiene formacion profesional.
de los alimentos, suficiencia de la
alimentacion, variedad equilibrada de los
alimentos).
La adecuacion del servicio bibliotecario
(instalaciones, atencién al usuario, dotacion
de materiales biblio-hemerograficos).
Satisfaccion con La apropiada atencién al estudiante en los Satisfaccion de los alumnos con la
los servicios procesos de admisién, inscripcioén, control y i
ofrecidos a los registro estudiantil. 14 al 26 manera en que_funplonan los
estudiantes El adecuado funcionamiento de los servicios servicios estudiantiles
de comedor, informatica, médico-
asistenciales y del Centro de Estudiantes.
Satisfaccion por su La seguridad del edificio (escaleras de Satisfacc_ién por contar con el afecto
. . incendio, salidas de urgencia, existencia de que requiere un desarrollo
seguridad vital 27 al 32

extintores).

equilibrado de la personalidad y el




42

Satisfaccion por la
seguridad
economica.

Satisfaccion por la
seguridad
emocional

Satisfaccion por la
pertenencia a la
Institucion o al
grupo de alumnos.

Satisfaccion por el
sistema de trabajo.
Satisfaccion por el
progreso o éxito
personal.

La seguridad del mobiliario (Sin aristas
peligrosas, materiales rompibles o
inflamables).

La seguridad del transporte (seguridad del
vehiculo, de la ruta)

La seguridad en las zonas de esparcimiento.

La seguridad del entorno que rodea el centro.

La igualdad de oportunidades para participar
en actividades curriculares y
extracurriculares, sin limitaciones por
razones socioeconémicas.

La igualdad de oportunidades para
beneficiarse de todos los servicios de apoyo
al estudiante, sin limitaciones por razones
socioecondmicas.

El trato afectuoso de sus profesores,
comparfieros, las autoridades, personal
administrativo y personal de servicios
(biblioteca, comedor, servicio médico).

33al 39

40 al 47

48 al 57

58 al 76

77 al 82

esfuerzo que ha de realizar para
lograr su formacion.

Satisfaccion de los alumnos por
tener la seguridad que su condicion
socioecondmica es tomada en
consideracién y no se constituye en
un obstaculo para su proceso
formativo.

Satisfaccion por contar con el afecto
que requiere un desarrollo
equilibrado de la personalidad y el
esfuerzo que ha de realizar para
lograr su formacion.

Satisfaccion por la manera de
organizacion del trabajo y los
recursos que suponen.
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Satisfaccion por el
prestigio o
reconocimiento del
éxito personal.

Satisfaccion por la
autorrealizacion
personal.

83 al 87

88 al 93

Tabla 3



Operacionalizacién de la variable: Calidad de servicios educativos

Variables Dimensiones Indicadores items Definicion operacional/ Valoracion
Infraestructura: aulas,
equipos (computadoras,
LCD, DVD) modernas,
Areas verdes: Patio, N . . . :
Elementos . Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
. anfiteatro, fachadas y lal8 . A
tangibles empleados y materiales de Comunicacion.
paredes.
Materiales impresos y
virtuales.
Infraestructura
Credibilidad, Compromiso
N Solucioén de problemas Habilidad de prestar el
Calidad de Fiabilidad Conformidad, Cumplimiento, 9al18  onvicio prometido de forma precisa
- Sin errores (correctos)
SeIVICIos Atencion, Comunicacion 19 al
educativos  Capacidad de . " - ’ : ,
Disposicién Ayuda Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de
respuesta A
26 forma rapida
Seguridad 27 al Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
Confianza, Familiaridad empleados, asi como de su habilidad para transmitir
Seguridad, Amabilidad y 34 confianza al cliente
Conocimiento
Empatia Atencion personalizada 35al Atencion individualizada que ofrecen la empresa a
Horarios adecuados 44 los consumidores

Personal especializado
Intereses de los padres de
familia Necesidades de los
padres de familia
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Técnica de Recoleccion de Datos

Se utilizara la encuesta para la recopilacion de informacion en el campo, que midieron
las variables: Calidad del servicio y Satisfaccion Académica. El instrumento para medir la
variable Calidad del servicio brindado a los estudiantes del Instituto superior de ciencias de
educacion (ISCED), fue adaptado del Modelo Servqual, previamente validado y usado en
Educacion Superior Mexicana. Este cuestionario consta de cinco dimensiones: Elementos
tangibles, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia consultivo cada una
de ellas consta de 44 items. EIl otro instrumento adoptado es para percibir la Satisfaccion de
los estudiantes de (ISCED), de los estudiantes. Por su vez consta de noventa y tres (93) items,
los cuales estan distribuidos en diez (10) apartados, ya validado por juicio de expertos, se

utilizo la técnica estadistica del Coeficiente de Proporcion de Rangos.

Procesamiento y Analisis de Datos

La informacidn obtenida se procesara mediante el paquete estadistico computacional
Statistical Package of the Social Sciences (SPSS), version 25. Las técnicas estadisticas
utilizadas para analizar los datos correspondientes a los objetivos fueron descriptivas e
inferenciales.
Aspectos Eticos

El estudio exigio la aplicacion de las siguientes consideraciones éticas: La naturaleza
del estudio y los compromisos asumidos exigen, éticamente, guardar en reserva la
informacidn obtenida mediante la aplicacion de los instrumentos, evitando de esta manera
implicar a los participantes. Ademas, se ha declarado explicitamente que se mantendra el

anonimato de las, personas, quienes formaron parte de la investigacion.

Resultados y Discusion
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Resultados en Funcion de los objetivos

En este capitulo se presentan los resultados y discusion de los objetivos propositos de
las respectivas variables de la investigacion. Toda la informacion es el resultado de los datos
extraidos de los instrumentos de medicion aplicados a los estudiantes del instituto superior de
ciencias de educacion del Huambo, Angola.
Resultados Relacionados al Primer Objetivo Especifico
Prueba de Normalidad

La tabla 4 refleja que los datos no son normales siendo que el nivel de significancia
sig=0,000, por lo tanto, se utilizo la prueba no paramétrica la correlacion de Spearman
Tabla 4

Prueba de normalidad para Tangibles y satisfaccion

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
tangibles ,294 131 ,000
Satisfaccion ,249 131 ,000

Prueba de correlacién Spearman para el Objetivo Especifico 1
La tabla 5 muestra los niveles de correlacion entre la variable tangibles y satisfaccion,
se determind que existe una correlacion r=0,316; esto indica que es una correlacion positiva

media (Hernandez et al., 2010b).

Tabla b

Correlaciones tangibles con Satisfaccién
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Correlaciones tangibles con satisfaccion

Tangibles Satisfaccion
Rho de Tangibles  Coeficiente de 1,000 ,316™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 131
31
Satisfaccion  Coeficiente de 1,00
correlacion 313 0
Sig. (bilateral)
000
N 131
31

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Resultados Relacionados al Segundo Objetivo Especifico
Prueba de Normalidad

La tabla 6 refleja que los datos no son normales siendo que el nivel de significancia
sig=0,000, por lo tanto, se utilizo la prueba no paramétrica la correlacion de Spearman.
Tabla 6

Prueba de normalidad para Fiabilidad y satisfaccion

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Fiabilidad , 191 131 ,000
Satisfaccion ,166 131 ,000

General

Prueba de Correlacion Spearman para el objetivo especifico 2
La tabla 7 muestra los niveles de correlacion entre la variable fiabilidad y satisfaccion,
se determind que existe una correlacion r=0,546; esto indica que es una correlacion positiva

considerable; Sampieri, Fernandez et al. (2010c).

Tabla 7
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Correlaciones de la fiabilidad y Satisfaccion

Correlaciones de la fiabilidad y satisfaccion
Fiabilidad Satisfaccion

Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 546"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131
Satisfaccion Coeficiente de 546" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 131 131

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Resultados Relacionados al Tercer Objetivo Especifico
Prueba de Normalidad

La tabla 8 refleja que los datos no son normales siendo que el nivel de significancia
sig=0,000, por lo tanto, se utilizo la prueba no paramétrica la correlacion de Spearman.
Tabla 1

Prueba de normalidad para capacidad de respuesta y satisfaccion

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Capacidad de Respuesta 237 131 ,000
Satisfaccion ,249 131 ,000

Prueba de Correlacion Spearman para el Objetivo Especifico 3
La tabla 9 muestra los niveles de correlacion entre la variable capacidad de respuesta
y satisfaccion, se determind que existe una correlacion r=0,292; esto indica que es una

correlacion positiva media (Hernandez et al., 2010d).

Tabla 9

Correlaciones de la capacidad de Respuesta y satisfaccion
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Correlaciones de la Capacidad de Respuesta y satisfaccion

Capacidad
de Respuesta Satisfaccion
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 292"
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) : ,001
N 131 131
Satisfaccion ~ Coeficiente de correlacion 292" 1,000
Sig. (bilateral) ,001 .
N 131 131

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Resultados Relacionados al Objetivo Especifico 4
Prueba de Normalidad

La tabla 10 refleja que los datos no son normales siendo que el nivel de significancia
sig=0,000, por lo tanto, se utilizo la prueba no paramétrica la correlacion de Spearman.
Tabla 10

Prueba de normalidad para seguridad y satisfaccion

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Seguridad 324 131 ,000
Satisfaccion ,249 131 ,000

Prueba de Correlacion Spearman para el Objetivo Especifico 4
La tabla 11 muestra los niveles de correlacion entre la variable seguridad y
satisfaccion, determinandose que existe una correlacion r=0,412; esto indica que es una

correlacion positiva media (Hernandez et al., 2010e).

Tabla 11

Correlacion de seguridad con satisfaccion

Correlacion de seguridad con satisfaccion
Seguridad  Satisfaccion
Rho de Seguridad Coeficientede 1,000 412"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
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N 131 131
Satisfaccion Coeficiente de 412" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 131 131

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Resultados relacionados al Objetivo Especifico 5
Prueba de Normalidad
La tabla 12 refleja que los datos no son normales siendo que el nivel de significancia

sig=0,000, por lo tanto, se utilizo la prueba no paramétrica la correlacion de Spearman.

Tabla 12

Prueba de normalidad para empatia y satisfaccion

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Empatia ,356 131 ,000
Satisfaccion ,249 131 ,000

Prueba de Correlacion Spearman para el Objetivo Especifico 5
La tabla 13 muestra los niveles de correlacion entre la variable empatia y satisfaccion,
se determind que existe una correlacion r=674 esto indica que es una correlacion positiva

considerable (Hernandez et al., 2010f).

Tabla 13

Correlacion empatia con satisfaccion

Empatia  Satisfaccion

Rho de Coeficiente de 1,000 674"
Spearman Empatia correlacion
Sig. (bilateral) : ,000

N 131 131
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Satisfaccion  Coeficiente de ,674 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 131 131

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Resultados Relacionados al Objetivo General
Prueba de Normalidad

La tabla 14 refleja que los datos no son normales siendo que el nivel de significancia
sig=0,000, por lo tanto, se utilizo la prueba no paramétrica la correlacion de Spearman.
Tabla 14

Prueba de normalidad de calidad de servicio y satisfaccion

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad ,107 131 ,001
Satisfaccion ,166 131 ,000

Prueba de Correlacién Spearman para el Objetivo General
La tabla 15 muestra los niveles de correlacion entre la variable calidad de servicio y
satisfaccion, se determiné que existe una correlacion r=671 esto indica que es una correlacion

positiva considerable ( Hernandez et al., 2010g).

Tabla 15

Correlacion de calidad de servicio y satisfaccion

Calidad de
servicio Satisfaccion
Rho de calidad de Coeficiente de 1,000 671"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 131 131
Satisfaccion Coeficiente de 671" 1,000
correlacioén
Sig. (bilateral) ,000 .
N 131 131

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).




52

Analisis de Hipotesis
Analisis de la Hipdtesis Especifica 1

Ha. Existe un grado significativo de relacion entre los elementos tangibles con la
satisfaccion académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del
Huambo; Angola 2019.

Ho. No existe un grado significativo de relacion entre los elementos tangibles con la
satisfaccion académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del
Huambo; Angola 2019.

Regla de Decision.

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipdtesis Nula (Ho). y se acepta Ha,

Considerando la tabla 4 se observa que el sig=000, que es menor a p valor = a <0.05
se rechaza la Ho y se acepta la Ha, esto determind que la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion influyen en la satisfaccion de los

clientes.

Andlisis de la Hipdtesis Especifica 2

Ha. EXiste un grado significativo de relacién entre la confiabilidad con la satisfaccion
académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo;
Angola 2019.

Ho. No existe un grado significativo de relacion entre la confiabilidad con la
satisfaccion académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del
Huambo; Angola 2019.

Regla de Decision.

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)
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Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipdtesis Nula (Ho). y se acepta Ha.
Considerando la tabla 6 se observa que el sig=000, que es menor a p valor = a <0.05
se rechaza la Ho y se acepta la Ha, esto refleja que la habilidad para realizar el servicio de

modo cuidadoso y fiable determind en forma significativa la satisfaccion de los clientes.

Analisis de la Hipdtesis Especifica 3

Ha. EXxiste un grado significativo de relacion entre la capacidad de respuesta con la
satisfaccion académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del
Huambo; Angola 2019.

Ho. No existe un grado significativo de relacion entre la capacidad de respuesta con la
satisfaccion académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del
Huambo; Angola 2019.

Regla de Decision.

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipdtesis Nula (Ho). y se acepta Ha,

Considerando la tabla 8 se observa que el sig=000, que es menor a p valor = a <0.05
se rechaza la Ho y se acepta la Ha, esto refleja que la disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido determiné en forma significativa la satisfaccion de

los clientes.

Andlisis de la Hipdtesis Especifica 4

Ha. Existe un grado significativo de relacién entre la seguridad con la satisfaccion
académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo;
Angola 2019.

Ho. No existe un grado significativo de relacion entre la seguridad con la satisfaccion
académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo;

Angola 2019.
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Regla de Decision.

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipdtesis Nula (Ho). y se acepta Ha.

Considerando la tabla 10 se observa que el sig=000, que es menor a p valor = o, <0.05
se rechaza la Ho y se acepta la Ha, esto refleja que los conocimientos y atencion mostrados
por los empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza, determiné en

forma significativa la satisfaccion de los clientes.

Analisis de la Hipdtesis Especifica 5

Ha. EXiste un grado significativo de relacion entre la empatia con la satisfaccion
académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo;
Angola 2019.

Ho. No existe un grado significativo de relacion entre la empatia con la satisfaccion
académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del Huambo;
Angola 2019.

Regla de Decision.

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipdtesis Nula (Ho). y se acepta Ha,

Considerando la tabla 12 se observa que el sig=000, que es menor a p valor = o <0.05
se rechaza la Ho y se acepta la Ha, esto refleja que la atencion personalizada que dispensa la

institucién a sus clientes determin6 en forma significativa la satisfaccion de los clientes.

Analisis de Hipotesis General
Ha. Existe un grado significativo de relacion entre la calidad de servicio con la
satisfaccion académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del

Huambo; Angola 2019.
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Ho. No existe un grado significativo de relacion entre la calidad de servicio con la
satisfaccion académica de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacion del
Huambo; Angola 2019.

Regla de Decision.

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipdtesis Nula (Ho). y se acepta Ha.

Considerando la tabla 14 se observa que el sig=000, que es menor a p valor = o, <0.05
se rechaza la Ho y se acepta la Ha, esto refleja que la calidad de servicio en todas las

dimensiones si determin6 en forma significativa la satisfaccion de los clientes.

Discusion de Resultados
Proposito y Objetivo de Investigacion

El proposito de la presente investigacion fué la de determinar el grado de relacion
entre la calidad de servicio educativo y la satisfaccion académica de los estudiantes del
instituto superior de ciencias de educacion de la Ciudad de Huambo provincia de Angola
2019. En el estudio de Calixto et al. (2011), titulado “Escala SERVQUAL.: validacion en
poblacion mexicana”, se aplico el instrumento Servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1998), en el cual se tuvo una confiabilidad mediante el alfa de Cronbach de (u=0,74) el cual
es alto para mencionar que el instrumento es confiable, asimismo en el estudio de Vega et al.
(2014) titulado “Validacién de un instrumento para evaluar la satisfaccion de los usuarios
atendidos en el consultorio externo de psiquiatria de un hospital publico (Lima, Pert1)”, se
aplico el instrumento Servqual de Parasuramam & Berry (1988) en el cual se tuvo una
confiabilidad mediante el alfa de Cronbach de (u=0,828) el cual es alto para mencionar que el
instrumento es confiable, de igual manera Castillo et al. (2007) en su investigacion titulada
“Validacion de un instrumento de medicion de la calidad del servicio bancario en internet. En

el estudio de Salvador (2016) titulado “Construccion y validacion de un instrumento para
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medir la satisfaccion de los estudiantes en la ciudad de México”, se tuvo una confiabilidad
mediante el alfa de Cronbach de (u=0,94) el cual es alto para mencionar que el instrumento
es confiable, de igual manera Armando et al., (2009) en la investigacion “Validacion de un
cuestionario de satisfaccion de pacientes con el servicio de indicacion en farmacias
comunitarias” se obtuvo un alfa de Cronbach de (u=0,89) y en nuestra investigacion la
confiabilidad tuvo un alfa de Cronbach (u=0,759) el cual es promedio de las investigaciones
antes citadas, por lo cual es relevante mencionar que el instrumento es fiable en varios
campos de la investigacion.

Resultados Comparados con la Teoria

En la investigacion los resultados gir6 alrededor del estudio que establecio una
relacion entre la calidad de servicio educativo y satisfaccion académica de los estudiantes. Se
encontrd que la calidad de servicio se relaciona favorablemente con la satisfaccion académica
de los estudiantes del instituto superior de ciencias de educacién. Esto coincide con Martinez
& Mejias, (2009) quien asegura que la calidad de servicio se correlaciona con satisfaccion del
estudiante. Asi mismo Vera (2013) describi6 y analizé el impacto que existe entre la calidad
de servicio, satisfaccion de los clientes y la lealtad hacia la marca en base al servicio de
telefonia movil. Por otra parte, Ariff et al. (2013a) afirma que la calidad de servicio es una
gran ventaja competitiva para alcanzar la satisfaccion.

También se encontro que los la infraestructura de la institucion, como percepcion
elementos tangibles estan relacionados favorablemente con la satisfaccion de los clientes.
cabe resaltar, que, en la institucion, esta se halla en una relacién positiva media. En este caso
Suarez, (2015) afirma que la percepcion favorable de la satisfaccion del cliente se respalda en
la adecuada infraestructura y equipos que tenga la institucion. Asi mismo, Martinez-Tur et al.
(2000Db) reafirmé que los elementos tangibles, elevan su percepcion de satisfaccion, en

hoteles y restaurantes cuando estos tienen instalaciones que brinden confort y tengan equipos
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que estén en optimas condiciones. De tal manera Vela, (2014) refirié que los elementos
tangibles se relacionan a la satisfaccion del cliente, lo cual resulta favorable en términos
organizacionales, porque tiene un impacto positivo o negativo en los clientes, segun su
percepcion con solo observar.

Por otra parte, se hallé que la confiabilidad se relaciona favorable con la satisfaccion
del estudiante es més alta. Sin embargo, en este caso Laguna & Palacios, (2009) comento
que la confiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente ya que es necesaria para lograr
que los clientes perciban confianza de la institucion, la cual se dan con las eficientes
condiciones del ambiente y cumplimiento de procesos o politicas. De igual manera, Suarez,
(2015) menciond que la confiabilidad y la satisfaccion son factores claves, para generar una
adecuada fidelizacién de los clientes y por ende que la organizacion tenga un buen
posicionamiento en el mercado.

Los resultados, también gir6 en torno del estudio que establecié una relacion positiva
media entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente. Palacios y Garcia (2003c)
afirman que la capacidad de respuesta tiene relacion con la satisfaccion del cliente, debido a
que los clientes cada vez requieren una atencion mas rapida y personalizada. Asimismo,
Atencio & Gonzélez (2007) afirma que la capacidad de respuesta se relaciona favorablemente
con la satisfaccion del cliente, la cual es muy importante por la actitud que muestra la
empresa, este indicador es de suma importancia en toda organizacién y debe ser revisado
frecuentemente.

Con respecto a la seguridad, se hall6 que la seguridad se relaciona positiva media con
la satisfaccion del cliente. Suérez, (2015) afirma que la seguridad impacta positivamente en
la satisfaccion, porque ese factor es muy valorado en la sociedad actual, donde hay mucha

inseguridad. Mientras Dugue, (2005) eleva la satisfaccion mediante la seguridad, ya que el
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cliente pone sus problemas en manos de la organizacion y confia en que seran resueltos de la
mejor manera posible.

Los resultados que establecid una relacion los resultados muestran la existencia de
relacion positiva considerable entre la empatia y la satisfaccion del cliente. Cueva, (2015)
considera la empatia como factor primordial para generar satisfaccion en el cliente, cabe decir
que representa la capacidad de sentir y comprender las emociones de otros. Asimismo,
Atencio & Gonzélez, (2007) la ubican positivamente, lo que la convierte en un elemento
influyente dentro del proceso de ofrecer un servicio satisfactorio al cliente.

Resultados Comparados con Otros Resultados

Para la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente se obtuvo, relacion
significativa con la satisfaccion académica de (r=0,671). Mientras que, en el trabajo de Ariff
et al. (2013b) la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la banca por internet del
Estado de Malasia, se obtuvo una correlacion fuerte con r=0,776.

Para la relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del estudiante se obtuvo,
mediante la prueba de Rho de Spearman, un coeficiente de 0,316. Segin Campos (2010), los
elementos tangibles y la satisfaccion en la educacion superior, se obtuvo una correlacion
12.242 mediante la prueba T student.

Para la relacion entre confiabilidad y satisfaccidn del cliente se obtuvo, mediante la
prueba de Rho de Spearman, un coeficiente de correlacion de 0,546. En el trabajo de Suérez
(2015) se valoré la importancia de la confiabilidad en la satisfaccion de los estudiantes en un
instituto de idiomas se obtuvo un coeficiente de 0,937 siendo el mas alto entre todas las
dimensiones, mediante la prueba r de correlacion lineal.

Para la relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente se obtuvo,
mediante la prueba de Rho de Spearman, un coeficiente de correlacion de 0,292. En el trabajo

de Mamani, et al. (2017) “Calidad del servicio y la relacion con la satisfaccion de los clientes
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del centro de aplicacion Productos Union, del distrito de Lurigancho, durante el afio 2016 se
aplico un modelo significativo con el estadistico F (p<0.000). Con un R2 que indica que el
58% de la variabilidad de la satisfaccion es explicada por el modelo que contiene las
dimensiones de la calidad de servicio, y en el cual se determino que la capacidad de respuesta
es el factor que tiene mayor impacto sobre la satisfaccion del cliente segln su coeficiente beta
estandarizado (0,673).

Para la relacion entre seguridad y satisfaccion del cliente se obtuvo, mediante la
prueba de Rho de Spearman, un coeficiente de correlacion de 0,412. En la investigacion la
satisfaccion de los clientes y la calidad, Suarez, (2015) determiné que la seguridad es un
factor primordial en la satisfaccion de los estudiantes, se obtuvo un coeficiente de 0,944
siendo el mas alto entre todas las dimensiones, mediante la prueba r de correlacion lineal.

Para la relacion entre empatia y satisfaccion del cliente se obtuvo, mediante la prueba
de Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 674. En el trabajo de Flores,
(2019) sobre calidad de servicio y satisfaccion del cliente da Unitel, determino que la empatia
influye en la satisfaccion de los clientes, en la empresa de telecomunicacion da Unitel se
obtuvo un coeficiente de 0,734, mediante la prueba r de Pearson.

Evaluacion de las Hipotesis

Se demostré que la calidad de servicio esta significativamente relacionada con la
satisfaccion del cliente con un p valor igual a 0,000 (p valor < 0.05) con un nivel de confianza
del 95%, que permitid rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna, es decir, que la
calidad de servicio en todas las dimensiones si determina en forma significativa la
satisfaccion de los clientes. A mayor nivel de calidad de servicio los estudiantes perciben que
experimentan mayores niveles de satisfaccion. Asimismo, Escauriaza, (2001) en su estudio
afirmd que si existe relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del estudiante, con un

coeficiente de correlacién Rho Spearman (0,609) con un p valor igual a 0,000 (p valor <
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0.05) con un nivel de confianza del 95%, donde se rechazo la hipotesis nula y acepta la
hipdtesis alterna, que a mayor nivel de calidad de servicio para los estudiantes de Centro
educativo Madre Teresa, perciben mayor satisfaccion.

Se encontro también que existe relacion entre satisfaccion y la dimension
Confiabilidad determinandose que existe una correlacion r=0,316; esto indica que es una
correlacion positiva media.

También se encontro que la satisfaccion y la dimension confiabilidad determinandose
que existe una correlacion r=0,546; esto indica que es una correlacion positiva considerable;
asin como los niveles de correlacion entre la variable capacidad de respuesta y satisfaccion,
se determina que existe una correlacion r=0,292; se obtuvo un valor calculado de p = 0.000
con un nivel de confianza del 95%, que permitio rechazar la hipdtesis nula y aceptar la
hipdtesis alterna. Redhead, (2015) afirmd que entre
satisfaccion y confiabilidad existe un coeficiente de correlacion Rho Spearman de (0.558), se
obtuvo una correlacion regular, observandose un valor calculado de p = 0,00 (p valor < 0.05)
con un nivel de confianza del 95%, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, es decir, que al incrementar en el usuario confiabilidad influira
regularmente en la satisfaccion del usuario.

Y también, entre satisfaccion y la dimension empatia (130,728). En los tres casos se
observo una fuerte correlacion porque se obtuvo un valor calculado de p = 0.000 con un nivel
de confianza del 95%, que permitid rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna,
para las tres correlaciones. Asi también, Suarez (2015) afirma que satisfaccion y seguridad

(0.994) se relaciona.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

C.

A partir de los resultados hallados se concluye:

Que la infraestructura de la institucion, como percepcion tangible de los clientes se
relaciona con la satisfaccion siendo que (sig. = .000) es menor que el nivel de
significancia 0.05, cabe resaltar, que, en la institucion, esta se hall6 en una relacion
positiva media (r=0,316), los clientes muestran aceptan estas dimensiones tienen
ambientes, mobiliario, personal que satisface las expectativas como lo esperan los
usuarios.

En relacién a la fiabilidad, la satisfaccién es mas alta, esto refleja que la habilidad
para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable determina en forma significativa
la satisfaccion, siendo esta, positiva considerable (r=0,546). Los estudiantes
consideran que la atencion que tiene que ver con el trato directo de persona a persona
es de mucha importancia. Estadisticamente se refleja en el sig=0,00, que hay una
relacion directa y muy significativa.

Con respecto a la capacidad de respuesta y la satisfaccion existe una relacion positiva

media (r=0,292), corroborado con el sig=0,000; aunque hay una aprobacion, vale



62

reflexionar que no es Optima, es decir, que la disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio, no es tan pertinente carece de muchas cosas en
mejorar, no obstante, es aceptable.

d. Con respecto a la seguridad los resultados muestran la existencia de relacion positiva
media (r=0,412), asi como el sig=0,000; lo que refleja que en la institucion, si bien es
cierto hay aceptacion del servicio, sin embargo en esta dimension se reflejé que la
institucion requiere hacer mejoras sobre el manejo de los conocimientos y atencion
mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza
en los estudiantes.

e. Enrelacién a la empatia los resultados muestran la existencia de relacion positiva
considerable (r=674) corroborado por el sig=0,000. Esto reflejo que la atencion
personalizada que dispensa la institucion a sus clientes determiné en forma
significativa la satisfaccion de los clientes. Es decir, lo que més valoraran los
estudiantes es la identificacion del servicio con sus necesidades académicas y otras.

f.  Como conclusién final general se observa que la calidad de servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion académica (r=0,671), por otro lado, se refleja en
los resultados del sig=0,000; esto muestra, que los estudiantes estuvieran satisfechos
con el servicio que presta la institucion, cabe resaltar que estuvieran mas satisfechos
con las dimensiones que tienen que ver con la atencién directa de persona a persona.

Recomendaciones

a. Fortalecer en el servicio a los estudiantes los aspectos relacionados con el trato directo
de persona a persona, el estudiante valoré mas, el trato con la persona, la pertinencia en
la informacion que brinda seguridad.

b. Se debe fomentar en forma continua la capacitacion al personal en general en relacion al

desarrollo de habilidades sociales de atencidn en el servicio.
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Parte del servicio es la imagen fisica percibida, en este contexto se debe establecer
planes de mejora a mediano y largo plazo en este aspecto, que consideren ambientes
confortables, personal presentable, que motivo a los clientes internos y externos,
disfrutar de los ambientes.

El manejo de la informacion, es una dimension importante, se deben fortalecer el
conocimiento de todos los procesos e informacion de interés de los clientes, para que la
informacidn sea la pertinente y no genere confusion en las diversas areas de atencion
institucional.

Como institucién se debe viabilizar acciones y planes de aplicacion corporativa, en los
diversos niveles jerarquicos de gestion que conlleven a una imagen buena percibida por

todos los usuarios del servicio.
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Cuestionario para valorar la calidad del servicio de educacion del Instituto
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superior de ciencias da Educacion Huambo; Angola 2019 (CCS ISCEDE)(Jair, Oliva,

Ramiro, & Pinzo6n, 2012)

Estimado/a Alumno/a:

El presente cuestionario forma parte de una investigacién que tiene como

finalidad valorar si la calidad del servicio de educacién que reciben.

La informacion tendra caracter andénimo y sera de gran utilidad para realizar

un diagnéstico de la situacion actual. Por ello necesitamos que respondas a todos y

cada uno de los puntos con la mayor sinceridad. jSe agradece tu colaboracién!

DATOS PERSONALES

Edad () Sexo:
Ao que cursa ()

( ) Hombre:( ) Mujer:
Seccion: () Turno: Mahana:

( ) Tarde:

Marca con una «X» la opcién que mejor recoge tu valoracién, de acuerdo con

la siguiente escala:

Totalme
nte en
desacuerdo

1

Moderad
amente en
desacuerdo

2

Ni
desacuerdo ni
acuerdo

3

Moderada
mente de acuerdo
4

Fuerte
mente de
acuerdo

5




calidad del servicio

Elementos tangibles

El ISCED posee modernas y adecuadas instalaciones y equipamientos
(edificios, talleres, salas de informatica, salas de dibujo, laboratorios,
biblioteca, auditorio, zonas verdes, bafios).

El campus es suficiente para desarrollar su funcion y logra un ambiente
y entorno agradables.

Las instalaciones fisicas del son comodas, limpias, agradables y
atractivas.

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

La presentacion personal de los profesores se caracteriza por estar
bien vestidos, limpio y aseados

El personal administrativo esta bien vestido y refleja una apariencia
pulcra

La apariencia de las instalaciones fisicas esta en armonia con el tipo de
servicio (educacién) que presta.

El contenido programatico de las asignaturas propuesto por los
profesores se lleva a cabo totalmente durante el semestre académico

fiabilidad

Los servicios complementarios de la educacién (biblioteca, medico-
odontoldgico, cafeteria, secretaria) y horarios se prestan segin lo
prometido

10

Cuando usted tiene problemas de tipo académico siente que el ISCED
es comprensiva y colaboradora para ayudarle

11

Cuando usted tiene problemas de tipo académico siente que el ISCED
es comprensiva y colaboradora para ayudarle

12

Cree que el servicio de educacién que brinda el colegio es adecuado
para el proceso de su formacion profesional

13

Los horarios de clase, las fechas de entrega de notas, las actividades
extracurriculares son cumplidos por los profesores en el tiempo que se
ha programado.

14

El personal administrativo cumple los horarios de atencion a
estudiantes, la entrega de documentos, los horarios de servicio segun
lo previamente establecido

15

Brinda respuesta a las solicitudes de la historia académica,
certificaciones, constancias, actas, registros, notas, horarios,

16

Los profesores brindan una programacién que dice cuando se llevaran
a cabo exactamente las diversas actividades (evaluaciones, examenes,
entrega de notas, etc.)

17

El ISCED da a conocer los servicios y horarios que presta (cafeteria,
biblioteca, gimnasio, etc.)

18

Las solicitudes hechas al personal administrativo (certificaciones,
constancias) son contestadas diligente y prontamente

Capacidad de respuesta

19

El personal administrativo del colegio esta siempre dispuesto a ayudar
a los estudiantes.

20

Los profesores estan dispuestos siempre para ayudar a los estudiantes

21

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

22

Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de
conocimientos tedricos y practicos.
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23

Existe una comunicacion fluida y de confianza entre profesores y
estudiantes

24

Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes.

25

Los profesores explican los conceptos con claridad suficiente

26

Los profesores usan estrategias para aplicar los conocimientos teéricos
a la realidad

Seguridad

27

Los profesores realimentan las diversas actividades (evaluaciones y
trabajos) e inquietudes con prontitud.

28

Ante una equivocacion del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige
su error

29

Las notas son asignadas por los profesores siguiendo Gnicamente
criterios de objetividad

30

El personal administrativo realiza sus funciones bien y da respuesta
acertada a sus inquietudes.

31

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

32

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

33

El ISCED apoya al personal administrativo para que realice bien su
trabajo

34

El ISCED brinda apoyo a los profesores para que realicen bien su
trabajo docente

Empatia

35

El ISCED brinda una atencion individual a los estudiantes.

36

El personal administrativo presta atencion individualizada al estudiante
cuando es requerida

37

Cuando es necesaria y solicitada los profesores le dan atencion
individualizada al estudiante.

38

El personal administrativo conoce las necesidades de los estudiantes

39

Los profesores conocen las necesidades de los estudiantes

40

El ISCED muestra interés en el estudiante y los toma en cuenta en las
decisiones, actividades, proyectos, disefio de lecturas.

41

El ISCED muestra un interés sincero en la formacién integral y personal
del estudiante

42

Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan por la materia
y fomentan la participacién de los estudiantes

43

Los horarios de atencidén de las dependencias del ISCED (bibliotecas,
cafeteria) son comodos para los estudiantes

44

Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los
estudiantes.
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ANEXO Il
Instrumentos

Cuestionario para estimar la satisfaccion de los estudiantes universitarios con
la educacion fue elaborado por (Gento Palacios & Vivas Garcia, 2003), Contiene
una portada que sirve para la presentacién del cuestionario y en la cual se recogen
los datos que identifican al alumno en cuanto a edad, sexo, afio que cursa, seccién
y turno asignado, asi como la Carrera en la que esta inscrito. Estos datos
proporcionan informacion sobre algunas de las caracteristicas de la poblacion
encuestada, los cuales permiten estable. Por su vez consta de noventa y tres (93)

items, los cuales estan distribuidos en diez (10) apartados.
Andlisis de validez y confiabilidad
Validacion de expertos

Es preciso mencionar que el instrumento ya es validado asi siendo vai-se
explicar: tomando como referencia el criterio de juicio de expertos, se utilizo la

técnica estadistica del Coeficiente de Proporcion de Rangos (CPR).
Los resultados fueron los siguientes:

e Coeficiente de Proporcion de Rangos = 0.98
e Error (aa= 0,05) = 0,04

e Coeficiente de Proporcion de Rangos Corregido = 0,94
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Una vez realizada la prueba piloto, se utilizaron los resultados para calcular la
fiabilidad y para hacer un analisis del coeficiente de omision de los
items. La fiabilidad del instrumento se calculé utilizando el método estadistico de
Alfa de Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS para Windows,
obteniéndose un valor de 0,93. Igualmente se concluye que el instrumento
construido es fiable por cuanto alcanz6 un valor de 0,93, por lo que se considera

como altamente fiable.



Cuestionario para valorar la satisfaccion de los Estudiantes del (ISCED)

Estimado/a Alumno/a:

Anexos |l

El presente cuestionario forma parte de una investigacién que tiene como

finalidad valorar si los estudiantes del Instituto superior de ciencias de educacion

(ISCED), estan satisfechos con la educacion que reciben.

La informacion tendra caracter andénimo y sera de gran utilidad para realizar
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un diagndstico de la situacién actual. Por ello necesitamos que respondas a todos y

cada uno de los puntos con la mayor sinceridad. jSe agradece tu colaboracion!

DATOS PERSONALES

Edad ( ) Sexo: () Hombre:( ) Mujer:

Afoquecursa( ) Seccion: ( ) Turno: Mafana:

( ) Tarde:

Marca con una «X» la opcién que mejor recoge tu valoracién, de acuerdo con

la siguiente escala:

Totalmen Poco Sat Muy Bastante
te Insatisfecho Satisfecho isfecho Satisfecho Satisfecho
1 2 3 4 5

I. Condiciones basicas de infraestructura

1. Limpieza de las instalaciones




2. Ventilaciéon de las aulas

3. Aislamiento de los ruidos

4. Comodidad del mobiliario

5. Espacios para la ensefianza

6. Espacios para el estudio

7. Instalaciones sanitarias

8. Disponibilidad de agua potable

9. Espacios para el descanso

10. Espacios para la recreacion

11. Instalaciones de la biblioteca

12. Instalaciones del comedor

13. Instalaciones deportivas

Il. Servicios de la Institucién

14. Servicio bibliotecario (atencion al usuario)

15. Dotacion de la biblioteca (cantidad y vigencia
de los libros y revistas)

16. Oficina de Registro y Control Estudiantil

17. Proceso de admisién e inscripcion

18. Acceso a computadoras para realizar trabajos
académicos

19. Acceso a Internet y correo electrénico

20. Servicio de reproduccion y fotocopiado

21. Higiene de los alimentos en el comedor

22. Cantidad de alimentos ofrecidos

23. Calidad de la alimentaciéon
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24. El apoyo que brinda el Centro de Estudiantes

25. Servicio médico odontolégico

26. Transporte

lll. Condiciones de seguridad

27. Del edificio (salidas de emergencia, existencia
de extintores)

28. Del mobiliario (Sin aristas peligrosas,
materiales rompibles o inflamables)

29. Del transporte (Del vehiculo, de la ruta)

30. De las zonas de esparcimiento

31. De las instalaciones deportivas

32. De los alrededores de la institucion

IV. Consideracion a su situacién econémica en

33. Las actividades académicas

34. Las actividades extra catedras

35. El servicio de comedor

36. El servicio de transporte

37. Los servicios médico-asistenciales

38. La asignacion de becas

39. La adquisicion de materiales de estudio

V. Seguridad emocional por el trato afectuoso de

40. Sus profesores

41. Sus comparieros de grupo




42. Los otros alumnos de la universidad

43. Las autoridades de la universidad

44. El personal administrativo

45. El personal de la biblioteca

46. El personal del comedor

47. El personal del servicio médico

VI. Sentido de pertenencia a la Institucion y al
grupo de clase, por la aceptacién de

48. Las autoridades

49. Los Jefes de Departamentos

50. Los profesores

51. El personal administrativo

52. El personal de servicios

53. Los comparieros de clase

54. El contexto social por ser estudiante de la
institucion

55. Consideracion y respeto a sus ideas y propuestas
en el aula

56. Representacion en las diversas instancias de la
institucion

57. Participaciobn en las politicas y proyectos
institucionales

VIl. Proceso de ensefianza y aprendizaje

58. El plan de estudios de la Carrera

59. El contenido de las asignaturas

60. El régimen de estudios (anual/semestral)

61. Proceso de admision e inscripcion
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62. Los materiales impresos y audiovisuales disponibles

63. Dominio de los contenidos y actualizacion de los
profesores

64. El nivel de exigencia

65. El sistema de evaluacion

66. La orientacion y apoyo de los profesores en las

horas de consulta

67. La metodologia de ensefianza

68. La comunicacion con los profesores en el aula

69. La formacion practica

70. La vinculacion con los futuros centros de trabajo

71. La vinculacion con el contexto nacional y regional

72. La asistencia a clase de los profesores

73. El acceso a las diversas manifestaciones culturales
(teatro, cine, conciertos)

74. Los cursos extra catedras para optimizar su
formacion

75. Incorporacién de las nuevas tecnologias a la
ensefanza

76. El servicio de asistencia y asesoramiento
psicoldgico

VIIl. Logros personales

77. Con los resultados o calificaciones obtenidas

78. Con los conocimientos adquiridos

79. Con el dominio de técnicas de estudio y trabajo
intelectual alcanzadas

80. Con la formaciéon ciudadana obtenida (valores
desarrollados)

81. Con las habilidades y destrezas para el trabajo
docente desarrolladas
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82. Con el desarrollo integral de su persona

IX. Reconocimiento del éxito personal por parte de

83. La Institucion y sus autoridades

84. Los profesores

85. Los alumnos de su grupo

86. Los demas alumnos de la escuela

87. El contexto social

X. Autorrealizacion por

88. Poder hacer lo que verdaderamente quiere y esta
en capacidad de hacer

89. Saber que cada dia va adquiriendo mayores
conocimientos y destrezas

90. La libertad de que goza en la institucién

91. La autonomia de que goza en la realizacion de sus
trabajos

92. El desarrollo de su creatividad

93. Su futuro profesional
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ANEXO IV
Instrumentos

Cuestionario para estimar la satisfaccion de los estudiantes universitarios con
la educacion fue elaborado por (Gento Palacios & Vivas Garcia, 2003), Contiene
una portada que sirve para la presentacién del cuestionario y en la cual se recogen
los datos que identifican al alumno en cuanto a edad, sexo, afio que cursa, seccién
y turno asignado, asi como la Carrera en la que esta inscrito. Estos datos
proporcionan informacion sobre algunas de las caracteristicas de la poblacion
encuestada, los cuales permiten estable. Por su vez consta de noventa y tres (93)

items, los cuales estan distribuidos en diez (10) apartados.
Andlisis de validez y confiabilidad
Validacion de expertos

Es preciso mencionar que el instrumento ya es validado asi siendo vai-se
explicar: tomando como referencia el criterio de juicio de expertos, se utilizo la

técnica estadistica del Coeficiente de Proporcion de Rangos (CPR).
Los resultados fueron los siguientes:

e Coeficiente de Proporcion de Rangos = 0.98
e Error (aa= 0,05) = 0,04

e Coeficiente de Proporcion de Rangos Corregido = 0,94
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Una vez realizada la prueba piloto, se utilizaron los resultados para calcular la
fiabilidad y para hacer un analisis del coeficiente de omision de los
items. La fiabilidad del instrumento se calculé utilizando el método estadistico de
Alfa de Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS para Windows,
obteniéndose un valor de 0,93. Igualmente se concluye que el instrumento
construido es fiable por cuanto alcanz6 un valor de 0,93, por lo que se considera

como altamente fiable.



Anexo VI

Escala de Valoracion del Cuestionario SEUE
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Subdimensién ftems Totalmente | Poco Satisfecho Bastante Muy
Insatisfecho | Satisfecho Satisfecho | Satisfecho

Satisfaccion Total 1al93 93 94-186 187-279 280-372 373-465

I. Satisfaccion por el cumplimiento a sus 1al13 13 14-26 27-39 40-52 53-65
necesidades basicas

1. Satisfaccion con los servicios ofrecidos | 14 al 26 13 14-26 27-39 40-52 53-65
a los estudiantes

lll. Satisfaccion por su seguridad vital. 27 al 32 6 7-12 13-18 19-24 25-30

IV. Satisfaccion por la seguridad socio- 33 al 39 7 8-14 15-21 22-28 29-35
econdmica.

V. Satisfaccion por la seguridad 40 al 47 8 9-16 17-24 25-32 33-40
emocional

VI. Satisfaccién por la pertenencia a la 48 al 57 10 11-20 21-30 31-40 41-50
Institucién o al grupo de alumnos.

VII. Satisfaccion por el sistema de trabajo. [ 58 al 76 19 20-38 39-57 58-76 77-95

VIIl. Satisfaccion por el progreso o éxito 77 al 82 6 7-12 13-18 19-24 25-30
personal.

IX. Satisfaccion por el prestigio o 83 al 87 5 6-10 11-15 16-20 21-25
reconocimiento del éxito personal.

X. Satisfaccién por la autorrealizacion 88 al 93 6 7-12 13-18 19-24 25-30
personal.
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ANEXO Il
Instrumentos

El Cuestionario para valorar la calidad del servicio de educacion (CVCSE) es
medicion SERVQUALIng usada por (Mejias, 20052,b), una version modificada del
SERVQUAL (Parasuraman et al, 1988, 1991), que es la escala mas criticada
(Cronin y Taylor, 1994, Asubonteg et al., 1996; Buttle, 1996, entre otros) pero la mas
usada y aceptada para la medicion de la calidad de los

servicios (Lloréns, 1996), citados por (Mejias A., Reyes S., & Maneiro M., 2006).

Este instrumento es previamente validado fue usado en la ciudad de Mexicali
(Baja California, México), Asi colaboraron en este estudio, el Instituto de Ciencias
Agricolas de la Universidad Autonoma de Baja California (A), el
Instituto Tecnoldgico de Mexicali (B) y la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Auténoma de Baja California (C), en adelante A, By C, respectivamente. Por sua
vez usa la escala tipo Likert que oscila del 1 (totalmente en desacuerdo) al 5
(fuertemente de acuerdo), la cual permitié al encuestado posicionarse y discriminar

€n sus respuestas.

La fiabilidad de la escala SERVQUALIng se determin6 usando el coeficiente

Alfa de Cronbach. Los valores alcanzados para este analisis
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fueron 0,9402; 0,9515 y 0,9239, para los casos de bajo estudio, lo cual indican

consistencia interna de las respuestas.

Este cuestionario consta de cinco dimensiones: Elementos tangibles,
Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Capacidad de respuesta, Seguridad y

Empatia consultivo cada una de ellas consta de 5 items.
Analisis de validez y confiabilidad

Las variables que integran la escala SERVQUALIng constituyen una
adaptacién de SERVQUAL, realizada tomando como referencia la literatura
especializada sobre calidad de servicio (Mejias et al., 2006) cita asi (Parasuraman
et. al, 1988, 1991, 1994; Lloréns, 1996; Asubonteg et al., 1996; Buttle, 1996, entre
otros), asi como investigaciones anteriores efectuadas en el sector educacion (Ford
et al., 1993; McElwee y Redman, 1993; Diaz, 2003; Kitchroen, 2004; Mejias, 2005 a,
b; Garcia et al.,2005), escala presenta validez de contenido (L6pez y Serrano, 2001;

Montafa et al., 2002).

Seguido esta misma perspectiva (Mejias A., Reyes S., & Maneiro M., 2006)
argumenta o seginte: Para determinar la validez concurrente (siguiendo el criterio de
Martin, 1996, citado por Rodriguez, 2004), los encuestados se clasificaron en dos
categorias: una con baja percepcion de la calidad del servicio recibido, formada por
aquellos con puntuaciones medias inferiores al promedio y otra con los de

puntuacion media superior.

Luego se determing la existencia de diferencias significativas entre ambas
categorias, usando unas preguntas auxiliares sobre percepcion de la calidad total
del servicio prestado y la satisfaccion total (conceptos teéricamente relacionados),

de manera que si existiera diferencia en la opinion de ambos grupos sobre el tema,
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se podria decir que la escala es valida (Rodriguez, 2004). En seguida se aplico la
Prueba de Suma de Rangos de Wilcoxon, alternativa no paramétrica, para
determinar igualdad de medias (Montgomery, 2002), y los resultados confirman que
se trata de una escala vélida, ya que se observan diferencias significativas entre las

dos categorias de individuos definidas con valor p<0.0001.
Confiabilidad

Adicionalmente, se calcularon para cada caso dos medidas que indican la
idoneidad de la aplicacion del Andlisis de Factores: la medida de adecuacion
muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), cuyos valores desde 0.5 hasta 1 indican Se
considera como muy bueno cualquier valor de la medida
cuyo nivel de significacion sea inferior a 0,05. Los resultados para la medida KMO
(0,888; 0,942; 0,917, respectivamente) son considerados muy buenos.

Alpha de Cronbach
Dados los indices de consistencia arrojados (alfa de Cronbach mayores

a 0,80) el instrumento usado se considera como fiable para medir la calidad del

servicio en las tres (03). Instituciones mexicanas bajo estudio.



Anexo Rango

Tabla 2 Operacionalizacion de la V;: Calidad de Servicio

VARIABLES E INDICADORES

. . . . Escalas Niveles o
Dimensiones Indicadores ltems
y Valores rangos
Fiabilidad Cumplen con lo Ordinal De la variable
prometido Sincero Likert Calidad:
interés por resolver Bueno[162:220]
problemas Regular[103:161]
Realizan bien el Malo[44:102]
servicio por primera
vez . -
Seguridad Concluyen el servicio De la dimensi6n
fiabilidad:
en el 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10 unca  Bueno[38:50]
tlempo. e Regular[24:37]
prometido Malo[10:23]
No
cometen _
errores casi De la dimension
Elementos Comportamiento Seguridad:
Tangibles confiable de los nunca Buen
empleados 11,12,13,14,15,16,17,18, 0[30:40]
Clientes se sienten Regular[19:29]
seguros Malo[8:18]
Los empleados son
amables Los De la dimension
empleados tienen los Algunas Elementos
Capacidad de conocimientos Tangibles
Respuesta  suficientes Equipos 19,20,21,22,.23,24,25,26, veces Bueno([30:40]
de apariencia Regular[19:29]
moderna Malo[8:18]
Instalaciones
visualmente atractiva De la dimensién
Empleados con . Capacidad de
apariencia pulcra asl Respuesta:
Elementos materiales 27.28.29.30,31,32,33,34, Siempre  geno[30:40]
Empatia atractivos Regular[19:29]
Comunican cuando Malo[8:18]
concluiran el servicio
Los empleados ofrecen De la dimensién
un servicio rpido _ elementos
Los empleados Siempre  Ernatia;

siempre estan

dispuestos a ayudar

Los empleados
nunca estan

demasiado ocupados

Ofrecen atencion
individualizada

Horarios de trabajo

convenientes para

los usuarios Tienen

empleados que
ofrecen atenciéon
individualizada Se

35,36,37,38,39,40,41,42,43,44,

Bueno[38:50]
Regular[24:37]
Malo[10:23]
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preocupan por los
usuarios
Comprenden las
necesidades de los
usuarios
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Matriz instrumental

Variables Variables | Dimensiones Indicadores !:uente de_:, Instrumerlto
informacién Autor y aino
SERVQUALIng usada
por (Mejias, 20052,b),
una version modificada
L del SERVQUAL
Investigacion y (Parasuraman et al,
Ciencia , vol. 14, | 1988 1991), que es la
Infraestructura Aulas | num. 34, 36-41 escala mas criticada
Equipos  (computadoras, | Calidad de los (Cronin y Taylor, 1994,
LCD, DVD) modernas, | Servicios en la Asubonteg et al., 1996;
Elementos Areas verdes. Patio | Educacién Buttle, 1996, entre
tangibles Anfiteatro  Fachadas y | Superior otros) pero la mas
paredes Mexicana: usada y aceptada para
Materiales  impresos y | Aplicacion del la medicion de la calidad
virtuales Infraestructura Servgualing en de los
Baja California servicios (Lloréns,
1996), citados por
(Mejias A., Reyes S., &
Maneiro M., 2006).
Credibilidad, Compromiso SERVQUALIng usada
Solucién de problemas Investigacion y por (Mejias, 20052,b),
Conformidad, Ciencia , vol. 14, una version modificada
Cumplimiento, Sin errores nam. 34, 36-41 del SERVQUAL
) (correctos) Calidad de los (Parasuraman et al,
CALIDAD DE LOS S;'\'/‘?ggsde Servicios en la 1988{ 1991), que ZS la
Educacion escala mas criticada
SERVICIOS educativos | Figbilidad Superior (Cronin y Taylor, 1994,
EDUCATIVOS Y LA Mexicana: Asubonteg et al., 1996;

SATISFACCION
ACADEMICA DE
LOS ESTUDIANTES
DEL INSTITUTO
SUPERIOR DE

Aplicacién del
Servqualing en
Baja California

Buttle, 1996, entre
otros) pero la méas
usada y aceptada para
la medicién de la calidad
de los

servicios (Lloréns,
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CIENCIAS DE
EDUCACION
(ISCED) HUAMBO,
ANGOLA, 2019

1996), citados por
(Mejias A., Reyes S., &
Maneiro M., 2006).

Investigacion y
Ciencia , vol. 14,

SERVQUALIng usada
por (Mejias, 20052,b),
una version modificada
del SERVQUAL
(Parasuraman et al,

nam. 34, 36-41 1988, 1991), que es la
Calidad de los escala mas criticada
y L Servicios en la (Cronin y Taylor, 1994,
Capacidad de g?sengls(i):i,én ACS(T;U”|CaC|On, Educacion Asubonteg et al., 1996;
respuesta P Y Superior Buttle, 1996, entre
Mexicana: otros) pero la méas
Aplicacion del usada y aceptada para
Servqualing en la medicién de la calidad
Baja California de los
servicios (Lloréns,
1996), citados por
(Mejias A., Reyes S., &
Maneiro M., 2006).
Seguridad Investigacion y SERVQUALIng usada

Confianza,
Seguridad,

Familiaridad
Amabilidad vy

Conocimiento

Ciencia , vol. 14,

num. 34, 36-41
Calidad de los
Servicios en la
Educacioén
Superior
Mexicana:

Aplicacién del
Servqualing en
Baja California

por (Mejias, 20052,b),
una version modificada
del SERVQUAL
(Parasuraman et al,
1988, 1991), que es la
escala mas criticada
(Cronin y Taylor, 1994,
Asubonteg et al., 1996;
Buttle, 1996, entre
otros) pero la mas
usada y aceptada para
la medicién de la calidad
de los

servicios (Lloréns,
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1996), citados por
(Mejias A., Reyes S., &
Maneiro M., 2006).

Empatia

Atencion personalizada
Horarios adecuados
Personal especializado
Intereses de los padres de
familia Necesidades de los
padres de familia

Investigacion y
Ciencia , vol. 14,

nim. 34, 36-41
Calidad de los
Servicios en la
Educacioén
Superior
Mexicana:

Aplicacién del
Servqualing en
Baja California

SERVQUALIng usada
por (Mejias, 20052,b),
una version modificada
del SERVQUAL
(Parasuraman et al,
1988, 1991), que es la
escala mas criticada
(Cronin y Taylor, 1994,
Asubonteg et al., 1996;
Buttle, 1996, entre
otros) pero la mas
usada y aceptada para
la medicién de la calidad
de los

servicios (Lloréns,
1996), citados por
(Mejias A., Reyes S., &
Maneiro M., 2006).
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SATISFACCION
ACADEMICA

Satisfaccion por
el cumplimiento a
sus necesidades
basicas

La habitabilidad
instalaciones

de
de

las
las

instalaciones (ventilacién, luz,

limpieza)

Revista ACCION
PEDAGOGICA

Palacios & Garcia,
2003)
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CALIDAD DE LOS
SERVICIOS
EDUCATIVOS Y LA
SATISFACCION
ACADEMICA DE
LOS ESTUDIANTES
DEL INSTITUTO
SUPERIOR DE
CIENCIAS DE
EDUCACION
(ISCED) HUAMBO,
ANGOLA, 2019

La suficiencia de los espacios
para la ensefianza y el estudio.
La suficiencia de espacios
para la recreacion y el
descanso. La adecuacion de
las instalaciones deportivas y
del comedor...

La adaptacion del mobiliario.
La adecuacion del comedor
escolar (higiene de los
alimentos, suficiencia de la
alimentacion, variedad
equilibrada de los alimentos)

Vol12 No. 2, 1-12
instrumento para
conocer
lasatisfaccion de
los estudiantes
universitarios con
su educacion,
2003)

Satisfaccién con
los servicios
ofrecidos a los
estudiantes

La adecuacion del servicio
bibliotecario (instalaciones,
atencion al usuario, dotacion

de materiales biblio-
hemerogréficos).

La apropiada atencion al
estudiante en los procesos de
admision, inscripcién, control y
registro estudiantil.

El adecuado funcionamiento de
los servicios de comedor,
informatica, médico-
asistenciales y del Centro de
Estudiantes

Revista ACCION
PEDAGOGICA
Vol12 No. 2, 1-12
instrumento para
conocer
lasatisfaccion de
los estudiantes
universitarios con
su educacion,
2003)

Palacios & Garcia,
2003)

Satisfaccion por
su seguridad vital

La seguridad del edificio
(escaleras de incendio, salidas
de urgencia, existencia de
extintores).

La seguridad del mobiliario (Sin
aristas peligrosas, materiales
rompibles o inflamables).

La seguridad del transporte
(seguridad del vehiculo, de la
ruta)

La seguridad en las zonas de
esparcimiento.

La seguridad del entorno que
rodea el centro.

Satisfaccion por
la seguridad
econdémica.

La igualdad de oportunidades
para participar en actividades
curriculares y extracurriculares,
sin limitaciones por razones
socioeconémicas.

La igualdad de oportunidades

Revista ACCION
PEDAGOGICA
Vol12 No. 2, 1-12
instrumento para
conocer
lasatisfaccion de
los estudiantes
universitarios con
su educacion,
2003)

Palacios & Garcia,
2003)
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para beneficiarse de todos los
servicios de apoyo al estudiante,
sin limitaciones por razones
socioeconémicas.

Satisfaccién por
la seguridad
emocional

El trato afectuoso de sus
profesores, comparfieros, las
autoridades, personal
administrativo y personal de
servicios (biblioteca, comedor,
servicio médico).

Satisfaccién  por
la pertenencia a
la Institucion o al
grupo de alumnos

la manera  de
organizacién del trabajo y
los recursos que suponen.

Revista ACCION
PEDAGOGICA
Vol12 No. 2, 1-12
instrumento para
conocer
lasatisfaccion de
los estudiantes
universitarios con
su educacion,
2003)

Satisfaccién  por
el sistema de
trabajo.

Satisfaccién  por
el progreso o
éxito personal.

Revista ACCION
PEDAGOGICA
Vol12 No. 2, 1-12
instrumento para
conocer
lasatisfaccion de
los estudiantes
universitarios con
su educacion,
2003)

Satisfacciéon  por
el prestigio o
reconocimiento
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del éxito personal.

Revista ACCION
PEDAGOGICA
Vol12 No. 2, 1-12
instrumento para
conocer
lasatisfaccion de
los estudiantes
universitarios con
su educacion,

2003)
Satisfacciéon  por
la autorrealizacion Revista ACCION
personal. PEDAGOGICA

Vol12 No. 2, 1-12
instrumento para
conocer
lasatisfaccion de
los estudiantes
universitarios con
su educacion,
2003)

Matriz de consistencia

Titulo:
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Planteamiento

Titulo del problema Objetivos Hipotesis | Tipo y disefio Conceptos centrales
General General General Variables
Dimensiones
¢ Cuédl es el Determinar el grado | Ho: No existe un Tipo: El estudio
nivel de relacion gzli:jealzcéoensi?\t/ﬁiga grado relacion corresponde a La variable calidad
entre la calidad | | satisfaccién zgg'r'gcat'va Ln;f;t;%?g;%? con el | 4€1 servicio, asume cinco
de servicioy la | académica de los : . dimisiones su dimension:
satisfaccic’)ny estudiantes del Satlzf?cqon | gue 5¢ -pretlende + Elementos
académica de instituto superior de academica y la ) etermlnar a Tanaibles
Cali I Calidad de los influencia que g
alidad de - ciencias de 1d | o
los servicios los ‘estl,‘ld|antes educacién del servicios existe entre la + Fiabilidad
educativos y del instituto Huambo: Angola educativos del | variable calidad de + Empatia
superior de 2019 instituto superior | servicio y la + Capacidad de
la . L ciencias de de ciencias de variable respuesta
satisfaccion | o4 ,cacién del educacion del satisfaccion + Seguridad
academica Huambo, Huambo; académica de los
de I0§ Angola 2019? Angola. 2019 estudiantes del
estudiantes instituto superior de
del instituto Ha: Existe un grado | ciencias de
superior de relacion educacion del
ciencias de significativa Huambo; Angola
educacion sobre 2019. Es
(ISCED) satlsfgcc_:lén correlacional, ]
Huambo aca_demlca yla porque buscara
! Calidad de los establecer una
angola, 2019 servicios relacion entre las

educativos los
estudiantes del
instituto superior
de ciencias de
educacion del
Huambo; Angola
2019

variables de
estudio.

disefio no
experimental de
corte transversal,
primero porque no
se manipularan las

Esta variable, satisfaccion
académica en la presente
investigacion asume siete
su dimension:

» Satisfaccion por el
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Especificos

» ¢Cual es
el nivel
de
relacion
entre la
calidad
de
servicio y
el
cumplimi
ento a
sus
necesida
des
basicas
de los
estudiant
es del
instituto
superior
de
ciencias
de
educacio
n del
Huambo
Angola
20197

» ¢Cual es
el nivel
de

Especificos

Determinar
el grado de
relacion
entre los
elementos
tangibles
con la
satisfaccion
académica
de los
estudiantes
del instituto
superior de
ciencias de
educacion
del
Huambo;
Angola 2019

Determinar
el grado de
relacion
entre la
fiabilidad
con la
satisfaccion
académica
de los
estudiantes
del instituto
superior de

Especificas

H1 Existe un
grado
significativo
de relacion
entre los
elementos
tangibles con
la satisfaccion
académica de
los
estudiantes
del instituto
superior de
ciencias de
educacion del
Huambo;
Angola 2019
H2 Existe un
grado
significativo
de relacion
entre la
confiabilidad
con la
satisfaccion
académica de
los
estudiantes
del instituto
superior de
ciencias de

variables de estudio
durante la
investigacion. Es de
corte transversal
porgue se tomaran
los datos en un solo
momento.

cumplimiento a sus
necesidades
bésicas

Satisfaccion con los
servicios ofrecidos a
los estudiantes
Satisfaccion por su
seguridad vital
Satisfaccion por la
seguridad
econOmica
Satisfaccion por la
seguridad emocional
Satisfaccion por la
pertenencia a la
Institucion o al grupo
de alumnos
Satisfaccion por el
sistema de trabajo
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relacion
entre la
calidad
de
servicio y
los
servicios
ofrecidos
alos
estudiant
es del
instituto
superior
de
ciencias
de
educacio
n del
Huambo
Angola
20197
¢Cual es
el nivel
de
relacion
entre la
calidad
de
servicio y
la
segurida
d vital de
los

ciencias de
educacion
del

Huambo;
Angola 2019

Determinar
el grado de
relacion
entre la
capacidad
de
respuesta
con la
satisfaccion
académica
de los
estudiantes
del instituto
superior de
ciencias de
educacion
del
Huambo;
Angola 2019

Determinar
el grado de
relacion
entre la
seguridad
con la
satisfaccion

educacion del
Huambo;
Angola 2019
H3 Existe un
grado
significativo
de relacion
entre empatia
con la
satisfaccion
académica de
los
estudiantes
del instituto
superior de
ciencias de
educacion del
Huambo;
Angola 2019
H4 Existe un
grado
significativo
de relacion
entre la
capacidad de
respuesta con
la satisfaccion
académica de
los
estudiantes
del instituto
superior de
ciencias de
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estudiant
es del
instituto
superior
de
ciencias
de
educaci6
n del
Huambo
Angola
20197
¢.Cual es
el nivel
de
relacion
entre la
calidad
de
servicio y
la
segurida
d
econdmic
a de los
estudiant
es del
instituto
superior
de
ciencias
de
educacio

académica
de los
estudiantes
del instituto
superior de
ciencias de
educacion
del

Huambo;
Angola 2019

Determinar
el grado de
relacion
entre la
empatia con
la
satisfaccion
académica
de los
estudiantes
del instituto
superior de
ciencias de
educacion
del
Huambo;
Angola 2019

educacion del
Huambo;
Angola 2019
H5. Existe un
grado
significativo
de relacion
entre
seguridad con
la satisfaccion
académica de
los
estudiantes
del instituto
superior de
ciencias de
educacion del
Huambo;
Angola 2019
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n del
Huambo
Angola
20197
¢.,Cual es
el nivel
de
relacion
entre la
calidad
de
servicio y
la
segurida
d
emociona
| de los
estudiant
es del
instituto
superior
de
ciencias
de
educacio
n del
Huambo
Angola
20197
¢Cual es
el nivel
de
relacion
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entre la
calidad
de
servicio y
por la
pertenen
ciaala
Institucio
n de los
estudiant
es del
instituto
superior
de
ciencias
de
educacio
n del
Huambo
Angola
20197
¢Cual es
el nivel
de
relacion
entre la
calidad
de
servicio y
el
sistema
de
trabajo
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de los
estudiant
es del
instituto
superior
de
ciencias
de
educacio
n del
Huambo
Angola
20197
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