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Resumen

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar el grado de correlacion entre la
calidad del servicio y el nivel de satisfaccion, segun la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la Universidad Peruana Unidn durante el periodo 2017. El tipo de
investigacion al que pertenece segun el proposito, es basico; de acuerdo a la estrategia de
investigacion pertenece a las investigaciones no experimentales con un disefio correlacional.
Se utiliz6 la técnica de la encuesta. Para medir la variable calidad del servicio educativo se
utiliz6 una adaptacion del instrumento SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry; para
la variable satisfaccion se uso el instrumento NPS de Reicheld. Participaron 117 extranjeros,
segun el muestreo no probabilistico estratificado. Se concluyé que el grado de correlacion
entre la calidad del servicio educativo y el nivel de satisfaccion de los estudiantes extranjeros

es fuerte y directamente proporcional mediante el coeficiente de Pearson r= 0.614, (p<0.05)

Palabras clave: Calidad, servicio, correlacién, satisfaccion, estudiante extranjero
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Abstract

The main objective of this research was to determine the degree of correlation between the
quality of the service and the level of satisfaction, according to the perception of foreign
students of the Universidad Peruana Union during the period 2017. The type of research to
which it belongs according to the purpose, it's basic; According to the research, strategy
belongs to non-experimental research with a correlational design. The survey technique was
used. To measure the quality of the educational service variable, an adaptation of the
SERVQUAL instrument by Parasuraman, Zeithaml and Berry was used; for the satisfaction
variable, the Reicheld NPS instrument was used. 117 foreigners participated, according to the
non-probabilistic stratified sampling. It was concluded that the degree of correlation between
the quality of the educational service and the level of satisfaction of foreign students is strong

and directly proportional through the Pearson coefficient r = 0.614, (p <0.05)

Keywords: Quality, service, correlation, satisfaction, foreign student
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Capitulo 1
El Problema

1.1. Descripcion de la situacion problematica

A lo largo de los afios, diferentes autores investigaron y escribieron sobre calidad. La
necesidad de asegurar que un producto esté preparado para entregar todo lo que se espera de
él, sin defraudar las expectativas o interferir en el desarrollo de un proceso de lo cual es parte.
Tal exigencia surgié porque muchos productos disponibles en el mercado no demostraron los
resultados deseados. Los consumidores insatisfechos que dejan de consumir, buscan las
alternativas méas convenientes, entonces surge la preocupacion por la satisfaccion del cliente.

Ambas variables: calidad y satisfaccion estan relacionadas con el consumo. Un producto
de calidad, que corresponde a las expectativas del cliente, debe generar satisfaccion. Parece
bastante sencillo, pero la literatura sobre el asunto y las muchas investigaciones disponibles,
indican la complejidad y relevancia del tema. Para establecer la calidad de un producto,
fueron creados diferentes certificados de calidad. “A partir de eso, la calidad de los
productos y servicios pasé a ser considerada relevante en todas las etapas productivas, lo
que se reflejo en la diseminacion de la estandarizacién y calificacion de personal
(Mairineri, 1998, citado por Mufioz, 2007).

Los diferentes segmentos industriales desarrollan metodologias para asegurar la excelencia
en la produccién, la tecnologia y utilidad de sus productos. Lo mismo sucede en la
concepcién de un servicio. EI mercado pasa a ofrecer certificaciones que atienden a la calidad
de un servicio y con estas certificaciones, se garantizan los estandares adecuados de calidad

al servicio ofrecido. La literatura, sin embargo, considera que la percepcion del cliente es
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fundamental para determinar la calidad de un servicio. La calidad paso a estar asociada con la
superacion de las expectativas del cliente.

Cuando consideramos el conocimiento como un patrimonio, entendemos que los servicios
académicos deben entregar a sus clientes niveles minimos de calidad. La razon de ser de una
institucion universitaria debe ser sus estudiantes, o0 sea, sus clientes.

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion (UNESCO), la Cienciay la
Cultura junto con el Instituto Internacional para la Educacion Superior en América Latina y el
Caribe (Gazzola) declaran que no todo el mundo estéa invirtiendo en la calidad de la
educacion, mas que durante las ultimas tres décadas, mas de la mitad de todos los paises del
mundo han creado mecanismos de aseguramiento de la calidad (Gazzola, 2018).

Tal inversion es necesaria, sin embargo, no es suficiente para asegurar niveles minimos de
calidad. Generar conocimiento es esencial para el desarrollo y éxito de una nacion para
afrontar desafios econdmicos, sociales, politicos y adaptarse a las mudanzas tecnoldgicas
mundiales. El intercambio de conocimientos es relevante e interesante para la prosperidad de
las naciones. La movilidad académica es una realidad mundial, y experimenta un crecimiento
intenso desde el afio 2002. Actualmente, méas de 4 millones de estudiantes se desplazan a
paises como Estados Unidos, Inglaterra, Francia, Australia, Alemania y otros. En
Sudamérica, Brasil es el pais que concentra la mayor representatividad de estudiantes
extranjeros. Estimase que la movilidad estudiantil se debera duplicar hasta el 2020
(UNESCO, 2014).

La decision de estudiar fuera del pais de origen pasa sin duda por una evaluacion de
calidad de las instituciones. Resulta entonces que los estandares de calidad deben ser
demostrados. En Pert, la Ley 28740 “Ley del Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion
y Certificacion de la Calidad Educativa” empodera al Sineace para que esté a cargo de la

elaboracion y validacion de la metodologia aplicada para conceder la acreditacion de
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instituciones educativas que voluntariamente participan de un proceso de evaluacion de
gestion pedagogica, institucional y administrativa (SINEACE, 2017)

A traves de la publicacion de la Ley Universitaria, Ley N° 30220, se hace oficial la
creacion de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU),
cuya constitucionalidad fue ratificada por el Tribunal Constitucional el 26 de enero de 2016.
Este organismo publico nace para proteger el derecho de los jovenes a recibir una educacion
universitaria de calidad. Con un Consejo Directivo elegido por concurso publico el 22 de
mayo de 2015, la SUNEDU cumple con proyectos de gran envergadura y trascendencia para
la educacion universitaria, siempre con la consigna de llevar la calidad educativa superior a lo
mas alto.

Las instituciones educacionales de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia, como lo es la
Universidad Peruana Unidn, son evaluadas por el gobierno local y también por la Asociacion
de Acreditacion Adventista presente en 150 paises. En Sudamérica, son mas de 270.000
estudiantes en 871 instituciones educativas (escuelas, colegios y universidades) y promueve
el desarrollo equilibrado e integral de las personas, en los &mbitos espiritual, intelectual,
fisico y social.

La Universidad Peruana Unién fue licenciada por el gobierno peruano, lo que prueba que
cumple con los estandares nacionales de calidad exigidos en este proceso de evaluacion.
También cuenta con carreras acreditadas por el Sineace y esta avalada por la Asociacion de
Acreditacion Adventista.

A lo largo de su existencia, la Universidad Peruana Union siempre recibio estudiantes
extranjeros, entretanto un aumento significativo resulté con la apertura de la carrera de
medicina humana en afio 2012. La Secretaria General de la UPeU demostro que la
universidad tuvo 25 estudiantes extranjeros matriculados el afio 2011 y aumento el afio 2017

a 178. Tal crecimiento podria considerarse un hecho anomalo porque son estudiantes
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oriundos de Alemania, Angola, Argentina, Bélice, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa
Rica, Ecuador, EEUU, EI Salvador, Espafia, Francia, Guatemala, Haiti, Honduras, Italia,
México, Panam4, Paraguay, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela.

Investigar la percepcion de la calidad y la satisfaccion de los estudiantes extranjeros de la
UPeU es el objeto de estudio de la presente investigacion. Conocer sus opiniones sera
relevante para que la universidad siga avanzando en sus procesos de internacionalizacion.
1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema general.

¢Cual es el nivel de calidad de los servicios educativos y su relacion con la satisfaccion del
estudiante extranjero de la Universidad Peruana Unién en el periodo académico 2017?

1.2.2. Problemas especificos.

a. ¢Cual es la relacidn que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes extranjeros de la Universidad Peruana Unién, sede Lima, 20177

b. ¢Cual es la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes
extranjeros de la Universidad Peruana Unién, sede Lima, 20177

c. ¢Cual es larelacidn que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
estudiantes extranjeros de la Universidad Peruana Unién, sede Lima, 20177

d. ¢Cual es la relacidn que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes
extranjeros de la Universidad Peruana Union, sede Lima, 2017?

e. ¢Cual es larelacion que existe entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes
extranjeros de la Universidad Peruana Unién, sede Lima, 2017?
1.3. Justificacion y Viabilidad

1.3.1. Justificacion.

El sector educativo en el Per( es uno de los méas importantes considerando su relevancia

para la sociedad, estructurado por los niveles de educacion inicial, primaria, secundaria y
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superior, consciente de ello cada institucion ha visto mejorar su calidad de servicio. Pero a
nivel internacional el nivel universitario que se internacionaliza y cuenta con estudiantes
extranjeros muestra un valor agregado Yy se diferencia de las demas universidades. En este
contexto se encuentra la Universidad Peruana Union, institucion que busca plasmar valores
cristianos en sus estudiantes acoge estudiantes extranjeros. Frente a esta situacion, la
universidad busca ofrecer un servicio acorde con los estandares de calidad estipulados por los
organismos de acreditacion nacional e internacional. En ese sentido el presente trabajo busca

estudiar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

En lo tedrico, el presente trabajo de investigacion es importante porque contribuira a
incrementar el conocimiento sobre la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes
extranjeros en el sector educacion. Dicha informacion permitird que la comunidad cientifica
del area de administracién amplié el conocimiento, proporcionando nuevas ideas de
investigacion en la linea de investigacion de mercados. Con esta finalidad se propone un

marco teorico basado en la revision de una bibliografia actualizada.

Asi mismo, es importante debido a que la afirmacion tedrica puede permitir alcanzar el

objetivo de corregir aquellos puntos criticos del nivel de calidad de servicio.

El aporte practico de la presente investigacion es el perfil del estudiante extranjero de la
Universidad Peruana Unidn. Dicha informacion es relevante para identificar de manera
practica las necesidades y expectativas del estudiante extranjero, su grado de satisfaccion con
los servicios recibidos y, a la vez, encontrar oportunidades de mejorar aspectos relacionadas a

las dimensiones medidas.

La informacion sobre el perfil del estudiante extranjero es relevante para formular

estrategias de mercadeo, una vez definido el perfil, se puede identificar y disefiar estrategias
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de promocion en los procesos de admision, segmentando el mercado por intereses,

caracteristicas, nacionalidades, etc.

Metodoldgicamente se justifica porque los servicios educativos, con sus innumerables
singularidades, pueden ser medidos por modelos de calidad validos para el sector de
servicios. Pero ¢qué criterios utilizar?, ¢cudl es el punto de vista correcto?, ¢el de los

alumnos, de los profesores, de las familias, del gobierno o de la propia sociedad?

Se percibe que algunos de estos énfasis son tan distintos que es dificil lograr un consenso

sobre lo que puede considerarse un avance en la calidad educativa y satisfaccion del cliente.

En busca de soluciones y alternativas, el inventario ServQual esta siendo cada vez mas
utilizado en las instituciones educativas. Este cuestionario elaborado por los profesores
Parasuraman, Zeithalml y Berry (1985), es importante para determinar el grado de
satisfaccion de estudiantes, empresas u organizacion de servicios, porque permite identificar

la diferencia o brecha que existe entre las expectativas y lo que reciben los estudiantes.

El Net Promoter Score, o NPS es una metodologia creada por Fred Reichheld, en los
Estados Unidos, con el objetivo de realizar la medicion del grado de lealtad de los clientes de
todos los diferentes tipos de empresas. La amplia utilizacién del método se debe a que es muy

sencillo, flexible y confiable metodol6gicamente.
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1.3.2. Viabilidad.

Respecto a la viabilidad tedrica, se conocid el grado de satisfaccion del estudiante
extranjero de la Universidad Peruana Unién en las dimensiones del instrumento ya validado
ServQual: fiabilidad, capacidad de respuesta, mediante el analisis correlacional explicativo
que se aplicd como variables de satisfaccion y calidad, se conoci6 la seguridad, empatia y

elementos tangibles.

La metodologia de ServQual permiti6 obtener un diagndstico de las fortalezas y
debilidades sobre la calidad de los servicios en cada una de las dimensiones. Reichheld
(2015) propone una pregunta clave que permite identificar la satisfaccion del cliente en los

servicios recibidos.

Los dos métodos juntos permiten medir la percepcion del estudiante extranjero con
relacion a la calidad de los servicios y la satisfaccion, una vez que la metodologia del
ServQual indica las falencias o fortalezas especificas y el NPS identifica si dicha calidad se

refleja o no en la satisfaccion.

Respecto a la viabilidad financiera, la inversion realizada permitio obtener los resultados
esperados en la investigacion. A pesar de que dichos recursos fueron escasos, se logré invertir

en cada proceso de realizacion de la investigacion.

Respecto a los recursos materiales, se utilizaron impresiones y copias en la encuesta, asi
mismo en los anillados. También se realizé la respectiva revision.
1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo general.

¢Determinar el nivel de calidad percibido de los servicios educativos y su relacién con la
satisfaccion del estudiante extranjero la Universidad Peruana Union en el periodo académico

20177
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1.4.2. Objetivos especificos.

a. Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes extranjeros de la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017.

b. Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes
extranjeros de la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017.

c. Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los estudiantes extranjeros de la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017.

d. Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los
estudiantes extranjeros de la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017.

e. Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes
extranjeros de la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017.
1.5. Formulacion de la hipdtesis

1.5.1. Hipdtesis general.

Existe relacién significativa entre la calidad de los servicios educativos y la satisfaccion
del estudiante extranjero de la Universidad Peruana Unién en el periodo académico 2017.

1.5.2. HipAtesis especificas.

a. Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los estudiantes
extranjeros de la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017.

b. Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes extranjeros de la
Universidad Peruana Union sede Lima, 2017.

c. Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los estudiantes
extranjeros de la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017.

d. Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes extranjeros de la

Universidad Peruana Unidn sede Lima, 2017.
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e. Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes extranjeros de la

Universidad Peruana Unién sede Lima, 2017.
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Capitulo 11

Marco tedrico
2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales.

Basantes (2017), en su investigacion titulada "Modelo ServQual Académico como factor
de desarrollo de la calidad de los servicios educativos y su influencia en la satisfaccion de
los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional Chimborazo
Riobamba — Ecuador ” tuvo como objetivo establecer el grado de influencia del Modelo
ServQual, enfocado en la calidad de los servicios educativos y en la satisfaccion de los
estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo
Riobamba- Ecuador. Se trata de un estudio descriptivo, explicativo y propositivo, ya que se
propone un modelo de ServQual Académico para el sector educativo a nivel universitario. El
total de la poblacion de estudio fue de 5771 estudiantes de la Universidad Nacional de
Chimborazo, de la cual se obtuvo una muestra de 819 participantes. Para la prueba de las
hipétesis se utilizé el modelo estadistico no paramétrico de Chi cuadrado. Se concluye que la
calidad de los servicios educativos influye de manera significativa en la satisfaccién de los
estudiantes de las carreras profesionales de la universidad, por lo cual se recomienda su

aplicacion.

23



Ortega (2015), en su investigacion “Calidad y satisfaccion de los estudiantes europeos de
educacion superior. Construccion de una escala de medida de la calidad de servicio
presencial y electronico ”, se planted como objetivo contribuir al debate sobre la evaluacion
del desempefio de las universidades. La metodologia que realizo fueron diversos analisis
cualitativos, de disefio experimental, Se conté con una muestra de 400 alumnos, el muestreo
fue aleatorio estratificado segun una afijacion proporcional por titulaciones y cursos, el tipo
de andlisis fue de regresion (propuesta de analisis, entre otros métodos estadisticos).

Bernal (2013), en su investigacion “Fidelizacion de clientes en organizaciones deportivas:
calidad, valor percibido y satisfaccion como factores ”, tuvo como objetivo contribuir al
estudio del sector, satisfaciendo las posibles dudas que se tengan en relacion a la fidelidad de
los clientes de las organizaciones deportivas. Para ello se centrd en el estudio en los
antecedentes de dicha fidelidad. Se trabaj6 con una poblacién de 2181 clientes, fue una
investigacion descriptiva no y experimental, utilizo el cuestionario EPOD2 para medir la
calidad de servicio y la Escala de intenciones futuras de comportamiento de Zeithaml et al.
(1996) para medir satisfaccion del cliente, concluyendo que la calidad percibida tiene una

relacidn positiva con la satisfaccion del cliente en servicios deportivos andaluces.
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2.1.2. Antecedentes nacionales.

Urbina (2015), en su investigacion titulada "La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa: corporacion norte s.a.c-ciudad Trujillo 2014"; se propuso como
principal objetivo, determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
clientes de la empresa: Corporacion Norte S.A.C. - Ciudad Trujillo 2014. El disefio de
investigacion tipo descriptivo-transversal, asi como los métodos: deductivo, inductivo,
analitico y sintético y las técnicas de investigacion como la entrevista y la encuesta. Segun los
resultados, los clientes perciben la calidad del servicio en general, como un servicio de
calidad media, y que el nivel de satisfaccion de los clientes se encuentra en un nivel medio
también, ademas los atributos del servicio mas importantes para los clientes, resultaron ser la
fiables seguida de la capacidad de respuesta. Estos resultados permitieron proponer acciones
que permitiran mejorar la satisfaccion de los clientes. Se concluyo que la calidad de servicio
si influye favorablemente en la satisfaccion de los clientes de la empresa: Corporacion Norte

S.A.C- Ciudad Trujillo 2014.

Redhead (2015), en su investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
Centro de Salud Miguel Grau distrito de Chaclacayo 2013 ”, se propuso establecer la relacion
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del centro de salud
“Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013. En esa investigacion se utilizo el disefio de
investigacion no experimental, transeccional y descriptivo correlacional. Para recopilar la
informacion se uso el cuestionario de calidad de servicio (ServQual) y el cuestionario de
satisfaccion del cliente externo. La muestra fue de 317 de estudiantes externos del Centro de
Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo. Se demostrd con esta tesis que si existe una relacion
directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, de los

usuarios del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013.
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Quispe (2015), en su estudio titulado "Calidad de servicio y satisfaccion del servicio de
traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de Andahuaylas, 2015™ planteo
como objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario. EI método de investigacion fue cuantitativo, descriptivo, no experimental de
corte transversal y correlacional. De una poblacion de 272, se determiné una muestra de 159
usuarios con un nivel de confianza del 95%. Se emplearon tablas de frecuencia y prueba
estadistica, empleando el software SPSS 22.00 para su respectivo procesamiento. Se tuvo
como resultado, utilizando el coeficiente de Spearman una correlacion de 0,555 lo que
significa una correlacion positiva moderada entre la variable calidad de servicio y la variable
satisfaccion del usuario. Por lo tanto, se afirma que la calidad de servicio se relaciona

directamente con la satisfaccion del usuario.

Cahuana (2016), en su estudio: “Calidad de los servicios educativos y la satisfaccion de
los clientes de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos” tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre la calidad de los servicios educativos y la satisfaccion
en los estudiantes de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Se realiz6 un estudio
cuantitativo con una poblacion de 288. El disefio de estudio fue no experimental, transversal
y correlacional. Se utilizé el Test de Calidad de Servicios Educativos, validado con un alpha
de Cronbach de 0.78. La prueba de hipotesis se realizd con el estadistico de correlacion de
Pearson. Concluyd que la calidad de los servicios del area académica tiene una relacion
positiva de 0,607 con la satisfaccion de los alumnos. La calidad de los servicios de bienestar
universitario tiene una relacion positiva de 0,871 con la satisfaccion de los alumnos. La
calidad de los servicios que brinda el area de investigacion tiene una relacion positiva de

0,817 con la satisfaccion de los alumnos.
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Huaman (2014), en su investigacion titulada: “Calidad del servicio percibido y
satisfaccion del cliente de la EAP de Administracion de la Universidad Peruana Union, sede
Lima-2014 ", se plante6 como objetivo determinar el grado de correlacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de la EAP de Administracion de la Universidad Peruana
Unidn. Teniendo como muestra a 192 alumnos de la EAP. El tipo de investigacion fue basica
de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, transversal de tipo correlacional. El
analisis de los resultados demostro que los estudiantes perciben la calidad con altos
porcentajes, por tanto, satisfechos), con una correlacion de Pearson directa y significativa
(xcal 2 =58,294 > xtab 2 = 21,026; p < 0.05) entre la percepcion de la calidad de servicio y

a la satisfaccion.

Carcausto (2016), en su investigacion: “Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el Hotel Sakura de la ciudad de Juliaca 2016 ”, tuvo como objetivo establecer
la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Hotel Sakura, ubicado en
el distrito de Juliaca de la provincia de San Roman, regién de Puno, teniendo como muestra a
35 huéspedes. Es estudio fue cuantitativo, de disefio no experimental, transeccional, de tipo
descriptivo correlacional — causal. Se usaron, para medir la variable calidad de servicio, la
escala SERVQUAL vy la escala de Landa para medir la variable satisfaccion del cliente. Se
establecio la correlacion con el estadistico de Pearson. El estudio tuvo como resultado, que el
valor del coeficiente de correlacion que existe entre la variable calidad de servicio (elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad y empatia) y la variable
satisfaccion del cliente (confiabilidad, validez y lealtad) es de R= 0.772, indicando una
correlacion positiva. Se concluyé que existe una relacion positiva entre calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en el hotel mencionado.
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2.2. Marco historico

2.2.1. Origen del estudio de la calidad del servicio.

El estudio de la calidad se ha realizado a través de la historia, orientandose, en las ultimas
décadas, hacia el sector servicio. En sus origenes, la definicion de calidad se referia solo a los
bienes o productos con predominio de la tangibilidad, pero, la calidad en el servicio fue
convirtiéndose en un factor determinante para el crecimiento y desarrollo de las empresas. En
su devenir se identifican algunas etapas: en los afios 40 fue conceptualizada como la
adaptacion de un producto a su uso, mas tarde en los afios 60 se enfatizo el aseguramiento de
la calidad implantando grupos de estudios. En los afios 70 se decia que la calidad era
responsabilidad de todos y como un asunto de efectividad.

Imai (1989) sostiene que la calidad se de los bienes y servicios es el resultado de la calidad
de los procesos que se realizan en su produccion o elaboracion de dichos bienes o servicios,
en la década de los 90 la calidad es considerada como estrategia competitiva dando origen al
modelo de la calidad total TQM. La calidad es vista como un factor estratégico preventivo
que dara como resultado la satisfaccion al cliente por el producto o servicio adquirido.

Juran (1990), citado por Roncalli (2011) indica que la calidad es la adecuacion de un
producto a su uso. Evans (1999) citado por Jauregui (2015) coincide con lo mencionado
anteriormente y afiade el énfasis de la calidad en una o més areas dentro de la empresa y en la
funcionalidad de cada producto.

Juran (1990), citado por Cortez (2008) afirma que en los afios 60 se da un impulso al
concepto de aseguramiento de la calidad, argumentando que los procesos de produccion
requieren de servicios de soporte y de la coordinacion de esfuerzos de todas las areas de la
organizacion, es decir, buscar garantizar la calidad de los productos asegurando la calidad de
los procesos. Roncalli Silva (2011), afirma que el aseguramiento se da a través de las

acciones planificadas y bien, orientadas a garantizar la calidad del producto o servicio que se
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ofrece, mediante: costos, control, ingenieria de la fiabilidad y cero defectos. Confirma Mario
(2004) que ademas de mejorar el proceso se hace imprescindible la necesidad de asegurar el
mejoramiento implementado.

La calidad como responsabilidad de todos se le atribuye a Vargas Jauregui (2015), quien
asegura que para hacer un buen producto hay que hacer las cosas bien a la primera, de esta
manera las empresas necesitaban demostrar la eficiencia de sus sistemas de implementacion
de calidad. Ello fue posible gracias a los avances tecnologicos que favorecieron a la mejora
de los procesos, permitiendo el analisis inmediato y exacto de los productos (Urefia,1998). Ya
por estos afios fueron apareciendo los modelos como kaizen (mejora continua), como fruto de
la implementacion de la calidad en Japon.

La calidad como estrategia competitiva fue adoptada a partir de 1980, segun Roncalli
Silva (2011) & Vargas (2015) aseveran gue en esta etapa fue introducida la estrategia de
calidad total (TQM). Es decir, se considera a la calidad como busqueda de eficiencia,
considera las necesidades del consumidor y busca la participacion de todos los miembros de
la empresa y como resultado consigue la satisfaccion del cliente (Gutiérrez, 2004); (Cortez,
2008); (Arana, Camisén, Casadesus, & Martiarena, 2008).

2.2.2. Origen de satisfaccion del usuario.

El proceso evolutivo del concepto de satisfaccion pasa por tres momentos: asociado con
la evaluacion cognitiva derivado de la recompensa respecto a la inversion realizada,
relacionada a la maximizacion de la informacion y, posteriormente, considerado como una

sensacion de discrepancia de las expectativas después que se obtiene el producto.

De esta forma, Lancaster (1995), citado por Hernandez(2011), ubica la satisfaccion como
la apreciacion encaminada necesariamente a la evaluacion y esta empieza a tratarse desde
1960, asimismo, Howard & Sheth (1969), citado por Fornell (1995) agregan que en aquella

década, la satisfaccion era definida como el estado cognitivo derivado de la adecuacién o
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inadecuacion de la recompensa recibida respecto a la inversion realizada, que para Fornell es

un concepto propio de esa década.

Segun Hoffman y Beteson (2002), citado por Toniut (2013), gran parte de los trabajos
acerca de la satisfaccion se iniciaron en la década de los 70, en la que se publicaron mas de
500 estudios propias de esta materia de acuerdo a Hunt (1982), citado por Fornell, (1995). De
esta manera White (1978) citado por Hernandez (2011) resalta la importancia de la
satisfaccion, pues prioriza la maximizacion de la informacién, tomando mayor relevancia a

finales de dicha década.

Segun Oliver (1980), citado por Fornell (1995), la consecuencia o resultado final del
estado de compra es un estado psicologico donde la sensacion que rodea a la discrepancia de
las expectativas se une con los sentimientos acerca de la experiencia que se obtuvo después
de recibir el producto. A ello Wetbrock y Reilly citado por Esteban & Millan (2002) , agrega
que es una respuesta emocional causada por un proceso evaluativo-cognitivo que compara
las necesidades y deseos. En este sentido, Bachelet (1992), citado por Fornell (1995),
considera la comparacion o evaluacién como la reaccion emocional del consumidor en

respuesta a la experiencia con un producto o servicio.

2.3. Bases teoricas

2.3.1. Calidad de servicio.

2.3.1.1. Definicién de calidad de servicio.

En la literatura académica, la medicion de la calidad del servicio ha suscitado algunas
diferencias de criterio. La principal hace referencia a qué es lo que realmente se esta
midiendo. En general se encuentran tres tendencias de constructos que se usan para evaluar la

calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor.
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La presente investigacion se ha centrado basicamente en calidad de servicio y satisfaccion;
el valor es el concepto con mas bajo nivel de estudio hasta el momento. Grénroos (2001)
citado por Duque, 2005) reconoce que la linea que separa las evaluaciones de la calidad de
las otras tendencias de evaluacion de experiencias de servicio no estd muy bien definida.

La calidad de servicio posee tantas definiciones, como autores que han investigado sobre
esta variable. A continuacion, se presenta algunas aproximaciones conceptuales, través del

tiempo.
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Autor Afo Definicion Etapa

Shewhart 1831 La calidad seria como una medicién numérica, para hacer posible
ver sila calidad de un producto difiere de otro, entre dos periodos de
comparacion, y para determinar si las diferencias son mayores y son
producto del azar,

Feigenbaum 1951 Calidad no tiene el significado popular de “‘mejor” en un sentido
absoluto. Significa “lo mejor para clertas condiciones del cliente’, Estas
condiciones son: (a) el uso real y (b) el precio de venta del producto,

La calidad del producto no puede ser considerada aparte del costo del
producto.

Abbott 1955 | Calidad al igual que el precio debe ser considerada en un mercado
competitivo.

Feigenbaum 1961 La calidad del producto se puede definir come la combinacién de

las caracteristicas del producto de la ingenieria y la produccion que
determinan el grado en que el producto en uso satisfaga las espectativas
del cliente

Juran 1974 Introdujo una definicion ampliamente utilizada de la calidad, la aptitud
para el uso, que describid como el grade en que un producto sirve con
éxito a los propésitos del usuario

Taguchi 1979 La calidad es la pérdida que un producto causa a la sociedad después de
ser enviado, aparte de las pérdidas causadas por su funcién intrinseca
Es decir no cumple con el objetivo especificado.

rox+4Z00

Tuchman 1980 | Sostiene que la calidad significa la inversion de la mejor habilidad y el
esfuerzo posible para producir los mejores y mas admirables resultados
posibles.

Zeitham| 1988 La calidad puede ser definida en términos generales como la
superioridad o excelencia.
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Crosby 1988 La calidad es la conformidad con los requisitos, implica conocer y aplicar
cuatro criterios: cumplimiento de los requerimientos, la prevencion, un
estandar de cero defectos y la medicion de la misma seria el precio del
incumplimiento
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Deming 1689 | La calidad solo puede definirse en funcion del sujeto y reside en la
traduccién de las necesidades futuras del usuario a caracteristicas
evaluables, de forma que el producto se pueda disefiar y fabricar para
proporcionar satisfaccion por el precio que el sujeto tenga que pagar.

Pirsig 1892 Definir la calidad como excelencia significa que se entiende "por delante
de la definicidn... como una experiencia independiente directa de y antes
de abstracciones intelectuales’.
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Dale, Van 2007 Las diferentes definiciones de calidad se pueden reducir a cualquiera
der Wile, & que cumpla los requisitos y las especificaciones o satisfaga y deleite al
Iwaarden cliente
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NTC-5565 2007 | Grado en que un conjunto de caracteristicas (véase el numeral 3 5.1
NTC-ISC 9000) inherentes cumple con los requisitos (véase el numeral
3.1.2 de la norma NTC-ISO 9000), es decir, con las necesidades o
espectativas de los clientes (véase el numeral 3.1.2 de la norma NTC-ISO
9000).

NTCGP 2009 | Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
1000:2009 requisitos.

CALIDAD
HACIA LA
EXCELENCIA

Figura 1 - Definiciones de calidad relevantes. Fuente: Reevese y Bednar (1994), Crosby
(1988), Deming (1989), Zeithaml (1988) y Dale et al. (2007).

La calidad de servicio se define como la diferencia entre el servicio experimentado y el
esperado por los usuarios, también puede ser conceptualizado como la excelencia del servicio

brindado.
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Segun Alet (1994), citado por Droguett (2012), la calidad de servicio es la brecha de la
evaluacion que realizan los usuarios de lo que ellos esperaban recibir y lo que realmente han
recibido. De esta manera, Cerezo (1996) citador por Redhead (2015), indica que el resultado
sera la minimizacion de la distancia entre las expectativas del cliente y la percepcion
posterior a su uso, es por ello que Fornell (1995) clarifica dicha definicion diferenciandola de
la satisfaccion afirmando que debe entenderse la calidad del servicio como una percepcion
actual del cliente sobre el rendimiento del servicio mientras que la satisfaccion son resultados
de experiencias pasadas, presentes y futuras, anticipadas al juicio del cliente en virtud a
experiencias acumuladas.

Por otro lado, seguin Acosta & Pincay ( 2014) se puede conceptualizar la calidad de
servicio como la perfeccion con la que se debe servirse a los usuarios, entregando la mayor
eficiencia y eficacia en cada requerimiento ya que de ello dependera el funcionamiento de
una empresa y su rentabilidad. Zeithaml (1988) citado por Losada & Rodriguez (2007),
agrega que dicha perfeccién debe ser entendida como la superioridad o excelencia de dicho
proceso de servicio hacia un cliente.

Finalmente se acuerda que la calidad del servicio se puede definir como el resultado de la
expectativa previa de los usuarios que pueden ser influenciadas por diferentes factores, y la

percepcidn en cuanto al performance recibido en cuanto al servicio del area.
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2.3.2. Modelos de calidad de servicio.

2.3.2.1. Modelo Servqual.

Este modelo permite medir la calidad de servicio de modo pleno por medio de las
expectativas, este modelo surgio a través de muchas investigaciones a lo largo del tiempo ha
sido objeto de innovaciones, por los autores Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1988),
miembros de la Marketing Science Institute (MSI).

Al hacer su investigacion en servicios no publicos postularon dos premisas importantes: la
consideracion de que los servicios son intangibles y heterogéneos y la idea de que el consumo
y la produccion de los servicios son inseparables. Asimismo, este modelo ha sido planteado
para la medicion de sus resultados.

El objetivo fue es determinar cuando un usuario esta satisfecho y, ademas de medir la
satisfaccion del usuario debe orientar la mejora del servicio. También se pueden descubrir
fortalezas y debilidades generales de la empresa en cuanto a la calidad de servicio.

Segun Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1988), las diferencias entre la percepcion del
servicio recibido y la expectativa del consumidor es definido bajo cinco dimensiones y
plasmadas en 22 reactivos. Vergara, (2014), sefiala que entre las dimensiones se encuentran:
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles. La diferencia entre las
calificaciones de expectativa y percepcion constituye una medida de la calidad de servicio, de
ello la escala Servqual posee varios propo6sitos: determinar la puntuacion entre percepciones y
las expectativas, identificar los segmentos del cliente que difieren de manera considerable en
las evaluaciones, evaluar la calidad de servicio en base a sus cinco perspectivas.

Hernandez (2011) entiende la escala Servqual como el juicio de un cliente acerca de la
superioridad o excelencia total de una entidad. Relacion0 la calidad con la actitud y la

satisfaccion. Blanco (2009) afiade que la diferencia existente entre las expectativas del

34



usuario externo y la percepcion sobre el servicio recibido constituye una medida de calidad

occur

de servicio.
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Figura 2 Modelo Servqual (Hernandez, 2011)

2.3.2.2. Modelo Servperf.

Operate at
convenient hours

El modelo servperf fue una adaptacion de Cronin y Taylor (1992), es similar a la escala

Servqual porque también considera las expectativas, sin embargo, es la escala que da

prioridad a las percepciones (Duque, 2005).

Es justo mencionar que el modelo Servperf surge a raiz de las criticas realizadas por

diversos autores al modelo Servqual, basadas en la escasa evidencia de la valoracion de los

usuarios sobre del servicio (Torre & Véasquez, 2015).

Asimismo, se mencionan las siguientes ventajas que posee este modelo:
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- Requiere de menos tiempo para la administracion del cuestionario, ya que solo

mira una parte del proceso.

- Las medidas de valoracion predicen mejor la satisfaccion que las medidas de la

diferencia.
- La parte de interpretacion y el andlisis son mas faciles de llevar a cabo.
Tangibles
4.00
Emipaliny Reliatility
—— SERVQUAL
—— SERVPERF
Assurance Responsivensss

Figura 3. Modelo Servperf Cronin y Taylor (1992).

2.3.2.3. Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management).

Este modelo consiste en la realizacion de un autodiagndstico de la excelencia de la gestion
del criterio que lo forman, los cuales permitiran detectar los posibles fallos y los puntos
fuertes de la organizacién (Abad & Pincay, 2014). Ademas, sefiala que, si hubiese la
necesidad de conocer las falencias en una organizacion, el modelo EFQM es el mas eficiente
para detectarlas, ademas plantea las posibles soluciones y se pone en marcha los procesos de
mejora.

Castellon (2014) sefiala que el criterio esta enfocado a los resultados de los clientes que los
define como: “Qué logros esta alcanzando la organizacion con relacion a sus clientes
externos”, es decir se enfoca en a los resultados que posee la organizacion frente a los

usuarios externos, al ambiente externo y frente a la sociedad a nivel internacional, nacional y
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local. Todas estas evaluaciones permiten plantearse aspectos que se deben revisar de manera
especial para el establecimiento de nuevos planes de mejora para la organizacion.

Es por el ello, que el conocimiento de las percepciones y de las actitudes del ciudadano
aumentaran las oportunidades para tomar mejores decisiones.

El modelo EFQM aporta los siguientes beneficios:

- Identifica puntos fuertes y oportunidades de mejora dentro de un grupo de trabajo.

- Instaura un nivel de excelencia en gestionen cada aspecto que se evalua.

- Instaura prioridades sobre las que debemos por atencion y actuar.
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2.3.2.4. Modelo europeo de excelencia FQM.

—

H -

—_—_

Figura 4 Modelo European Foundation for Quality Management (EFQM)

2.3.2.5. Modelo cero defectos.

El modelo cero defectos fue implementado por Philip Crosby el afio de 1979. Ese afio el
también empresario pablico el libre denominado (Quality is free) La calidad no cuesta nada.
El propuso un concepto objetivo que es resumido y recordado en las siguientes frases: Cero
defectos y hacerlo bien a la primera. (Baca et al., 2014).

Si se considera que se debe implementar un programa de cero defectos, basado en la
filosofia de Philip Crosby, entonces se debe enfocar en aquellos usuarios que se encuentran
insatisfechos con el servicio y analizar qué variables tiene relacion con ese desacuerdo. En
este sentido Baca et al., (2014) sostienen que la calidad significa el cumplimiento con los

requisitos y no elegancia, siempre es mas rentables hacer las cosas bien desde la primera vez,
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la inica medida de desempefio es el costo de la calidad y, por ultimo, estima que el Unico
estandar de desempefio es cero defectos.

La importancia de identificar defectos en el servicio coincide con los expresado por
Redhead (2015) al describir el principio de la calidad de servicio como la excelencia que

significa cero defectos, exigiendo disciplina y un esfuerzo constante.

Compromisode  Equipo para el mejoramiento Costode  Crear conciencia Accion Planeacion de
la direccién de la calidod Medicion calidad sobre calidad correctiva  cero defeclos
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Figura 5 Propuesta de calidad (Philip Crosby, 1979)

2.3.3. Dimensiones de calidad de servicio.

2.3.3.1. Elementos tangibles.

Es definido como una representacion de las caracteristicas fisicas y como una evaluacion
de los usuarios que comparan las expectativas con el desempefio esperado.

De esta manera, Gabriel (2003) menciona gue los elementos tangibles representan las
caracteristicas fisicas y la apariencia del espacio, es decir las instalaciones, equipos, personal
y demas elementos entran en contacto con los usuarios y es en esa sinapsis que representa la
imagen de la organizacion. Es por ello que el usuario evalla la organizacion desde el aspecto
fisico, y parte de estos indicadores de evaluacion son la limpieza, el orden, la apariencia

externa y los equipos que usan, es decir los usuarios comparan las expectativas con el
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desempefio que muestra en relacion a la capacidad que esta tiene para administrar sus
tangibles Blanco (2009).

Se puede resaltar que los elementos tangibles son frecuentemente usados por las
organizaciones de servicio en las cuales el cliente visita el establecimiento para poder
recibirlo. Droguett, (2012).

2.3.3.2. Capacidad de respuesta.

Es identificada como la inmediata disposicion a brindar un servicio personalizado a los
usuarios. Esta capacidad es caracterizada por la atencion y la prisa al responder las peticiones,
preguntas, quejas, y problemas del usuario.

Este elemento es entendido de acuerdo a la cantidad de tiempo que se tiene que esperar
por la asistencia, respuestas a sus preguntas o atencion a los servicios (Droguett, 2012),
igualmente Cruz (2016) agrega que la capacidad de respuesta tiene que ver con el deseo de
ayudar a satisfacer las necesidades de los usuarios de manera inmediata, es decir brindar el
servicio de forma agil y precisa. EI mejor servicio es posible, brindarlo teniendo buena
disposicién para colaborar con los usuarios, proporcionandoles un servicio expedito que
satisfaga sus expectativas (Palacios, 2014).

2.3.3.3. Confiabilidad.

Se conceptualizada como la capacidad de entregar el servicio prometido de forma segura 'y
precisa a los usuarios, de tal manera que sea eficiente cumpliendo las promesas que el
personal hace. De esta manera, Vergara, (2014) agrega que la confiablidad es la capacidad
para ejecutar el servicio prometido en forma digna de confianza y siendo precisos al atender a
los usuarios. Ello es corroborado por Veloz & Vasco, (2016) quien asegura que es la

capacidad para brindar el servicio prometido en forma precisa y digna de confianza.
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2.3.3.4. Seguridad.

Se define como la habilidad de transferir confianza y muestra la cortesia que percibe el
usuario. También es conocida como la habilidad de prestar el servicio adecuadamente, basada
en las habilidades necesarias y como el discernimiento del servicio prestado siendo cortés en
todo momento.

Segun Guadalupe et al, (2010), la seguridad se refiere a la habilidad de prestar el servicio
adecuadamente, cumpliendo las promesas y brindando una buena voluntad para ser Gtil y
rapido al otorgar el servicio. A ello Gadotti & Franca, (2009), menciona que la seguridad esta
basada en las habilidades necesarias que una organizacion posee para brindar el servicio
requerido, de esta manera se trasfiere fiabilidad a los usuarios. Cruz (2016) menciona que la
seguridad es el discernimiento del servicio prestado, incluyendo la caballerosidad con la que
traten los empleados y su habilidad para transmitir confianza al usuario.

2.3.3.5. Empatia.

Es definida como la atencion personalizada que la institucion brinda a los usuarios, la
esencia se da en que el usuario se sienta a gusto, conforme y especial.

Es percibida como el cuidado y la atencion individualizada, la identificacion mental y
afectiva, pues requiere de un tratamiento sensible que responda las necesidades y que sea una
conexion solida entre dos personas.

Tal como lo afirma Vergara (2014), que la empatia es el cuidado y la atencion
individualizada dada a los usuarios. Hernandez et al., (2010) refieren que el cliente espera
atencion individual y afectuosa por parte del personal, pues la empatia es la identificacion
mental y afectiva de un sujeto con el estado de animo de otro. Pues si de ser personalizado se
trata, Padron (2005) agrega que también debe ser un tratamiento sensible, que responda a las

necesidades de los usuarios y perciban que el personal siente lo que el usuario siente.
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Cruz (2016) también menciona que la empatia es una conexion solidad entre dos personas,
y es necesario entender el mensaje de la otra persona, es decir, es una habilidad de inferir los
pensamientos y deseos de tu projimo.

2.3.4. Satisfaccion del cliente.

2.3.4.1. Definicion de satisfaccion del usuario.

La satisfaccion del usuario ha tenido diversos conceptos, como resultado de complacer
deseos, necesidades y las expectativas que el cliente tiene hacia el producto o servicio
brindado, también ha sido definido como un elemento de la competitividad empresarial
interna. En a consecuencia es constituida como un indicador que mide las expectativas y la

performance, finalmente es asociada a la percepcion del usuario.

La satisfaccion es un elemento indispensable para la empresa y, segun Hernandez (2011),
es el resultado de complacer un deseo y, en consecuencia se entiende como la accién de
satisfacer una necesidad o un deseo. Asi también, Alcafiiz & Sim6 (2004) sustentan que la
satisfaccion es la necesidad de mejorar el estado afectivo del usuario durante el encuentro en
el servicio; asi Retolaza & Grandes, (2003) citado por Arjona & Cebrian (2011) refieren que
la satisfaccion es definida como el resultado de la diferencia entre lo que esperaba que
ocurriera (expectativa) y lo que el sujeto dice o siente haber obtenido, de ahi que es
imprescindible dejar de relacionar la satisfaccion con la capacidad de satisfacer las
expectativas. Fornell (1995) afirma que la satisfaccion se define como un deseo del usuario,

sus necesidades y expectativas.

La satisfaccion también es definida como un elemento de la competitividad empresarial
interna que disponen las empresas para medir su performance (Toniut, 2013), es por eso que
se convierte en uno de los recursos mas importantes que dispone la empresa para mantener el

éxito en un entorno competitivo (Moliner & Velazquez, 2004); para una organizacion es
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fundamental la satisfaccion de sus usuarios porque gracias a ello existira mayor notoriedad en
comparacion a sus competidores. Varela (1992) agrega que la satisfaccion es la meta a donde
toda organizacion desea y anhela llegar, debido a que es el elemento clave para la
prosecucion, desarrollo y mantenimiento de las buenas relaciones comerciales y que siempre
contribuye a mejorar el bienestar individual de los consumidores. Maté, Fernandez, &
Campos, (2001) realizaron un estudio que evalud y corrigié los servicios que no se adeclan a

las necesidades del cliente para brindarle satisfaccion del servicio.

Por otro lado, la satisfaccion se constituye como herramienta de diagnostico o indicador de
medicion que permite evaluar las expectativas y mide la performance (Toniut, 2013).
Ademas, es imprescindible para realizar un correcto monitoreo del desempefio competitivo
siendo el principal objeto de estudio el cliente, es decir que el factor a considerar sera el

performance del cliente.

Diversos autores definen la satisfaccién como una evaluacion general centrada en el
resultado del producto, a través del valor percibido en contraste con las expectativas previas a
la compra (Fornel, 1992). Asi mismo, segun Palacio, Martin, & Monroy (2008), la
satisfaccion del usuario es percibida desde un punto de vista global y acumulativo, donde el
consumidor evalla su experiencia con el producto y/o servicio en el proceso de
relacionamiento con la empresa. Palacio, Martin, & Monroy (2008), también refiere que la
satisfaccion como una evaluacion general centrada en el resultado del producto se pone en

contraste entre el valor percibido y las expectativas previas a la compra (Fornel, 1992).
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2.3.5. Modelos de satisfaccion del cliente.

2.3.5.1. Modelo KANO.

El modelo Kano, de acuerdo a Gelvez (2010), ayuda a obtener un profundo conocimiento
de la satisfaccion del cliente, asi mismo resalta que este modelo no limita su aplicacién
solamente a productos, ya que tiene alcance a servicios, procesos de negocio e incluso a
software. Bassa (2011) menciona que el objetivo principal del Modelo Kano es ayudar a los
equipos a clasificar e integrar las necesidades y atributos valorados por los clientes dentro de
los productos y servicios que se desarrollan; conforme a dicha afirmacion se identifican dos
palabras claves que son la de clasificar e integrar; que segun Ledn (2006) permite clasificar
los requerimientos (necesidades) y posteriormente también su caracterizacion en el disefio
industrial, de acuerdo. Para Delgado (2007) no se trata solo de clasificar e integrar, sino
también a priorizar los requerimientos o atributos del producto en base a la satisfaccion que
brindan al cliente, ya que segn Herrera Dorado (2014), no todas las caracteristicas de un

producto o servicio producen el mismo grado de satisfaccion al usuario.

De acuerdo con Pascual (2009), el método Kano mide la relacion entre la funcionalidad
de los productos y la satisfaccion que dicha funcionalidad brinda a los usuarios, asimismo
detalla que dicha funcionalidad es una medida del grado en que un producto logra cumplir
con sus propositos. Por otro lado, Ledn (2006), afiade que para cada requerimiento del
usuario, la relacion entre funcionalidad y satisfaccion permite discriminar y/o clasificar
dichos requerimientos; de esta manera hay tres tipos de atributos, en funcién de la relacion
entre funcionalidad y satisfaccion: requerimientos basicos, requerimientos unidimensionales
y requerimientos atractivos. Sin embargo, diversos autores los denominan como

caracteristicas, factores, requisitos y necesidades.
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Figura 6. Modelo Kano Gélvez (2010)

2.3.5.2. Modelo de analisis importancia desempefio IPA.

El presente modelo fue creado en la década de los 60, con la finalidad de indentificar las
fortalezas y debilidades a través de dos factores que poseen los usuarios a la hora de elegir
entre varias opciones de servicio: los cuales son, la importancia de los atributos y la
evaluacion de la oferta (Gelvez, 2010). Por ello, el IPA es un modelo que permite desarrollar
un analisis respecto a la satisfaccion y la importancia que algunos aspectos del servicio tienen
para los clientes. El analisis de la importancia-desempefio es un método de evaluacion,
considerada una herramienta basica para brindar una idea sobre como varia la satisfaccion del
usuario segun la importancia que le asignan a uno u otro aspecto sobre el servicio que
brindan.

Bionel, (2013) sefiala la importancia de los factores que los usuarios consideran
importante, y que por medio de la delimitacion de cuadrantes, los atributos evaluados se
situan en regiones de alta importancia (I+) Y baja satisfaccion (S-), baja importancia (I-) y
baja satisfaccion (S-), alta importancia (I+) y alta satisfaccion (S+) y baja importancia (I-) y
alta satisfaccion (S+). Segun esta clasificacion es posible analizar que acciones son

prioritarias y que es necesario poder estudiarlas para asi poder mejorar.

45



S,
<
I 4 S l + S i
Puntos débiles: accion inmediata y de Puntos fuertes: mantener el buen
© mejoraras trabajo
2
©
<
g
E A IS
IS o
- ey Puntos fuertes menores: posible derro-
Puntos débiles menores: baja prioridad.
- che de recursos.
‘T
a9

Baja Satisfaccion Alta

Figura 7. Modelo de Analisis Importancia Desempefio Bionel, (2013)

2.3.5.3. Modelo Musa.

El modelo Musa (Multicriteria Satisfaction Analysis) fue creado por Evangelos
Grigoroudis y Yannis Siskos en el afio 2003 en Grecia. Es un modelo que mide y analiza la
satisfaccion del usuario frente a cualquier servicio prestado.También considera la evaluacion
de la satisfaccion del usuario desde el andlisis de desglose de prefrencias. Y sigue un
principio basico que es de andlisis de regresion ordinal, y los usa los datos de la encuesta de
satisfaccion. (Gelvez, 2010), citado por Grigoroudis, 2003).

Este es un modelo que asume la satisfaccion global del usuario, representando de manera
eficiente las caracteristicas plena de los servicios.

El objetivo que tiene este modelo es el de agragar juicios individuales en una funcién de
valor colectivo, asumiendo que la satisfaccion global del usuario depende de un conjunto de
criterios o variables que representan n dimensiones. Asimismo, Carrero & Amayo (2012)
aseveran que el modelo de satisfaccion multicriterio permite medir y analizar la satisfaccion
del usuario, considerando la naturaleza cualitativa de las preferencias de los usuarios respecto
al servicio.

Y el proceso del mismo esta compuesto por cuatro fases:

1. Problema de programacion lineal: “minimizar las suma de errores”.

46



2. Analisis de estabilidad o andlisis de post optimalidad.
3. Estimacion de pesos y funciones de satisfaccion.
4. indices y diagramas.

Las aplicaciones del presente método pueden ser aplicados en cualquier institucion, pues
beneficiara a la gerencia obtener informacion precisa sobre los aspectos que deben mejorar.

2.3.5.4. Modelo Cognitivo-Afectivo de la satisfaccion del usuario.

Este modelo se centra en las emociones y como estan relacionadas con la satisfaccion del
ususario, en este sentido la integracion de variables de indole cognitivo y afectivo permite
establecer una estuctura conceptual, es decir la disconfirmacion y emociones legan ser
factores de indole predictvo. Salvador & Moliner, (2008).

Asimismo, Alcafiz & Simo (2004) sefialan que en estos Ultimos tiempos se ha venido
constatando la necesidad de comprender la satisfaccion desde un enfoque mas afectivo,
conjuntamente con influencias cognitivas. En suma, Alcafiiz & Simo (2004), citado por a
Oliveer, (1997); Westbrook & Oliver (1991) refieren que el enfoque cognitivo de la
satisfaccion del usuario se basa en el paradigma de la disconfirmacion. Y ello esta compuesto
por:

1. Efectos de la disconfirmacion: Superar las expectativas que el usuario esperaba
2. Efectos de las emociones: Plantean el agrado y activacion de la satisfaccion.
3. Efectos de la satisfaccién: Comportamiento de queja, intencion de recambio y

comunicacion boca-oido.
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Figura 8. Modelo cognitivo—afectivo (Alcafiiz & Simo, 2004)

2.3.5.5. Modelo Net Promoter Score (NPS).

El modelo NPS fue propuesto por Reichheld, (2003), con base a una serie de
investigaciones. Es un enfoque del servicio al usuario que tiene como objetivo encontrar
quienes son los clientes promotores, es decir los que promueven el servicio y los que estan
dispuesto a hacer publicidad del servicio gratuitamente. Los clientes pasivos, es decir,
usuarios a nivel intermedio son los que aun no se han terminado de convencer respecto al
servicio y, por ultimo, los usuarios detractores, estos usuarios definitivamente estan
dispuestos a promover una mala publicidad de la institucién (Castro, 2008).

Recientemente, un estudio demostrd que los comentarios de amigos y familiares influyen
mucho mas gue la comunicacién de la organizacion en las decisiones de compra de los
usuarios externos, segun Castro, (2008), citado por Deshmuk et al, (2006).

La Unica pregunta que solicita mencionar es en qué probabilidad recomendaria el servicio
a un familiar o amigo, en una escala del 0 al 10.

- Usuarios que respondan 9 0 10 son promotores
- Usuarios que respondan 8 o 7 son usuarios pasivos.

- Usuarios que respondan entre 1 y 6 son detractores.
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2.3.6. Dimensiones de la satisfaccion del cliente.

2.3.6.1. Detractores.

Guevara (2015), indica que la calificacion ubicada en el rango de la numeracion entre 0 y
6 es denominado como detractores, es decir son las personas que consideran que el servicio
brindado no ha logrado satisfacer sus expectativas o estan descontentos con algin aspecto de
la organizacion, servicio o marca. Quiza se manifestd algin desacuerdo o malentendido que
no pudo ser resuelto en su momento, sin embargo, no deja de ser responsabilidad de la
institucién velar por brindar el mejor servicio posible con tal de satisfacer a los usuarios
mediante los servicios educativos.

Son los usuarios quienes pueden llegar a desacreditar a la institucion, pues sus quejas,
inquietudes o solicitudes no han sido atendidas o no se le ha brindado una respuesta que haya
satisfecho sus expectativas. Ademas, son de estas personas que se puede obtener mayor
informacidn para realizar mejoras en el servicio y, asi pueda mejorar el servicio educativo.
De esta manera Bargallo, (2011) dice que los denominados detractores son usuarios
insatisfechos que poseen una mala relacion con la empresa, estan incomodos, molestos y
estan propensos, no solo de cambiarse de empresa, sino de hacer una posible venganza. En
consecuencia, surgen actitudes como hablar mal del servicio recibido a otras personas lo cual
es mas facil hacer.

2.3.6.2. Pasivos.

Los participantes de la muestra quienes otorgaron una puntuacion en el rango dentro de 7
y 8 son determinados como pasivos, estas personas no estan incluidas en la formula para el
calculo Net Promoter Score (NPS), pues son consideradas como neutros o indecisos, sin
embargo, de manera cualitativa son posibles prospecto para poder convertirlos en

promotores.

49



De esta manera, Castro (2008) menciona que los usuarios nombrados como pasivos son
usuarios cuyas experiencias con la compafiia han sido meramente satisfactorias y se muestran
indiferentes a recomendarla. Guafiuna, (2017) agrega que los usuarios pasivos, es decir los
usuarios que registraron su puntuacion de entre 7 y 8, indican que es poco probable que
recomienden activamente el servicio a otras personas. Mora, (2016) menciona son quienes no
se sienten identificados con la compariia, pueden ser usuarios esporadicos 0 migratorios
quienes no hablan ni bien ni mal de la empresa.

2.3.6.3. Promotores.

Los usuarios del servicio que manifestaron su puntuacién de entre 9 y 10 son denominados
como promotores, ellos son personas que se encuentran completamente satisfechos con el
servicio brindado, y son los que proporcionan el mayor beneficio para la institucion, son
capaces de promover y recomendar la compafiia con otras personas.

Los promotores son personas capaces de recomendar el servicio y ello es de vital
importancia ya que segun Kotler & Keller, (2006), adquirir nuevos usuarios cuesta cinco
veces mas que satisfacer y retener a los clientes ya existentes. Es por ello la importancia de
mantener a los usuarios del servicio en un nivel de promotores ya que ellos se convertiran en
un activo de valor para la institucion.

Tal como lo afirma Reichheld, (2003), las empresas recomendadas con mayor entusiasmo
por sus clientes como eBay, Amazon y USAA, registran calificaciones de promotores netos
de 75% y méas de 80%. Llegar a ese porcentaje deberia ser la meta para las empresas que
buscan una lealtad de sus usuarios a toda escala.

De esta manera, Bargallo (2011), menciona que los usuarios promotores del servicio son
por lo general usuarios muy satisfechos con el servicio y poseen una excelente relacion con la

empresa, no son solo leales sino que estan gustosos y deseosos de seguir siendo usuarios,
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ademas de ello, alientan a sus amigos, familiares y colegas del trabajo a seguir el camino que
este usuario siguio.

2.3.7. Estudiantes extranjeros.

Autores que estudian el universo académico con estudiantes extranjeros identificaron
situaciones especificas que hacen que la experiencia de estos estudiantes sea marcada por
diferentes expectativas.

Al estudiar en otro pais, pasan por un periodo de adaptacion que varia de acuerdo con las
diferentes culturas (Ajzen, 1985), lo que provoca unas necesidades particulares que deben ser
atendidas. Estas pueden variar desde aspectos elementales, tales como el conocer el entorno
de la residencia donde se hospedaran y los lugares para obtener articulos de primera
necesidad, hasta aspectos mas complejos, como el aprender otro idioma y saber como
interactuar en la universidad y en la comunidad externa.

Cuando una persona de una cultura se traslada a otra que es diferente, experimenta un
choque cultural y puede confrontar dificultades para satisfacer las necesidades basicas, lo
cual puede incluso tener un impacto en su bienestar psicologico (Cemalcilar, 2008).

Las necesidades usuales que tiene se exacerban al confrontar un entorno fisico diferente
que obliga a realizar cambios en el estilo de vida y a manejar un nuevo sistema de valores,
creencias, costumbres y normas sociales (Afflick, 2009, citado por Villafafie-Santiago,
Irizarry-Robles, & Vazquez-Ramos, 2011).

Fernandez (1990), propone un pilar fundamental para responder a las diferencias que
presenta el alumnado dentro de las aulas: “...que la escuela reconozca, admita y atienda a la
diversidad individual y por otro, elimine, limite o al menos no contribuya desde la escuela a
reforzar las grandes diferencias sociales. La cuestion es como y donde encontrar el punto de
equilibrio entre la flexibilidad ante lo diverso y la correccion o no reforzamiento de las

desigualdades o lo que es lo mismo entre libertad e igualdad”.

51



Villaverde (2013), cuando apunta de que la “existencia de soluciones magicas que
eliminen los posibles problemas es pura utopia, pero una cosa si sabemos, que teniendo en
cuenta una serie de actuaciones y principios educativos estaremos cada vez mas cerca de
responder a las necesidades de los individuos. La educacion en contextos multiculturales es
una realidad, y debemos de adecuar nuestras actuaciones. La utopia nos tiene que servir para
seguir caminando en la direccion de la inclusion educativa”.

Es necesario considerar que los estudiantes y las estudiantes internacionales y de
intercambio pueden ser recipientes de prejuicios, percibir que se les discrimina (Charles-
Tossaint y Crowson, 2010; Nilsson, Butler, Shouse y Joshi, 2008; Poyrazli y Grahame, 2007;
Wadsworth, Hecht y Jung, 2008), sentir falta de apoyo social (Stmer, Poyrazli y Grahame,
2008), altos niveles de aislamiento (Erichsen y Bollinger, 2011) y estrés por estar lejos de su
familia (Véfors, Chin y DeMarinis, 2008), y por el proceso de aculturacion (Nilsson et al.,
2008; Ying y Han, 2006) todos los anteriores autores citados por Mora, (2016).

Muchos y muchas estudiantes internacionales y de intercambio confrontan dificultades
que requeririan la intervencion de un profesional de ayuda. Sin embargo, la mayoria no la
solicita (Mori, Ogawa, Kawahara, Yanagi, & Yura, 2000). En ocasiones esto sucede debido a
gue no conocen sobre los servicios disponibles (Hyun, Quinn, Madon, & Lustig, 2007); no
obstante, estudios han reportado mucha resistencia para hablar sobre sus problemas y recibir
servicios de consejeria (Bradley, 2000), en ocasiones por el estigma que algunas culturas
adjudican a la necesidad de ayuda terapéutica (Masuda et al., 2009; Zhang y Dixon, 2003).
Este panorama es preocupante toda vez que, al afectarse su bienestar, también se impacta su
desempefio academico (Hyun et al., 2007), por tanto, resulta fundamental que las
universidades se les acerquen y atiendan sus necesidades para asistir su proceso de ajuste,
disminuir el impacto en su salud y su desempefio académico, y facilitar que puedan aspirar a

la autorrealizacion al alcanzar sus metas académicas.
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Considerando todos estos puntos, queremos investigar cuales son los niveles de
satisfaccion del estudiante extranjero de la Universidad Peruana Union.

Satisfaccion del cliente:

Los autores (Kotler & Keller, 2006) definen la satisfaccion de cliente como:

“Una sensacion de placer o de decepcidn que resulta de comparar la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los
resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados
estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las
expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado” (p.144)

Siguiendo el mismo orden de ideas, Grande (2000), sefiala que “la satisfaccion de un
consumidor es el resultado de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con las
expectativas que tenia de recibirlos”. Si este concepto se expresara de forma matematica se
tendria lo siguiente: satisfaccion = percepciones - expectativas

La satisfaccion es una actitud del cliente hacia el proveedor del servicio (Siddiqi, 2011)

De acuerdo con Kotler la satisfaccion presenta tres estados y estos estan en funcién de los
resultados de las expectativas que tiene el consumidor frente a la percepcién de los beneficios
recibidos por el producto/servicio adquirido.

Kotler & Keller (2012), dicen: “El valor supone la estimacion por parte del consumidor de
la capacidad de los productos para satisfacer sus necesidades.”

Si el valor esperado (VE) ha sido menor o igual que el valor recibido (VR) el consumidor
se sentira satisfecho, mientras que si VE > VR, aparecera la insatisfaccion (Kotler & Keller,
2012).

La satisfaccion, definida como un sentimiento posterior a la compra, consecuencia del
juicio evaluativo que el consumidor hace sobre el resultado del producto/servicio (Rothschild,

1987).
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La satisfaccion juega un papel fundamental, pero no decisivo, es decir, es posible que
consumidores satisfechos con un producto compren otra marca y que consumidores
insatisfechos continden siendo fieles (Carvajal, 2010).

Es decir, la satisfaccion que pueda expresar el cliente puede no significar necesariamente
que, por ejemplo, la calidad del servicio sea buena, sino que las expectativas son bajas. Por
tanto, los operadores no deben suponer que los servicios prestados son adecuados unicamente
porque los estudiantes no se quejan. También podria favorecer este comportamiento la
existencia de barreras de salida a la relacién entre un proveedor y un cliente de caracter legal,
econdmico, tecnoldgico, geogréafico, de tiempo, de informacidn o psicoldgicas que impedirian

al cliente romper facilmente el vinculo de union existente (Liljander & Strandvik, 1995).
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Capitulo 111
Disefio metodoldgico
3.1. Tipo de investigacion

De acuerdo al objetivo de la investigacion, corresponde al tipo basico. Las derivaciones de
estas pesquisas son conocimientos que recrean, amplian o incrementan los conocimientos
sobre las variables de investigacion. En primer lugar, se determinara la calidad del servicio
educativo que brinda la Universidad Peruana Union, segun la percepcion de los estudiantes
internacionales, en segundo lugar, el nivel de satisfaccion de los estudiantes internacionales
con relacién del servicio educativo recibido. Luego se acopiaran los datos por separado y se
establecera el grado de relacion existente, entre las dos variables.

En cuanto respecta al criterio “estrategia de investigacién”, corresponde a las
investigaciones no experimentales, la cual sefiala que una investigacion no experimental
recoge los datos sin modificar las condiciones de estudio ni manipular alguna de las variables
de estudio. Este es el caso de la presente investigacion en la que no se manipulara ninguna

variable.

3.2. Disefio de la investigacion
El tipo de disefio que se considera es el modelo correlacional multiple, cuyo esquema es el

siguiente:
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Calidad Satisfaccion

SERVQUAL > NPS e —
——»| Elementos tangibles | Detractores <
»| Capacidad de respuesta /.//
_  » Pasivo < —
[~
Fiabilidad e N
~M Promotores <4—

—>
——p»| Seguridad
—>

Empatia

Segun Hernandez et al. (2010), el disefio correlacional describe la o relacion entre dos o
mas variables, en un momento determinado y, luego, establece su grado de correlacion.
3.3. Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacion.

La poblacién de investigacion esta constituida por 167 estudiantes internacionales,
distribuidos en las diferentes escuelas académicas profesionales que brinda la UPeU en su

sede principal de Lima.

3.3.2. Muestra.
Para la determinacion de la muestra se realizé un muestreo no probabilistico polietapico y
estratificado, aplicando la siguiente férmula de tamafio de muestra para poblaciones finitas. Y

la distribucién de la muestra se observa en la Tabla 1.

B NxZZ,xpxq
~ (N—-1Dxer+ Z2xpxq

n
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B 167 x 1.96%x 0.5 x 0.5
~ (166) x 0.052 + 1.962 x 0.5 x 0.5

n
n = 117
El tamafio de muestra es de 117 estudiantes. Con una confiabilidad del 95% (Z = 1.96), un

error de muestreo del 5% (e =0.05) y una heterogeneidad del 50% (p = 0.5y q = 0.5).

Tabla 1
Muestra de estudiantes internacionales de la UPeU Lima, 2017

Sede Facultad EAP Poblacion  Muestra
Facultad de Ciencias Administracion 4 3
Empresariales Contabilidad 2 1
Sistemas 1 1
Facultad de Ingenieria y Ambiental 8 6
Arquitectura Alimentos 4 3
Arquit. y Civil 15 10
Sede Lima Facultad de Ciencias de la En_fermerla 1 8
Salud Psicologia 15 10
Medicina 68 47
Facultad de Ciencias ., 12
- Educacion 17
Humanas y Educacion
Facultad de Teologia Teologia 22 15
Total 167 117

Fuente: Nomina de matriculados en el afio acadéemico 2016
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para recoger los datos, se utilizé la técnica de la encuesta. En el caso de la presente
investigacion, se aplico la encuesta para recoger los datos referidos a la calidad del servicio
que brinda la Universidad Peruana Unidn, y el nivel de satisfaccion de los estudiantes
internacionales que cursan estudios profesionales en esta Universidad.

Con este propdsito se utilizd un cuestionario para cada variable. Respecto de la primera
variable (calidad del servicio) se aplicé el instrumento SERVQUAL adaptado a la
investigacion con 22 reactivos y 5 dimensiones (Ver Anexo 1), siendo cada item
correspondiente a cada indicador previsto. Para la segunda variable (nivel de satisfaccién), se

adopto el instrumento NPS con 1 reactivo y tres dimensiones (Ver Anexo 2). Se obtuvo un
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coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.96, el cual indica que este instrumento es fiable para

poblaciones similares.

3.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Para el analisis descriptivo se utilizo el analisis de estadistica descriptiva, cuantitativa y
tablas de frecuencia y porcentaje, para el analisis de correlacion se uso el coeficiente R de
Pearson para hallar las relaciones que se presentan en las hipotesis.

Para el procesamiento de la informacion y el analisis comparativo se utilizo el paquete

estadistico SPSS version 22.

58



Capitulo IV
Resultados y discusion

4.1. Resultados descriptivos

Este acapite contiene la presentacion de datos clasificados y organizados con sus
respectivas tablas y figuras para su analisis, posterior interpretacion y discusion tomando en
cuenta los objetivos e hipdtesis de investigacion. Esta estructurada por cuatro componentes:
los resultados de la variable de calidad de servicio, los resultados de variable satisfaccion, el
grado de correlacion entre las dimensiones de la variable calidad de servicio (elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) con la variable satisfaccion
del estudiante extranjero. Esto corresponde a los objetivos planteados en el problema de la
investigacion.

4.1.1. Perfil del estudiante extranjero.

El estado civil del estudiante extranjero fue analizado a través de la técnica de la encuesta
y su reactivo estuvo conformado por cuatro items: soltero, casado, viudo y divorciado.

La Tabla 2, que describe el estado civil, muestra que el 94% son solteros y el 6 % son
casados, totalizando el 100% de la muestra. Luego de calificarse la pregunta seguin su

ponderacion se determing los siguientes resultados:

Tabla 2
Estado civil
Resultados Frecuencia Porcentaje
Soltero(a) 110 94,0%
Estado Civil Casado(a) 7 6,0%
Total 117 100,0%

59



La situacion de residencia del estudiante extranjero fue analizado a través de la técnica de
la encuesta y su reactivo estuvo conformado por dos items (si y no) como respuesta a la
pregunta: ;Vive en una de las residencias de la UPeU?

La Tabla 3 que describe el lugar de residencia, muestra que el 40,2% viven en las
residencias de la universidad y el 59,8 % viven afuera del campus universitario. Luego de

calificarse la pregunta segun su ponderacion se determing los siguientes puntajes:

Tabla 3
Residencia dentro del campus de la UPeU
Resultados Frecuencia Porcentaje
1 0,
¢Vive en una de las residencias de la N 47 40,2%
No 70 59,8%
UPeU?
Total 117 100,0%

La edad de los estudiantes extranjeros fue analizado a través de la técnica de la encuesta y
su reactivo estuvo conformado por tres diferentes rangos para respuesta a la pregunta: edad.

La Tabla 4 que describe la edad de 117 estudiantes extranjeros, muestra que el 87,2% tiene
entre 16 y 25 afios, el 11.1% tienen entre 26 y 35 afios y el 1,7% entre 36 y 48 afios. Se
destaca que la mayor frecuencia (102) de los estudiantes extranjeros tiene la edad entre 16 y

25 afios. Luego de calificarse la pregunta segun su ponderacion se determiné los siguientes

puntajes:

Tabla 4

Edad del encuestado

Resultados Frecuencia Porcentaje
16-25 102 87,2%
26-35 13 11,1%
Edad 36-48 2 1,7%

Total 117 100,0%
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La carrera profesional de los estudiantes extranjeros fue analizado a traves de la técnica de
la encuesta y su reactivo estuvo conformado por Administracion y Negocios Internacionales,
Arquitectura, Ciencias de la Comunicacion, Contabilidad y Gestion Tributaria, Educacion,
Enfermeria, Ingenieria de Industrias Alimentarias, Ingenieria Ambiental, Ingenieria. Civil,
Medicina, Nutricion humana, Psicologia y Teologia como respuesta a la pregunta: carrera
profesional

La Tabla 5 que describe la carrera profesional, muestra que el 45,3% de los estudiantes
extranjeros estudian la carrera de medicina, siendo actualmente la carrera de la UPeU con
mas demandada por estudiantes extranjeros, seguida por la carrera de Teologia con 10,3% de
estudiantes extranjeros y ciencias de la comunicacion con 8.5% de los estudiantes
extranjeros. Las demas carreras tienen menor representatividad en los resultados.

Luego de calificarse la pregunta segun su ponderacion se determind los siguientes

puntajes:

Tabla 5
Carrera Profesional

Carrera Frecuencia Porcentaje

Admy Neg Int 2 1,7%
Arquitectura 7 6,0%
Comunicacion 10 8,5%
Contabilidad y Ges Trib 1 0,9%
Educacion 2 1,7%
Enfermeria 8 6,8%
Ing. Alimentos 1 0,9%
Ing. Ambiental 7 6,0%
Ing. civil 4 3,4%
Medicina 53 45,3%
Nutricion humana 2 1,7%
Psicologia 8 6,8%
Teologia 12 10,3%
Total 117 100,0%
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La nacionalidad de los estudiantes extranjeros fue analizado a través de la técnica de la
encuesta su reactivo estuvo conformado por respuestas libres a la pregunta: Nacionalidad.

La Tabla 6 que describe la nacionalidad, muestra que el 32% de los estudiantes extranjeros
proviene de Brasil, de igual forma el 32 % proviene de Ecuador, 9.7 % de procedencia
colombiana y un 6.8 % de procedencia venezolana todo esto conformando el mayor
porcentaje.

Luego de calificarse la pregunta segun su reactivo se determind los siguientes puntajes:

Tabla 6 Nacionalidad

Nacionalidad
Nacionalidad Frecuencia Porcentaje

Bolivia 12 7,8%
Brasil 33 32,0%
Chile 6 1,9%
Colombia 10 9,7%
Ecuador 33 32,0%
Espafa 2 1,9%
Guatemala 2 1,0%
México 5 1,0%
Panama 7 4,9%
Venezuela 7 6,8%
Total 117 100,0%
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La religion de los estudiantes extranjeros fue analizado a traves de la técnica de la
encuesta su reactivo estuvo conformado por catolico, adventista, evangélico y otro a la
pregunta: Religion.

La Tabla 7 que describe la religion, muestra que el 97.4% de los estudiantes extranjeros
es de religién adventista, asi mismo el 1% es catdlico, seguido de un 0,9 % que practican la
religién evangélica y por ultimo un 0,9% que pertenecen a otra religion.

Se debe recalcar que, por tener principios cristianos, los estudiantes de la universidad en
su gran mayoria practican la religion adventista y esto se ha reflejado tanto en alumnos
nacionales como internacionales.

Luego de calificarse la pregunta segun su ponderacion se determind los siguientes
puntajes:

Tabla 7
Filiacion religiosa

Resultados Frecuencia Porcentaje
Catolico 1 1,0%
Adventista 114 97,4%
Religion Evangélico 1 0,9%
Otra 1 0,9%
Total 117 100,0%

La solvencia econémica de los estudiantes extranjeros fue analizado a través de la técnica
de la encuesta su reactivo estuvo conformado por familia, beca, colportaje, autosostenimiento

a la pregunta: solvencia econémica.
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La Tabla 8 que describe la solvencia econdmica, muestra que el 79,5% de los estudiantes
extranjeros reciben la ayuda de sus familiares para solventar los estudios, asi mismo el 11,1%
son colportores, seguido de un 6,0 % de estudiantes de autosostenimiento y por Gltimo un
3,4% que manifiesta tener beca para solventar los estudios.

Podemos concluir que la gran mayoria de los estudiantes extranjeros cuentan con sus
familias para mantenerse estudiando sus carreras en la UPeU. Medicina es una carrera de
tiempo completo, por lo que, los estudiantes de esta carrera no disponen de tiempo para
actividades laborales regulares durante el periodo académico.

Otra observacion relevante es que los estudiantes de auto sostén necesitan de una visa
especial que les permita ejercer actividades remuneradas en territorio peruano.

Luego de calificarse la pregunta segun su ponderacion se determind los siguientes
puntajes:

Tabla 8
Solvencia econdmica

Resultados Frecuencia Porcentaje
Familia 93 79,5%
o Beca 4 3,4%
ggﬁg‘igsio"’e”ta los Colportaje 13 11,1%
' Auto Sostén 7 6,0%
Total 117 100,0%
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4.1.2. La calidad de servicio EP. Administracion y Negocios Internacionales.

La Tabla 9 corresponde a calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la EP. Administracion y Negocios Internacionales, muestra que el 100% de los
estudiantes extranjeros en cantidad de 2 alumnos perciben una buena calidad de servicio en la

Universidad Peruana Union.

Tabla 9

Calidad de servicio Segun la percepcion de los estudiantes extranjeros de la EP. Administracion y
Negocios Internacionales.

Administracion y Negocios Internacionales

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Pésima 0 0.0%
Deficiente 0 0.0%
Regular 0 0.0%
Buena 2 100.0%
Excelente 0 0.0%
Total 2 100.0%

4.1.3. La calidad de servicio EP. Contabilidad y Gestién Tributaria.

La Tabla 10 corresponde a la calidad de servicio segln la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la EP. de Contabilidad y Gestién Tributaria, muestra que el 100% de los
estudiantes extranjeros en cantidad del Gnico alumno percibe una buena calidad de servicio

de la Universidad Peruana Unidén.
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Tabla 10

Calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes extranjeros de la EP. de
Contabilidad y Gestion Tributaria.
Contabilidad y Gestion Tributaria

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Pésima 0 0.0%
Deficiente 0 0.0%
Regular 0 0.0%
Buena 0 0.0%
Excelente 1 100.0%
Total 1 100.0%

4.1.4. La calidad de servicio EP. Arquitectura.

La Tabla 11 corresponde a calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la EP. de Arquitectura, esta muestra que el 71.4% de los estudiantes
extranjeros perciben una buena calidad mientras que el 28,6 % perciben una calidad de
servicio excelente que brinda la Universidad Peruana Unién.

Tabla 11
Calidad de servicio Segun la percepcién de los estudiantes extranjeros de la EP. de

Arquitectura

Arquitectura

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Pésima 0 0.0%
Deficiente 0 0.0%
Regular 0 0.0%
Buena 5 71.4%
Excelente 2 28.6%
Total 7 100.0%
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4.1.5. La calidad de servicio EP Ingenieria civil.

La Tabla 12 corresponde a calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la EP. de Ingenieria civil, esta muestra que el 75% de los estudiantes
extranjeros perciben una buena calidad mientras que el 25 % perciben una calidad de servicio
excelente que brinda la universidad peruana union.

Tabla 12

Calidad de servicio Segun la percepcion de los estudiantes extranjeros de la EP de
Ingenieria civil.

Ingenieria civil
Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Pésima 0 0.0%
Deficiente 0 0.0%
Regular 0 0.0%
Buena 3 75.0%
Excelente 1 25.0%
Total 4 100.0%

4.1.6. La calidad de servicio EP Ingenieria de Alimentos.

La Tabla 13 corresponde a calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la EP. de Ingenieria de alimentos, esta muestra que el 100% de los estudiantes
extranjeros perciben una buena calidad que brinda la Universidad Peruana Union.

Tabla 13

Calidad de servicio Segun la percepcion de los estudiantes extranjeros de la EP de
Ingenieria de Alimentos.

Ingenieria de Alimentos

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Pésima 0 0.0%
Deficiente 0 0.0%
Regular 0 0.0%
Buena 1 100.0%
Excelente 0 0.0%
Total 1 100.0%
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4.1.7. La calidad de servicio EP Ingenieria Ambiental.

La Tabla 14 corresponde a calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la EP. de Ingenieria ambiental, esta muestra que el 14.3% de los estudiantes
extranjeros perciben una calidad regular mientras que el 42.9 % perciben una buena calidad y
el 42.9 % percibe una calidad excelente que brinda la Universidad Peruana Union.

Tabla 14

Calidad de servicio Segun la percepcion de los estudiantes extranjeros de la EP de
Ingenieria Ambiental.

Ingenieria Ambiental

Calidad de servicio Frecuencia porcentaje
Pésima 0 0.0%
Deficiente 0 0.0%
Regular 1 14.3%
Buena 3 42.9%
Excelente 3 42.9%
Total 7 100.0%

4.1.8. La calidad de servicio EP Teologia.

La Tabla 15 corresponde a calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la EP. de Teologia, esta muestra que el 8.3% de los estudiantes extranjeros
perciben una calidad regular mientras que el 25 % perciben una buena calidad y el 66,7%

percibe una calidad excelente que brinda la Universidad Peruana Union.

Tabla 15
Calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes extranjeros de la EP de Teologia.
Teologia
Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Pésima 0 0.0%
Deficiente 0 0.0%
Regular 1 8.3%
Buena 3 25.0%
Excelente 8 66.7%
Total 12 100.0%
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4.1.9. La calidad de servicio EP Ciencia de la comunicacion.

La Tabla 16 corresponde a calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la EP. de Ciencia de la comunicacion, esta muestra que el 50% de los
estudiantes extranjeros perciben una buena calidad mientras que el 50 % perciben una calidad
de servicio excelente que brinda la Universidad Peruana Union.

Tabla 16
Calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes extranjeros de la EP de Ciencias

de la Comunicacion.

Comunicaciones

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Pésima 0 0.0%
Deficiente 0 0.0%
Regular 0 0.0%
Buena 5 50.0%
Excelente 5 50.0%
Total 10 100.0%

4.1.10. La calidad de servicio EP Educacién Fisica.

La Tabla 17 corresponde a calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la EP. de Educacion fisica, esta muestra que el 50% de los estudiantes
extranjeros perciben una buena calidad mientras que el 50 % perciben una calidad de servicio
excelente que brinda la Universidad Peruana Union.

Tabla 17

Calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes extranjeros de la EP. de
Educacion Fisica.

Educacién Fisica

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Pésima 0 0.0%
Deficiente 0 0.0%
Regular 0 0.0%
Buena 1 50.0%
Excelente 1 50.0%
Total 2 100.0%
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4.1.11. La calidad de servicio EP. Enfermeria.

La Tabla 18 corresponde a calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la EP. de Educacion fisica, esta muestra que el 25% de los estudiantes
extranjeros perciben una buena calidad mientras que el 75 % perciben una calidad de servicio
excelente que brinda la Universidad Peruana Unién.

Tabla 18

Calidad de servicio Segun la percepcion de los estudiantes extranjeros de la EP de
Enfermeria

Enfermeria
Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Pésima 0 0.0%
Deficiente 0 0.0%
Regular 0 0.0%
Buena 2 25.0%
Excelente 6 75.0%
Total 8 100.0%

4.1.12. La calidad de servicio EP Medicina.

La Tabla 19 corresponde a calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la EP. de Medicina, esta muestra que el 1,9% de los estudiantes extranjeros
perciben una pésima calidad, el 1,9 % percibe una deficiente calidad, el 26,4 % percibe una
calidad regular, el 45,3% percibe una calidad excelente, mientras que el 24,5 % perciben una

calidad de servicio excelente que brinda la Universidad Peruana Union.

Tabla 19
Calidad de servicio segln la percepcion de los estudiantes extranjeros de la EP. de Medicina.
Medicina

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Pésima 1 1.9%
Deficiente 1 1.9%
Regular 14 26.4%
Buena 24 45.3%
Excelente 13 24.5%
Total 53 100.0%
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4.1.13. La calidad de servicio EP. Nutricion Humana.

La Tabla 20 corresponde a calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la EP. de Nutricion Humana, esta muestra que el 50% de los estudiantes
extranjeros perciben una buena calidad mientras que el 50 % perciben una calidad de servicio
excelente que brinda la Universidad Peruana Union.

Tabla 20

Calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes extranjeros de la EP. de Nutricion
Humana.

Nutricion Humana

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Pésima 0 0.0%
Deficiente 0 0.0%
Regular 0 0.0%
Buena 1 50.0%
Excelente 1 50.0%
Total 2 100.0%

4.1.14. La calidad de servicio EP. Psicologia.

La Tabla 21 corresponde a calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes
extranjeros de la EP. de Psicologia, esta muestra que el 12,5 % percibe una deficiente calidad,
el 12,5% percibe una calidad regular, el 25% percibe una calidad excelente, mientras que el
50 % perciben una calidad de servicio excelente que brinda la Universidad Peruana Unién.
Tabla 21

Calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes extranjeros de la EP. de
Psicologia.

Psicologia
Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje

Pésima 0 0.0%

Deficiente 1 12.5%
Regular 1 12.5%
Buena 2 25.0%
Excelente 4 50.0%
Total 8 100.0%
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4.1.15. La calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes en general.

La Tabla 22 y Figura 1 corresponden a la calidad de servicio segun la percepcion de los
estudiantes extranjeros. Esta cantidad se distribuye segln sus percepciones en 1 estudiante
(0,9%) que considera que los servicios brindados por la universidad son pésimos, 2
estudiantes (1,7 %) sefiala que es deficiente; 17 estudiantes (14,5%) que es regular, 52
(44,4%) estudiantes que es bueno y, 45 (38,5%) estudiantes manifiestan que es excelente.

La mayor concentracion de estudiantes (97) refiere a que la calidad de servicio de la
Universidad Peruana Unidn es entre buena y excelente. Al analizar el porcentaje mas bajo se
puede resaltar que dentro de la muestra, solo hay 3 estudiantes extranjeros que califican la

calidad como pésima o deficiente.

Tabla 22
Calidad de servicio segln la percepcion de los estudiantes extranjeros.
Calidad de servicio Frecuencia(f) Porcentaje (%)
Pésima 1 0,9%
Deficiente 2 1,7%
Regular 17 14,5%
Buena 52 44,4%
Excelente 45 38,5%
Total 117 100,0%
50.00%
44.40%
45.00%
40.00% 38.50%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
14.50%
15.00%
10.00%
5.00% 0.90% 1.70%
0.00%
Pésima Deficiente Regular Buena Excelente

Figura 9. Calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes extranjeros.
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4.1.16. Percepcion del nivel de Calidad de servicio segun dimensiones e indicadores.

La Tabla 23 muestra la percepcion de calidad de servicio segun sus dimensiones e
indicadores. Se trabajo con promedios para obtener la presente informacion, de los cuales
podemos resaltar que las dimensiones que mas influyen en que la calidad sea calificada como
buena son: Elementos tangibles (3,9), seguridad (3,8), empatia (3,6) y capacidad de respuesta
(3.5). Factores que dentro del contexto son beneficiosos para la institucion, pero una de las
dimensiones que es la fiabilidad es donde se debe trabajar ya que tiene un promedio de 3,3 el
mas bajo en comparacion con las otras dimensiones.

Parte del resultado en la tabla 9 muestra que la institucion no esté reflejando por completo
el ser confiable frente a los estudiantes extranjeros, siendo la confiabilidad un pilar muy
importante en la prestacion de servicios.

Tabla 23
Percepcion de calidad de servicio segln sus dimensiones e indicadores

Dimensiones Promedio
Elementos tangibles 3,9
Confiabilidad 3,3
capacidad de respuesta 3,5
Seguridad 3,8
Empatia 3,6

3.9
3.8
3.7

3.8
3.6

3.6 35
3.5
34 33
33
3.2
3.1

3

Elementos Confiabilidad capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles respuesta

Figura 10. Percepcidn de las dimensiones de calidad de servicio.
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Tabla 24
Percepcion de calidad de servicio segun sus indicadores

Dimensiones items Frecuencia
¢La institucion cuenta con equipos (computo, laboratorios, etc.) actualizados? 3,9
Elementos ¢Las instalaciones fisicas de la institucién son visualmente atractivas? 3,8
tangibles 3,9) TR T .
¢El personal de la institucion tiene apariencia limpia y alineada? 4,1
¢ Los elementos materiales (folletos, reportes y similar) son visualmente atractivos? 4,0
¢Cuando el personal de la institucién promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace? 3,2
¢Cuando usted tiene un problema, en la institucion muestran interés en solucionarlo? 3,2
Co(gﬂg)b'“dad ¢El personal de la institucion realiza bien el servicio desde la primera vez? 3,6
¢El personal de la institucion concluye con el servicio en el tiempo prometido? 3,4
¢El personal de la institucién mantiene sus actividades sin errores? 3,3
¢El personal de la institucion le comunica cuando concluird el servicio ofrecido? 34
Capacidad de ¢El personal de la institucion le ofrece un servicio puntual? 33
respuesta (3,5) o
¢El personal de la institucion esta dispuesto a ayudarle? 3,6
(El personal de la institucion se encuentra disponible para atenderlo? 3,7
¢El comportamiento del personal de la institucion le inspira confianza? 3,6
] ¢Usted se siente seguro en sus tramites realizados con la institucion? 39
Seguridad (3,8) o
¢El personal de la institucion es amable con usted? 3,8
¢El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas? 3,8
¢El personal de la institucion le da una atencion individualizada? 38
¢La Institucién tiene horarios de trabajo adecuados para todos sus estudiantes? 3,5
Empatia(3,6) ¢La institucion cuenta con personal que le ofrece una atencion personalizada? 3,7
¢El personal de la institucion se preocupa por los intereses de sus estudiantes? 3,6
¢El personal de la institucion comprende las necesidades de sus estudios? 3,5

La Tabla 24 muestra la percepcion de calidad de servicio segun sus indicadores que
resaltan y aquellos que la institucion debe considerar para una mejora continua. La dimension
elementos tangibles obtuvo un promedio de 3,9 que en opinidn del estudiante el personal de
la institucion tiene apariencia limpia y alineada (4,1) y los elementos materiales son
visualmente atractivos (4,0). Estos indicadores fortalecen la calidad de servicio, sin embargo,
el indicador de instalaciones fisicas tuvo el menor promedio de 3,8.

La confiabilidad como una dimensién con bajo promedio (3,3), los estudiantes extranjeros
opinan que la institucion realiza bien el servicio desde la primera vez, pero que deberia

mejorar en aspectos como el cumplimiento del tiempo en el que se promete realizar cierta
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actividad, mostrar mayor interés por solucionar los problemas de los estudiantes, y que debe
procurar no cometer muchos errores en las actividades que realizan.

La capacidad de respuesta hoy en dia es un pilar de mucha distincion en el mercado
empresarial, mas aun para las empresas o instituciones que ofrecen servicios. En la presente
investigacion, la capacidad de respuesta es la tercera dimensién con mayor promedio (3,5),
refleja que el estudiante percibe que la universidad se encuentra dispuesto para atenderlo,
ayudarlo y le comunica cuando culminara el servicio ofrecido, sin embargo, manifiesta que el
servicio podria mejorar.

Seguridad es la segunda dimension con promedio alto que influye en la percepcion de
calidad El estudiante extranjero siente seguridad al realizar sus tramites, el personal de la
institucién es amable, la institucion responde a las preguntas y el comportamiento del
personal inspira confianza.

En la dimension empatia resaltan cuatro items, existe atencion individualizada,
personalizada, la institucidn se preocupa por los intereses de sus estudiantes, la institucion
comprende las necesidades de sus estudiantes. Es asi que se opina que hay buena empatia en
la institucion, pero debe realizar ajustes en los horarios de trabajo.

4.1.17. Percepcidn de satisfaccion del cliente segun sus dimensiones e indicadores.

En la Tabla 25, se observa la calificacion de probabilidad de recomendacion de la UPeU
hacia amigos y familiares, el 19.7% son declarados como detractores; el 49.6%, como
pasivos y el 30.8% como promotores.

Tabla 25
Percepcion de satisfaccion del cliente segin sus dimensiones

{tem/Dimensiones Detractores Pasivos Promotores
0-6 7-8 9-10
¢Con qué probabilidad recomendarias la UPeU a tus 23 19.7% 5 49,6 36 30,8%

amigos y familiares?

75
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49.60%
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40.00%

30.80%
30.00%

19.70%
20.00%

10.00%

0.00%
Detractores Pasivos Promotores

Figura 11 Probabilidad de recomendacién de la UPeU

4.2. Relacion entre las variables de estudio

A continuacion, se presentan los resultados sobre los grados de correlacion entre las
variables de investigacién. De acuerdo al objetivo principal se plante6 determinar el grado de
correlacion entre la percepcion de la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion en los
estudiantes extranjeros de la Universidad Peruana Unién durante el periodo académico 2017-
I1. Estas correlaciones se efectlan usando los datos generales (muestra general) sin considerar
carreras y nacionalidad. Las tablas siguientes corresponden a las correlaciones entre las
variables mencionadas.

La Tabla 26 muestra la correlacion entre la variable calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente. Se obtuvo un r = 0,614, mediante el coeficiente de Pearson, indicando la
correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes extranjeros es
positiva moderada y de tipo directo, con un p valor =,000 (p<0.05), es decir en cuanto a
mayor percepcion de la calidad mayor sera la experiencia de satisfaccion en los estudiantes

extranjeros.
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Tabla 26
Asociacion entre calidad de servicio y satisfaccion

Variables Satisfaccion del cliente
R de Pearson P Valor
Calidad de servicio 0,614 000°
117

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)

Finalmente, la Tabla 27 muestra la correlacion entre las dimensiones de la variable calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente. La relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del estudiante tuvo un R de Pearson de 0.537, lo que indica una relacion positiva
y directa con un p valor de 0.000 (p<0.05). La relacion entre confiabilidad y la satisfaccion
del cliente tuvo un R de Pearson de 0.471, lo que indica una relacion positiva y directa con un
p valor de 0.000 (p<0.05). La relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente tuvo un R de Pearson de 0.480, lo que indica una relacion positiva y directa con un p
valor de 0.000 (p<0.05). La relacion entre seguridad y la satisfaccion del cliente tuvo que
tiene un resultado de R de Pearson de 0.616, lo que indica una relacion positiva y directa con
un p valor de 0.000 (p<0.05). Y por altimo, la relacion entre la empatia y la satisfaccion del
cliente tuvo un R de Pearson de 0.578, lo que indica una relacion positiva y directa con un p
valor de 0.000 (p<0.05). En conclusién, la dimension que tiene mayor relacion es la
seguridad que sienten los estudiantes y eso les da mayor satisfaccion, seguido de la empatia,
luego los elementos tangibles, la capacidad de respuesta y, finalmente, la confiabilidad.

Tabla 27
Correlacion entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion

Satisfaccion del cliente

Dimensiones R de Pearson p valor
Elementos tangibles 0,537 ,000
Confiabilidad 0,471 ,000
Capacidad de respuesta 0,480 ,000
Seguridad 0,616 ,000
Empatia 0,578 ,000
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Capitulo V
Conclusiones y recomendaciones
5.1. Conclusiones

Tomando con objetividad los resultados obtenidos en la investigacion se arribaron a las
siguientes conclusiones:

Existe relacion directa y significativa (r=0.614, p valor=0,000) entre la calidad de los
servicios educativos y la satisfaccion del estudiante extranjero 2017. Con estos resultados
validamos la hipotesis planteada al inicio de esta investigacion: Existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante extranjero de la Universidad

peruana Union2017.

Existe relacion directa y significativa (r=0.537, p valor=0,000) entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del estudiante extranjero 2017.

Lo que significa que, en la relacion entre el nivel de calidad de los elementos tangibles,
que tiene que ver con todas las cosas que tiene la universidad y son coherentes con el servicio
ofrecido como son ambientes de estudio, la biblioteca, materiales, la apariencia del personal
de contacto, etc. Y la satisfaccion de los estudiantes extranjeros es muy importante
considerando las diferentes carreras de la sede Lima 2017.

Existe relacion directa y significativa (r=0.471, p valor=0,000) entre la confiabilidad y la
satisfaccion del estudiante extranjero 2017.

Lo que significa que la relacion entre el nivel de calidad de la confiabilidad, que tiene que
ver con la consistencia y la fiabilidad del desempefio de los servicios brindados por la
universidad como por ejemplo si cumple con sus promesas, presenta facturas exactas a sus

clientes, lleva registros precisos y si desempefia el servicio correctamente desde la primera
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vez, etc. Para los estudiantes extranjeros la confiabilidad es la mas importante de las cinco
dimensiones en consecuencia si la universidad no brinda un servicio confiable puede traer

como resultado un sentimiento de insatisfaccion en sus estudiantes extranjeros y en general.

Existe relacion directa y significativa (r=0.480, p valor=0,000) entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del estudiante extranjero 2017.

Esta dimension se relaciona al compromiso que tiene la universidad para brindar sus
servicios a la hora sefialada y a la voluntad o disposicion de sus empleados a prestar este
servicio.

Es muy importante hacer énfasis en esta dimension ya que es aqui donde se genera lo que
Ilamamos el momento de la verdad, es donde el estudiante tiene contacto con el prestador del
servicio lo que puede resultar como el inicio de una experiencia satisfactoria o todo lo
contrario.

Existe relacion directa y significativa (r=0.616, p valor=0,000) entre la seguridad y la
satisfaccion del estudiante extranjero 2017.

La seguridad tiene que ver con las competencias que tiene la empresa al brindar el
servicio, la cortesia con los estudiantes y la seguridad de sus operaciones.

Existe relacién directa y significativa (r=0.578, p valor=0,000) entre la empatia y la
satisfaccion del estudiante extranjero 2017.

La empatia es la capacidad que tiene la empresa para colocarse en el lugar del estudiante,
de no olvidar lo que se siente ser estudiante y entender las necesidades de estos y procuran
que sus servicios sean accesibles brindando horarios adecuados, actividades convenientes,
atencion personalizada etc.

Esta investigacion también ha encontrado que la percepcion de la calidad en las escuelas
de administracién, contabilidad, arquitectura, ingenieria civil, ingenieria de alimentos,

comunicaciones, educacion fisica, enfermeria, y nutricion humana se ubica entre los niveles
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de bueno y excelente. En sus respuestas los estudiantes demostraron que la dimensién
elementos tangibles fue la mejor percibida.

El anélisis de correlacion entre la calidad y la satisfaccion demostrd que las dimensiones
seguridad y empatia tienen niveles mas altos en la satisfaccion.

La correlacion entre calidad y satisfaccion demostré que las escuelas de medicina,
psicologia, ingenieria ambiental y teologia perciben un nivel ligeramente inferior en la
calidad. Los estudiantes extranjeros de dichas escuelas manifiestan pequefias incidencias de
percepcion entre deficiente y regular.

5.2. Recomendaciones

La Universidad peruana unién, tiene profesionales capacitados los que seran participes de
brindar un servicio de calidad para cumplir y superar las expectativas de los estudiantes
extranjeros. Antes de finalizar, deseamos sugerir algunas recomendaciones en base a los

resultados y las conclusiones halladas luego del presente estudio:

e La Universidad Peruana Union conocer a través de este informe las
caracteristicas y/o factores positivos y negativos percibidos por los estudiantes
extranjeros, por ello se recomienda a las direcciones de las escuelas
profesionales, consignar dentro su plan de accién de evaluacién continua sobre la
calidad de servicio y satisfaccion de sus estudiantes extranjeros utilizando
herramientas de investigacion.

e Implementar un sistema permanente para el registro de quejas y sugerencias de
los estudiantes extranjeros de tal manera que las quejas y sugerencias permitan
identificar las debilidades del sistema de prestacién de servicios y tomar las
medidas correctivas necesarias para reducir al minimo la posibilidad de que el

mismo problema pueda ocurrir nuevamente en el futuro.
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Aplicar una encuesta basada en el instrumento SERVQUAL y NPS durante de la
matricula que permita identificar las expectativas del estudiante extranjero
mientras el primer encuentro con el servicio sigue fresco en la mente del
estudiante, ademas aplicar dos encuestas durante y al finalizar cada ciclo
académico.

Se recomienda al departamento de Bienestar Universitario implementar
entrevistas a grupos focales mensuales a los estudiantes extranjeros con el
objetivo de identificar posibles causas de insatisfaccion y que permita a la
universidad estudiarlas de manera que se propongan alternativas de solucion a
esta problematica

Implementar un programa de cliente incognito con la finalidad de evaluar el
desempefio de los prestadores de servicio en un encuentro real, que permita
obtener una retroalimentacion constructiva que se pueda utilizar en la
capacitacion y mejora del performance del personal de contacto con el estudiante
extranjero.

Aplicar encuestas de satisfaccion a los colaboradores de la Universidad Peruana
Unidn que nos permita conocer la percepcion del cliente interno. Debido a que la
satisfaccion de trabajador sirve como una fuente de alerta preventiva de fallos en
el sistema y esta estrechamente relacionada con la calidad del servicio brindado.
influyendo directamente en la satisfaccion del estudiante.

Coordinar y llevar a acabo capacitaciones semestrales para el personal de
atencion a los estudiantes extranjeros, para fortalecer la capacidad de respuesta en
lo que respecta a la predisposicion y eficacia de la informacion brindad.

Realizar un analisis FODA de las areas de bienestar estudiantil y compartirlo con

el personal de dicha escuela con el objetivo de identificar y fortalecer factores
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débiles que causan que aun existan estudiantes extranjeros pasivos y detractores,
siendo éstos los que no promocionan el servicio o llevaran a cabo una publicidad
negativa.

Fomentar dentro del segmento de estudiantes extranjeros actividades culturales,
sociales y de integracion que les permita adaptarse de manera mas rapida y

satisfactoria.
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Anexo 1 Informacion sobre desercién, egresados y estudiantes extranjeros durante el
periodo 2011 — 2017.

Desercion, egresados y estudiantes extranjeros durante el periodo
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Anexo 2 Presencia de estudiantes extranjeros en la UPeU 2011 — 2017

Resumen de la presencia de estudiantes extranjeros en la
UPeU
2011 a 2017
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Anexo 3. Percepcion de la calidad del servicio por escuelas profesionales

Pésima Deficiente Regular Buena Excelente
Adm. y Neg. Int. 100.0
Arquitectura 75.4 28.6
Comunicacion 50.0 50.0
Contabilidad y Ges. Trib. 100.0
Educacion Fisica 50.0 50.0
Enfermeria 25.0 75.0
Ing. Alimentos 100.0
Ing. Ambiental 14.2 42.9 42.9
Ing. Civil 75.0 25.0
Medicina 1.9 1.9 26.4 45.3 245
Nutricion humana 50.0 50.0
Psicologia 12.5 12.5 25.0 50.0
Teologia 8.3 25.0 66.7
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Anexo 4. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE ENCUESTA
Calidad del Servicio

I. INFORMACION GENERAL
1.1.  Estado civil:
Soltero(@)( ) Casado(a)( )
Si( ) No( )
13. Edad................... afios cumplidos

1.6.  Filiacion religiosa:

1.7.  ¢Como solventa sus estudios?
Familia (@) Beca (b)
Il. INSTRUCCIONES

ESTIMADO ESTUDIANTE EXTRANJERO

Le solicitamos que marque con una equis (X) la alternativa que segun su percepcion es la
que corresponde a la realidad. Sus respuestas solo servirdn para fines eminentemente

cientificas. Muchas gracias.

lIl. CUESTIONARIO DE PERCEPCION

Viudo(a)(
1.2.  ¢Vive en una de las residencias de la UPeU?

Colportaje (c) Autosostenimiento (d)

Divorciado(a)(

CRITERIOS DE PERCEPCION

Pésimo

Deficiente

Regular

Bueno

Excelente

FIABILIDAD

1. La UPeU cumple las promesas que ofrecid.

2. La Universidad muestra interés para resolver los
problemas que se presentan en la atencion a los
clientes.

3. La Universidad brinda los servicios que ofrece de
la forma cdmo los clientes esperan.

4. La Universidad muestra interés para evitar hasta
los minimos errores.

5. La Universidad cumple con el horario de atencién
al cliente.

SEGURIDAD

6. Los empleados de la Universidad brindan un trato

93




cordial al cliente.

7. Los clientes sienten seguridad en la atencion que
recibiran de la Universidad.

8. Los empleados muestran amabilidad con los
clientes que acuden a la Universidad.

9. Los empleados evidencian que tienen
conocimiento acerca de sus deberes.

10. Los clientes sienten seguridad acerca del respeto
que la Universidad manifiesta hacia sus derechos.

ELEMENTOS TANGIBLES

11. La Universidad cuenta con aulas, con laboratorios
y centro de informatica pedagOgicamente
implementados y en un buen estado.

12. Hay coherencia entre la apariencia fisica de las
oficinas de la universidad con el servicio educativo
que brinda.

13. La Universidad cuenta con espacios adecuados
para la recreacion de los estudiantes.

14. Los docentes y trabajadores administrativos
muestran una buena  presentacion  personal
(apariencia).

15. La Universidad cuenta con una biblioteca bien
implementada y organizada.

EMPATIA

16. La Universidad brinda una atencién
individualizada de los servicios.

17. La Universidad adecua el horario de trabajo
segun las expectativas del cliente.

18. La Universidad se preocupa por los servicios
solicitados por el cliente.

19. La Universidad comprende las necesidades del
cliente.
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SATISFACCION DEL USUARIO

1. ¢En la escala del 1 a 10 con que probabilidad recomendaria los servicios de la Universidad Peruana Union a
un familiar, amigo o colega del trabajo?

Muy Muy
Improbable Probable
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Anexo 5.Confiabilidad del instrumento adaptado por dimensiones

Universidad Peruana Unién muestra interés en resolverlo?

Preguntas del Cuestionario Media de Alfa de
escala si el Cronbach si el
Servqual. Zeithaml, et al. (1988) elemento se ha | elemento se ha
suprimido suprimido
18. (;Den_tro de la Universidad Peruana Unién la atencion es 82 56 0.911
personalizada?
15. ¢El personal de la Universidad Peruana Unién esta 82 48 0.91
calificado para el servicio que brinda? ' '
8 (;_Se re:spetan los horar|9§ de los servicios de la 82 44 0.909
Universidad Peruana Union?
9. ¢Ante cualquier inconveniente en los servicios de la 828 0.908
Universidad Peruana Unién se corrige de inmediato? ' '
3. ¢El persongl de; la Universidad Peruana Union tiene buen 82 32 0.908
aspecto y es limpio?
5. ¢El personal de la Universidad Peruana Union, cumple 82 56 0.908
con lo ofrecido?
2 g,ITa Universidad Peruana Unién cuenta con buenos 82 72 0.908
equipos?
7. ¢El personal de la Universidad Peruana Unién realiza
: ) ; 82.4 0.907
bien su trabajo desde la primera vez?
12. ¢El personal de la Universidad Peruana Unién esta
siempre dispuesto a ayudarlo? 82.68 0.907
19. ¢La Universidad Peruana Unién cuenta con los
especialistas necesarios para la atencion de los principales 82.72 0.905
servicios brindados?
20.¢La Universidad Peruana Union tiene un personal que
iy . . . 82.68 0.904
ofrece una atencion personalizada al estudiante extranjero?
17. (;E_I personal de la Universidad Peruana Union esta 82 44 0.904
capacitado para contestar sus preguntas?
1_6. ¢El personal de la Universidad Peruana Unién es 82 44 0.903
siempre amable con usted?
13. ;{El personal de la Universidad Peruana Unidn jaméas
. . 82.76 0.903
estd muy ocupado cuando usted necesita de su ayuda?
22. g,E_n la Universidad Peruana Unidn se satisfacen mis 82 64 0.903
necesidades?
10. ¢El personal de la Universidad Peruana Unién lo
. . . 83.28 0.902
mantiene informado sobre las novedades de los servicios?
?1. ¢En la Universidad Peruana Unidn se preocupan por mis 82 68 0.902
intereses?
1.iLas mstalacmngs de la Universidad Peruana Union son 826 0.902
agradables y atractivas?
4. (',_Se siente cémodo cor_1,Ia infraestructura de la 82 44 0.902
Universidad Peruana Unién?
14. ; El comportamiento del personal de la Universidad
AR . 82.6 0.901
Peruana Union inspira confianza?
11. ¢El _personal de la Universidad Peruana Union lo atiende 82 96 0.9
con rapidez?
6. ¢Cuando usted tiene algun problema, el personal de la 82 56 0.9
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Anexo 6: Matriz de Consistencia

TEMA: La calidad de los servicios educativos y la satisfaccion del estudiante extranjero de la Universidad Peruana Union

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA VARIABLES INSTRUMENTOS
Objetivo General: H Principal: Tipo de investigacion: Variable 1
Este trabajo de investigacion es | Calidad del Servicio
Determinar la relaciébn que | Existe relacion significativa | de  nivel  descriptivo  — | Variable 2 Encuesta
existe entre la calidad de | entre la calidad de servicio y | correlacional. Es descriptivo | Dimensiones de Satisfaccion del
servicio y la satisfaccion del | la satisfaccion del porque se describen las | estudiante extranjero de la | Se utilizara el instrumento

La calidad de los
Servicios
educativos y la
satisfaccion del
estudiante
extranjero de la
Universidad
Peruana Unién

estudiante extranjero de la
Universidad Peruana Union
Lima, 2017.

Objetivos Especificos:

1. Determinar la relacién que
existe entre los elementos
tangibles y la satisfaccion
del estudiante extranjero de
la  Universidad Peruana
Unién.

2. Determinar la relacion que
existe entre la fiabilidad y la
satisfaccion del estudiante
extranjero de la Universidad
Peruana Unién

3. Determinar la relacion que
existe entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion
del estudiante extranjero de
la  Universidad Peruana
Union.

del estudiante extranjero de la
Universidad Peruana Unién
Lima, 2017

H Especificas:

1.

Existe relacion
significativa entre los
elementos tangibles y
la satisfaccion del
estudiante extranjero
de la Universidad
Peruana Uni6n

Existe relacién
significativa entre la
fiabilidad y la
satisfaccién del
estudiante extranjero
de la Universidad
Peruana Union.

Existe relacion
significativa entre la
capacidad de

variables: Calidad de servicio y
Satisfaccion  del  estudiante
extranjero de la Universidad
Peruana Union. Es correlacional
porque se hacen pruebas
estadisticas de relacién entre las
variables de estudio.

Disefio:

Este trabajo est4d desarrollado
bajo un modelo no experimental
porque no se manipulara la
variable de estudio durante la
investigacion. Es de corte
transversal porque estudia a los
sujetos en un tiempo
determinado.

Poblacién:

La poblacion de estudio serd
considerada como finita, pues la
poblacion  serd& todos los
estudiantes extranjeros de la
Universidad Peruana Union.
Muestra:

La muestra esta conformada por
117 estudiantes extranjeros de la

Universidad Peruana Unién:

Dimensiones de
servicio:

Indicadores de

Detractores
Pasivos
Promotores

calidad del

Elementos Tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

la calidad del

servicio:

1. (Las instalaciones  son
agradables y atractivas?

2. ¢Estd conforme con la
infraestructura?

3. ¢(Cuando usted tiene algin
problema, el personal muestra

interés en resolverlo?
4. (El personal realiza bien su
trabajo desde la primera vez?

de la escala SERVQUAL, la
cual mide la variable calidad
de servicio; estd conformada
por 5 dimensiones que son:
Tangibilidad con 4 items,
fiabilidad con 5 items,
capacidad de respuesta con 4
items, seguridad con 4 items,
empatia con 5 items: Que
presenta una escala de Likert
(Parasuraman et al., 1991).

1= Insatisfecho
2= Neutral

3= Satisfecho
Asimismo, la  variable
satisfaccion tiene 3
dimensiones que son:

- Detractores
- Pasivos
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4. Determinar la relacion que
existe entre la seguridad y la
satisfaccion del estudiante
extranjero de la Universidad
Peruana Uni6n

5. Determinar la relacion que
existe entre la empatia y la
satisfaccion del estudiante
extranjero de la Universidad
Peruana Unién.

respuesta y la
satisfaccion del
estudiante extranjero
de la Universidad
Peruana Union

Existe relacién
significativa entre la
seguridad y la
satisfaccién del
estudiante extranjero
de la Universidad
Peruana Union

Existe relacion
significativa entre la
empatia y la
satisfaccién del
estudiante extranjero
de la Universidad
Peruana Union.

Universidad Peruana Union,
cuya eleccion se realizd segun
un muestreo no probabilistico
de participantes voluntarios,
dado que los usuarios fueron
seleccionados al azar por los
investigadores. El nimero de la
muestra se eligié en base a la
siguiente formula de tamafio de
muestra  para  poblaciones
finitas. De la cual al final de
tiene una muestra de 117
estudiantes extranjeros de la
Universidad Peruana Unidn,

5. ¢El personal lo mantiene
informado sobre el estado del
usuario y el proceso de servicio?

6. ¢(El personal lo atiende con
rapidez?

7. ¢El personal jamas estda muy
ocupado cuando usted necesita de
su ayuda?

8. ¢El procedimiento del personal
inspira confianza?

9. (El personal es siempre cortes
con usted?

10. ¢En la UPeU se preocupan por
los intereses de los usuarios?

11. ¢En la UPeU se entienden las
necesidades especificas de los
usuarios?

- Promotores
Y que se mide en la escala

del 1 al 10. Donde son
denominados: los  que
califican del 0 al 6 como
detractores; los que marcan
7'y 8 como pasivos y los que
marcan 9 y 10 Promotores.

Reichheld, Frederick
(2003)
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Anexo 7: Carta comité de ética

Lima, Rafia, D7 de ogosto de 2018

Asunto: Auorizacidn de Comité de Ebca para ol desarrollo de la mvestigacion

Tengo el agraco de drigrme 8 usted pars suqresar mi contial sakdo y dessar muchas bendoones en & labor quo
desampaia

Mediants este documsnto faremos @ bien presentar s la Fvesigadors Anafia Regina Ferreira dondficada con CE
000732783, y @ su asesor 8l Dr. Alexander David De La Cruz, ideeiifcado con DNI D3353671, de 4 Escusin de
Contatibdad, Faoultad da Clancias Empvasariales, Usiversidad Peruana Uinidn sede Lima

El Comité de Efca de Investigacion de la Universisad Peruana Unkin ha revisadd & ook de investigadion thulado
“La calidad de los sorvicios educativea y Ia satisfaccion del sstudiante extranjero de la Universidad Peruana
Unidn® presentado por la nvestgadora antes mancionads, y se resuelve autorizar o desarrlio de ks investigaoon
G scuerdo & los procedinientos mencionados que serd apicads &n |a Escueia Profesicnal de Medding que usted
diyramente dnge

Agradecemos antcpadamante e Bpoyo que puada bandsar 8 fos investigadares, a fn de oondur safsfacikcdaments
€5 procesn, 108 resuladas obtniaos serdn dRuNddos por 08 Canskes conespondeniss

/L A b
oA (wtat 2. Wik

M Michael Thomas White
Secretario
Comité de Etica para Investigacion Comité de Etica para investigacion
o
Investizadar
Wills Unide - Rafa, abura Km. 19 de la C Certeal, L ~ Chosica, Lima 15, Pan)

Toltfora: (1) 618-6300 Fax: B18-6364 Wob: www.upau.eckipe E-mak investgacicn@upeu odu.pe
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