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LISTA DE ABREVIATURAS Y TABLA DE SIMBOLOS

1. SERVQUAL: es una técnica de investigaciéon comercial, que permite
realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los

clientes, y como ellos aprecian el servicio.

2. Likert: es unmétodo de investigacion que utiliza una escala de
calificacion para conocer el nivel de acuerdo y desacuerdo de las personas sobre un

tema.

3. SIG: Es un Sistema que orienta a una organizacion a analizar los requisitos
de los clientes, contar con personal motivado y mejor preparado, definir los procesos

para la produccion y prestacion de servicios y mantenerlos bajo control.

4. TESCI: Tecnologico De Estudios Superiores De Cuautitlan Izcalli.

5. CHATBOTS: Es un programa informatico disefiado para simular

conversaciones humanas mediante textos o una voz.

X
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RESUMEN

Para las universidades del sector publico es un reto alcanzar la eficiencia y
calidad de la atencion al cliente con los diferentes servicios que brindan, lo cual es
necesario que el personal que atiende, este consciente de la percepcion del servicio y
esto se refleja en una lealtad por parte de los alumnos, la disminucion de la desercion

escolar y el aumento de la eficiencia terminal.

El presente estudio se realizd mediante un disefio no experimental de tipo
descriptivo. La muestra estuvo constituida por 400 alumnos de la universidad
dividida en dos partes; alumnos del turno matutino y alumnos del turno vespertino,
los cuales han usado los servicios que brinda la institucion desde primer semestre;
cuenta con un tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple. Para lograr esto se
decidi6 utilizar como herramienta de investigacion la encuesta ya que era lo mas

adecuado para llevar a cabo el Modelo Servqual.

Los resultados obtenidos de la investigacion determinaron que se acepta la
hipotesis, debido a que existe una relacion negativa entre la calidad de la expectativa
y percepcion en donde tendremos que darle solucion las dimensiones con mayores

incidentes.

La meta es lograr disefiar un plan de mejora mediante el modelo SERVQUAL
en donde las universidades puedan adoptarla como un instrumento (cuestionario),
basado en una escala Likert (cualitativo y cuantitativo), con solidas evidencias de
validez y confiabilidad de la satisfaccion del cliente; y de esta manera se puedan

identificar problemas a futuros en la universidad aplicada.

Finalmente, se han hecho propuestas de mejora a la universidad que aportan

soluciones a los problemas detectados con la aplicacién del modelo SERVQUAL.

Palabras clave: Calidad de Expectativa, Calidad de Percepcion, Modelo

Servqual
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ABSTRACT

For public sector universities, achieving efficiency and quality in customer
service across the various services they provide is a challenge. This requires that the
staff providing service be aware of the perception of the service, which is reflected
in student loyalty, a decrease in school dropout rates, and an increase in completion

rates.

This study was conducted using a descriptive, non-experimental design. The
sample consisted of 400 university students, divided into two groups: morning and
evening students. They had been using the institution's services since their first
semester. The sample used simple random probability sampling. The research
technique used was a survey, and the SERVQUAL questionnaire was used as an

instrument.

The results obtained from the research determined that the hypothesis is
accepted, because there is a negative relationship between the quality of expectation
and perception, where we will have to address the dimensions with the most

incidents.

The goal is to design an improvement plan using the SERVQUAL model, so
that universities can adopt it as an instrument (questionnaire) based on a Likert scale
(qualitative and quantitative) with solid evidence of validity and reliability in
customer satisfaction. This will allow future problems to be identified at the

university.

Finally, improvement proposals have been made to the university that
provide solutions to the problems identified through the application of the
SERVQUAL model.

Keywords: Quality of Expectation, Quality of Perception, Servqual Model.
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INTRODUCCION

La finalidad de este trabajo fue localizar los elementos que generan valor para
el cliente (estudiante) aplicando el Modelo Servqual dentro del TECNOLGICO DE
ESTUDIOS SUPERIORES DE CUAUTITLAN IZCALLI por medio de un
cuestionario de 22 items afirmativos y obteniendo esta informacion poder revisar los
procesos con el objeto de introducir areas de mejora. Asi mismo que otras
universidades puedan interesarse en este modelo ya que hoy en dia atender las
necesidades y satisfaccion del cliente es cada vez mas relevante y algo dificil de
lograr si no se implementa los Sistemas de Gestion Integral con las Normas ISO
adecuados, cabe mencionar que el TESCI esta certificado en ISO 5000:2011, ISO
9001:2015 e ISO 14001:2015.

Sin embargo, existen universidades las cuales no cuentan con dichas
certificaciones o0 aun estdn en proceso de certificacion, no obstante, siendo ya
certificadas el Modelo Servqual ayudaria a lidiar con los diversos problemas que se
encuentran los alumnos a través de la experiencia y adquisicién de los diferentes

servicios que les brindan las instituciones.

Y es por ello que es importante saber que el tema de la calidad en los servicios
de las universidades publicas es sumamente necesario y un gran reto alcanzar los
objetivos establecidos, debido a los obsticulos e imprevistos que se nos pueden
presentar, por ello es que se convirtié en el objeto de mi investigacion. Y por lo cual
se pretende realizar con esta investigacion que las universidades publicas puedan
adoptar como herramienta de medicion de calidad el Modelo Servqual aplicandolo
al final de cada semestre o cierre de afo escolar y asi tener un control de calidad en
sus servicios tanto como implementaciones de mejora segtn los resultados obtenidos
con la ayuda de toma de decisiones en donde se involucren toda la comunidad segtin

la universidad aplicada.
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CAPITULO 1.
MARCO CONTEXTUAL
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1.1 ANTECEDENTES DEL TECNOLOGICO DE ESTUDIOS
SUPERIORES DE CUAUTITLAN IZCALLI

Segun la pagina del TECNM el TESCI es un organismo publico descentralizado del
Gobierno del Estado de México creado por Decreto el 29 de agosto de 1997 con personalidad

juridica y patrimonio propios.

Tiene por objeto formar profesionales, docentes, investigadores e investigadoras a
través de programas educativos acreditados y realizar proyectos cientificos y tecnologicos.
Se vincula con los sectores publico, privado y social para consolidar el desarrollo de la

comunidad y promover la cultura tecnoldgica regional, estatal, nacional y universal.

El TESCI inici6 actividades académicas a finales de septiembre de 1997 en aulas
prestadas generosamente por el CONALEP “Bernardo Quintana”. Ofrecia 2 carreras:
Ingenieria Industrial y Licenciatura en Informatica, mismas que fueron cursadas por 146

estudiantes.

El TESCI ha alcanzado desarrollo significativo pues actualmente cuenta con campus
propio sobre un terreno de 144,000 m2. Su infraestructura es moderna y funcional, con
amplias areas verdes y recreativas, dotadas con equipamiento de tecnologia avanzada;
ofertando 9 carreras (Ing. Industrial, Ing. en Sistemas Computacionales, Ing. en Tecnologias
de la Informacion y Comunicaciones, Ing. en Logistica, Ing. en Gestion Empresarial, Ing. en
Mecatronica, Ing. Quimica, Ing. en Administracion y Contaduria Publica), 2 maestrias
(Maestria Tecnologias de la Informacion, Maestria en Ingenieria Administrativa), 2 carreras

en linea (Ingenieria Industrial e Ingenieria en Gestion Empresarial).

El TESCI tiene acreditados el 100% de sus carreras acreditables y esta certificado el
Sistema de Gestion Integral con las Normas ISO 9001:2015; ISO 14001:2015 e ISO
50001:2018. Los certificados tienen una vigencia del 11 de noviembre del 2020 al 11 de
noviembre del 2023. Asimismo, obtuvimos la certificacion en la NORMA NMX-025-SCFI-
2015 Igualdad Laboral y No Discriminacion; que estara vigente del 26 de noviembre 2020
al 25 de noviembre del 2024.

Segun la pagina del TECNM desde su fundacion, los directores generales del TESCI
en distintas fechas, han sido: Ing. Elias Bernal Alcantara (1997-2000); M. en C. Genaro
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Hernandez Zapata (2001-2005, g.e.p.d.); Ing. José Manuel Garcia Macias (2005-2009), M.
en E. Salvador Herrera Toledano (2009-2013) Ing. Arturo Garcia Cristian (2013-2017),
Mtro. Francisco Medrano Ruvalcaba (2017-2020), L. en C.P. y A.P. Laura Mitzi Barrientos
Cano (2020-2023), Lic. Franco Ulises Flores Galvan (2023-2023).

Actualmente Mtra. Concepcion Liliana Alcantara Barrios ocupa esta posicion

Seglin la pagina del TECNM el Tecnologico De Estudios Superiores De
Cuautitlan Izcalli es una institucion de formacion profesional, con presencia segun
matriculas desde el 2022 en Estado de México (6,400), centrando la mayor parte del

estudiantado en los municipios de Cuautitlan Izcalli (6,400).

Desde 2022, el Tecnoldgico De Estudios Superiores De Cuautitlan Izcalli se
estimd una cantidad de 6,001 matriculados, de los cuales 58.7% (3.52k) fueron

hombres y 41.3% (2.48k) fueron mujeres.

En 2022, la institucion tuvo 833 egresados, de estos 467 fueron hombres y
366 mujeres. Las areas con mas egresados fueron Administracién y negocios (360),
Ingenieria, manufactura y construccion (254) y Tecnologias de la informacion y la

comunicacion (219).

El mismo afio, Tecnoldgico De Estudios Superiores De Cuautitlan Izcalli,
tuvo 36 graduados, de estos 26 fueron hombres y 10 mujeres. Las dreas con mas

alumnos graduados fueron Tecnologias de la informacioén y la comunicacion (36).

Esta institucion tuvo 772 titulados, de estos 456 fueron hombres y 316
mujeres, y siendo las dreas con mas estudiantes titulados Administracion y negocios
(354), Ingenieria, manufactura y construccion (234) y Tecnologias de la informacion

y la comunicacion (184).
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1.2Ubicacion

1.2.1 Macro localizacion

El TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE CUAUTITLAN
IZCALLI esta ubicado en el Estado de México siendo una de las 15 universidades
ubicadas en el municipio de Cuautitlan Izcalli como se muestra Ilustracion, segun la

pagina del SIC MEXICO (sistema de informacion cultural).

llustracion 1 Macro Localizacion del TESCI

Cuautitlan
Izcalli

Fuente: Google Maps
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1.2.2 Micro localizacion

El tecnologico de Cuautitlan Izcalli estd ubicado en Fraccion la Coyotera del
Ejido, Av. Nopaltepec, Av. San Antonio s/n, Industrial Cuamatla, 54748 Cuautitlan
Izcalli, Méx. como se muestra en la Ilustracion 2, posiciondndose entre las mejores
universidades de México con el numero 26 segun el ranking general del periddico

UNIVERSAL ONLINE 2025.

llustracion 2 Micro Localizacion del TESCI

LA PERLA

Tecnolégico
de Estudios
Suy

pel de
Cuautitién

Izcalll

Fuente: Google Maps
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1.3 Aspectos administrativos

1.3.1 Visién

Ser reconocida como como una de las mejores instituciones de educacioén
superior tecnoldgica socialmente responsable, con programas educativos acreditados
y procesos certificados bajo estandares nacionales e internacionales de calidad, que
garanticen el posicionamiento de nuestros(as) egresados(as) en el d&mbito laboral

globalizado.

1.3.2 Mision

Formar integralmente profesionales, maestros(as) e investigadores(as)
competitivos a nivel nacional e internacional, poseedores de un sentido critico y
analitico, con vision humanista y conciencia ética, impulsores del desarrollo
econoémico, cientifico, tecnologico y cultural, con sentido innovador, que
contribuyan al crecimiento de la region, del Estado y del pais, de manera socialmente

responsable dentro de un marco de excelencia personal.

1.3.3 Politica Integral del SGI

En el TESCI estamos comprometidos (as) a:

e Proporcionar un Servicio Educativo de alta calidad, enfocado a satisfacer

los requisitos de nuestros clientes.

o [Establecer acciones para proteger el medio ambiente, prevenir la

contaminacion, usar sosteniblemente los recursos y disminuir el impacto ambiental.
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e Mejorar el desempefio energético en instalaciones y en equipos,

mejorando la adquisicion de productos y servicios energéticamente eficientes.

o Cumplir con los requisitos legales aplicables vigentes y otros requisitos

asociados al SGI.

e Mejorar continuamente el SGI.

e Valores Institucionales

e Interés publico

Actuar buscando en todo momento la méxima atencion de las necesidades y

demandas de la sociedad, por encima de intereses y beneficios particulares.

1.3.4 Respeto de los derechos humanos

Respetar, garantizar, promover y proteger de conformidad con los principios
de universalidad, que establecen que los derechos humanos corresponden a toda
persona por el simple hecho de serlo; de interdependencia, que implica que los
derechos humanos se encuentran vinculados entre si; de indivisibilidad, que refiere
que los derechos humanos conforman una totalidad, de tal forma que son
complementarios e inseparables y de progresividad que prevé que los derechos
humanos estdn en constante evolucidon y bajo ninguna circunstancia se justifica un

retroceso en su proteccion.

e [Igualdad y no discriminacién

e Trato sin distincion, exclusion, restriccion o preferencia.

e Equidad de género

e Garantizar que tanto mujeres como hombres cuenten con las

mismas condiciones, posibilidades, oportunidades y beneficios.



Aplicacion del Modelo SERVQUAL para la Medicion de la Calidad del servicio en una

Universidad Publica 11

e Entorno cultural y ecolégico

Evitar la afectacion del patrimonio cultural y de los ecosistemas, promover

en la sociedad la proteccion y conservacion de la cultura y el medio ambiente.

1.3.5 Integridad

Actuar siempre de manera congruente con los principios que se deben
observar, convencidos en el compromiso de ajustar su conducta para que impere en
su desempefio una ética que responda al interés publico y genere certeza plena frente

a todas las personas con las que se vincule.

Toda esta informacion se plantea en la pagina oficial del TESCI.



Aplicacion del Modelo SERVQUAL para la Medicion de la Calidad del servicio en una
Universidad Publica 12

1.4 Planteamiento del problema

Hoy en dia hablar de la satisfaccion al cliente dentro de las universidades
publicas es un tema que para algunos es un gran reto conseguir debido a diferentes

obstaculos que se pueden presentar y aspectos a considerar.

Durante el desarrollo de la investigacion se pretende identificar qué es lo que
realmente el cliente percibe en una universidad publica y que es lo que ellos
realmente desearian obtener, para esto el modelo SERVQUAL se aplico dentro de
las instalaciones del TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE
CUAUTITLAN IZCALLI ya que se ha detectado que existen quejas por parte de los
estudiantes hacia los diferentes servicios que brinda la institucion dentro de sus

labores que desempefian dia a dia el TESCI para los alumnos.

Por ende, el modelo SERVQUAL permitira mejorar la calidad del servicio,
basandonos en enfoques de evaluacion al cliente sobre la calidad del servicio que
ofrece el TESCI, estos aspectos permitiran el mejoramiento tanto de las actividades
de atencion al cliente, asi como que otras universidades del sector publico que no
estan certificadas aun como lo es el TESCI puedan adoptar este modelo y obtener los

mismos beneficios.



Aplicacion del Modelo SERVQUAL para la Medicion de la Calidad del servicio en una
Universidad Publica 13

1.5Hipoétesis y variables

1.5.1 Hipétesis nula (HO)

No existe diferencia significativa entre las expectativas y las percepciones de
los clientes respecto a la calidad del servicio en una o mas dimensiones del modelo

SERVQUAL.

1.5.2 Hipétesis alternativa (H1)

Si se aplica el modelo SERVQUAL dentro del TECNOLOGICO DE
ESTUDIOS SUPERIORES DE CUAUTITLAN IZCALLI nos demostraria el nivel
de calidad en servicio y satisfaccion por parte de los clientes (estudiantes) que se
percibe, con la finalidad de demostrar cual, de estos factores, que, a la vez , son
variables dependientes a analizar donde los alumnos manifiestan su nivel de
satisfaccion y de esta manera proponer a la direccion las medidas necesarias

correctivas.

1.5.2 Variable independiente

X=El modelo SERVQUAL de calidad en el servicio del TESCI

1.5.3 Variable dependiente

Y= nivel de aceptacion o satisfaccion de los estudiantes del servicio que

brinda el TESCI.
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1.6 Justificacion

Se realizo esta investigacion con el fin de dar a conocer las expectativas y
percepciones de los estudiantes sobre el servicio que reciben, y de esta manera una
universidad publica, cumpla con los estandares de calidad y asi mismo pueda
mantener un programa de mejora continua que eleve la imagen de la institucion, de
igual manera que los alumnos puedan expresar su opinién de la calidad de los

diferentes servicios que brinda la institucion con total libertad.
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1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general

Realizar una investigacion, para determinar el nivel de la calidad del servicio

que presta actualmente el TESCI aplicando el modelo SERVERQUAL.

1.7.2 Objetivos especificos

e Establecer la calidad en los servicios que brinda el TESCI a los estudiantes.
e Analizar e interpretar las dimensiones y brechas existentes.
e Proponer estrategias para incrementar la calidad de atencion de los estudiantes

basado en los resultados del modelo SERVQUAL.



Aplicacion del Modelo SERVQUAL para la Medicion de la Calidad del servicio en una

1.8 Metodologia

Universidad Publica 16

Se propuso utilizar el modelo SERVQUAL, disenado por A.Parasurama ,

Valerie A.Zeithman y Leonard. Berry; ya que este consiste en conocer en qué estado

se encuentra la organizacion basada en el analisis de la insatisfaccion del cliente, el

cual fue desarrollando en varios estudios cualitativos y cuantitativos que dan origen

a la escala SERVQUAL, donde esta relacionado con la calidad percibida, ademas, es

una forma de comparacion de las expectativas con las percepciones del desempefio.

Seglin los estudios realizados por los profesores Parasuraman, Zeithaml y

Berry en 1990, encontraron correlaciones entre las dimensiones iniciales de los

criterios y definiciones, de esta manera salieron las cinco dimensiones las que

permanecen intactas y aparecen a continuacion en la Ilustracion 3:

llustracion 3 Significado de las Dimensiones

del Modelo

Comunicacion
boca oido

Necesidades
personales

Experiencias
pasadas

Comunicaciones
externas

DIMENSIONES DE
CALIDAD

¢ Elementos
tangibles

¢ Fiabilidad

¢ Capacidad de
Respuesta

¢ Seguridad

¢ Empatia

EXPECTATIVA

PERCEPCIONES

CALIDAD DEL
— SERVICIO

Nota. El Modelo Servqual permite medir la calidad de servicio en una organizacion
o empresa por medio de 5 dimensiones elementales para llevarlo a cabo.
Fuente. (Lozano Gutiérrez & Fuentes Martin, 2013)
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CAPITULO 2.

MARCO TEORICO
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2.1 Calidad

El termino calidad por si solo es ambiguo y se refiere principalmente a un
atributo que tiene o posee alguien o, alguna cosa, pero también es un adjetivo
calificativo. Lo que si es evidente es que calidad es una expresion altamente

subjetiva, circunstancial y relativa.

La palabra calidad proviene del latin cualitas o qualitatis. En su sentido absoluto
denota excelencia, bondad, superioridad, gusto, cardcter distintivo. La locucion de la
calidad aplica apersonas o cosas que gozan de estima general y reconocida o que

tiene tal caracter o distincion (Gonzalez & Domingo,2004).

El ambito de la calidad nos habla que hasta la apariciéon de 1986 de los
conceptos de calidad total de Deming se entendia que la calidad de los productos
,servicios o informaciones ,estaba registrada al &mbito interno de la organizacion ,en
donde a su vez se aplicaban o respetaban de acuerdo con la respectiva politica .asi se
encontraban organizaciones en donde el criterio de calidad es intrinseco al sistema
,forma parte de ¢l y se respeta ;otras organizaciones carecian de personal
conceptualizado hacia la calidad y por tanto ,la vision sobre calidad era restringida y
parcial: la calidad solo interesaba cuando perjudicaba los intereses del negocio. A
partir de ese momento crucial para los avances de la ciencia administrativa, el criterio
de la calidad se ha ampliado para incluir a los proveedores, los clientes, los

accionistas, las comunidades y los entes reguladores. (Gonzalez & Domingo,2004).

El proceso de lograr la calidad es incesante, permanente y gratificante. debe
ser conocido, auspiciado, facilitado por la alta gerencia de la organizacion, la cual
adecuara para el resto del personal. No se concibe que de manera parcial los
programas de mejoramiento continuo puedan ser implantados. Toda la organizacion
debe estar alincada en ese sentido; de no ser asi, los resultados también seran

parciales (Gonzéalez & Domingo,2004).
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No todos los clientes y usuarios son ingenuos. muchos saben lo que se desean
y lo que esperan pagar por un determinado servicio, producto o informacién, los
consumidores en realidad estan cada vez mas informados d estos aspectos gracias a
la educacion, la publicidad y los medios de comunicaciéon masivos. El conformase
con lo que se encuentra, si no estd prescrito, esta en vias de desaparecer (Gonzalez

& Domingo,2004).
2.2Satisfaccion del cliente.

La satisfaccion es vista por lo general como un concepto mas amplio,
mientras que la calidad del servicio se enfoca de manera especifica en dimensiones
del servicio, por lo que la calidad del servicio es un componente de la satisfaccion

(Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009).

La satisfaccion es la respuesta de la realizacion del consumidor, es un juicio
transitorio que es una caracteristica del producto o servicio, o el producto o servicio
en si, proporciona un nivel placentero de realizacion relacionado con el consumo, y

es susceptible al cambio (Bolton y Drew, 1991).

La satisfaccion es la evaluacion del cliente de un producto o servicio en
funcién de si cumplid o no las necesidades y expectativas del cliente. La satisfaccion
puede asociarse con sentimiento de placer, es un blanco movil, dindmico que puede
evolucionar con el tiempo, influida por una variedad de factores (Fournier y Mick,

1999).

Las emociones de los clientes también pueden afectar sus percepciones de la
satisfaccion hacia los productos y servicios, ya que se basan en la experiencia del

servicio (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009).
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2.3 Calidad del servicio

La calidad se ha convertido en un constructo que desempefia un papel
fundamental en todos los contextos en especial en los servicios, pero de nada serviria
disponer de altos niveles de gestion de calidad si no existieran receptores del

producto (Rebolloso, Salvador, Ferndndez y Canton, 2004).

Los consumidores se vuelven cada dia mas exigentes en cuanto a los
productos y servicios que adquieren. La calidad del servicio se gesta a partir de quien
manifiesta que los servicios requieren una activa interaccion entre el cliente y el

proveedor del servicio (Gronroos, 1982).

Se juzga la calidad del servicio en base a las percepciones del resultado
técnico, proporcionado, que se refiere al proceso por el que se entrego ese resultado

y la calidad de los alrededores fisicos donde se entrega el servicio (Zeithmal, Bitner

y Gremler, 2009).

2.4 Calidad del servicio en educacion superior

La calidad educativa se puede definir como la instruccion académica superior
impartida en su conjunto (tedrico-practico) con el fin de permitir a los graduados
responder a las exigencias de su profesion. Una institucién que brinda una educacion
de calidad logra que sus egresados tengan aceptacion en su entorno econémico y en

otras instituciones de educacion superior (Fabela-Cardenas y Garcia-Trevifio, 2014).

Para McCowan (2018) “la calidad en la educacion superior puede referirse a
cualquiera de las diversas funciones de la universidad” (p. 129). La excelencia en la

educacion debe incluir elementos relacionados con el proceso y el producto de la
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enseflanza, asi como la organizacion y gestion de las instituciones universitarias

(Garcia-Jiménez, 2016).

Los servicios educativos primero se consumen y después se valoran de forma
global (Jain, Sinha y Sahney, 2011) como una carrera universitaria. Rubinsztejn et
al. (2015) conciben a la carrera universitaria como el conjunto de asignaturas
organizadas en un periodo determinado, en un plan de estudios y coordinadas por
docentes y administrativos. La calidad global de la carrera, por tanto, se refleja en la
calidad del programa, las actividades realizadas en clases y las asignaciones
complementarias (Sanchis, Gil-Saura y Berenguer-Contri, 2015). Todo esto suele ser
conocido por los aspirantes gracias a las opiniones de quienes han vivido la
experiencia en cada institucion, lo que en definitiva puede servir de sustento para
tomar la decision final de inscribirse en determinada universidad (Boyi, 2006). En
pocas palabras, en la captacion de alumnos, las referencias personales entre

estudiantes es un factor muy importante (Marzo, Pedraja y Rivera, 2005).

Capelleras y Veciana (2001) mencionan que la decision del estudiante para
ingresar a la universidad esta determinada por las competencias del profesorado, los
planes de estudio, las instalaciones, los equipos y la organizacioén. Otros estudios
también analizan la calidad de la educacion tomando en cuenta aspectos como
instalaciones, innovacioén tecnologica, servicios de atenciéon y relacién entre

profesor-alumno (Joseph y Joseph, 1997; Kwuan y Ng, 1999).

Oldfield y Baron (2000) afirman que la interaccion entre profesores y
alumnos es el elemento central del servicio educativo, lo que constituye un indicador
importante de su calidad. El personal que presta el servicio es importante para
quienes tienen ciertas expectativas de la organizacion. En este sentido, Zafiropoulos
y Vrana (2008) evaltian la calidad en el servicio de las instituciones educativas a

través de las posibles diferencias entre el personal y los estudiantes.
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2.5 Dificultad de determinar la satisfaccion del cliente

Los clientes no siempre se sienten satisfechos con la calidad y valor de los
servicios que reciben. Las personas se quejan por el retraso en las entregas, el
personal descortés, la incompetencia, las horas de servicio pocos convenientes, la
atencion deficiente, los procedimientos complicados y cuando son obligados a
esperar para recibir un servicio o permanecer en la fila en casi todas las partes a las

que van (Lovelock, Reynoso, D’ Andrade y Huete 2004).

Segtiin Lovelock y Wirtzla la comprension del comportamiento del cliente es
una parte fundamental del modelo SERVQUAL, ya que, sin esta comprension
ninguna organizacion puede tener la esperanza de crear y entregar servicios que
produzcan clientes satisfechos para desarrollar estrategias eficaces necesitamos
entender primero por qué los clientes utilizan los servicios y de qué manera eligen a
los proveedores de servicio. Por lo tanto; nuestro interés consiste en estudiar la
naturaleza de los encuentros que los clientes tienen con los proveedores de servicios
elegidos, esto es durante la entrega y consumo del servicio, es obvio, que debemos
determinar si la experiencia del uso del servicio y sus beneficios cubren las
expectativas de los clientes. (Lovelock & Wirtz, Marketing de Servicios personal,

tecnologia y estrategia, 2009)

La naturaleza del TESCI, es brindar sus diferentes servicios a los estudiantes
que ingresan a las diferentes carreras y maestrias que se imparten en el plantel e
interactuando cara a cara con los empleados de las diferentes areas que van desde el
estacionamiento, cafeteria, vigilancia, limpieza, areas verdes, servicios escolares,

salud,etc.
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Como nos menciona Lovelock, Reynoso, D’Andradey Huete (2004) los
componentes de las expectativas del cliente poseen varios elementos, incluyendo

diferentes tipos de servicios, los cuales citaremos a continuacion:

e El Servicio Deseado: es el tipo de servicio que los clientes desean recibir,
éste trata de un nivel anhelado, una combinacion que los clientes creen que pueden

y deben recibir en el contexto de sus necesidades personales.

e Servicio Adecuado: se lo define como el nivel de servicio que los clientes

aceptaran sin sentirse insatisfechos.

e El Servicio Pronosticado: se refiere al nivel del servicio que los clientes
en realidad esperan recibir, el cual afecta directamente la forma en que los clientes

definen un buen servicio.

Niveles de contacto con el cliente: un encuentro de servicio es un periodo
de tiempo durante el cual los clientes se relacionan directamente con un servicio. En
algunos casos, toda la experiencia de servicio se reduce a un solo encuentro que
incluye la solicitud el pago y la ejecucion de la entrega del servicio al mismo tiempo.
En otros casos, la experiencia del cliente abarca un proceso prolongado que se
extiende durante cierto periodo de tiempo, incluye diversos empleados y se lleva a

cabo en distintos lugares. (Lovelock, Reynoso, D'Andrade, & Huete, 2004)

e En Los Servicio De Alto Contacto, los clientes visitan las instalaciones
del servicio en persona, participan de manera activa con la empresa de servicio y con
su personal durante la entrega de servicio. (Lovelock, Reynoso, D'Andrade, & Huete,
2004)

e Los Servicio De Contacto Moderado, los clientes visitan las
instalaciones del proveedor o reciben una visita en su hogar o en otro sitio por parte
de éste, pero no permanece ahi durante la entrega del servicio el proposito de dichos

contactos. (Lovelock, Reynoso, D'Andrade, & Huete, 2004)
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e Los servicios de bajo contacto, muy poco o ningun contacto fisico entre
los clientes y los proveedores de servicio. El contacto se efectua a distancia por medio
de canales de distribucion fisicos o electronicos. A esta categoria pertenece: El
servicio dirigido a las mentes de las personas (radio y television), los servicios
dirigidos activos intangibles (seguros). (Lovelock, Reynoso, D'Andrade, & Huete,

2004)

Muchos servicios de alto contacto y contacto moderado se transforman en
servicio de escaso contacto debido a que los clientes participan cada vez mas en
compras desde su hogar, llevan a cabo sus transacciones bancarias y de seguros por
teléfono, o investigan y compran productos a través de la www (World Wide Web)

(Lovelock, Reynoso, D'Andrade, & Huete, 2004)

Cabe mencionar que para poder obtener una mejor percepcion de la medicion
de la calidad por parte de los estudiantes que conforman las diferentes carreras hacia
el TESCI nos interesa conocer su opinion sobre el servicio recibido por medio del
modelo SERVQUAL, que se obtuvo mediante encuestas y como resultado final

conocer el indice de satisfaccion de cliente.

2.6 Metodologia SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, disenado por A. Parasuraman, Valarie A. Zeitham
y Leonard L. Berry; consiste en conocer en qué estado se encuentra la organizacion
basada en el analisis de la insatisfaccion del cliente, desarrollando varios estudios
cualitativos y cuantitativos que dan origen a la escala SERVQUAL, esté relacionado
con la calidad percibida, ademés, es una forma de una comparacion de las

expectativas con las percepciones del desempefio.
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Dicho instrumento estd basado en la premisa de que los clientes pueden
evaluar la calidad del servicio de una empresa a partir de comparar sus percepciones
del servicio con sus expectativas. SERVQUAL, es una herramienta genérica de
medicion. Por lo tanto, la calidad del servicio percibida se considera como el grado
y la direccion de la discrepancia entre las percepciones y expectativas de los clientes.

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2013)

Medina (2000), revela que los autores del modelo SERVQUAL,
desarrollaron una escala de multiples items con el objeto de medir la calidad del
servicio, discutir sus propiedades y aplicaciones potenciales. Ellos estaban

interesados en responder a tres preguntas esenciales:

e /Qué¢ es la calidad del servicio?
e ;Cuales son las causas de los problemas en la calidad de los servicios?
e ;Qué pueden hacer las organizaciones para resolver estos problemas y

mejorar sus servicios? (Medina Tornero, 2000)

Este método nos permite obtener con rapidez lo que se desea de los clientes

para con la empresa y conseguir con seguridad estos puntos:

La calidad global del servicio que ofrece la empresa.

Lo que desean los clientes de la organizacion.

Calculos brechas de insatisfaccion especifica.

Ordena defectos de calidad desde el mas grave y urgente hasta el menos

grave.
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Ademas, Martin P., Diaz G., (2013) define que algunas de las Aplicaciones
mas Importantes del modelo SERVQUAL son las siguientes:

e Comparar las expectativas y las percepciones de los clientes a lo largo del
tiempo.

e Comparar las puntuaciones SERVQUAL de una empresa con las
puntuaciones de sus competidores.

e Examinar segmentos de clientes que poseen diferentes percepciones sobre

calidad.

e Evaluar las percepciones de los clientes internos sobre la calidad.

Para lo que, Parasuraman, Zeithaml y Berry identificaron Cinco Deficiencias

Potenciales dentro de una empresa de servicio.

e No saber cudles son las expectativas del cliente.

e Los estandares de calidad de los servicios concretos no reflejan lo que la

direccion cree que son las expectativas de los clientes.

e No garantizan que la realizacion del servicio concuerde con la

especificacion.

e Incumplir con los niveles de servicio prometidos en las comunicaciones

de marketing.

e Diferencia entre lo que los clientes esperan y lo que perciben. (Lovelock,

Reynoso, D'Andrade, & Huete, 2004)

Entre las limitaciones que surgen de las criticas recibidas, se pueden destacar:
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e Conceptuales: centrarse en el proceso del servicio y no en el resultado,
dificultades en la diferenciacion entre calidad percibida y satisfaccion, usar las

divergencias como base de la evaluacion de calidad.

e Operativas: utilizacion de expectativas, composicion de los items,
limitaciones en empresas que llevan a cabo diferentes y multiples servicios. (martin

Pefia & Diaz Garrido, 2013)

Manifiesta Horovitz (1991) nos dice que el éxito en la metodologia del
SERVQUAL, se basa en un buen cuestionario y un buen cuestionario no se elabora
desde adentro. El objetivo es reconocer de la mejor manera posible los sentimientos
del cliente y no una lista de preguntas o respuestas en las que no ha pensado o que

no le afecta.

Para poder elaborar un cuestionario de SERVQUAL, eficaz, resulta
indispensable que vaya precedido de una fase cualitativa. Una serie de entrevistas
individuales, van a poner de manifiesto las preocupaciones del cliente, sus
expectativas y su forma de expresarse. Es importante recoger las opiniones de los
actuales clientes, de los clientes accidentales y de los antiguos clientes. Las preguntas
redactadas partiendo de dichas entrevistas, se centran, en los distintos aspectos de la
calidad que les importan. Nunca se ha podido demostrar que el cuestionario influya
desfavorablemente en los clientes. Lo mds probable es que su insatisfaccion sea
anterior a la recepcion del cuestionario. Nadie tiene, por otra parte, la sensacion de
que se le molesta cuando se le solicita su colaboracion para algo ttil. (Horovitz,

1991)
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2.7 Las dimensiones de los servicios

Los autores de la herramienta SERVQUAL realizaron su escala de medida,
después de hacer muchas pruebas de validacion a juicio de los numerosos
observadores que participaron en el establecimiento de las dimensiones. (Medina
Tornero, 2000)

Las lineas de investigacion exploratoria revelaron que el criterio utilizado por
los consumidores en la evaluacion de la calidad del servicio se formula en 10
dimensiones potencialmente. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2013)

Asi:

1. Credibilidad: Fiabilidad, honestidad del proveedor del servicio.

2. Seguridad: Libre de peligro, riesgo o incertidumbre

3. Acceso: Destreza y facilidad de contacto.

4. Comunicacion: Escuchar a los clientes y mantenerlos informado en un

lenguaje comprensible.

5. Comprension del Cliente: Hacer un esfuerzo por conocer a los clientes

sus necesidades.

6. Tangibles: Apariencias de las instalaciones fisica, equipo, personal y

materiales de comunicacion

7. Confiabilidad: Capacidad para desempefiar el servicio prometido con

seguridad y precision.
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8. Respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar un

servicio rapido.

9. Habilidad: Posesion de las habilidades y conocimientos requeridos para

desempeiiar el servicio.

10. Cortesia: Amabilidad, respeto, consideracion y un contacto personal
amistoso (Lovelock & Wirtz, Marketing de Servicios personal, tecnologia y

estrategia, 2009)

Seglin los estudios realizados por los profesores Parasuraman, Zeithaml y
Berry, encontrando correlaciones entre las dimensiones iniciales de los criterios y
definiciones de esta manera salieron las cinco dimensiones las que permanecen

intactas y aparecen a continuacion. (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990)

1. Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

2. Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable

y cuidadosa.

3. Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los

clientes y proporcionar un servicio rapido.

4. Seguridad: Conocimiento y atencién mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

5. Empatia: Atencion individualizada que ofrece las empresas a sus

consumidores. (Medina Tornero, 2000)
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2.8 La encuesta

Martin P., Diaz G., (2013) nos dice que, para conocer la percepcion y actitud
de los clientes hacia una variedad de servicio, uno de los procedimientos mas
utilizados en la metodologia es la “encuestas”, ésta se centra en el empleo de
cuestionarios como herramientas base para obtener los incidentes criticos y el nivel
de satisfaccion de los clientes. El disefio debe ser sistematico y organizado de esta
forma, no solo se asegura que el encuestado responda un modo fiable a las preguntas
formuladas, sino también la validez de la informacidon obtenida ademas es muy
importante la eleccion de una muestra representativa de la poblacion a la que vaya
destinada la encuesta, evitando los sesgos importantes en la misma. (Martin Pefia &

Diaz Garrido, 2013)

Y por otra parte Lovelock, Reynoso y Huete (2004) SERVQUAL, es un
cuestionario en su formato bésico la escala contiene 22 enunciados sobre
percepciones y una serie de puntos sobre expectativas, reflejando las cinco
dimensiones de la calidad de servicio. Los encuestados completan una serie de
escalas que miden sus expectativas sobre las diferentes empresas de una de servicio
en particular, en un amplio despliegue de caracteristicas especificas del servicio;
posteriormente, se les pide que relacionen sus percepciones sobre una compaiia
concreta de las que hayan utilizado sus servicios con esas mismas caracteristicas.
Cuando la valoracion del desempefio percibido es mas baja que las expectativas, es
una sefnal de mala calidad; lo contrario indica buena calidad. (Lovelock, Reynoso,

D'Andrade, & Huete, 2004)

2.9 Voz del cliente atreves de la metodologia SERVQUAL

La competitividad en el sector servicios puede ser evaluada desde diferentes
puntos de vista, un elemento clave es esta mecanica es la satisfaccion del cliente,
para entender claramente los elementos de valor agregado que resultan en una ventaja

competitiva. Se presenta una propuesta metodoldgica aplicando el modelo
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SERVQUAL para la determinacion de la voz del cliente, logrando encontrar aquellos
elementos vitales que el cliente pondera como mas importantes, para ser tomados
dentro del proceso de planeacion estratégico y operativo de las organizaciones.

(Cruz, 2020).
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CAPITULO 3.

MARCO
METODOLOGICO
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3.1 Tipo y diseino de investigacion

El diseno de la presente investigacion es no experimental ya que no se
manipula las variables del estudio, cuantitativo descriptivo porque describe la
realidad existente entre la calidad esperada, percibida y transversal y avalta las

variables en estudio de un momento dado.

El tipo de investigacion que se utilizo fue investigacion de campo, Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista en 2003, definieron la investigacion de campo
como la recoleccion de datos mediante técnicas de encuestas, entrevistas y

observacion directa.

3.2 Prueba piloto

Antes de utilizar el cuestionario SERVQUAL, se aplicé una prueba piloto a
la nuestra muestra de (50 estudiantes) que utilizan o utilizaron los servicios que
proporciona el TESCI para descubrir si el cuestionario es claro y aporta la
informacion conveniente o si existe ambigiiedad en las preguntas que se le realizan

a los clientes. (ESIC, 2008).

La prueba piloto ha sido aplicada a individuos con caracteristicas semejantes
a los que posteriormente irdn dirigidas. El objetivo de esta aplicacion es detectar
algunas deficiencias en los items y seleccionar los que tuvieran una dificultad,
homogeneidad y validez mas idéneas cuyo fin es conocer el tiempo que tarde un
cliente en contestar el cuestionario y de esta manera conocer la reaccion del cliente

al contestar el cuestionario.

3.3 Tamano de muestra
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El tipo de muestreo de la presente investigacion es probabilistico aleatorio

simple.

Para realizar el calculo del tamafio de nuestra muestra se establecié una
poblacion finita ya que es contable, por lo que primero se tenia que conocer (N) que
es el total de la poblacion y se tomo en cuenta a todos los estudiantes que conforman
el TESCI (6400 estudiantes) que cursan actualmente alguna de las carreras que se

imparten en el plantel del afio 2-2024 y alumnos de nuevo ingreso 1-2025.

Si nuestra poblacién es finita entonces quiere decir que conocemos el total de

la poblacion y deseamos saber cuanto es el total a estudiar con la siguiente formula:
n=(z"xpxqxN)/(e*(N—-1)+z*xp=q)

N= poblacion (6400)

n= muestra

p= probabilidad a favor (50%)

g= probabilidad en contra (50%)

z= nivel de confianza (95%) = 1.962

e= error de muestra (5%)

n = (1.962% % 0.5 = 0.5 * 6400)/(0.052(6001 — 1) + 1.962 % 0.5 = 0.5)
n = (3.84 x 1600)/(0.00252(6000) + 3.84 = 0.25)
n = (6144)/(15.96)
n = 384.96
Se redondeo
n = 386
Donde tomaremos la cantidad de 400 estudiantes en aplicar el cuestionario.
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3.4 Seleccion de la muestra

La seleccion de la muestra para el presente estudio fueron alumnos de primer
semestre los cuales son de nuevo ingreso y tienen poca experiencia con los servicios
del TESCI y alumnos de segundo semestre en adelante, especialmente alumnos de
octavo semestre ya que ellos tienen mas experiencia con los servicios. Para aplicar
el modelo SERVQUAL se determiné una muestra de 400 estudiantes como se
calculd anteriormente, donde la distribucion de los cuestionarios se repartid de la
siguiente manera:

e Perspectiva (alumnos de

) 200 estudiantes (50%)
nuevo ingreso 1-2025)

e Expectativa 1 (turno

) 100 estudiantes (25%)
matutino)

e Expectativa 2 (turno

. 100 estudiantes (25%)
vespertino)

400 estudiantes
e Total

3.5 Técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos en la presente investigacion se utilizo la técnica
de la encuesta, mediante un cuestionario de tipo estandarizado ya que este es un

instrumento de evaluacion que se caracteriza principalmente por:

* Presentar las mismas preguntas a todos los participantes
» Utilizar un formato idéntico para todos

* Registrar las respuestas de manera uniforme
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En esta técnica se aplico el cuestionario con informacién de calidad de
servicio, calidad percibida, satisfaccion de los alumnos, y calidad esperada sobre el
servicio utilizado; para la medicion de estos se utiliz6 una escala de Likert, y se aplico

de a siguiente manera:

* Debido a las quejas por las fallas que existe en el servicio de internet del
TESCI, se opto por aplicar el cuestionario impreso en vez de realizarlo por medio de

una liga o QR.

* Para no interrumpir las clases de los alumnos o responsabilidades

académicas dentro del plantel, el cuestionario se les aplico en sus horas libres.

* En dado caso de que el estudiante no contara con un medio para contestar

el cuestionario, se les proporciono una pluma o lapiz.

3.6 Software Utilizado

El software de apoyo para la tabulacion y graficos fue Excel, y todo el anélisis
estadistico de la informacion se ha utilizado las herramientas del temario de

estadistica L.

3.7 Analisis e interpretacion de la informacién

En la presente investigacion para el procesamiento y andlisis de los datos se
empled la herramienta de Excel. Para el analisis descriptivo de las variables de
estudio se utilizo el estadistico de la distribucion de frecuencias absolutas, relativas
y porcentual. Para la prueba de hipdtesis se utilizo la prueba T-Student de muestras
relacionadas a los datos de expectativas y percepciones de las dimensiones del

cuestionario SERVQUAL.
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3.8 Tabulacion del cuestionario

para la tabulacion tomaremos los siguientes parametros en la cual los
estudiantes respondieron a la encuesta seglin el puntaje que le asignaron a cada uno

de los items:

1. Nunca

2. Casinunca
3. Pocas veces
4. Algunas veces
5. Muchas veces
6. casi siempre

7. siempre
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CAPITULO 4.

APLICACION DE LA
METODOLOGIAY
DISCUSION DE
RESULTADOS
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4.1 Aplicacion del modelo SERVQUAL para la medicién de la
calidad del servicio del TESCI en base a los objetivos.

El modelo SERVQUAL, es una herramienta que nos permite tomar en cuenta
las opciones de los clientes al definir la importancia de las cualidades del servicio,
nos muestra la comparacion entre las expectativas generales de los estudiantes y sus
percepciones respecto al servicio que presta el plantel al ingresar a alguna de sus
carreras con las que cuenta, estas cualidades pueden constituir una medida de calidad
del servicio, y aplicarla mediante un cuestionario por medio de una escala Likert para

calificar el servicio que perciben los estudiantes.

4.2 Disenio de la investigacion al modelo SERVQUAL.

En la primera fase del trabajo se describe la calidad de servicio como las
opiniones percibidas por los clientes entre los servicios prestados por el TESCI y sus
expectativas. En segunda fase fueron identificadas las 5 dimensiones que conforman
el concepto en calidad de servicio. Los items determinan las dimensiones de la
calidad de servicio que fueron generados en una tercera fase, configurando un
conjunto de items iniciales para el instrumento SERVQUAL. (Medina Tornero,

2000)

4.3 Diseino del cuestionario.

El disefio de la presente investigacion es no experimental dado que no se
manipula las variables del estudio, cuantitativo descriptivo ya que describe la
realidad existente entre la calidad esperada, percibida y transversal porque avalua las

variables en estudio de un momento dado.

El tipo de investigacion que se utilizo fue investigacion de campo, Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista, “Definieron la investigacion de campo como la
recoleccion de datos mediante técnicas de encuestas, entrevistas y observacion

directa”. (2003)
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Se evaluo la calidad percibida de los alumnos por medio del modelo
SERVQUAL a través de un cuestionario, el cual recogiéo 22 indicadores que
representan las cinco dimensiones sefialadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry,
medidos en una escala Likert de 7 puntos que va desde “7 = Siempre hasta 1 =

Nunca”.

Previo a la aplicacion del instrumento se realizé una encuesta piloto como se
menciond anteriormente donde participaron 100 alumnos, y se tomaron 50 alumnos
de primer semestre para nuestro cuestionario de expectativa y 50 alumnos de octavo
semestre para nuestro cuestionario de percepcion, las preguntas que se utilizaron

tanto como para la prueba piloto como a la muestra se observa en la Tabla 1.

Tabla 1 Dimensiones e indicadores

Dimension Indicadores
Fiabilidad F1 Cuando la universidad promete hacer algo en una fecha determinada, lo cumple.
F2 Cuando el estudiante tiene un problema, los empleados de la universidad muestran un sincero interés en
resolverlo.
F3 Los empleados de las diferentes areas de la universidad llevan a cabo el servicio bien a la primera.
F4 Los empleados de la universidad proporcionan sus servicios en el momento en que prometen hacerlo.
F5 La universidad pone énfasis a sus diferentes areas en el cuidado de cometer errores.
Sensibilidad S6 La universidad mantiene informados a los estudiantes con respecto a cuando se realizara cada servicio y sus
posibles cambios.
S7 Los empleados de las diferentes areas de la universidad otorgan un servicio rapido.
S8 Los empleados de la universidad siempre estan dispuestos a ayudarle.
S9 Los empleados de la universidad nunca estdan demasiado ocupados para responder sus preguntas.
Seguridad S10 El comportamiento de los empleados de la universidad inspira confianza.
S11 Se siente seguro con los servicios que ofrece la universidad.
S12 Los empleados de la universidad suelen ser cortes de manera constante con usted.
S13 Los empleados de la universidad tienen conocimientos necesarios para contestar sus preguntas.
Empatia El14 La universidad proporciona atencion individualizada.
El5 La universidad cuenta con empleados que den atencion personal, a cada uno de los estudiantes.
El6 Los empleados de la universidad comprenden sus necesidades especificas.
El7 Los empleados de la universidad se interesan por actuar del modo mas conveniente para usted.
EI8 La universidad tiene horarios de atencion convenientes para todos sus estudiantes.
Elementos tangibles ET19  La universidad cuenta con un equipamiento de aspecto moderno.
ET20  Las instalaciones fisicas de la universidad son visualmente atractivas.
ET21 Los empleados de la universidad tienen buena presencia.
ET22  Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos para el plantel.

Nota. Los items que se utilizd en nuestro cuestionario es un cuestionario ya
establecido por los autores por lo que solo se puede modificar el nimero de items a
utilizar, hacia quien va dirigido y sobre de quien se estan realizando las preguntas.

Fuente. Disefio Propio, Adaptado de Parasuraman, Zeithaml y Berry.
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4.4 Codificacion

Con la herramienta SERVQUAL, una vez disenado el cuestionario de las 22
preguntas se utilizo la escala Likert (indica del 1 al 7 el nivel de satisfaccion en los
siguientes items Donde 1 indica un nivel muy bajo y 7 un nivel muy alto ), para
maneja una escala de respuestas de 7 niveles, siendo el nimero 1 (nunca), 2 (casi
nunca), 3(pocas veces), 4( algunas veces) 5 (muchas veces), 6 (casi siempre), y el
numero 7 (siempre), esta disefiada para permitir al estudiante que indique en qué

grado describe el servicio. (Baeza Ramirez, 2015)

En la parte superior de la hoja se detalld el nombre del proyecto de
investigacion y al entregarle el cuestionario a los estudiantes se les dio una breve
explicacion de los objetivos del mismo, como también se les indico como responder
el cuestionario, y la importancia que implica la opinidn del estudiante para que el
plantel pueda adoptar el modelo SERVQUAL y de esta manera puedan atender sus

inconformidades y opiniones.

4.5 Método para aplicar el cuestionario de la muestra

El cuestionario se le aplico a los 400 estudiantes, 200 que fueron para la
encuesta de las expectativas y las otras 200 para las percepciones. La aplicacion de
los cuestionarios se llevd a cabo durante la segunda semana del mes de octubre del

ano en curso.

Para determinar las expectativas en las encuestas Segun Berry, Bennet y
Brown (1989) los datos que se gener6 en el plantel, se aplico un primer cuestionario
a alumnos de primer semestre tomandolos como nuestra expectativa y la segunda
parte a alumnos de los demés semestres especialmente alumnos de séptimo y octavo
semestre considerandolos como nuestra percepcion, ya que asi se puede valorar el
funcionamiento del servicio a través de las cinco dimensiones, y asi determinar el

nivel global de calidad de servicio como se muestra en la Tabla 2 .
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Tabla 2 Matriz de Resumen de Tabulacion de Datos
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TOTAL

7

28 400
11 400
8 400
16 400
14 400
32 400
14 400
15 400
18 400
25 400
22 400
19 400
23 400
20 400
21 400
15 400
17 400
25 400
11 400
30 400
29 400
24 400

Nota. Se observa cada uno de los items en donde cada calificacién obtuvo un niimero

de alumnos que eligieron por dicha calificacién que asignaron

Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta realizada

Tal y como se observa en la Tabla 3 se coloco la media obtenida de cada una

de las tablas generales de la muestra de 400 alumnos encuestados separados entre

expectativa y percepcion para que de esta manera se pudiera calcular el Gap de

puntuacién en cada uno de los items y ver la diferencia que se genera.

Tabla 3 Resultados de las Medias de los dos Cuestionarios Aplicados

Dimension Declaracion Percepcion Puntuacién Expectativa Puntuacion Brecha (Gap) Puntuacién
Fiabilidad F1 5.14 3.995 -1.145
F2 5.02 3.72 -1.3
F3 5.3 3.94 -1.36
F4 5.39 4.095 -1.295
F5 5.155 3.935 -1.22
Sensibilidad S6 5.325 4.405 -0.92
S7 5.09 3.98 -1.11
S8 5.25 4.08 -1.17
S9 4.895 4.045 -0.85
Seguridad S10 5.305 4.21 -1.095
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S11 5.56 4.32 -1.24

S12 531 4.13 -1.18

S13 5.575 4.44 -1.135

Empatia E14 52 4.33 -0.87

El15 5.315 4.135 -1.18

El6 5.13 4.135 -0.995
E17 5.12 4.02 -1.1

E18 5.09 43 -0.79

El tos tangibl ET19 5.125 3.99 -1.135
ET20 5.39 4.39 -1

ET21 5.6 4.695 -0.905

ET22 5.47 4.425 -1.045

Fuente:Disefio propio, basado en la encuesta realizada

Obteniendo lo anterior, lo que se realizo fue juntar el promedio de las
(expectativas) de los items con el promedio de la (percepcion) el cual le restamos al
promedio de la percepcion el promedio de la expectativa y nos da como resultado la
brecha (gap), en los cuales nos centraremos en aquellos donde hubo mas
incertidumbre y un gran cambio donde los alumnos tenian mayor expectativa de los
servicios y el resultado de la precepcion fue mas bajo. Demostrando que en esos
items existes un alto grado de insatisfaccion de los alumnos del TESCI, en las brechas
entre las expectativas y las percepciones, considerando que en las expectativas bajas
se pueden satisfacer a los clientes, pero en las expectativas altas es probable que
exista que los clientes se decepcionen, manifestando la oportunidad para la mejora

del servicio.

4.6 Analisis de la dimension de la fiabilidad

También se realiz6 una prueba de hipotesis mediante la Prueba T-student por

dimension e indicadores entre las expectativas y la calidad percibida.

Como podemos observar en el Tabla 4 el primer item “(F1) Cuando la
universidad promete hacer algo en una fecha determinada, lo cumple” , fue el que
nos dio mas niveles de insatisfaccion segiin nuestra brecha obteniendo un resultado
del -1.145 del valor que habiamos obtenido de la expectativa de los alumnos, asi
como en el item “(F4) Los empleados de la universidad proporcionan sus servicios

en el momento en que prometen hacerlo “con una brecha del -1.295 hacia el valor
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obtenido en la expectativa , lo que nos demuestra que existe una gran cantidad de
insatisfaccion de calidad principalmente en estos dos items. Llegando a la conclusion
de que existen retrasos en los acuerdos tomados por parte de los alumnos en las

quejas sobre algun servicio que la institucion brinda.

Tabla 4 Puntuacion en la Dimensiéon de la Fiabilidad

items Expectativa Percepcion Brecha
(Gap)

(F1) Cuando la universidad promete hacer algo en una fecha determinada, lo 5.14 3.995 -1.145

cumple.

(F2) Cuando el estudiante tiene un problema, los empleados de la universidad 5.02 3.72 -1.3

muestran un sincero interés en resolverlo.

(F3) Los empleados de las diferentes areas de la universidad, llevan a cabo el 53 3.94 -1.36

servicio bien a la primera.

(F4) Los empleados de la universidad proporcionan sus servicios en el momento 5.39 4.095 -1.295

en que prometen hacerlo.

(F5) La universidad pone énfasis a sus diferentes areas en el cuidado de cometer 5.155 3.935 -1.22

errores

Nota. Los valores en color rojo son aquellos donde se obtuvo mayor diferencia de

brecha mediante una resta de la expectativa a la percepcion.

Fuente:Disefio propio, basado en la encuesta realizada

De acuerdo a la encuesta aplicada se acepta la hipotesis H1 ya que nos dio un

valor estadistico T de 14.1518647 y resulto fuera del rango de la hipotesis nula como

se muestra en la Tabla 5.

Tabla 5 Prueba T-Student en Dimension de la Fiabilidad

. . . oqe
Dimension de la Fiabilidad promedio  promedio
expectativo __percepcion
7 Media 5.201 3.937
5.39
6 5.14 5.02 53 5.155 Varianza 002103  0.0188575
5
995 3.72 3.94 -095 935 Observaciones 5 5
4

3 Varianza agrupada 0.01994375

2 Diferencia hipotética de las medias 0

1 Grados de libertad 8

F1 F2 F3 F4 F5 Estadistico t 14.1518647

P(T<=t) una cola 3.0229E-07

H expectativa Hpercepcion )

Valor critico de t (una cola) 1.85954804

P(T<=t) dos colas 6.0458E-07

\ Valor critico de t (dos colas) 2.30600414

14.1518647 Regiénde
aceptacidn Ho \

Fuente:Disefio propio, basado en la encuesta realizada
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4.7 Analisis de la Dimension de la Sensibilidad

Como podemos observar en Tabla 6 en el primer item “(S7).Los empleados
de las diferentes areas de la universidad otorga un servicio rapido” , fue el que nos
dio mas niveles de insatisfaccion segun nuestra brecha obteniendo un resultado del -
1.11 del valor que habiamos obtenido de la expectativa de los alumnos, asi como en
el item “(S8) Los empleados de la universidad siempre estan dispuestos a ayudarle
“con una brecha del -1.17 hacia el valor obtenido en la expectativa , lo que nos
demuestra que existe una gran cantidad de insatisfaccion de calidad principalmente
en estos dos items. Llegando a la conclusion de que debe existir mas capacitacion a
los empleados de las diferentes areas de la universidad en base al perfil y la funcion

que deben desempeiar.

Tabla 6 Puntuacion en la Dimensiéon de la Sensibilidad

items Expectativa Percepcion Brecha
(Gap)
(S6) La universidad mantiene informados a los estudiantes con respecto a cuando se realizara 5325 4.405 -0.92
cada servicio y sus posibles cambios.
(S7) Los empleados de las diferentes areas de la universidad otorga un servicio rapido. 5.09 3.98 -1.11
(S8) Los empleados de la universidad siempre estan dispuestos a ayudarle. 5.25 4.08 -1.17
(S9) Los empleados de la universidad, nunca estan demasiado ocupados para responder sus 4.895 4.045 -0.85
preguntas.

Nota. Los valores en color rojo son aquellos donde se obtuvo mayor diferencia de
brecha mediante una resta de la expectativa a la percepcion.

Fuente:Disefio propio, basado en la encuesta realizada

De acuerdo a la encuesta aplicada se acepta la hipotesis H1 ya que nos dio un
valor estadistico T de 7.53496522 y resulto fuera del rango de la hipdtesis nula como

se observa en la Tabla 7.

Tabla 7 Prueba T-Student en Dimension de la Sensibilidad
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promedio promedio
. . I expectativo __percepcion
Dimension de Sensibilidad Viedia S 4127
7 Varianza 0.03628333  0.03594167
Observaciones 4 4
6 5.325 5.09 5.25 4.895 Varianza agrupada 0.0361125
5 405 ° Diferencia hipotética de
- 3.98 4.08 .045 las medias 0
4 Grados de libertad 6
3 Estadistico t 7.53496522
2 P(T<=t) una cola 0.00014162
Valor critico de t (una
1 cola) 1.94318028
P(T<=t) dos colas 0.00028323
S6 S7 S8 S9 Valor critico de t (dos
colas) 2.44691185

M expectativa W percepcion

7.53496522 Region de .
aceptacidn Mg

Fuente:Disefio propio, basado en la encuesta realizada

4.8 Analisis de la dimension de la seguridad

Como podemos observar en el primer item “(S10) de la Tabla 8, el
comportamiento de los empleados de la universidad, inspira confianza”, fue el que
nos dio mas niveles de insatisfaccion segun nuestra brecha obteniendo un resultado
del -1.095 del valor que habiamos obtenido de la expectativa de los alumnos, asi
como en el item “(S13) Los empleados de la universidad, tienen conocimientos
necesarios para contestar sus preguntas “con una brecha del -1.135 hacia el valor
obtenido en la expectativa , lo que nos demuestra que existe una gran cantidad de
insatisfaccion de calidad principalmente en estos dos items. Llegando a la conclusion
de que los empleados no se encuentran actualizados con la informacion que necesita

el alumno generando una insatisfaccion por parte de esta dimension.

Tabla 8Puntuaciéon en la Dimension de la Seguridad

items Expectativa Percepcion Brecha (Gap)
(S10) El comportamiento de los empleados de la universidad, inspira confianza. 5.305 4.21 -1.095
(S11) Se siente seguro con los servicios que ofrece la universidad. 5.56 432 -1.24
(S12) Los empleados de la universidad, suelen ser cortes de manera constante 531 4.13 -1.18
con usted.

(S13) Los empleados de la universidad, tienen conocimientos necesarios para 5.575 4.44 -1.135
contestar sus preguntas.

Nota. Los valores en color rojo son aquellos donde se obtuvo mayor diferencia de

brecha mediante una resta de la expectativa a la percepcion.
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Fuente:Disefio propio, basado en la encuesta realizada

De acuerdo con la encuesta aplicada se acepta la hipotesis H1 ya que nos dio
un valor estadistico T de 11.5187025 y resulto fuera del rango de la hipotesis nula

como se observa en la Tabla 9.

Tabla 9 Prueba T-Student en Dimension de la Seguridad

promedio promedio
expectativo __ percepcion

Dimension de Seguridad

Media 5.4375 4.275
7 0.0181666
Varianza 0.022575 7
6 5.305 5.56 5.31 5.575 Observaciones 4 4
0.0203708
5 4.21 4.32 4.44 Varianza agrupada 3
4.13 grup
Diferencia hipotética de las
4 medias 0
3 Grados de libertad 6
11.518702
2 Estadistico t 5
1 P(T<=t) una cola 1.2865E-05
1.9431802
S10 S11 S12 S13 Valor critico de t (una cola) 8
. . P(T<=t) dos colas 2.573E-05
| expectatlva W percepcion 2.4469118
Valor critico de t (dos colas) 5

115187025 / Regionde A
aceptacdn Mg\

e o

Fuente:Disefio propio, basado en la encuesta realizada

4.9 Analisis de la dimensién de la empatia

Como podemos observar en el primer item (E15) de la Tabla 10, “la
universidad cuenta con empleados que den atencion personal, a cada uno de los
estudiantes”, fue el que nos dio mas niveles de insatisfaccion segin nuestra brecha
obteniendo un resultado del -1.18 del valor que habiamos obtenido de la expectativa
de los alumnos, asi como en el item “(E17) Los empleados de la universidad se
interesa por actuar del modo mas conveniente para usted “con una brecha del -1.1
hacia el valor obtenido en la expectativa , lo que nos demuestra que existe una gran
cantidad de insatisfaccion de calidad principalmente en estos dos items. Llegando a
la conclusion de que existe una falta de coordinacion por parte de los empleados a la

hora de desempefiar sus funciones dentro del plantel.
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Tabla 10 Puntuacion en la Dimension de la Empatia

ftems Expectativa Percepcion Brecha
(Gap)

(E14) La universidad proporciona atencion individualizada. 5.2 433 -0.87

(E15) La universidad cuenta con empleados que den atencién personal, a cada uno de los 5.315 4.135 -1.18

estudiantes.

(E16) Los empleados de la universidad comprenden sus necesidades especificas. 5.13 4.135 -0.995

(E17) Los empleados de la universidad se interesa por actuar del modo mas conveniente para 5.12 4.02 -1.1

usted.

(E18) La universidad tiene horarios de atencién convenientes para todos sus estudiantes. 5.09 4.3 -0.79

Nota. Los valores en color rojo son aquellos donde se obtuvo mayor diferencia de
brecha mediante una resta de la expectativa a la percepcion.

Fuente:Disefio propio, basado en la encuesta realizada

De acuerdo con la encuesta aplicada se acepta la hipotesis H1 ya que nos dio
un valor estadistico T de 14.0364073 y resulto fuera del rango de la hipétesis nula

como se observa en la Tabla 11.

Tabla 11 Prueba T-Student en Dimension de la Empatia

promedio promedio
expectativo _ percepcion

Dimension de la Empatia

Media 5.171 4.184
7
Varianza 0.008105  0.0166175
6 5.315
5.2 5.13 5.12 5.09 Observaciones 5 5
5 .33 4.3
135 -135 .02 Varianza agrupada 0.01236125
4 Diferencia hipotética de las
medias 0
3
) Grados de libertad 8
1 Estadistico t 14.0364073
E14 E15 E16 E17 E18 P(T<=t) una cola 3.2203E-07

Valor critico de t (una cola) 1.85954804

M expectativa B percepcion
P(T<=t) dos colas 6.4405E-07

Valor critico de t (dos colas)  2.30600414

14.0364073 Regionde
aceptacion Hg

Fuente:Disefio propio, basado en la encuesta realizada

4.10 Analisis de la dimension de Elementos Tangibles
Como podemos observar la Tabla 12 el primer item “(ET19)La universidad
cuenta con un equipamiento de aspecto moderno”, fue el que nos dio mas niveles de

insatisfaccion segiin nuestra brecha obteniendo un resultado del -1.135 del valor que
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habiamos obtenido de la expectativa de los alumnos, asi como en el item “(ET22)

Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos para el plantel

“con una brecha del -1.045 hacia el valor obtenido en la expectativa , lo que nos

demuestra que existe una gran cantidad de insatisfaccion de calidad principalmente

en estos dos items. Llegando a la conclusion de que atiendan las necesidades y

requerimientos de los alumnos en base materiales de primera necesidad.

Tabla 12 Puntuacion en la Dimension de Elementos Tangibles

items Expectativa Percepcion Brecha (Gap)
(ET19) La universidad cuenta con un equipamiento de aspecto moderno. 5.125 3.99 -1.135
(ET20) Las instalaciones fisicas de la universidad son visualmente atractivas. 5.39 4.39 -1
(ET21) Los empleados de la universidad tienen buena presencia. 5.6 4.695 -0.905
(ET22) Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos para el 547 4.425 -1.045
plantel.

Nota. Los valores en color rojo son aquellos donde se obtuvo mayor diferencia de

brecha mediante una resta de la expectativa a la percepcion.

Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta realizada

De acuerdo con la encuesta aplicada se acepta la hipotesis H1 ya que nos dio

un valor estadistico T de 5.78540905 y resulto fuera del rango de la hipdtesis nula

como se observa en la Tabla 13.

Tabla 13 Prueba T-Student en Dimension de Elementos Tangibles

Dimension de Elemntos Tangibles

5.39 5.6 5.47
I4.39 I'695 I.425

ET20 ET21 ET22

5.125

3.99

= N W A~ U1 O N

ET19

M expectativa M percepcion

5.78540905 Regionde

. aceptacion Mg\

promedio promedio
expectativo percepcion
Media 5.39625 4.375
Varianza 0.04018958  0.08445
Observaciones 4 4
Varianza agrupada 0.06231979
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 6
Estadistico t 5.78540905
P(T<=t) una cola 0.00058331
Valor critico de t (una cola) 1.94318028
P(T<=t) dos colas 0.00116663
Valor critico de t (dos colas) 2.44691185

Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta realizada
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Seguido de esto calculamos la suma de cada uno de los atributos de cada una
de las dimensiones y lo dividimos entre el numero de dicha cantidad de atributos,
realizando lo mismo para cada una de las dimensiones y de esta manera obtener X.
seguido de esto le agregamos un porcentaje de importancia seglin los objetivos de la
organizacion donde se estd aplicando el modelo servqual, en este caso agregaremos
mas porcentaje en la dimension de seguridad ya que es donde tenemos las brechas
de color rojo y debemos enfocarnos mas en los items marcados y darle prioridad mas
adelante. Finalmente multiplicamos X por el porcentaje de importancia y

obtendremos el namero de indice de calidad como se observa en la Tabla 14.

Tabla 14 Promedio de las 400 Encuestas de Percepciones y Expectativas

promedio promedio diferencia entre expectativa y X importancia indice de
expectativo percepcion percepcion(brecha) calidad de
servicio
Numero
de item
F1 5.14 3.995 -1.145 -0.229 20% -0.0458
F2 5.02 3.72 -1.3
F3 5.3 3.94 -1.36
F4 5.39 4.095 -1.295
F5 5.155 3.935 -1.22
S6 5.325 4.405 -0.92 -0.23 20% -0.046
S7 5.09 3.98 -1.11
S8 5.25 4.08 -1.17
S9 4.895 4.045 -0.85
S10 5.305 4.21 -1.095 -0.27375 40% -0.1095
Si1 5.56 4.32 -1.24
S12 5.31 4.13 -1.18
S13 5.575 4.44 -1.135
El4 5.2 4.33 -0.87 -0.174 10% -0.0174
El5 5.315 4.135 -1.18
El6 5.13 4.135 -0.995
El17 5.12 4.02 -1.1
E18 5.09 4.3 -0.79
ET19 5.125 3.99 -1.135 -1.02125 10% -0.102125
ET20 5.39 4.39 -1
ET21 5.6 4.695 -0.905
ET22 5.47 4.425 -1.045
Total, -0.320825
indice
de
calidad

Nota. Los valores en color rojo son aquellos donde se obtuvo mayor diferencia de
brecha mediante una resta de la expectativa a la percepcion.

Fuente:Disefio propio, basado en la encuesta realizada
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Por ultimo, la consistencia interna del instrumento se verifico por medio del
examen alfa de Cronbach que se basa en la correlaciéon media entre los puntos, y este
nos arroj6 un valor de 0.96087367 para la expectativa y 0.9603324 para la
percepcion, lo que indica una adecuada fiabilidad del instrumento ya que existe una
elevada correlacion entre si de los dos datos obtenidos, y esto se obtuvo mediante la

Ecuacion 1.

Ecuacion 1 Formula para Medir el Alfa de Cronbach
K 255]

a=——|1-

K—1 2

Tabla 15 Resultados del Alfa de Cronbach de la Expectativa

COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DEL 0.960873678
CUESTIONARIO
NUMERO DE ITEMS DEL INSTRUMENTO 22
SUMATORIA DE LAS VARIANZAS DE LOS ITEMS 48.511025
VIARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO 585.864975

Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta realizada

Tabla 16 Resultados del Alfa de Cronbach de la Percepcion

COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DEL 0.96033248
CUESTIONARIO
NUMERO DE ITEMS DEL INSTRUMENTO 22
SUMATORIA DE LAS VARIANZAS DE LOS ITEMS 65.118275
VIARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO 781.553775

Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta realizada
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CAPITULO 5.
CONCLUSIONES Y
PERSPECTIVAS PARA
TRABAJOS FUTUROS



Aplicacion del Modelo SERVQUAL para la Medicion de la Calidad del servicio en una
Universidad Publica 53

Plan estratégico para mejorar la calidad de atencion al cliente en

universidades publicas

El presente plan estratégico para mejorar la calidad de atencion al cliente en
una universidad publica como lo es el TESCI. Ya que esto permitird a sus
funcionarios contar con herramientas que puede hacer que los errores sean minimos
para ofrecer una mejora continua al servicio que se le brinda al estudiante por parte

de esta institucion.

En la actualidad los estudiantes demandan mayor calidad en el servicio y
buscan una eficiente gestion de tiempo empleado en cada requerimiento que ofrece
el TESCI. La calidad de los servicios debe planificarse para que sea permanente a lo
largo del tiempo, consiguiendo asi fortalecer a la misma, como una de las
instituciones mas eficientes en el desempefio de la calidad en la atencion al cliente

en base a sus servicios.

Problemas detectados

(F1) Cuando la universidad promete hacer algo en una fecha determinada, lo

cumple.

(F4) Los empleados de la universidad proporcionan sus servicios en el

momento en que prometen hacerlo.

(S7) Los empleados de las diferentes areas de la universidad otorga un

servicio rapido.

(S8) Los empleados de la universidad siempre estan dispuestos a ayudarle.
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(S10) El comportamiento de los empleados de la universidad, inspira

confianza.

(S13) Los empleados de la universidad, tienen conocimientos necesarios para

contestar sus preguntas.

(E15) Launiversidad cuenta con empleados que den atencion personal, a cada

uno de los estudiantes.

(E17) Los empleados de la universidad se interesa por actuar del modo mas

conveniente para usted.

(ET19) La universidad cuenta con un equipamiento de aspecto moderno.

(ET22) Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos

para el plantel.

Planeacion estratégica

Para la planeacion estratégica de mejorar la calidad de atencion al cliente se

determinard en las siguientes interrogantes ;Qué?, ; Como?, ;Cuando?

;Qué?

El siguiente plan se apoyara en proponer varias estrategias para lograr las
expectativas del cliente igual o mayor al promedi6 de la expectativa; la cual, mejorara

la percepcion general de los alumnos en la atencion que le brinda la universidad.
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.Como?

La ejecucion de las estrategias necesarias estara a cargo de las areas segun
donde se hallan detectado los problemas, cada uno de los funcionarios debera ser
capacitados para ofrecer un servicio de calidad, el seguimiento de las estrategias a
través de evaluaciones de los procesos auditables con el propdsito de dar seguimiento

a cada uno de ellos, mejorando el clima organizacional.

.Cuando?

La aplicacion del modelo SERVQUAL se aplicara al final del semestre para
llevar a cabo la recoleccion de datos y disenar el plan estratégico durante el periodo
vacacional y de esta manera al inicio de cada semestre llevarlo a cabo y mejorar cada

vez que se aplique el modelo.

Plan de mejora de la calidad del servicio al cliente a través del modelo
SERVQUAL para el TESCI y en otra universidad publica donde se pueda

aplicar el modelo

FIABILIDAD (F1, F4), SENSIBILIDAD (S7, S8)

Objetivo: Mejorar el tiempo de demora que tardan en brindar los servicios

hacia los alumnos

Estrategias

% Automatizar los flujos de trabajo utilizando herramientas como los
chatbots, respuestas enlatadas y sistemas de tickets, esto nos puede ahorrar tiempo y

reducir los errores humanos.



Aplicacion del Modelo SERVQUAL para la Medicion de la Calidad del servicio en una
Universidad Publica 56

% Establecer expectativas claras mostrando el horario comercial de la
institucion, tiempos de espera estimados y acuerdos de nivel de servicio en el sitio
web de la institucion, correo institucional, chat y canales de redes sociales.

% Capacitacion al equipo de trabajo proporcionandoles las habilidades,
conocimientos, herramientas y recursos necesarios para manejar las consultas de los
alumnos de manera efectiva y eficiente, de la misma manera capacitarlos para tomar
decisiones, resolver problemas y escalar problemas sin demoras o aprobaciones
necesarias.

% Solicitar comentarios y actuar en funcion de los alumnos, esto lo
podriamos aplicar mediante el modelo SERVQUAL aplicindolo en cada

determinado tiempo.

SEGURIDAD

Objetivo: mejorar la atencion al cliente

Estrategias

% Disenar el perfil del cliente en base a semestre cursando y carrera esto nos
ayudard a conocer las verdaderas motivaciones del alumno, mas alla de las
necesidades y los argumentos racionales, de esta manera nos permitird entender que
los impulso a ingresar y elegir a la institucion para estudiar una carrera profesional.

% Entender las necesidades de nuestro cliente

% Definir el ANS (Acuerdo de Nivel de Servicio), esto demandara una
dindmica de trabajo agil, con tiempos de respuesta competitivos en cada etapa del

proceso de atencion.

EMPATIA (E15, E17)
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Objetivo: crear empatia dentro de la institucion

Estrategias

% Capacitacion en habilidades de escucha activa mediante talleres y
sesiones de formacidn centradas en el escucha activa

% Promover una cultura de empatia implementando politicas y practicas que
refuercen la importancia de la empatia dentro de las instituciones.

% Utilizar encuestas y analisis de datos con el fin de identificar areas de
mejora y adaptar estrategias de empatia.

% Implementar soluciones tecnologicas para la gestion de relaciones con los
alumnos esto nos facilitara la personalizaciéon y nos demostrara que la institucion

valora a cada cliente de manera individual.

ELEMENTOS TANGIBLES (ET19, ET22)

Objetivo: mejorar la infraestructura de la institucion

Estrategias

% Programas de mantenimiento preventivo, esto sera fundamental para
asegurar la durabilidad de las instalaciones del plantel

% Realizar inspecciones periodicas para identificar y abordar problemas
antes de que se conviertan en grandes preocupaciones mediante un calendario de
inspecciones

% Realizar un monitoreo continuo de las instalaciones nos permitira una
identificacion temprana de problemas, evitando complicaciones mayores

% Involucramiento de la comunidad mediante la fomentacion en la

participacion de la comunidad hacia el cuidado de la infraestructura del plantel
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% Realizar eventos de participacion en las que involucren a la comunidad
estudiantil en jornadas de limpieza o proyectos de embellecimiento hacia las

instalaciones del plantel

Meta

Obtener un resultado positivo dentro de nuestro indice de calidad, esto nos
indicara que las percepciones de los clientes estan por arriba de las expectativas, lo

que significara segin la metodologia SERVQUAL que existe calidad en el servicio.

6. Conclusion

En el trayecto de nuestra investigacion nos ha permitido conocer mediante el
modelo Servqual que podemos medir el nivel de satisfaccion de los alumnos tanto
como el nivel esperado como el nivel percibido lo que nuestra hipotesis positiva es
aceptada ya que en las 5 dimensiones el valor total de nuestras percepciones
superaron al nivel total de la expectativa con un resultado final de -0.320825,y el
modelo Servqual nos dice que si el resultado es un numero negativo, entonces indica
que las expectativas son mayores que las percepciones. Pero si el resultado es
positivo, indica entonces que las percepciones de los clientes estan por arriba de las
expectativas, lo que significa segin la metodologia SERVQUAL que existe calidad
en el servicio. Por lo que nos dio un numero negativo de -0.320825, indicando que
debemos mejorar nuestra calidad de servicio, esto se lograra mediante herramientas
de mejora y atendiendo cada una de las dimensiones. En cuanto a la aplicacion del
cuestionario los alumnos de la universidad mostraron un gran interés y entusiasmo
en contestar cada uno de los items para que se hagan las correspondientes

correcciones en las areas de mejora del plantel.
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ANEXOS

ANEXO 1 “Resultados Obtenidos del cuestionario piloto de la Expectativa”
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Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta realizada

ANEXO 2 “Resultados Obtenidos del cuestionario piloto de la Percepcion”
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Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta realizada



Aplicacion del Modelo SERVQUAL para la Medicion de la Calidad del servicio en una
Universidad Publica 65

ANEXO 3 “Medicion del Indicé de Calidad de Expectativa y Percepcion de la

Prueba Piloto”

indice de
:::aodc Dis 6n de la fiabilidad calidad de
promedio exp X importancia servicio
; Cuando promete hacer algo en una fecha 612 a2
lo cumple.
Cuando el estudiante tiene un problema, los
2 empleados del tesci muestran un sincero interés en 5.12 3.96
resolverlo. -1.16
3 Los empleados de las diferentes dreas del tesci 5.36 412 -0.384 20% -0.0768
,llevan a cabo ¢l servicio bien a la primera. : . -1.24
a Los empleados del tesci llevan acabo sus servicios 58 4.16
en ¢l momento que prometen que van hacerlo. : . -1.64
5 El tesci pone énfasis a sus diferentes dreas en el 5.68 404

cuidado de cometer errores.

Dimensién de la sensibilidad

-1.64
El tesci mantiene informados a los estudiantes con
6 respecto a cuando se realizara cada servicio y sus 6.4 4.44
posibles cambios.

Los empleados de las diferentes dreas del tesci les

7 Jotorga un servicio ripico. EO L 12 049 20% -0.098
Los empleados del tesci, siempre estin dispuestos a
e ayudarle. 6.12 452 -1.6
Los empleados del tesci, nunca estin demasiado
9 ocupados para responder sus preguntas. 536 404 -1.32
de
- El comportamiento de los empleados del tesci, le 6.04 436
inspira confianza. -1.68
n ‘S‘:Csilm(e seguro con los servicios que le ofrece el 6.28 42
T - e 0 -0.42 40% -0.168
empl esci, suelen ser cortes de manera
® constante con usted. g 4
Los empleados del tesci, tienen
13 i0s para contestar sus preguntas. 6.28 4.32
de empatia
14 El tesci le iona atencién indivi i 5.96 5.12 -0.84
s El tesci cuenta con empleados que den atencién 56 an
personal, a cada uno de los estudiantes. : y -12
Los empleados del tesci sus i
16 |espenificss. &3 D 124 -0.168 0% -00168
Los empleados del tesci se interesa por actuar del
17 | modo mis convenicnte pars usted. 5= eC -18
El tesci tiene horarios de atencién convenientes para
) todos sus estudiantes. G g -1.04
de el tangibles
El tesci cuenta con un equipamiento de aspecto
19 = ] 58 4.36 .1.44
Las instalaciones fisicas del tesci son visualmente
) atractivas. D g =12 122 10% -0.122
21 Los empleados del tesci tienen buena presencia. 6 5 -1
Los materiales asociados con el servicio son
= visualmente atractivos para el plantel. 6 476 -1.24
-0.4816

Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta realizada de la prueba piloto
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ANEXO 3 “Diferencia de la Fiabilidad entre Expectativa y Percepcion de la

prueba piloto”

Fiabilidad

O P N W b U1 OO N

1 2 3 4 5

M Expectativa W Percepcion

Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta de la prueba piloto

ANEXO 4 “Diferencia de la Sensibilidad entre Expectativa y Percepcion de la

prueba piloto”

Sensibilidad

o B N W b~ U1 O N

M Expectativa W Percepcion

Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta de la prueba piloto
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ANEXO 5 “Diferencia de la Seguridad entre Expectativa y Percepcion de la

prueba piloto”

seguridad

O P N W b U1 O N

10 11 12 13

M Expectativa W Percepcion

Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta de la prueba piloto

ANEXO 6 “Diferencia de la Empatia entre Expectativa y Percepcion de la

prueba piloto”

Empatia

O P N W s~ Ul 0N

M Expectativa W Percepcion

Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta de la prueba piloto
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ANEXO 7 “Diferencia de Elementos Tangibles entre Expectativa y Percepcion

de la prueba piloto”

Elementos Tangibles

19 20 21 22

M Expectativa W Percepcion

O P N W b U1 OO N

Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta de la prueba piloto
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ANEXO 8 “Medicion del Indicé de Calidad de Expectativa y Percepcion de la

Muestra Final”

promedio expectativa

-0.27375

Fuente: Disefio propio, basado en la encuesta

-0.174 10% -0.0174
-1.02125 10% -0.102125
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ANEXO 9 “Cuestionario Aplicado a los Alumnos de Nuestra Expectativa”

Aplicacién del modelo SERVQUAL para la medicion de la calidad del servicio en el
TESCI.

Expectativa en alumnos de primer semestre (nuevo ingreso).

Segin su expectativa con la institucion rellene el siguiente cuestionario indicando el grado de
satisfaccién que brinda el plantel con las siguientes afirmaciones. Respecto a los servicios de la
universidad . indica del 1 al 7 el nivel de satisfaccién que usted considera que reciben los alumnos
en base a los siguientes items (Donde 1 indica un nivel muy bajo y 7 un nivel muy alto). Nos

interesa contar con tu opinién para seguir mejorando.

Dimensién de la fiabilidad

1 | Cuando la universidad promete hacer algo en una fecha determinada, lo R R b T L
cumple.

2 | Cuando el estudiante tiene un problema, los empleados de la universidad 1502 3 a5 6|7
muestran un sincero interés en resolverlo.

3 | Los empleados de las diferentes éareas de la universidad llevan a cabo el 1ol 2 qaaled 571 .6 17
servicio bien a la primera. .

4 | Los empleados de la universidad proporcionan sus servicios en el momento ol 2 [ Be ARl a5 6.t 7
en que prometen hacerlo.

5 | La universidad pone énfasis a sus diferentes éreas en el cuidado de cometer 11203t S {67
errores.

Dimension de la sensibilidad

1 | La universidad mantiene informados a los estudiantes con respecto a cuando T 218 [sdlsl6 |7
se realizara cada servicio y sus posibles cambios. ;

2 | Los empleados de las diferentes éreas de la universidad otorgan un servicio Ti2slaia s [61]7
rapido.

3 | Los empleados de la universidad siempre estan dispuestos a ayudarle. L2 Palds)l 51617

4 | Los empleados de la universidad nunca estin demasiado ocupados para 12 3 a5 67

responder sus preguntas,
Dimensién de seguridad

1 | El comportamiento de los empleados de la universidad inspira confianza. 1121314135167
Se siente seguro con los servicios que ofrece la universidad. L E2 03145167

3 | Los empleados de la universidad suelen ser cortés de manera constante con 1|24 3dal s k6 | .7
usted.

4 | Los empleados de la universidad tienen conocimientos necesarios para 12 P8Rl 1556 | 7

contestar sus preguntas.
Dimension de empatia
1 | La universidad proporciona atenci6n individualizada. 1

La universidad cuenta con empleados que den atencién personal a cadaunode | 1 |2 |3 |4 |5 16 |7
los estudiantes.

[
w
£
w
N
|

3 | Los empleados de la universidad comprenden sus necesidades especificas. 1123 45167

4 | Los empleados de la universidad se interesan por actuar del modo mas Tl el 8167
conveniente para usted. :

5 | La universidad tiene horarios de atencién convenientes para todos sus T2l ddos |67
estudiantes.

Dimensién de elementos tangibles

La universidad cuenta con un equipamiento de aspecto moderno.
Las instalaciones fisicas de la universidad son visualmente atractivas.
Los empleados de la universidad tienen buena presencia.

Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos para el
plantel.

A N

= =
[SRESRESE I
W Wiwiw
EN R B
wwn|n|wv
DD |
ECIESEERE ]

Fuente. Disefio Propio, Adaptado de Parasuraman, Zeithaml y Berry.
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ANEXO 10 “Cuestionario Aplicado a los Alumnos de Nuestra Percepcion”

Aplicacion del modelo SERVQUAL para la medicion de la calidad del servicio en el
TESCL

Rellene ¢l siguiente cuestionario indicando su grado de satisfaccion con las siguientes afirmaciones.
Respecto a los servicios del tesci . indica del 1 al 7 el nivel de satisfaccion en los siguientes items
(Donde 1 indica un nivel muy bajo y 7 un nivel muy alto). Nos interesa contar con tu opinién

para seguir mcjorlndo.l

Dimensién de la fiabilidad
1 | Cuando el tesci promete hacer algo en una fecha determinada, lo cumple. 1|2]|3]4]|5]|s6|7
2 | Cuando el di tiene un probl los empleados del tesci muestran un 1|2|3|4|5(6]7
| | sincero interés en resolverlo.
3 | Los empleados de las dift dreas del tesci Jlevan a cabo el serviciobiena | 1 [2 |3 | 4|5 |6 7
la primera.
4 | Los empleados del tesci llevan acabo sus servicios en el momento que 1|2|3|4|5(6]7
| | prometen gue van hacerlo.
5 | Eltesci pone énfasis a sus diferentes dreas en el cuidado de cometer errores. 12345 |6]7
Di i6n de la sensibilidad
1 | Eltesci iene infi dos a los di con resp a do se 1|2]|3|4|5|6|7
realizara cada servicio y sus posibles cambios.
2 | Los empleados de las diferentes dreas del tesci les otorga un servicio ripido. 1|2]|3]4|5]|6|7
3 | Los empleados del tesci, siempre estin dispuestos a ayudarle. 12314567
4 | Los empleados del tesci, nunca estidn demasiado ocupados para responder sus 1|12]|3]|]4|5]|6
|| preguntas.
Dimensién de seguridad
1 | El comportamiento de los empleados del tesci. le inspira confianza 123145167
2 | Se siente seguro con los servicios que le ofrece el tesci. 1|2]|3]4|5]|6|7
3 | Los empleados del tesci, suelen ser cortes de manera constante con usted. 1|2)3]|4)5|6]7
4 | Los empleados del tesci, tienen conocimi 108 para ¢ sus 1|2|3|4|5(6]7
| | preguntas.
= on de =
1 | El tesci le proporciona atencidn individualizada. 12345 |6]7
2 | Eltesci cuenta con empleados que den atencién personal, a cada uno de los 1|2|3|4|5(6]7
estudiantes.
3 | Los empleados del tesci comprenden sus necesidades especificas. 1|2)3]|4)5|6]7
4 | Los empleados del tesci se interesa por actuar del modo més convenientepara | 1 (2 [3 | 4|56 7
usted.
5 | Eltesci tiene horarios de 16n conveni para todos sus estudi 11213 S|6|7
Dimensién de elementos tangibles
1 | El tesci cuenta con un equi iento de aspecto modermo. 1 [2]3]4]|]5]|6]7
2 | Las instalaciones fisicas del tesci son visualmente atractivas. 123145167
3 | Los empleados del tesci tienen buena presencia 1234|5617
4 | Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractives para el 1|2|3|4|5(6]7
L | plantel
Semestre que cursa actualmente _ Licenciatura D Maestria u

De los diferentes servicios que brinda el tesci , ;En cual Cres que podrian mejorar sus arcas de
oportunidad?

.Y como considera usted que podria lograrlo?

Fuente. Disefio Propio, Adaptado de Parasuraman, Zeithaml y Berry.



