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Resumen

La calidad en la educacién superior tiene un rol esencial, por cuanto se trata de asegurar que los
estudiantes tengan una preparacidon que responda a sus expectativas, teniendo un impacto
positivo en el proceso académico y en su posterior insercion laboral, por ello el Gobierno Central,
através de los 6rganos competentes, ha establecido las estrategias y normas de Aseguramiento
de la Calidad Educativa. El objetivo del presente trabajo se centré en evaluar la percepcion de la
calidad del proceso de Nivelacion del Centro de Promocién y Apoyo al Ingreso (CPAI) de la
carrera de Administracion de empresas de la Universidad Técnica de Manabi. Para tal efecto, se
aplicé el modelo SERVQUAL, especificamente la diferencia 5 referida a la satisfaccion de
estudiantes y la diferencia 1 desde un enfoque del conocimiento de las percepciones
estudiantiles, por parte de los directivos. Se obtuvo una moda de 4 de forma general, lo que
establece una adecuada satisfaccion de los estudiantes. Se manifestaron oportunidades de
mejora a través de las diferencias de los criterios de directivos y estudiantes en cuanto a empatia
y capacidad de respuesta, debido a limitaciones en la comunicacién, estabilidad de las
plataformas y estandarizacion de los procesos; elementos a considerarse para la mejora continua
de la calidad en el proceso estudiado.

Palabras clave: calidad, satisfaccién, educacion superior, expectativas, SERVQUAL.

Abstract

Quality in higher education plays an essential role, since it is about ensuring that students have
a preparation that responds to their expectations, having a positive impact on the academic
process and on their subsequent job placement, therefore the Central Government, through the
competent bodies, it has established the strategies and standards for the Assurance of
Educational Quality. The objective of this work was focused on evaluating the perception of the
quality of the Leveling process of the Center for Promotion and Support for Income (CPAI) of the
Business Administration career of the Technical University of Manabi. For this purpose, the
SERVQUAL model was applied, specifically difference 5 referring to student satisfaction and
difference 1 from an approach to knowledge of student perceptions by managers. For this
purpose, the SERVQUAL model was applied, specifically difference 5 referring to student
satisfaction and difference 1 from an approach to knowledge of student perceptions by managers.
A mode of 4 was obtained in general, which establishes adequate student satisfaction.
Opportunities for improvement were manifested through the differences in the criteria of
managers and students in terms of empathy and response capacity, due to limitations in
communication, stability of platforms and standardization of processes; elements to be
considered for the continuous improvement of quality in the studied process.

Keywords: quality, satisfaction, higher education, expectations, SERVQUAL.

Informacion del manuscrito:
Fecha de recepcion: 04 de mayo de 2020.
Fecha de aceptacion: 09 de julio de 2020.
Fecha de publicacién: 10 de julio de 2020.
245


https://doi.org/10.46296/yc.v4i7.0046

VACHASUN

Cantos-Zambrano & Ramos-Alfonso (2020)

1. Introduccién

Hoy en dia, el término calidad se ha
adherido a todo tipo de practicas
empresariales, laborales y del sector
educativo. En tal sentido, el concepto
de calidad es una construccion
social, que varia segun los intereses
de los grupos internos y externos de
una institucién educativa, que refleja
las caracteristicas de la sociedad
gue se desea hoy y se proyecta para
el futuro. No es un concepto univoco
y fijo, sino que debe ser construido a
través de concesos y negociaciones
entre los actores (Dias, 1995, citado
en (Pesantez, 2011).

Asi también este término es definido
por la (Organizacion de las Naciones
Unidas para la Educacion, la Ciencia
y la Cultura [UNESCO], 1996) como
intrinseca a la actividad del ser, asi
“La preocupacion por la calidad de
la educacion superior aparece
vinculada a la adecuacion del ser y
guehacer de la misma” (UNESCO,
1998).

Al hablar de calidad en el contexto
universitario, significa que éste nace
al interior de la institucion y requiere
su aplicacién en todos los procesos,
para lo cual la gestiéon interna debe
ser eficiente, de manera que pueda
ofrecerse calidad en los servicios de

educacion superior. “La calidad en la

gestion universitaria requiere su
aplicacion en todo momento, desde
el control del trabajo y del talento
humano que posee, hasta la
direccion eficiente de los esfuerzos
comunes para la consecucion de
metas y objetivos académicos”
(Céardenas, 2016).

En Latinoamérica, los mecanismos
para el aseguramiento y acreditacion
de la calidad de universidades son
escasos. Las universidades de
origen extranjero que operan en
paises de la regibn asumen en
general uno de dos caminos: o se
registran como universidad dentro
del pais siguiendo los
procedimientos establecidos para su
autorizacién, control y vigilancia
como una universidad local o se
asocian con una universidad local
para otorgar los diplomas, grados y
titulos con el amparo legal de dicha
universidad local. El presupuesto
promedio en Latinoamérica para la
educacién superior es inferior al
15% del PIB, lo cual es
evidentemente insuficiente para
atender las necesidades de un
sistema en desarrollo (Séinz &
Barbera, 2019).

Una de las formas de asegurar la

calidad en las Instituciones de
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educacién superior es el proceso de
evaluacion institucional, asi este:

Como instrumento de mejora,
debe quedar plasmado en
estructuras  de  significado
particulares para contextos
especificos, pues si no se
reconocen sus especificidades
dificilmente se pueda hacer
alusion correctamente a las
premisas de mejora continua a
las cuales se aspira en la
actualidad paralas IES. Por ello,
es necesario una cultura de
autoevaluacion permanente
para el cumplimiento de los
estandares de calidad, unido a
un fuerte compromiso con el
proceso formativo que se realiza
en las universidades. (Sanchez,
Chavez, & Mendoza, 2018).

El informe de la (Organizacion de
Estados Iberoamericanos para la
Educacioén, la Ciencia y la Cultura
[OEI], 2018, citado por Sainz &
Barbera, 2019) refiere que “La
responsabilidad fundamental de la
calidad debe recaer en |las
instituciones de educacion superior.
Deben desarrollarse herramientas
para que les ayuden en la
implantacion de una “cultura de
calidad” efectiva en todos sus
procesos.

En el Ecuador, desde el afio 2012
hasta el 2016 el proceso de admisién
a las |Instituciones de educacion
superior (IES), universidades,

institutos superiores tecnologicos y

conservatorios, consideraba la
aprobacion del Examen Nacional
para la Educacién Superior (ENES),
estandarizado, disefiado y aplicado
por el Sistema Nacional de
Nivelacion y Admision (SNNA),
actualmente denominado Ser
Bachiller, cuya responsabilidad
corresponde  conjuntamente  al
Ministerio de Educacion Intercultural
(MINEDUC) y a la Secretaria de
Educacién  Superior, Ciencia,
Tecnologia e Innovacion
(SENESCYT) (Delgado, Santillan,
Japon, & Mora, 2018).

La SENESCYT es el ente regulador
del proceso de Nivelacion en las
Instituciones de Educacion Superior
y otorga la facultad a las IES de
decidir si ofertan cupos para
nivelacion de carrera, considerando
la heterogeneidad en la formacion de
bachillerato y observando las
caracteristicas de las carreras
universitarias. (SENESCYT, 2019).
Dentro de este proceso, los
estudiantes que finalizaban la
educacidon media (bachillerato) y
querian continuar sus estudios
debian rendir y alcanzar una nota
minima de 601 puntos para poder
postular y ser admitidos en funcién

de los cupos ofertados por las
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Instituciones de educacion superior
(IES). Este aspecto se ha convertido
en un tema de debate en el que se
examinan aspectos positivos Yy
negativos. Sin embargo, es escasa
la evidencia empirica sobre el
proceso de admision, desde la
percepcion de los aspirantes
(Delgado, Santillan, Japon, & Mora,
2018).

En ese sentido, se impone la
necesidad de la evaluacion de la
satisfaccion de los clientes de este
importante proceso, con el fin de
establecer estrategias para la mejora
continua de la calidad percibida de
los aspirantes vinculados.

Dentro de los modelos utilizados
para este fin, el SERVQUAL es una
técnica de investigaciéon comercial,
gue permite realizar la medicion de la
calidad del servicio, conocer las
expectativas de los clientes, y sus
percepciones. (Matsumoto, 2014)
Es uno de los métodos mas
utilizados para medir la calidad y con
base en los resultados estar en
capacidad de proponer acciones de
mejora, de acuerdo con el nivel de
brechas o deficiencias encontradas
con respecto a las percepciones y
las expectativas. De acuerdo con lo
expuesto por Bustamante, Zerda,
Obando & Tello (2019) en este

modelo se generan 22 declaraciones

basadas o resumidas en 5 atributos:

- Tangibilidad: Apariencia de
las instalaciones fisicas, el equipo, el
personal y los materiales escritos

- Fiabilidad: Capacidad para
desempenar el servicio que se
promete, de manera segura Yy
precisa.

- Capacidad de respuesta:
Disponibilidad para ayudar a los
clientes y para promover el servicio
con prontitud.

- Seguridad: Conocimiento y
cortesia de los empleados y su
habilidad para inspirar buena fe y
confianza.

- Empatia: Brindar a los clientes
una atencién individualizada vy

cuidadosa.

Este conjunto de atributos ayuda a
identificar las deficiencias o brechas
que se generan entre lo que el
cliente espera y lo que recibe
(Basantes, 2017), siendo asi que, se

asocian a b5 tipos de brechas:

- Brecha 1: Expectativas de los
clientes en relacion con la
percepcion de la Gerencia

- Brecha 2: Percepcion de la

gerencia y especificaciones
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- Brecha 3: Especificaciones de
la calidad y entrega del servicio

- Brecha 4: Entrega del servicio
y comunicacion externa

- Brecha 5: Servicio esperado

en relacion con el servicio percibido

Este modelo de evaluacion de la
calidad, segun Ilo expuesto por
Barahona & Ferrada (2012) presenta
varios beneficios, tales como:
informacion detallada sobre
opiniones de clientes con respecto al
servicio, niveles de desemperio,
comentarios y sugerencias. También
tiene limitaciones como la objetividad
con que deben de ser estructuradas
las preguntas y la presuncién de que
las necesidades de los clientes
pueden documentarse y permanecer
estables durante todo el proceso. No
obstante, es un modelo que facilita el
analisis de las percepciones en
cuanto a servicios, lo cual ha sido
destacado en varios estudios
académicos con caracter cientifico,
presentando al final resultados que
aportan a mejorar el aseguramiento
de la calidad.

Esta investigacion se realiza en la
Universidad Técnica de Manabi,
primera universidad publica de la

comunidad manabita, la que ostenta

indicadores de excelencia,
manifiestos en la calidad de su
claustro, el alcance de su gestion por
el importante nUmero de ofertas de
programas de posgrado y carreras
de pregrado, el significativo nimero
de estudiantes vinculados; entre
otros elementos que la prestigian en
la provincia y el pais. La misma tiene
como objetivo evaluar la calidad del
proceso de nivelacion de la carrera
de Administracibn de Empresas,
apoyado del Modelo SERVQUAL
antes enunciado, como base para la

mejora continua.

2. Metodologia

El estudio se llevd a cabo en el
Centro de Admision y Apoyo al
Ingreso (CPAI) de la Universidad
Técnica de Manabi (UTM), ubicada
en el cantdn Portoviejo, provincia de
Manabi. La investigaciébn tuvo un
enfoque cualitativo-cuantitativo. El
disefilo es no experimental vy
transversal, se utilizaron técnicas de
recoleccion de  datos como
encuestas y entrevistas, realizadas
en el semestre primero (S1) del afio
2020.

La muestra objeto de estudio, en

cuanto a estudiantes, estuvo
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constituida por 69 estudiantes de la
carrera  de Administracion de
Empresas, por ser una carrera de
gran utilidad para la regién y con una
matricula de estudiantes
representativa histéricamente.  El
error real de la investigacion fue de
un 9,36 % lo que permite la
obtencion de resultados conclusivos,
considerando un muestreo aleatorio
simple. Al equipo Directivo se aplico
al 100% de la poblacion. La
aplicacion se realiz6 a través de una
encuesta desarrollada en Google
Form. Para el andlisis vy
procesamiento de la informacién
recolectada, se consideraron las

siguientes fases:

Fase 1. Evaluacion de la calidad
por los estudiantes

Se aplicé la encuesta
correspondiente a la diferencia 5 del
modelo SERVQUAL, utilizando una
escala diferencial, obligando al
encuestado a comparar entre
expectativas y percepciones en los
rangos siguientes: Mucho menos de
lo esperado, menos de lo esperado,
igual a lo esperado, mas de lo
esperado y mucho mas de lo
esperado. Los atributos analizados
fueron la fiabilidad, tangibilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y
la empatia. En base a los cuales
pudieran establecerse las
limitaciones que se presentaron en el
Curso de Nivelacion del CPAI en el
periodo indicado, producto del
confinamiento generado por el
Covid-19. La medida de tendencia
central utilizada fue la moda por
variable y la media por atributo.

Se agregaron al final de la encuesta
preguntas abiertas que motivaran a
los  estudiantes a  proponer
sugerencias para incrementar la
calidad del proceso de nivelacion, en
un  momento marcado por la
emergencia mundial. Dichos
resultados fueron analizados vy
sintetizados en un diagrama de
Ishikawa, que permitiera ilustrar las
casusas raices de los problemas
identificados.
Fase 2. Evaluacion del
conocimiento de los directivos de
las percepciones de los

estudiantes

En esta fase se realiz6 un andlisis
similar al propuesto en la diferencia
1 del modelo Servqual, pero
enfocado al conocimiento de los
directivos de las percepciones, es

decir, se realiza un analisis
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comparativo entre las percepciones
presentadas por los estudiantes en
la fase 1 y lo que los Directivos del
CPAI consideran que ofrecen en
cuanto a la prestacion de sus
servicios. Para ello se aplicé a los
directivos la diferencia 1 del Modelo
Servqual, enfocado a lo que estos
consideran ofrecer, es decir, la
calidad percibida del servicio de
nivelaciéon. Del mismo modo, se
utilizé la moda para la evaluaciéon de
las variables (items) de la encuesta 'y
la media por atributo. Se realiz6 un
andlisis comparativo de las medias
obtenidas por atributos, para
establecer las brechas entre el
criterio de los directivos y los
estudiantes y asi identificar aquellos
elementos a los que se debe prestar
més atencibn para un mejor

desarrollo de la nivelacion.

Fase 3. Analisis causas como

base parala mejora

En consideracion a los items con
oportunidades de mejora y las
diferencias entre la percepcion del
servicio que se ofrece por los
directivos y estudiantes. Se aplico el
diagrama de Ishikawa o de causa y

efecto, que permiti6 el analisis de las

diferencias encontradas y como
éstas podrian convertirse en
soluciones aplicables para mejorar la
percepcion de los servicios de

Nivelacion.

3. Resultados y discusién

Fase 1. Evaluacion de la calidad
por los estudiantes

se utilizé la escala de Likert de 5
categorias, ya que de acuerdo con lo
por Matas (2018)

constituye uno de los instrumentos

expuesto

mas utilizados en Ciencias Sociales
y estudios de mercado, de tipo
diferencial, motivando a los
encuestados a generar una
comparacion entre sus expectativas
y percepciones.

La tabla 1 muestra los resultados a
través de las distintas variables y
atributos propuestos por el modelo
SERVQUAL, reflejando que los
estudiantes se encuentran
satisfechos con el servicio de
Nivelacién, puesto que como se
puede evidenciar los valores
modales estan por encima de los
4,00 puntos en todos los casos, lo
cual equivale a “de acuerdo” vy

“totalmente de acuerdo”.
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Tabla 1. Valores medios por variables

Atributos Declaraciones Med Xm

Cuando se promete hacer
algo en un tiempo
establecido, esto se
cumple.

El equipo de colaboradores
del CPAlI muestra un
sincero interés por resolver 4,00
los problemas de los
estudiantes.

El equipo de colaboradores
del CPAI realiza bien su
servicio desde la primera
vez.

El CPAI cumple en el
tiempo prometido la
presentacion de sus
servicios.

5,00

Fiabilidad 4,40

4,00

5,00

El CPAI mantiene registros

4,00
exentos de errores.

El equipo de colaboradores
del CPAI comunica
oportunamente sobre las 5,00
fechas en que concluira el
servicio
El equipo de colaboradores
del CPAI ofrece un servicio 4,00
Capacidad rapido
de El equipo de colaboradores 4,50
Respuesta del CPAI siempre esta
) 5,00
dispuesto a ayudar a los
estudiantes.
El equipo de colaboradores
del CPAl nunca esta
demasiado ocupado para 4,00
responder a las preguntas
de los estudiantes.

El equipo de colaboradores

del CPAlI es siempre 5,00

amable en sus respuestas.

Los horarios de trabajo del

CPAI son convenientes 5,00

para los estudiantes.

El  CPAlI cuenta con

_ colaboradores que ofrecen

Empatia  una atencién personalizada

a los estudiantes.

El equipo de colaboradores

del CPAI comprende las

necesidades especificas de 4,00

los estudiantes.

En forma general, la calidad 4,00

de los servicios del CPAI

usted los valora como:

4,00 440

Fuente: Resultados de las encuestas
aplicadas a los estudiantes
Elaborado por: Autoria propia.

Es importante resaltar, que Ila
evaluacion responde a un momento
histérico de confinamiento, en el que

se adoptdé la modalidad virtual,

producto de la pandemia provocada
por el covid-19, ante lo cual fue
imprescindible observar la opinion de
los estudiantes con respecto a la
fiabilidad de la informacion y el
tiempo de entrega de la misma, a
través de plataformas virtuales como
classroom o moodle y de redes
sociales como Telegram. La
capacidad de respuesta tuvo un
papel relevante para el andlisis de la
calidad del servicio. En ese sentido,
la mayoria de los estudiantes se
sintieron  atendidos de forma
oportuna y precisa, pese a las
condiciones en las que se desarrollo
el servicio. La empatia reflejé el nivel
de compromiso por parte del equipo
del CPAI para con los estudiantes,
pues asi lo muestran los resultados
obtenidos en la tabla 1.

La moda de la pregunta de control,
gue responde a la calidad percibida
de forma general con el servicio, fue
de 4,00 puntos, lo que argumenta los
resultados mencionados
anteriormente, ya que como indican
Alvarez, Chaparro & Reyes (2014)
los estudiantes son los que mejor
pueden evaluar la calidad de los
servicios educativos.

Pese a los resultados anteriores, se
identificaron reservas de mejora en

los comentarios de los estudiantes,
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ante las preguntas abiertas en los
aspectos relacionados a la
comunicacion, la estabilidad de las
plataformas, la estandarizacion y
socializacion de los procesos, entre
otros elementos que se abordan en
la Fase 3.
Fase 2. Evaluacion del
conocimiento de los directivos de
las percepciones de los
estudiantes

Luego de aplicar la encuesta a los
directivos para evaluar su
percepcion sobre lo que reciben los
estudiantes, se procedi6 a
establecer la comparacién entre
ambos resultados, como se puede
apreciar en latabla 2, para el caso de
los atributos mas diferenciados. En
términos generales, no existen
diferencias  significativas, pues
basicamente la tendencia de
percepcion de calidad en el servicio
se mantiene, tanto en estudiantes
como en directivos. Sin embargo, se
aprecia una ligera sobrevaloracion
de los directivos en los atributos
empatia y capacidad de respuesta. A
juicio de Torche, Martinez, Madrid &
Araya (2015) la dimension subjetiva
del concepto de educacién de

calidad puede tener diversas

percepciones de acuerdo con los
actores educativos analizados.

Tabla 2. Brechas promedio entre la
percepcién de estudiantes y directivos.

Atributos Estudiantes Directivos Brechas

Fiabilidad 4,40 4,30 0,10
Capacidad

de 4,50 4,75 -0,25
respuesta
Empatia 4,40 5,00 -0,60

Fuente: Resultados de las encuestas
aplicadas a los directivos
Elaborado por: Autoria propia

Las brechas establecidas reflejan
discrepancias en aspectos minimos,
como es el caso de la fiabilidad,
donde los Directivos reconocen que
hay situaciones que mejorar para
considerar el servicio como eficiente;
en lo que respecta a la capacidad de
respuesta existe una diferencia que
se contrapone a lo que los directivos
esperaban del servicio, donde los
estudiantes resaltan la importancia
de mantener canales de
comunicacion efectivos que faciliten
el flujo de la informacién durante
todo el periodo de nivelacion; la
dimensiébn de empatia también
refleja una brecha distinta a lo que
los directivos del CPAI esperaban
gue percibieran sus estudiantes, lo
cual evidencia el compromiso que

existe por parte de los colaboradores
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del CPAI para la presentacién del De esta manera se pude apreciar
servicio, sin embargo, aun existen que la debilidad en cuanto a la
debilidades que son percibidas por prestacion del servicio radica en la
los estudiantes y que inciden en el comunicaciébn en los diferentes
nivel de calidad con el que valoran el aspectos como el tecnoldgico,
proceso de nivelacion, las que se cuando de tecnificar el servicio de
reflejan en el posterior diagrama trata, sobre todo, vinculado a
Ishikawa. situaciones de conectividad,
Fase 3. Andlisis causas como aplicaciones y el colapso de
base parala mejora plataformas tecnolégicas donde se
Los resultados evidenciados a traves desarrolla el proceso ensefianza —
de la aplicacion de encuestas a aprendizaje.

estudiantes y directivos del Centro Segun Araiza, Zambrano & Ramirez
de Promociéon y Apoyo al Ingreso (2016) la satisfaccion del estudiante
(CPAI) de la Universidad Técnica de proviene del campo de la gestion, en
Manabi demuestran que en términos tal sentido, las IES deben entender
generales el nivel de percepcion de que la mejora de la calidad no se
calidad es alto, sin embargo, cuando produce Unicamente por incrementar
se compard los resultados de la sus recursos e infraestructura, sino
percepcion de estudiantes 'y por la aportacion que hace el capital
directivos con respecto al servicio se humano a la sociedad; en tal sentido,
presentaron diferencias que, aunque las personas juegan un papel
no son tan significativas, promueven importante dentro de cualquier
la mejora continua. empresa y mas aun en aquellas

Tecwlogh R vinculadas a la educacion como es el

Nimero limitado de

colaboradores
Saturacion de
colaboradores para

emision de respuestas 3
Escasa socializacidn de

procesos

caso del CPAI, donde de acuerdo a

Conexidn inestable
Plataforma  <———
saturadas

Aplicaciones de
comunicacidn limitadas

la apreciacion de los estudiantes es

necesario incrementar el nimero de

; Escasa retroalimentacion en
Falta de estandarizacion de |

procesos
Retraso en la emision ~<———
de respuestas

colaboradores para agilizar el

Ausencia de clases™

grabadas
Instrucciones de actividades poco
comprensibles

proceso comunicativo, ya que la

Inadecuado tiempo para
presentacion de actividades

respuesta es lentay en la mayoria de

Procesos

Materiales

las situaciones, afecta al rendimiento
Figura 1. Diagrama de Ishikawa basado en
la diferencia 1.
Elaborado por: Autoria Propia

académico de los estudiantes.
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En lo que respecta a los procesos,
estos carecen de estandarizacion y
uniformidad, lo cual hace que los
estudiantes presenten
inconvenientes en el momento de
requerir algun tipo de informacion,
discrepancias entre los diferentes
usuarios, asi como asignacion de
tiempos fuera de la valoracién previa
de una actividad. Pulido (2017)
sostiene que, los procesos de
admision deben de ser previamente
socializados, monitoreados y
evaluados para lograr ser mas
eficientes y cumplir con los objetivos
organizacionales. En cuanto a los
materiales, los estudiantes
manifiestan que existe escasa
retroalimentacion cuando rinden
evaluaciones, no cuentan con las
clases grabadas para su posterior
revision y en ocasiones, existen
actividades donde las instrucciones
para el desarrollo de estas se tornan
confusas, sin que exista respuesta
inmediata para resolver inquietudes
al respecto.

En dicho contexto, se justifica la
razon por la cual existe la mayor
brecha en la dimensién de empatia,
donde por mas predisposicion que
exista por parte de los colaboradores

para atender a los estudiantes,

existen factores internos como los
problemas  suscitados en la
plataforma que se presentan en toda
la comunidad universitaria; 'y
externos como la reduccion de
asignaciones presupuestarias para
las IES, lo que las ha obligado a
optimizar su recurso humano,
disminuyendo la calidad del servicio
en cuanto a la capacidad de
respuesta, ante lo cual Martin (2019)
recomienda definir tiempos
especificos destinados a trabajar con
los estudiantes para desarrollar
actividades que faciliten el proceso
de ensefianza — aprendizaje y que
incluso permita resolver dudas o
recabar sugerencias que promuevan
la mejora continua y por ende la

calidad del servicio.

Conclusiones

La calidad es una caracteristica
necesaria en todos los ambitos de la
sociedad, por cuanto es la garantia
de que se proporcionan productos
gue satisfacen las necesidades de
los clientes. El presente trabajo
desarroll6 un estudio destinado a
evaluar la percepciéon de la calidad
del proceso de nivelacion del Centro

de Promocién y Apoyo al Ingreso
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(CPA) de la Universidad Técnica de
Manabi, ante lo cual se concluye lo

siguiente:

Los estudiantes en términos
generales se encuentran satisfechos
con el servicio de Nivelacion
proporcionado por el CPAI,
resaltando la importancia de la
empatia en el proceso 2020-S1 que
se desarroll6 en su totalidad en
forma virtual.

El andlisis de la diferencia 1
propuesta por el modelo SERVQUAL
permitié identificar las brechas que
existen entre la percepcion de los
estudiantes y la de los directivos, las
cuales se suscitan principalmente
por la falta de recursos para mejorar
los servicios técnicos y tecnoldgicos
que faciliten la comunicacion y el
proceso de ensefianza-aprendizaje;
dejando claro incluso que “calidad”
Se asocia a percepcion y subjetividad
de los actores educativos.

La comunicacion deficiente fue una
limitante que se pudo identificar a
través del analisis de la brecha 1y
gue reveld las causas vinculadas a la
tecnologia, personas, procesos Yy
materiales. Es importante que las
IES dediquen los recursos y el
tiempo necesario para monitorear y

evaluar su gestion.
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