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Resumen

El presente estudio tiene como objetivo conocer la percepcion de los estudiantes
sobre la calidad del servicio universitario de una Institucién de Educacién Superior
Ecuatoriana. La metodologia de investigacion aplicada es de tipo no experimental,
seccional y descriptiva, mediante la aplicacion de una encuesta de opinién que permitio
conocer la percepcién de una poblacion aproximada de 3.802 estudiantes de pregrado y
180 de postgrado, respuestas codificadas en un corpus textual para su analisis, cuyos
resultados permitieron conocer como criterios mas frecuentes las palabras conocimiento
(x2=192.6, p<0.0001) y comodidad (x2=135.05, p<0.0001) relacionadas a las
dimensiones de calidad del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, que impulsan procesos de mejora para el desarrollo
académico universitario publico.
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Abstract

The purpose of this study is to show the students' perception of the quality of the
university service of an Ecuadorian Higher Education Institution. The applied research
methodology is of a non-experimental, sectional and descriptive type, through the
application of an opinion survey that allowed to know the perception of an approximate
population of 3,802 undergraduate and 180 postgraduate students, responses coded in a
textual corpus for analysis, whose results allowed to know as more frequent criteria the
words knowledge (c2 = 192.6, p <0.0001) and comfort (c2 = 135.05, p <0.0001) related
to the dimensions of service quality: tangible elements, reliability, capacity of response,
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security and empathy, which drive improvement processes for public university academic
development.

Key Words: Quality, higher education, perception, public service.

Introduccion

En el contexto educativo nacional, desde el 2013 evoluciona un modelo que promueve
politicas de calidad en la evaluacion institucional para las Instituciones de Educacion
Superior (IES), criterios como los presentados en el Modelo de Evaluacién institucional
de Universidades y Escuelas Politécnicas (2018), tales como la organizacion, recursos e
infraestructura, claustro de profesores, estudiantes, vinculacion con la sociedad e
investigacion (Consejo de Evaluacion, 2018, p. 6-7), permiten alcanzar estandares de
calidad, para una mejora continua y autorreflexiva de sus actores que intervienen en el
proceso educativo, mediante la construccion de una cultura participativa y de vision
compartida (Asamblea Nacional del Ecuador, 2010, p.40).

Dadas las condiciones que anteceden, y considerando que segin el modelo de
Cervantes (2018) basado en el tridngulo del servicio orientado al cliente, los
administradores de nivel superior, son los responsables de motivar, evaluar e
implementar las estrategias necesarias a través de acciones correctivas sobre el
portafolio de productos y servicios ofertado por la institucién (Cervantes et al., 2018,
p.40); es importante que, las instituciones publicas de educacion superior conozcan de
forma concreta y precisa cuales son los criterios que los estudiantes consideran
relevantes en los servicios universitarios de calidad, a fin de que los resultados
obtenidos sean analizados para que mediante una correcta planificacion, organizacion,
direccién y control, se mejore la prestacion de servicios con una alta calidad con una
imagen institucional innovadora que los distinga entre la competencia.

Es asi, que el presente estudio toma el caso de la Universidad Estatal de Milagro
(UNEMI), ubicada en la ciudad de Milagro, provincia del Guayas en Ecuador, como
instancia de experimentacion, tiene por objeto evaluar cualitativamente la percepcion
estudiantil sobre la calidad de los servicios ofertados en esta institucion, cuyos resultados
permitan a los administradores y servidores publicos que laboran en la institucion,
conocer, medir, analizar y revisar aspectos de mejoras a las politicas de gestién académica
y administrativa sobre la brecha de valor detectada en cuanto a la satisfaccion del servicio
percibido por lo estudiantes.

Marco Teoérico

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), define con “calidad” aquellas
organizaciones que cuentan con un sistema activo y operante para administrar, renovar e
innovar la calidad de sus servicios (Cervantes, Peralta, Salgado, & Stefanell, 2018, p.31).
Para Vergara, J. C. y Quesada V. (2011) calidad es la conformidad y satisfaccion que
percibe la comunidad sobre los servicios; concepto que ratifican Tumino & Poitevin
(2013), al mencionar que la calidad es subjetiva desde la percepcion del usuario.
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En este sentido, para nuestro estudio, el término “servicio” es un concepto vinculado
como la actividad o beneficio que brinda satisfaccion al consumidor o sujeto beneficiario
(Duque Oliva, 2005, p.64). Significa entonces que “calidad del servicio” es la impresion
de satisfaccion percibida por aquellos aspectos tangibles e intangibles, (Palominos,
Quezada, Osorio, Torres, & Lippi, 2016, p.132). Cristian Villalba Sanchez (2013) en su
investigacion sobre “La calidad del servicio”, compila los modelos mas representativos
sobre la percepcion y su aplicacion en el contexto de las universidades, tales como:
modelo americano, modelo nérdico, desarrollo estructural del concepto de calidad del
servicio, y modelos aplicados en contextos ecuatorianos, segun se aprecia en la Figura 1.

Percepcion de la calidad del servicio

Modelo americano y sus Modelo nérdico y sus desarrollos:

desarrollos: . Gronroos (1982, 1984) Desarrollo estructural del
Parasuraman, Zeithaml y . Eiglier y langeard (1976, 1989) concepto de calidad del servicio:
Berry (1984, 1988, 1991, 1994, . Rust y oliver (1994) . Dabholkar, Thorpe y Rentz
1996, 2003) . Mcdougall y Levesque (1994) I:> (1996)
Boulding et al. (1993) . McAlexander, Kaldenberg y . Mayer, Bowen y Moulton
Croning y taylor (1992) Koenig (1994) (2003)
DeSarbo et al. (1994) . Mayer, Bowen y Moulton
Carman (2000) (2003)

Modelos aplicados en contextos universitarios

Allen y Davis, 1991; Ford, 1993; Hampton, 1993; Shark, 1995; Hill, 1995,
LeBlancy Nguyen, 1997; Aldridge y Rowley, 1998; Joseph y Joseph, 2003;
Salvador, 2005; Smith et al,, 2007; Sultan y Wong, 2010; et al., 2010

Figura 1. Tendencias de la percepcidon de la calidad del servicio.
Fuente: Tomado de (Sanchez, 2013, p.59)

Pero ¢(Cémo podemos medir la calidad del servicio?. Para Feldman, el aplicar
instrumentos de evaluacion a través de preguntas abiertas, permiten conocer la percepcién
real de los estudiantes (Feldman, 2002, p.267), mediante la demostracion de juicios o
concepciones de la imagen institucional sobre el contexto del sistema educativo
(D’Armas Regnault et al., 2018, p. 3), donde la postura estudiantil, segin Suescun (2015),
enriquece la critica para mejorar el sistema educativo, mediante la aplicacién de técnicas,
metodologias y didacticas pedagdgicas inclusive.

En el marco de las observaciones anteriores, expertos explican que entre los criterios
que mejor se aplica a las universidades para conocer el nivel de calidad del servicio, se
deben abarcar criterios a mas de la interaccion del aprendizaje entre profesores y
estudiantes, evaluar las condiciones fisicas o infraestructura institucional hasta aspectos
interactivos de atencion y servicio relacionado al buen trato del personal administrativo
y de servicios (Vergara, J. C. y Quesada, 2011, p. 119). En efecto, estos criterios, se
conectar con las dimensiones del conocido modelo Parasuraman, tales como: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Alvarado-Lagunas,
Luyando-Cuevas, & Picazzo-Palencia, 2015, p.63), donde la escala Servqual y Servperf,
son instrumentos disefiados para evaluar la calidad del servicio (Duque Oliva & Chaparro
Pinzon, 2017, p. 166), permitiendo identificar las expresiones significativas sobre la




satisfaccion, necesidad y expectativa percibida del estudiante sobre los centros de
educacion superior publicos (Villalba Sanchez, 2013, p.70), siendo ésta la voz la que
retroalimenta y permite mejorar las politicas publicas e institucionales, segin Espinosa,
et al (2017).

Para Carretero Diaz (2004), la calidad es en un problema de percepcion del usuario
que se beneficia de un servicio, conocimiento que se traduce en el cerebro como un
estimulo decodificado a través de los sentidos, proceso sensorio — cognitivo complejo que
activa el conocimiento, y transforma los estimulos mediante una reorganizacion
cerebral(Correa, Agila, José, & Palacios, 2012, p. 128); dando lugar a una representacion
legitima de las expectativas e intereses de los usuarios (lacovidou, Gibbs, & Zopiatis,
2009, p. 148), sobre la valoracion de juicio subjetiva de las sensaciones obtenidas (Ortega
Carrasco, Veloso Toledo, & Hansen, 2018, p.103). Sin embargo, esta percepcion debe ser
tratada con proyectos de mejora para la calidad total, con el compromiso principal del
nivel jerarquico superior (Carretero Diaz, 2004, p.533).

Basado en planteamientos que anteceden, a nivel nacional se han realizado
investigaciones, como la sostenida por Salazar Yépez & Cabrera Vallejo (2016) en su
trabajo “Diagndstico de la Calidad de Servicio”, realizado en la Universidad Nacional de
Chimborazo, con instrumentos técnicos de recoleccion de informacion como el
cuestionario Servqual, donde se evalud las dimensiones objeto de la investigacion, con
resultados concretos acerca del estado de la calidad del servicio en la institucion; siendo
de mayor percepcion los elementos tangibles, dado que transmiten comodidad segun
opinién.

En su investigacion, Saltos Aguilar & Arguello Erazo (2017), refieren que los
indicadores de calidad son factores claves que determinan el éxito o fracaso del sistema
de gestidn educativa institucional; parametros que se ajustan a las directrices del sistema
educativo macro, que pueden ser locales, nacionales o internacionales (Roccaro, 2002,
p.1). Para Alvarado Pefia & Diaz De Leo6n (2015), en estudio realizado “La calidad de
servicio en universidades publicas de México” uno de sus resultados recae en la
dimensién de empatia del personal en la gestion administrativa, donde los estudiantes
refieren que el servicio es cordial en ocasiones, y en otras reciben un trato injusto e
indiferente; como puede observarse, la supervivencia de las IES dependera del constante
compromiso y reflexion para innovar los modelos de calidad en la administracion publica
donde se evidencia el grado de respuesta de servidores publicos a las demandas del
ciudadano — usuario.

Precisando de una vez, la percepcion de la calidad de servicio permite elaborar un
constructo tedrico sobre la representacién social de las IES, resultados que llevan a los
niveles estratégicos a la reflexion sobre su gestion, contribucion a la aplicacion de la
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) para garantizar el acceso a educacion
gratuita hasta el tercer nivel, mediante la interculturalidad sin discriminacion alguna
(Asamblea Nacional del Ecuador, 2010, p.7), teniendo en cuenta aun existen nodos
criticos por resolver y que se lograran a través de la ruptura de modelos tradicionales
(Aguilar-Gorddn, 2018, p.28), en este proposito es necesario no olvidar que “La calidad
es un término demasiado duro y excluyente en ocasiones, porque escoger supone excluir”
(Carretero Diaz, 2004, p.557).
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Metodologia

En este estudio se evalud la percepcion sobre la calidad del servicio universitario, con
una investigacion bajo la metodologia cualitativa no experimental de tipo descriptiva,
iniciando con el andlisis de documentos de investigacion con el desarrollo de tres fases:
1) identificar fuentes de informacion, 2) revision de la literatura y 3) extraccion y
recopilacion de informacién de las fuentes bibliograficas (Carrasco Proafio et al., 2018,
p. 5), que sirvieron de referencia para elaboracién del marco teorico, y que permitio
argumentar las conclusiones y discusién del caso.

/ Ve . Extracccion
Identificar \ . \ y

| Paso1l | fuentes de Paso2 | Rﬁ}/;rs;?&ge | Paso3 | recopilacién
/ informacion / / de

informacion

Evaluar las fuentes de informacion

Figura 2. Fases para tratamiento de informacion.
Fuente: Elaboracion propia de los autores (2019)

Donde, en la fase 1, se identificaron las variables para limitar la bisqueda de
informacion, luego se realizd la busqueda en las diversas fuentes de informacion
catalogadas, documentos que fueron importados al gestor de contenidos de Mendeley,
donde se construy6 la base de datos para evaluar la informacion. En la etapa 2, de revision
de literatura, se exploro el aporte teérico de los autores para argumento de los constructos,
y, por ultimo, en la etapa 3 se extrajo la informacion més relevante sobre percepcion de
calidad de servicio para el desarrollo de la investigacion.

Posterior, se procedi6 con la aplicacion de andlisis textual a través de la lexicometria,
que considera la concurrencia de los criterios textuales y que redefine “expresiones
conceptuales desde el punto de vista de su representacion colectiva” (Romero-Pérez,
Alarcon-Vasquez, & Garcia-Jimenez, 2018, p. 28), que organiza datos obtenidos de
estudiantes de la Universidad Estatal de Milagro, en una encuesta de opinién con
preguntas abiertas, relacionados a la problematica de la investigacion, para comprender
la percepcidn que existe sobre la calidad del servicio y que concluye por la representacion
de indices de coincidencias de palabras (repetidas 0 mas usadas) agrupadas con el valor
mas alto de Chi cuadrado (y2).




Ambito de la investigacion

El estudio se realiz6 en la Universidad Estatal de Milagro, ubicada en Ecuador, en la
provincia del Guayas — Region 5, ciudad de Milagro, que al término del presente informe
oferta 20 carreras presenciales de pregrado y 5 de postgrado, con sus ejes transversales
de academia, investigacion, vinculacion y gestion, para el desarrollo de la sociedad,;
atiende aproximadamente a 4.534 estudiantes de pregrado y 555 de postgrado en
modalidad presencial, matriculados hasta el primer semestre del 2018.

Sujeto de la investigacion
El andlisis fue conformado por los estudiantes como usuarios beneficiarios del servicio

universitario publico que brinda la Universidad Estatal de Milagro, en su campus, los
mismos que forman parte de carreras de pregrado y postgrado. Véase Tabla 1.

Tabla 1.

Sujetos de la investigacion.
Estudiantes Cantidad
Pregrado 4.534
Postgrado 555

Fuente: Informe de Gestion UNEMI (2018)

La Universidad Estatal de Milagro en busca de cubrir la brecha social con calidad y
pertinencia académica, en la actualidad atiende una alta demanda de la ciudadania de
Milagro, llegando alcanzar desde el 2008 la cantidad de 3.567 estudiantes y al 2018 un
nimero de 15.350 estudiantes; lo que representa un crecimiento de la poblacién
estudiantil; compromiso social que incrementa la tasa de acceso a la educacion superior,
para brindar una educacion de calidad.

Construccién del corpus

Para la construccion del corpus se utiliz6 como instrumento una encuesta con
preguntas abiertas, basado en investigacion cualitativa no experimental de tipo
descriptiva, en la que se introdujo cuestionamientos puntuales que motivan a los
individuos exteriorizar su actitud y emocién (Ortega Marquez & Marquez Fernandez,
2017, p.49); dimensiones estructuradas de la siguiente forma: a) Pienso que los servicios
que ofrece la UNEMI son..., b) Los servicios universitarios de la UNEMI me brindan...,
y c) El servicio universitario mejoraria si. Investigaciones relacionadas a la percepcion
sobre el servicio, como la de (Rodriguez Gonzalez & Sanjuan Hernandez, 2013, p.79)
refiere dentro de su encuesta una pregunta que aporta a identificar expectativas, en la
que el usuario refiere aspectos de mejora, item que se h considerado para la
construccion del instrumento.

La seleccion de sujetos a encuestar fue al azar, aplicado a la poblacion total de
estudiantes regulares, consultados a través de la plataforma informatica Sistema de
Gestion Académica (SGA), alcanzando un total de 3.802 respuestas correspondientes a
estudiantes de pregrado y 180 a estudiantes de postgrado, respuestas que fueron
codificadas en un corpus textual para el respectivo tratamiento, procesamiento y analisis
de datos.
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Analisis del corpus

En el andlisis lexicométrico unidimensional y multidimensional se obtiene una nube
de palabras frecuentes que representa el contexto del lenguaje que representa
graficamente las similitudes y asociaciones que existen entre las palabras claves
(Romero-Pérez et al., 2018). Las respuestas fueron segmentadas en el corpus en base a
las tres preguntas abiertas, referidas en el instrumento aplicado, realizandose el anélisis
en el software Iramuteq 0.7 alpha 2, en interfaz de R, que verifica las clases mas
representativas que estan en los valores més altos del Chi-cuadrado (x2).

Resultados

La construccion del corpus textual dio paso al procesamiento de datos en el software
aplicado, con el resultado de los datos cualitativos sobre el 19.52 de ocurrencias de
palabras, agrupados en tres unidades de texto basadas en las preguntas; 2,848 numero de
formas de recuento de un texto, numero de hapax en 1.038 (5.31% de ocurrencias —
50.58% de formas); siendo este el nimero de frecuencia de aparicion de texto igual a uno
(Rojo, 2017, p.124), y la media de ocurrencias por textos de 6.520,67.

classe 4 ciasse 1 ciasse 5 classe 2
- 193% - - -
hacer 3 tomar banos
estan esta cuenta jabon
biblioteca ¢ sistema docente
hora X ) brafb estudiante papel
investigacion . jorari
i (Pl Nana comprometer
v parte b A
deportar turz prestar administrativo
ya g opinion profesor
Clase ¢ escuchar tanto
coordinacicn : ejemplo pusieramos
red estrategia liquidar
realizar persenal dar
maguinsar : =
u s innovando crear|creer
mantenimiento f;sqvf:i._s, parecer
dejar ;-fi:-:-w actividad
encontrar virtusl mejoraran
s:c:a.I capacitsr ango
permitir invirtieran
cnicas respuesta
facultad
instalacion
planificacion
ultimos
sctuslizar

rapida

conexion

Figura 3. Dendrograma de Factores de percepcion estudiantil de la calidad del
servicio en UNEMI.
Fuente: Elaboracion propia de los autores (2019).




En la Figura 3 se muestran 5 clases o rangos de caracteres a las que puede corresponder
una palabra (Rojo, 2017, p.132), segun la siguiente clasificacion o segmentacion:

Tabla 2. Caracteristicas de las clases ubicadas en el Dendrograma de Factores de
percepcion estudiantil de la calidad del servicio universitario en UNEMI.

Segmentacion Descripcion

Clase 1 Compromiso y disposicion para la atencion.
Clase 2 Riesgo sobre el servicio.

Clase 3 Aspectos de la apariencia fisica.

Clase 4 Aspectos de la apariencia fisica.

Clase 5 Compromiso y disposicién para la atencion.

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2019)

Con base a sus conectores se observa que para las clases 4 — 3y 1 — 5 expresan
cercania y dependencia entre ambas, mientras que la clase 2 se torna independiente pero
anidada a todas en conjunto, donde los criterios que afiaden valor segin son: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y empatia. En la Tabla 2 se
muestran los términos mencionados con mayor frecuencia, donde las palabras de la clase
4y 3 hacen referencia a la dimension de elementos tangibles, como: organizacion, estado,
trabajador, verde -que hace referencia a las areas verdes, biblioteca, hora, maquina, libro,
sefial, cobertura, entre otras que hacen mencion a lo visible, mientras que la clase 1 y 5
hacen referencia a: empatia, fiabilidad y capacidad de respuesta, usando términos como
tomar, cuenta, sistema, estudiante, bafos, docente, prestar, opinion, personal, escuchar,
brindaran, autoridad, comprometer, administrativo, respuesta.

Por dltimo, la clase 2, en su rango muestra claramente el término seguridad, que
prima en la percepcion de las y los estudiantes, necesidad que los identifica para realizar
sus estudios universitarios, 1o que sustenta su sentir y pensar con las palabras mas
frecuentes como conocimiento (%2=192.6, p<0.0001) y comodidad (y2=135.05,
p<0.0001), que lo observamos en la Tabla 3.

Tabla 3. Estadisticas de la percepcion estudiantil de la calidad del servicio
universitario en UNEMI vinculado a las clases.

Clase 1 Palabra Tipo Chi 2 P

1 Tomar Verbo 49.69 0.0001
Cuenta Nombre 34.44 0.0001
Sistema Nombre 22.9 0.0001
Estudiante Nombre 22.44 0.0001

2 Conocimiento Nombre 192.6 0.0001
Comodidad Nombre 135.05 0.0001
Seguridad Nombre 133.7 0.0001
Ayuda Nombre 126.34 0.0001

3 Organizacion no 24.64 0.0001

reconocido

Estado Nombre 20.16 0.0001
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Verde Adjetivo 20.16 0.0001
Trabajador Nombre 20.16 0.0001
4 Hacer Verbo 62.29 0.0001
Estan no 30.58 0.0001
reconocido
Biblioteca Nombre 26.08 0.0001
Hora Nombre 21.71 0.0001
5 Barios no 37.17 0.0001
reconocido
Jabén no 28.24 0.0001
reconocido
Docente Adjetivo 28.11 0.0001
Papel nombre 24.14 0.0001

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2019).
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Figura 4. Nube de palabras de la percepcion estudiantil de la calidad del servicio en
UNEMLI.

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2019).

En la Figura 4, muestra la agrupacion y organizaciéon de palabras en funcién de su
frecuencia, que resulta del analisis lexical, y califica la satisfaccion del servicio como
“bueno”, segun uso de palabra mas frecuente, asi también, incurren criterios percibidos
que demandan la atencion en criterios como: internet, docente, conocimiento,
aprendizaje, atencion, seguridad, informacion, facilidad, comodidad, personal, internet,
aprendizaje, entre otros, que reafirman la escala dada bajo este criterio de analisis.
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Figura 5. Analisis de similitud sobre la percepcion estudiantil de la calidad del
servicio en UNEMI.
Fuente: Elaboracion propia de los autores (2019).

En la Figura 5, se evidencia que la calidad del servicio universitario bajo el conteo de
concurrencias de palabras dadas en la encuesta por los estudiantes de UNEMI, en los
términos maés utilizados se relacionan con la necesidad del estudiante para sentirse
cémodo y adaptado en el espacio universitario, centrada en el estudiante, y conexa al
servicio y a su constructo tedrico de calidad institucional, asi como a términos especificos
como la atencidn, el docente, el personal y el internet, que incide en las dimensiones del
modelo Parasuraman.

Resultados y discusion

Los resultados obtenidos desde la percepcion del estudiante reflejan que dentro de los
criterios mas frecuentes encontramos los términos conocimiento y comodidad, ambos
relacionados a las dimensiones de calidad del servicio, como los elementos tangibles;
por lo que es importante la actuacion responsable de la alta direccion en los criterios
mencionados, considerando que estos se refieren intrinsecamente a la mejora de
infraestructura, internet y espacios o areas verdes, refiriéndose esto a espacios que los
haga sentir comodos y les permita generar conocimiento, como lo serian los talleres,
laboratorios o0 centros de recursos de aprendizaje e investigacion, que son otros criterios
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demandantes en los estudiantes seguin los resultados encontrados, y que transmiten
comodidad y satisfaccion.

La dimensidn de capacidad de respuesta, fiabilidad y empatia, tienen afinidad con el
término conocimiento, refiriéndose a que el servicio sea eficiente, tanto en su enfoque
académico como administrativo; todas estas acciones seran base para construir el
elemento de seguridad en la comunidad universitaria sobre el trabajo realizado, que
impulsan procesos de mejora para el desarrollo universitario en el ambito publico.

Como podemos observar los resultados de la percepcidon apuntan a dimensiones ya
categorizadas en algunas investigaciones analizadas en el presente estudio,
considerando que hemos realizado un propio constructo desde la voz del estudiante, sin
embargo, es necesario definir que, conforme a la institucion de analisis de estudio, se
observaran criterios diferentes demandados para generar calidad del servicio.

Conclusiones

Con base al andlisis realizado y resultados obtenidos, se concluye que los términos
lexicos sefialados por los estudiantes, comodidad y conocimiento, tienen afinidad con las
dimensiones de servicio del modelo de Parasuraman, que se enmarcan en el contexto de
la gestion académica y administrativa de las IES.

Resulta oportuno manifestar que el servicio universitario es responsabilidad y
compromiso de todos sus actores, sin embargo, es el nivel estratégico de la institucion el
Ilamado a tomar decisiones y acciones oportunas para trabajar en el desarrollo de una
cultura de servicio, mediante politicas especificas que motiven a un servicio de
excelencia, para minimizar la brecha que manifiestan algunos estudiantes entre el servicio
esperado y el servicio percibido. Es necesario reflexionar que, de no tomarse las
medidas correctivas sobre las percepciones del servicio universitario, la poblacion
estudiantil puede elegir o migrar a otras IES.

En conclusion, los criterios mencionados por los estudiantes en el presente estudio,
permite conocer los criterios de calidad en los que necesitan trabajar las IES, por lo que
es necesario que la evaluacion interna y externa sea permanente y actualice sus
instrumentos técnicos constantemente; para que permitan el analisis de resultados de
forma critica y reflexiva, y en efecto se propongan planes de accién innovadores y
enfocados a la mejora de particularidades observadas en los servicios universitarios
ofertados.
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