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RESUMEN

Las instituciones de educacion superior debenagestieficaz y eficientemente sus procesos de
captacion de nuevos estudiantes, y con este obje@gesitan mejorar su comprension sobre
los antecedentes que inciden en la intencion denrerdarlas. Por lo que esta Tesis Doctoral
se centra en el estudio y andlisis de las compeseatd la calidad del servicio de la educacion

superior, como antecedentes de la intencion demecdacion de una institucion universitaria.

El enfoque que se adopta en esta investigaciograntas dimensiones de calidad docente y de
calidad de servicio e incorpora en el analisisdi@nacion global de la carrera. Paralelamente se

contempla la moderacién de la experiencia y elrdpséo académico del estudiante.

En esta Tesis Doctoral se hace uso de la Encuestaldlad de la Universidad ORT Uruguay
cedida a los autores para su explotacion con fikesinvestigacion. Los estudiantes
cumplimentan la encuesta semestralmente con cai@utgatorio en una plataforma en linea
autoadministrada, que permite identificar las \edmnes realizadas por los estudiantes a lo
largo de su paso por la universidad. Por lo qumke de datos es un panel no balanceado que
consta de 195.058 registros obtenidos, a parti.@ié7 estudiantes en 17 semestres (marzo de
2003 a 2011).

La metodologia se concreta en los Modelos de EonesiEstructurales, que proporciona una
serie de ventajas con respecto a otras aproximegidona de las mas importantes es que
permite al investigador introducir informacion aopr y valorar su inclusién, ademas de
reformular las modelizaciones propuestas desde perapectiva multi-muestra. En esta

investigacion se estiman los modelos con MPLUS 7.

Entre las principales conclusiones de esta Teswddbal cabe sefalar que las percepciones de
calidad, servicio, docencia y carrera, inciden fpaginente en la intencion de recomendar la
universidad, y que la variable experiencia del dgiante modera dichas relaciones. Los
resultados sefalan, en general, que a medida guestadiantes avanzan en su carrera, los
efectos totales de la percepcion de la calidadge®icio en la calidad global de la carrera 'y en
la intencion de recomendar la universidad son nesyque los efectos que tiene la percepcion

de calidad de la docencia.



Estos hallazgos sefialan la necesidad que tienas istituciones de educacion superior de
incorporar en su planificacion estratégica la segamdn de los estudiantes segun su

experiencia.

Palabras clave:educacion superior, calidad de estudiantes, chli#ala carrera, calidad de

servicio, calidad docente, intencidon de recomenrggreriencia.



ABSTRACT

For institutions of higher education to effectivelpd efficiently manage their processes for
attracting new students, they need to understamdnfluences that activate student intentions
to recommend a program and/or college. This Thisseribes research identifying the quality

components of a university that serve as anteceadstudent intentions to recommend.

The research design integrates teaching and satirieensions of higher education, as well as
measures of student perceptions of the overalitguala program. And introduces the student
guality and student experience during the programmaderators of these relationships.

This Thesis makes use of the Quality Survey ofnesersidad ORT Uruguay ceded to the

authors for their exploitation for research pur@sEhe students complete the survey each
semester in a self-administered online platformjctwhallows to identify the assessments

conducted by the students throughout its passagheoyniversity. So that the database is an
unbalanced panel consisting of 195.058 recordsiradadarom 7.077 students in 17 semesters
(march 2003 to 2011).

The methodology of analysis incorporated SimultaiseBquation Models, which provides a

number of advantages with respect to other appesaddne of the most important is that it

allows the researcher to introduce a priori infaioraand assess its inclusion, in addition to
reformulate the modellings proposals with a mudiiaple approach. In this research the models
are estimated with MPLUS 7.

Based on the findings, student perceptions of tadervice, teaching and program, impact
positively the intent to recommend the universibyt the student’s experience during the
program moderates these relationships. Overallrabelts indicate that as students advance in
the program, the full effects of the perceptionsefvice quality in the overall quality of the
program and in the intention to recommend the usitye outweigh the effects of the
perceived teaching quality.

The results indicate the need for institutions ighkr education to incorporate in its strategic

planning the segmentation of the students accotditigeir experience during the program.
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1. INTRODUCCION



I.  INTRODUCCION

En un entorno cada vez mas dinamico y competitag drganizaciones se enfrentan a la
necesidad de conseguir nuevas ventajas competitizasncremento de los costes, las
limitaciones de acceso a subvenciones y la inieasibn de la competencia hace que las

instituciones de educacién superior no queden gjena

Entre otras cuestiones, se pone de manifiestockesidad de que sean mas eficientes en
la captacion y retencion de estudiantes (Migahl, 2001; Sultan y Wong, 2010; Julé al,
2014) en un entorno donde és@mslUan como agente activo, contraparte, y evaluddor
servicio universitario, (Pastor, 2005; Pedraja yWiRyuez, 2014; Lagrosest al, 2004; Hill,
1995).

En este contexto, los gestores de las universidadpseren una mayor comprension
acerca de como evaltuan los estudiantes los prograthaativos y cOmo toman sus decisiones
respecto a la eleccion de una u otra institucidtr(Rzelliset al, 2006). Esta necesidad de
entendimiento de las prioridades de la poblacidudéantil (Petruzzellit al, 2006; UNESCO,
2002) refiere tanto a los estudiantes en generaba los mejores estudiantes, quienes actuan

como referentes y aportan reputacion y posicionatmia las instituciones (Gater, 2001).

Entre los aspectos que influyen en la captaciorestadiantes, esto es, la eleccion
individual de una determinada institucion univensit, destacan las referencias personales
entre estudiantes (Marz@t al, 2005; Athiyaman, 1997; Cook y Zallocco, 1983).
Fundamentalmente, porque independientemente deaféemiacion existente (informacion
institucional,rankingsnacionales e internacionalexc.), el servicio no puede experimentarse
con anterioridad a su consumo, por lo que los dstwestudiantes como forma de reducir el
riesgo en su eleccion buscan informacion de otstsdeantes o graduados (Boyi, 2006). De
forma que, al igual que en otros servicios (Reitthi2003), la intencién de recomendacién es

una variable clave para la gestion de estas iogtites.

Se debe sefalar que no existe un consenso ni arsaeslidencia sobre los potenciales
factores que pueden incidir en la intencion demenalar una universidad (Chaegal 2012;
Palmeret al, 2011). Las investigaciones existentes sefialan guseicepcion de la calidad



presenta un efecto positivo en la intencion de megwacion (Paswan y Ganesha, 2009;
Athiyaman, 1997), y que la calidad es un concepitiidimensional (Wang, 2012; Hill, 1995).
Otros autores se centran Unicamente en la dimedsidlocencia, dejando de lado la dimension

de servicio (Petruzellist al,2006).

De entre los trabajos que consideran ambas dimeessiacabe destacar el de Hill
(1995). Entre sus hallazgos se encuentra que lartamzria que asignan los estudiantes a la
dimensién de servicio es mas dinamica que la velatila propia docencia. En otros términos,
que cambia con mayor frecuencia su importanciaaetieterminacion de la calidad total del
servicio universitario. En la misma linea, Rubiegzty Palacios (2010) sefialan que el peso de
los determinantes de la calidad universitaria vada la experiencia que adquieren los

estudiantes a medida que avanzan en la carrera.

La literatura existente no es concluyente sobre pasibles consecuencias del
dinamismo de los antecedentes de la percepciéa dalitlad y de la intencién de recomendar
una institucién de educacion superior. Por lo gia €esis Doctoral pretende aportar evidencia
empirica sobre la calidad universitaria y la inténae recomendacion desde una perspectiva

multidimensional y dinadmica para diferentes tipesdtudiantes.

Asi, se incorpora en el analisis tanto la calidadlad docencia como la calidad del
servicio y, al mismo tiempo, la calidad global dechrrera como antecedentes de la intencion
de recomendacioén, introduciendo la variable expeigée del estudiante y la calidad del
estudiante como variables moderadoras de dichasiores (Clewes, 2003, Dagger y
Sweeney, 2007; White, 2011).

1.1. Objetivos de investigacion

El objetivo central de esta Tesis Doctoral es aaalas componentes de la calidad del servicio
de las instituciones de educacion superior desdpetapectiva de los estudiantes como
antecedente de su intencion de recomendacion deivarsidad. Para ello, se plantean los

siguientes objetivos especificos de investigacion:



l.a Identificar las dimensiones de la calidad @elisio universitario que presentan
mayor influencia en la percepcion de la calidadink carrera universitaria.

1.b Identificar las dimensiones de la calidad aglisio universitario que presentan
mayor influencia en la intencion de recomendar ursitucion de educacion
superior.

2. Determinar si la influencia de dichas relaceomambia o no en funcién de la
experiencia acumulada por los estudiantes.

3. Describir las relaciones anteriores para el caspecifico de los mejores

estudiantes.

Para el andlisis se propone un modelo de analisisgpere las brechas identificadas en
la literatura mediante un enfoque integral corslgaientes caracteristicas:

(@) multidimensional, que incorpora tanto la calidadaldocencia como la calidad del
servicio universitario y la calidad global de larrera como antecedentes de
recomendacion de la institucion;

(b) dinamico, que integra la experiencia del estudiamesus diferentes etapas a lo
largo del proceso educativo como variable modeeaderdichas relaciones; y

(c) segmentado, que introduce el desempefio académiclmsdestudiantes como

variable moderadora de las relaciones anteriores.

Mediante este modelo, se desarrolla una red cammegpgter Figura 1) o sistema
hipotético de relaciones entre la calidad docdatealidad de servicio, la calidad global de la
carrera y la intencion de recomendar la universaladrtir de la revision de la literatura de los

modelos existentes en servicios y en educaciorrisupe

Los efectos de las relaciones hipotéticas de estaconceptual se validan y estiman
mediante la metodologia de ecuaciones estructucalesuna perspectiva multi- muestra a
partir de datos secundarios de encuestas de ewmalaacsemestrales obtenidas de los
estudiantes que ingresaron a catorce carreras &nil@rsidad ORT Uruguay en el periodo
2003-2011.



Figura 1. “Red conceptual de la Tesis Doctoral”. Fuente: ektidn propia.

CALIDAD DE
SERVICIO

CALIDAD
GLOBALDE (— | INTENCIONDE
LA CARRERA RECOMENDAR,

CALIDAD
DOCENTE

EXPERIENCIA

De esta forma, es posible identificar eventualessecuencias de los principales
hallazgos de la investigacion para contribuir ayéstion de los servicios educativos en: la
planificacion estratégica, en el disefio de lasstigaciones, en el disefio de los servicios y las
carreras, en el disefio de acciones para generameaclacion activa, en la definicion del

concepto de mejores estudiantes, y en la copro@luce los servicios educativos.

1.2. Estructura del documento

En este Capitulo introductorio se caracteriza @bl@ma de estudio y se identifica la relevancia
de su abordaje, las preguntas de investigacidestiaictura del documento, las definiciones

clave del estudio, y las limitaciones de esta Tesistoral.

En el segundo Capitulo se realiza una revisidradigelratura y un estado del arte de la
investigacion sobre la calidad de los servicioeducacion superior. Se introducen, ademas,

las hip6tesis de trabajo que se contrastaran esafuitulos siguientes.

En primer lugar se perfila el concepto de calidatl srvicio de educacion superior,
tanto en términos de su alcance como de sus diomassiEn segundo lugar, se relaciona las
componentes de dicho concepto con la calidad deataera y con la intencién de
recomendacion del servicio por parte de los esttellade una universidad, y se plantean las

9



hipotesis referentes a la relacion entre la calakdservicio y docente con la calidad global de
la carrera; y las hipétesis de la relacion entrealddad del servicio, docente y carrera con la
intencion de recomendar la universidad. En terogar, se introduce la experiencia que tiene el
estudiante con el servicio de educacion superiorocooncepto potencialmente moderador, y

se plantean las hipotesis de las relaciones argsratendiendo a la experiencia del estudiante.

En cuarto lugar, se analiza el rol de los estudmmomo productores del servicio
universitario, las caracteristicas y actitudes de Inejores estudiantes, sus criterios de
evaluacion de la calidad universitaria, y se plamts hipotesis de las relaciones anteriores
para los mejores estudiantes. Y para finalizarpesenta la red conceptual relativa a las
hipétesis planteadas en la presente investigacion.

En el Capitulo tres, se describe el ejercicio elmpirealizado a efectos de testar las
hipotesis. En primer lugar, se detallan las caristieas de la base de datos, las variables
utilizadas y el método de depuracion llevado a cabbcomo la metodologia empleada para el
contraste de las hipdtesis planteadas. Luego seeqeoal analisis descriptivo de datos y
analisis con técnicas de Modelos de Ecuacioneaudistales (SEM) segun los tipos de
estudiantes (estudiantes en general y mejoresiastesl). Se describen, asimismo, las ventajas
gue proporciona esta metodologia con respectaa aproximaciones. Por ultimo se presentan

los resultados.

En el Capitulo cuatro se presentan las conclusideds tesis. Se interpretan y discuten
los resultados de la investigacion y se preserdanptincipales hallazgos atendiendo a las
preguntas de investigacion, para luego reflexisabre las posibles consecuencias de los

mismos para la gestion de los servicios en educatiperior.

En el Capitulo cinco se presentan las limitaciankeshora de generalizar los resultados

de la tesis y se plantean posibles rutas paraafuiinvestigaciones.

1.3. Definiciones clave

Con el objetivo de facilitar la lectura de la pragetesis se procede a definir los conceptos

clave que se manejan a lo largo de la misma.

10



Mejor estudiante: estudiante que posee un desemgEgtEmico superio(Gibbs, 2010;
Brusoniet al, 2014) y que ha terminado su carrera en el tiedgpduracion del programa o

incluso en menos tiempo (Chilcutt, 2014).

Carrera universitaria: conjunto de asignaturas rorgalas en semestres, en un plan de
estudios, y coordinadas por un equgmministrativo y de docentes al objeto de generar

competencias en un area especifica de conocim(éaitwet al,2011).

Calidad global de la carrera: evaluacion global gieldo de excelencia del programa

educativo experimentado (Athiyaman, 1997).

Calidad docente: evaluacion global del grado delexcia del proceso docente, esto es, la
valoracion del desempefio de los docentes en cuantonetodologia didactica,
conocimientos transmitidos, accesibilidad y atem@dos alumnos (Martinez-Arguelles

al, 2013; Gibbs, 2010).

Calidad de servicio: juicio global que hace el eonglor sobre el grado de excelencia del
mismo, que resulta de la comparacion entre el geryercibido y el servicio esperado
(Gronroos, 1984; Parasurameatral, 1985; Li y Kaye, 1999).

Intencidn de recomendar la institucion: predispgonigjue tiene un estudiante a recomendar
la universidad a partir de las impresiones pregiastiene con la carrera universitaria de la

misma (Athiyaman, 1997).

Experiencia: habilidad para desempefar determinad&sadades relacionadas al servicio
de forma satisfactoria (Alba y Hutchinson, 1987gfer y Sweeney, 2007).

1.4. Limitaciones del estudio

La principal limitacién de esta Tesis Doctoral gaque ver con el instrumento de medida de los

conceptos objetivo. El hecho de utilizar datos sdatios y no haber empleado un cuestionario

ad hocha limitado las posibilidades de utilizacién dens@yor nimero de items para medir las

diferentes dimensiones de calidad del modelo atiiz No obstante, esta limitacién se ha

intentado compensar mediante la aproximacion mé&igida empleada. La metodologia

11



utilizada en el contraste de las hipotesis sorModelos de Ecuaciones Estructurales con un
planteamiento multi-muestra, por lo que se ha cdenado explicitamente el efecto moderador
de la variable experiencia.

Una segunda limitacion tiene que ver con el reterempirico de la investigacion. El
hecho de centrar el analisis en el caso de unarsidad privada de Uruguay puede sugerir que
los resultados obtenidos no son generalizablesestb rde las instituciones de educacion
superior. Sin embargo, esta universidad sigue uet@dulogia de ensefianza similar a las de
otras universidades del mundo donde los estudiante$uertes coproductores de los servicios.
Las carreras estdn organizadas en semestres goatasas electivas y utiliza una metodologia
de ensefianza que enfatiza el aprendizaje y asuastualiante como coproductor clave en las
actividades de ensefianza-aprendizaje. Esto pelangeneralizacion a otras universidades en

el mundo que siguen este esquema.

12
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2. MARCO CONCEPTUAL

En el presente Capitulo se revisa la literaturdodemodelos existentes en servicios y en
educacion superior con el objetivo de definir yabltcer las posibles relaciones entre la
calidad docente, la calidad de servicio, la caligdmbal de la carrera y la intencion de

recomendar la universidad.

En primer lugar, se abordan los alcances y dimasesiale la calidad del servicio en la
educacion superior, describiendo los antecedel®da definicion de la calidad, el alcance de
la definicion de la calidad del servicio universitalas dimensiones operativas de la calidad
del servicio universitario. Se proponen, en basstas antecedentes, dos hipétesis de trabajo

para esta Tesis Doctoral.

En segundo lugar, se abordan los antecedentesinet@&ion de recomendar un servicio y se
analiza el caso particular del servicio universtgoroponiéndose 3 hipoétesis de trabajo. Luego
se introduce el dinamismo de la percepcion de lalath mediante la incorporacion de la
experiencia como factor moderador. Se presentteotéa econdémica de atributos, la teoria de
la evaluabilidad y la teoria de conocimiento débatos para finalizar con la proposicion de
dos hipétesis de trabajo.

En tercer lugar, se abordan las caracteristicagosleestudiantes como coproductores del
servicio universitario. Para ello, se plantea lpomancia de los buenos estudiantes, se detallan
sus caracteristicas y actitudes, y se describeoasasteristicas en términos de la percepcion de
la calidad del servicio educativo y la intencion rdeomendar la universidad. Como en los

casos anteriores, se cierra el apartado con lagi@pn de hipétesis de trabajo.

A partir de estas definiciones se concluye la redceptual y se plantean las principales

hipotesis de esta Tesis Doctoral.

2.1. La calidad del servicio de educacion superioalcance y dimensiones

En términos generales, existe consenso en consilegae! servicio educativo es un proceso de

consumo en el que el estudiante se involucra améwée como coproductor y evaluador (Hill,
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1995). Es asi que una gran parte de la investigesnbre la calidad de las instituciones de
educacién superior se centra en la evaluacién eplezan los estudiantes de la misma (Pastor,
2005; Pedraja y Rodriguez, 2014), proponiendordésidefiniciones a partir de los conceptos

gue se han desarrollado en el sector de servinigereral (Lagroseet al,2004).

Sin embargo, para utilizar este tipo de definickoee primero necesario analizar en
profundidad sus caracteristicas fundamentales eminés del alcance y dimensiones
conceptuales que proponen. Ya que son justametds aspectos lo que determinaran su

capacidad descriptiva y/o analitica especifica paraevo campo al que se pretenden aplicar.

2.1.1. Antecedentes de la definicion de la calidad

En primer lugar, es necesario considerar que lésidenes de calidad desarrolladas en el
campo de los servicios se enmarcan en lo que semilea el paradigma de la disconformidad.
Este paradigma establece que la calidad de unceergs el juicio global que hace el

consumidor sobre el grado de excelencia del migue, resulta de la comparacion entre el
servicio percibido y el servicio esperado [Q=P-Gldnroos, 1984; Parasurametral, 1985; Li

y Kaye, 1999).

El aspecto central de este abordaje es que &b jgiee hace el consumidor entre las
expectativas previas respecto a la calidad espesadge de la comparacién entre las
expectativas preexistentes respecto al mismo wlldad percibida en su prestacion. Es decir,
que la calidad es una respuesta cognitiva quetaedel la diferencia entre los estandares
preexistentes (que no requieren experiencias eaa el mismo) y el servicio efectivamente

percibido.

Es importante sefalar que la calidad difiere deatasfaccion. Si bien ambas resultan de
la comparacion subjetiva entre las expectativasigsey la percepcion de desempefio del
servicio, la satisfaccién es una respuesta emdcorearefiere a una experiencia concreta de
consumo. En esta linea, Parasuraetaal (1988), definen la calidad como la desigualdadeent
el servicio deseado (que refleja sus intereses)el/egervicio adecuado (estandar que estan
dispuestos a aceptar) con el servicio percibida, satisfaccion como la disconformidad entre
servicio previsto (que es lo que espera que o@lrraomento de consumirlo) y el servicio

percibido.
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De esta manera, la aplicacion de las definiciateesalidad del servicio en el ambito
universitario tiene implicancias concretas. En prinlugar, indica que la calidad de las
instituciones puede evaluarse sin necesidad deugsvnsefectivamente el servicio. Las
personas pueden referirse a la calidad de unarsidae a partir de sus intereses, estandares
preexistentes y expectativas del servicio, mienjiges la satisfaccion requiere necesariamente
gue los estudiantes consuman los servicios deilensidad. Si bien existe un vinculo entre
estos conceptos, en el que se asume que la cafjdadra satisfaccion, es necesario
diferenciarlos claramente en la investigacion ytigasuniversitaria (Athiyaman, 1997;
Rubinsztejn, 2008).

En segundo lugar, sugiere que las dimensionegeeran calidad pueden ser distintas
a las dimensiones que generan satisfaccion correic® universitario. Por ejemplo, un
estudiante puede estar satisfecho con el bajo dieebxigencia de los examenes o con la
posibilidad de hacer buenos amigos en la univetsisia que eso determine su percepcion de
la calidad del servicio que brinda la universid&ubinsztejn, 2008; Chareg al, 2012).

Esto es especialmente importante porque sefalgapa@eintroducir el enfoque de la
calidad percibida por el estudiante en la gesti@ivarsitaria, se necesita avanzar en la
identificacién de las dimensiones relevantes quegman su juicio global de la calidad del
servicio educativo (Jaiet al, 2011; Garcia-Sanchet al, 2015).

2.1.2. Alcance de la definicién de la calidad de¢wvicio universitario

Los estudios sobre calidad en educacion superiotdradido a enfocar la medicion de calidad
en su dimension de docencia (Clewes, 2003; Ramsti#di), sin previamente definir y

delimitar qué es exactamente lo que el estudiaxperenenta y, posteriormente, valora. Este
trabajo parte de la propuesta de Jatiral (2011) de que el servicio primero se consume y
posteriormente se valora de forma global, por le considera el alcance definido a partir del

concepto de carrera universitaria.

Se entiende por carrera universitaria un conjurgo agignaturas organizadas en
semestres, en un plan de estudios, y coordinadaspequipocadministrativo y de docentes al
objeto de generar competencias en un area espedéiconocimiento (Jaiet al, 2011). Por

tanto, la calidad global de la carrera da cuentk @aluacion global del grado de excelencia
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del programa educativo experimentado (Athiyama®719Desde esta perspectiva, se asume
gue dado que los servicios se constituyen comountrg de actividades y/o procesos

(Rathmell, 1996) la carrera universitaria constadderentes tipos de actividades, que van
desde las tareas en el aula hasta las actividad@snpnte organizativas de la ensefianza
(Garcia-Sanchist al,2015).

Al considerar el enfoque descrito se supera laxamaxion tradicional de entender la
evaluacion de la calidad, centrada Unicamente eradtividades de docencia, y es posible
ampliar su alcance, esto es, incorporar otras idaties que integran la experiencia total
universitaria (Clewes, 2003). En esta linea, t@bapmo los presentados por Palmer y Holt
(2009), Marzoeet al (2005), O’neill y Palmer (2004) y Hill (1995) habiarto una perspectiva
de analisis que incorpora aquellos servicios igetdes que son auxiliares a la docencia, pero

qgue forman parte de la experiencia global del éstdel (Martinez-Arguellest al,2013).

Estos trabajos incorporan de alguna manera la mod# calidad desarrollada en el
sector de los servicios, que se basa en multiphesngiones que pueden tener distintos niveles
de incidencia en la percepcion de la calidad glgioalparte de los usuarios (Sultan y Wong,
2013; Abdullah, 2006). En particular, Gronroos (@P9 Lovelock (2004) identificaron tres
tipos de actividades para los servicios que yadidn aplicadas al campo de la educacién
(Martinez-Arguelle®t al,2013; Garcia-Sanchet al,2015; Sultan y Wong, 2014).

Estas son:

() las actividades del proceso central, que refierda docencia y se componen de
actividades como clases magistrales, preparacia@asias, busqueda de articulos en
la biblioteca, presentaciones orales, entre otras desempefian profesores y
alumnos en el proceso de ensefianza-aprendizaje;

(i) las actividades de facilitacion, que refierensagoocesos organizativos y de soporte
administrativo que facilitan la labor docente, $ad®mo inscripciones a examenes 0
solicitudes de documentos, cumplimiento de plaaoseso a materiales en tiempo y
forma, reserva de laboratorios y acceso a otraadsfructuras; y

(iii) las actividades complementarias, que no son dectearébligatorio pero afiaden
valor al proceso central, como son: actividadesapeyo a la insercién laboral,

actividades en la cafeteria, y actividades de tmimiento, entre otras.
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2.1.3. Dimensiones operativas de la calidad del sao

A pesar de estos avances, todavia no se ha logradonsenso definitivo sobre la aplicacion
del concepto de calidad. Porque si bien los modelastentes tienden a coincidir en la
aceptacion del paradigma de la disconformidad cdrase conceptual, todavia muestran
importantes diferencias respecto a la naturalegbcpntenido de las principales dimensiones
operativas de la calidad (Brady y Cronin, 2001t&uly Wong, 2010) (ver Anexo 1).

En el marco de la escuela americana se destacadelorSERVQUAL desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (Parasuramtaal 1988). Este modelo ha sido muy utilizado
en multiples sectores de servicios y aborda ladadliglobal del servicio a través de cinco
dimensiones descriptivas (Parasurarmegal, 1988):

(1) tangibilidad

(2) confiabilidad,

(3) capacidadle respuesta
(4) confianza,y

(5) empatia.

Sin embargo, ha recibido criticas por su nivel deegalizacion y la sobre estimacion

qgue hace de las expectativas (Cronin y Taylor, 1B6&et al, 2000).

Por otro lado, en el marco de la escuela nérdipeesentada por Grénroos (1984), se
aborda la calidad del servicio a través de dos méinees categoricas:
(1) la dimension técnica que refiere al resultado dariteracciones especificas con el
servicio, y
(2) la dimension funcional que refiere al proceso onfoen la que se provee el servicio

en cada interaccion.

Desde esta perspectiva, Brady y Cronin (2001) divith dimensién técnica en tres
subdimensiones de incidencia en la percepcién dalidad:
(1) percepcion de los tiempos de espera,
(2) percepcidn de la evidencia tangible, y

(3) valor del servicio mas alla de los tiempos de espéda evidencia tangible.

18



Mientras que abordan la dimension funcional a salela percepcion de la calidad de
las interacciones personales mantenidas durapte@tso de prestacion del servicio a partir de
los siguientes factores:

(1) percepcion de la actitud de los empleados,
(2) percepcion del comportamiento de los empleados, y

(3) percepcién de la experiencia de los empleados.

En esta misma linea, Lethinen y Lethinen (1982jdéiv la dimension funcional en las
subdimensiones calidad fisica, que refiere al amijecalidad corporativa, que refiere a la
imagen de la compafiia, y calidad de la interaccjaa,refiere a la interaccion entre el personal
proveedor del servicio y los usuarios. Mientras duablanc y Nguyen (1988) sugieren
incorporar ademas de las anteriores, los factaiganzacion interna y grado de satisfaccion

del cliente.

Por otra parte, construyendo sobre la necesidadedéficar dimensiones operativas de
la calidad del servicio, Rust y Oliver (1994) ppopn un modelo de tres componentes en el
que incorporan la dimensién ambiente fisico deVisier a la propuesta bidimensional de
Gronroos (1984).

En su modelo, esta variable se basa en las ingegiiges de Bitner (1992) y supone
que, dado que los consumidores muchas veces astgentes durante el proceso de consumo,
el ambiente y las instalaciones fisicas que losandéervicescapetiene una influencia
significativa en la percepcion global de la calidada prestacion del servicio (ver Figura 2).

Brady y Cronin (2001), posteriormente, comprobdeomfluencia de tres factores que
influyen en la percepcion de la calidad asociadarddiente:

(1) las condiciones ambientales (aspectos no visuales, como la temperatura, el olor
y la musica);

(2) el disefio de las instalaciones (caracteristicaxidonles y estéticas de la
arquitectura); y

(3) factores sociales (numero, tipo y comportamienttadgersonas involucradas en la
prestacion del servicio).
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Figura 2. Modelos de la percepcion de la calidad del seyvexistentes en la
literatura. Fuente: Brady y Cronin, 2001.
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{Grinroos, 1984) (Parasunaman, Zeithaml ¥ Berry, 1988)

Percepcion dela
calidad

. del servicio " Confianza .
Servicio Servicio Servicio :
esperado percibido Respuesta percibido Calidad
Empatia percibida del
Aseguramiento e servicio
: Servicio
Calidad Calidad Tangibles esperado
técnica funcional
Qua? Come?
C: Modelo de tres componentes D: Modelo multinivel
(Rust ¥ Oliver, 1994) (Dabholkar, Thorpe, and Rentz, 1996)

Calidad del
servicio

Prestacion
del servicio

Dimensiones |
primarias

Calidad del
servicio minorista

Sub
dimensiones

Producto del

servicio

Ambiente
del servicio

Finalmente, Daggest al (2007) desarrollan una cuarta dimensién al model®ust y
Oliver (1994), la calidad organizativa/administvatdel servicio y lo validan en el sector de la
salud. Segun estos autores, los elementos admatiie8 y organizativos del servicio son
claves para facilitar la produccion del serviciademas afiaden valor al uso del mismo.

2.1.4. Dimensiones y subdimensiones de la calidael dervicio universitario

Mas alla de sus debilidades o diferencias, la a@iin de estos modelos al sector especifico del
servicio universitario permite superar el enfoquaditional, centrado exclusivamente en
modelos de evaluacion de la calidad de la docdRreman, 1984; Ramsden, 1991; Marsh y
Roche, 1993), ampliando el alcance a otras actiéslaque integran la experiencia total
universitaria (Hill, 1995; Clewes, 2003).

En esta linea, el modelo desarrollado por Parasuratmal (1988) ha generado interés

en un gran numero de investigadores en educaciggriey, quienes han intentado adecuarlo
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también a las dimensiones especificas del sereimativo (Boyi, 2006; Sahney al, 2004;
Sultan y Wong, 2010; Athiyaman, 2000; Leblanc y }gu 1997) (ver Anexo 2).

Asimismo, el modelo de Cronin y Taylor (1992) taérbha sido implementado en el
ambito especifico de la educacion superior pora8ujt Wong (2010). En esta misma linea,
Abdullah Firdaus (2006) desarrollé la adaptaciOBDFERF con indicadores que miden
Gnicamente desempefio, y adaptado especificameratdgpaducacion superior. Este modelo
propone una mirada diferente al fendmeno de laladlseparando aspectos académicos y no

académicos en la precepcion de la calidad.

Por otra parte, hay investigadores que han dekatooimodelos especificos para la
educacién superior a partir de las escalas progsi@str la escuela nordica (Petruzzedlisal,
2006). Por ejemplo Clemes al (2007) y Wang (2012) demostraron que las treedsgiones
primarias — calidad de la interaccion, calidad atebiente, y calidad del resultado- propuesto
por Brady y Cronin (2001) son apropiados en eddcasuperior.

Paralelamente, hay numerosas investigaciones @éspsaile educacion superior de las
cuales identificamos aportes interesantes. Martde@ (2003) subraya la importancia de los
componentes fisicos de los servicios educativolagrercepcion global de la calidad. Peng
(2008), Sultan y Wong (2014), y Garcia-Sanckisal (2015) aportan que el soporte
administrativo y organizativo es una dimensionicaitle la percepcion de la calidad por parte
del estudiante. Angekt al (2008) subrayan la importancia de la calidad detwo de la
universidad con la industria. Sultan y Wong (20&6htribuyen en destacar la garantia del

servicio.

Sohail y Shaikh (2004) sefalan la importancia ées@nal de contacto como atributo
clave de calidad. Jaget al (2010) contribuyen con la necesidad de inclucdikdad delinput
de los estudiantes como dimension determinante geeicepcion de la calidad universitaria.
Hill (1995) sefala el involucramiento como facteterminante de la calidad. Sumaedi y Bakti
(2011) contribuyen en sefialar la dimension especife contar con buenas cladest(ireg en
la experiencia educativa universitaria. Kwan y N§99) con un interesante aporte que sefialan

la evaluaciongssesmeicomo atributo de calidad.

21



Sin embargo, los estudios se han desarrollado éiphes y diversas direcciones, por lo
gue todavia no existe consenso total sobre lastdistdimensiones y escalas a utilizar, lo que

dificulta la generalizacién empirica en la teméatica

2.1.5. Andlisis de las dimensiones y subdimensiorgssla calidad universitaria

Para comprender los aportes de los principalediestude la calidad universitaria se han
sistematizado y clasificado las dimensiones idieatifas en distintas investigaciones segun los
tres tipos de servicios en los cuales se involaetestudiante: actividades relacionadas con la
docencia, servicios de apoyo a la docencia, y elicGe complementario de caracter no
obligatorio. De esta manera se pretende aportaledema nueva mirada al fendmeno

mutidimensional de la calidad universitaria (verefa 3).

En primer lugar, a nivel general, se han identifcc&studios con diferentes enfoques
como ser: con foco en estudiantes internacion&tassgll, 2005), multiculturales (Foed al,
1999), segun tipo de universidad publica o privé@amisonet al, 1999; Kweket al, 2010),
segun tipo de estudios macroarea (Joseph y Jok@@h, Leblanc y Nguyen, 1997; Sohahil y
Shaikh, 2004), segun tipo dgakeholderqZafiropoulos y Vrana, 2008; Owlia y Aspinwall,
1996), especificos de la docencieathing) (Ramsden, 1991; Marsh y Roche, 1993), y
longitudinales (Hill, 1995).

En la clasificacion realizada en las Tablas 1,2 ge puede observar, en primer lugar,
gue no existe un unico instrumento de medicion aledlidad universitaria y que, por el
contrario, las dimensiones utilizadas difieren adecinvestigacion de acuerdo al contexto. Este
hallazgo coincide con las observaciones de Robi(s@90), que sefala que las dimensiones de
la calidad son distintas y su relevancia varia sempntexto especifico de servicio. Es decir,
que si una universidad no tiene campus entoncesrasagnte no corresponde evaluar el

servicio de alojamiento complementario a la edusafRobinson, 1999).

Con respecto a la dimension calidad de la docdreiaTabla 1), se observa consenso
en estos estudios sobre la importancia de la sudrdiidn calidad de los docentes. Asimismo
también otras investigaciones hacen referencia &alalad del plan de estudios como

subdimension de la calidad de la docencia.

22



Tabla 1. Dimensiones de la calidad de la docencia. Fueldabpracion propia.

Docentes.

Harvey y Green, 1993; Athiyaman, 1997; Hill, 1988blanc y Nguyen,
1997; Camisort al, 1999; Capelleras y Veciana, 2001; Heretigl, 2001;
Sohail y Shaikh, 2004; Clemesal, 2007; Peng, 2008; Simic y Carapic,
2008; Zafiropoulos y Vrana, 2008; Gruber et al, @0lsinidou et al, 2010;
Jainet al, 2010; Solinast al, 2012; Sultan y Wong, 2012; Sumaetal,
2012; Garcia-Sanchet al, 2015.

Plan de estudios.

Harvey y Green, 1993; Joseph y Joseph, 1997; Lelyi&dNguyen, 1997;
Kwan y Ng, 1999; Capelleras y Veciana, 2001; Soh&haikh, 2004;
Abdullah, 2006; Peng, 2008; Simic y Carapic, 2008gk et al, 2010;
Letcher y Neves, 2010; Munteaatial, 2010; Tsinidotet al, 2010; Sultan y
Wong, 2010; Sumaedi y Bakti, 2011; Sumaatdal, 2012; Wang, 2012.

Carga de trabajo.
Harvey y Green , 1993; Owlia y Aspinwall, 1996; Meanuet al, 2010.

Dificultad.
Harvey y Green, 1993; Athiyaman, 1997.

Involucramiento. Hill, 1995.

Dimensiones
de la docencid

Reputacion.

Joseph y Joseph, 1997; Leblanc y Nguyen, 1997; &&arat al, 1999;
Gatfieldet al 1999; Sohail y Shaikh, 2004; Abdullah, 2006; (&ngi al,
2010; Kweket al, 2010; Jain et al, 2010.

Evaluacion.
Kwan y Ng, 1999; Lagrosegt al, 2004; Petruzzellist al, 2006.

Cursos.
Athiyaman, 2000; Lagrosest al, 2004; Petruzzellist al, 2006; Clemesgt
al, 2007, Grubeet al, 2010.

Clases.
Athiyaman, 2000; Sumaedi y Bakti, 2011.

Resultados.

Hennig et al, 2001; Warn y Tranter, 2001; Abdull2006; Clemegt al,
2007; Simic y Carapic, 2008; Zafiropoulos y VraR@08; Letcher y Neves,
2010; Tsinidowet al, 2010; Sultan y Wong, 2010; Jahal, 2010; Wang,
2012.

Ensenanza.
Bigné et al, 2003; Owlia y Aspinwall, 1996; Letcheeves, 2010; Solinas
et al, 2012.

Feedback
Letcher y Neves, 2010; Munteaatial, 2010.

Calidad de los estudiantes.
Jainet al 2010; Jairet al, 2011.
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Llama la atencion, sin embargo, el escaso foco spigone en la subdimension
resultados de la docencia. Al igual que sucedel@®restudios tradicionales, que abordan la
calidad universitaria exclusivamente a partir decddidad de la docencia (Feldman, 1984;
Ramsden, 1991; Marsh y Roche, 1993), los nuevosinedjue integran la experiencia total

del estudiante, priorizan la calidad funcional redh calidad técnica de la docencia.

En general, las dimensiones de calidad de la dacelecestos modelos refieren mas a
factores como la organizacion, discusion en clasgusiasmo del docente, claridad de
presentacion, interaccion del grupo, atencion audésnte, materiales, retroalimentacion
(feedback que a factores vinculados a los resultados dedarttia (aprendizaje, valor para el
estudiante, logro del estudiante) (Ramsden, 19%krsMy Roche, 1993). Por lo que una parte

importante de las investigaciones no miden siteldésnte aprende.

Ademas, son muy escasas las investigaciones quentem cuenta la subdimensién
calidad del estudiante como dimension de la caléakh docencia. Es decir, que no consideran
la calidad de la participacion del estudiante camproductor de la docencia. También llama
la atencidn que son escasas las investigacionesoguen elfeedbackque se le brinda al

estudiante como dimension de la calidad de la diaen

Esto sugiere que las investigaciones no estanaalasecon el proceso iniciado tras la
Declaracion de Bolonia, ya que se infravaloréeeblbackgue es critico para que el estudiante
comprenda si estd coproduciendo bien su educdei@prendizaje centrado en el estudiante es
uno de los aspectos claves de este proceso dergenem, que busca crear un Espacio

Europeo de Educacién Superior competitivo y atvagbara estudiantes y docentes.

Sin embargo, este enfoque no ha sido plenamenterdiésdo y todavia se debe
avanzar en el reconocimiento del valor de la evéadmade los estudiantes de la ensefianza, el
aprendizaje independiente y el uso de los resudtadel aprendizaje (European
Commission/EACEA/Eurydice, 2015). Por este motives necesario que futuras
investigaciones hagan mas esfuerzos en medir t2paon del estudiante sobre la calidad del

feedbaclque recibe en la universidad.
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Con respecto a la calidad de los servicios queapgyacilitan el funcionamiento de la
docencia (ver Tabla 2), existe consenso en lassiigpaziones consultadas sobre las
subdimensiones de calidad de los tangibles: calidadla biblioteca, calidad de las

instalaciones, y calidad de los equipamientos.

Tabla 2. Dimensiones de la calidad del apoyo a la docefRciante: elaboracion propia.

Biblioteca.

Harvey y Green, 1993; Hill, 1995; Bige¢ al, 2003; Lagrosert al, 2004,
Petruzzelliset al, 2006; Clemest al, 2007; Grubeet al, 2010; Kweket al,
2010; Tsinidowet al, 2010; Solinagt al, 2012; Wang, 2012; Sultan y
Wong, 2014.

Equipamientos.

Harvey y Green, 1993; Athiyaman, 1997; Capellergggiana, 2001,
Lagroseret al, 2004; Thomas y Galambos, 2004; Rusell, 2005ruPetllis
et al 2006; Grubeet al, 2010; Letcher y Neves, 2010; Tsinideal,
2010; Sumaedit al, 2012.

Instalaciones.

Athiyaman, 1997; Kwan y Ng, 1999; Capelleras y ¥aai, 2001; Hennig
Thurau, 2001; Thomas y Galambos, 2004; Peng, 20@8¢ y Carapic,
2008; Zafiropoulos y Vrana, 2008; Gruletral, 2010; Kweket al, 2010;
Jainet al 2010; Sumaedi y Bakti, 2011; Sultan y Wong, 20//2ng, 2012,
Aspectos fisicos.

Hill, 1995; Joseph y Joseph, 1997; Leblanc y Ngu{&87; Camisoet al,

Dimensiones
del servicio de

apoyoala 4499 gonail y Shaikh, 2004.

docencia ——
Ubicacion.
Joseph y Joseph, 1997; Petruzzeitial, 2006; Grubeet al, 2010; Tsinidou
et al, 2010.

Capacidad de respuesta.

Leblanc y Nguyen, 1997; Athiyaman, 2000; Sohaihgigh, 2004.
Personal de contacto.

Leblanc y Nguyen, 1997; Camisénhal, 1999; Bignéet al, 2003; Clemest
al, 2007; Simic y Carapic, 2008; Zafiropoulos y Vrap@08; Kweket al,
2010;Tsinidowet al, 2010; Wang, 2012.

Organizacion.

Capelleras y Veciana, 2001; Hennig y Thurau, 200atn y Tranter, 2001
Bignéet al, 2003; Petruzzellist al, 2006; Peng, 2008; Simic y Carapic,
2008; Grubeet al, 2010; Zafiropoulos y Vrana, 2008; Soliretsal, 2012;
Sultan y Wong, 2012; Sumaestial, 2012; Sultan y Wong, 2014.
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Asimismo, parece haber consenso sobre la calidgaedsonal de contacto y de calidad
de los procesos organizativos y administrativos a@ubdimensiones de la calidad de los
servicios que facilitan la docencia. Y si bien eoanor presencia, también las investigaciones
sefalan la capacidad de respuesta al estudiante icaliicador de la calidad del servicio que

facilita el proceso de aprendizaje.

En definitiva, las investigaciones sugieren powenfen la calidad de los tangibles para
coproducir el servicio, la calidad organizativa gmanistrativa del servicio, la calidad del
personal de contacto y la calidad de la respuégistadiante, como subdimensiones relevantes

para medir la calidad percibida del servicio.

Por ultimo, con respecto a las subdimensiones dealalad de los servicios
complementarios a la educacion y de caracter rigaibtios (ver Tabla 3), existe consenso en
la subdimension de la calidad de las actividademkss, recreativas, y deportivas que aportan
calidad de vida al estudiante durante sus estuelioga universidad. También con menor
presencia las investigaciones sefialan las subdiomass calidad del apoyo a la insercion

laboral y asesoramiento al estudiante como ses/mmmplementarios a la educacion.

Tabla 3. Dimensiones de la calidad de los servicios cometgarios. Fuente: elaboracion
propia.

Apoyo a la insercion laboral.

Hill, 1995; Joseph y Joseph, 1997; Gatfielal, 1999; Letcher y Neves,
2010.

Actividades sociales/deportivas/recreacion.

Harvey y Green, 1993; Gatfietd al, 1999; Kwan y Ng, 1999; Petruzzelli
et al, 2006; Clemest al, 2007; Angellet al, 2008; Zafiropoulos y Vrana,
2008; Arambewella, 2009; Kwe#t al, 2010; Munteanet al, 2010;
Sumaedet al, 2012; Garcia Sanchét al, 2015.

Alojamiento.

Hill, 1995; Petruzzelli®t al, 2006; Arambewella, 2009; Wang, 2012.
Asesoramiento.

Petruzzelliset al 2006; Letcher y Neves, 2010; Sumaedi y Bakti,1201
Sumaedet al, 2012.

Seguridad.

Arambewella, 2009; Wang, 2012.
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Dimensiones
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2.1.6. Hipotesis

Sobre la base de estos antecedentes, en esteoestidinaliza la calidad del servicio
universitario a partir de la evaluacion de la cadidylobal de la carrera (Ja@ al, 2011) y
desde un modelo multidimensional que supera losefosdtradicionales considerando las

distintas actividades en las que se involucratedéemte.

Para ello, se analizan las actividades de docgndi@ los servicios facilitadores a la
docencia y su impacto en la evaluacion de la adlglabal de la carrera (Martinez-Arguelles
et al, 2013; Sultan y Wong, 2014; Sanchas al 2015, Peng, 2008). Se priorizan, en este
sentido, los aspectos técnicos (docencia) y fuadssn (servicios administrativos y
organizativos) del servicio, sobre los serviciosmptementarios que inciden en la calidad de

vida del estudiante.

Para ello, se define la calidad docente como lduaeedn global del grado de
excelencia del proceso docente, esto es, la vadorael desempefio de los docentes en cuanto
a metodologia didactica, conocimientos transmitidasesibilidad y atencion a los alumnos
(Martinez-Arguellet al,2013; Gibbs, 2010).

Por otro lado, los servicios facilitadores de laalwia se refieren a los elementos
administrativos y organizativos del servicio queilfan la produccién del proceso educativo.
Por tanto se define la calidad del servicio comeMauacion global del grado de excelencia del

proceso facilitador de la docencia (McDougall y éeque, 1994; Grénroos, 1990).
Por lo que, tal y como se ha definido el concegtealidad, se entiende que una mayor
percepcion, tanto de calidad de servicio como decdlevara asociado una mayor percepcion

de calidad global de la carrera. Por ello, se plamtas siguientes hipétesis:

Hipdtesis la. La percepcion de la calidad del sgoves un antecedente positivo de

la calidad global de la carrera.

Hipotesis 1b. La percepcion de la calidad docersteie antecedente positivo de la

calidad global de la carrera.
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2.2. La intencion de recomendar el servicio de edacion superior

El estudio de los antecedentes de la intenciGea®Emendar un producto/servicio es de interés
para cualquier organizacion en general, y es pdatimente relevante para las instituciones de
educacion superior por la complejidad del alcareteservicio ofertado. Los estudiantes que ya
experimentaron el servicio se transforman en pi@sces del mismo, actuando como

potencialmente recomendadores, positivos o0 negatigel servicio. Athiyaman (1997)

presenta la intencion de recomendacion de unansitael como la predisposicion que tiene un
estudiante a recomendarla a partir de las expéaem@cimpresiones previas que tiene con la

misma.

Este proceso de recomendacion entre actuales yro$utestudiantes sucede
principalmente a través del boca a boca. Es detiintercambio directo de mensajes o
comunicacién entre un individuo emisor y otro réoepen el que el emisor comparte sus
experiencias (Stern, 1994; Swanson y Kelly, 200a&).intercambio es especialmente relevante
en la eleccion de los servicios, dado que su intdittad tiende a dificultar su evaluacion

previa a la adquisicion (Lovelock y Gummesson, 20Ggo y Lusch, 2004).

Una persona no puede probar una universidad emoeégo de decision, sino que —
como desarrollaremos mas adelante - debera curaatairera y experimentar el servicio para
poder evaluar su calidad. Es por ello que el bdmaca adquiere un rol determinante durante el
proceso de evaluacion ayudando a reducir riesgospdepsicologico, econémico y social
consecuencia de una mala eleccion de la univergi8acteneet al, 2008).

En general, la eleccion de una universidad es arasddecisiones mas importantes que
hacen las personas y sus familias (Kotler y FO95)9En este sentido, supone un proceso de
alto involucramiento y con un alto riesgo percibatte la posibilidad de equivocarse. Por lo
que el tiempo y esfuerzo que se dedica a escogeled@alizar los estudios es importante: en
Estados Unidos, un estudiante dedica 40 horas tigaedo diferentes alternativas

universitarias para poder diferenciarlas (Kotl&QD).

En el Marketing de Servicios se reconoce que haucgcacion boca a bocav¢rd of
mouth WOM) tiene un efecto significativo en las act#gde intenciones de comportamiento

de los consumidores (Mazzart al, 2007; Sweenegt al, 2008). E| WOM parece ser nueve
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veces mas efectivo que los medios de comunicamiésivos a la hora de convertir
predisposiciones desfavorables a favorables de clwmssumidores (Day, 1971). Y las
investigaciones indican que los consumidores confids en la informacién brindada por los

consumidores cuando toman decisiones de compraéKkeg, 1995; Chanet al, 2012).

Para el caso especifico de la educacidn superidsteeevidencia empirica que
demuestra que el boca a boca es el medio que npéstanen la eleccién de una institucion
universitaria (Cook y Zallocco, 1983), pudiendoluso ser el factor de mayor incidencia en la
generacion de expectativas respecto al servicigewsitario (Boyi, 2006). Por lo que las
referencias personales son determinantes a la deralegir la universidad (Kotler y Fox,
1995).

Paralelamente, Reichheld (2003) sostiene que éadiin de recomendar el servicio es
un indicador de la fidelidad que tiene el consumiclin el servicio, entendida ésta como “la
intencion de una persona — consumidor, amigo, edple a realizar una inversion personal
para fortalecer una relacién” (Reichheld, 2003)gUeel autor, los consumidores fieles hacen

un sacrificio ya que ponen en juego su reputadiéecamendar personalmente un servicio.

Reichheld (2003) utiliza un indicador que denomosa“promotores netos”, que resulta
de la diferencia entre la cantidad de “promotofesjuellos consumidores que califican de 9 o
10 sobre 10 su intencion de recomendar el servicimletractores” (quienes lo califican con
menos de 6 puntos) para demostrar que existe ureamdn entre los “promotores netos” que
tiene una empresa de servicios y su nivel de crentm El sostiene, de esta manera, que las
empresas pueden promover su crecimiento mejorandefisiencia en las estrategias de

captacion de clientes.

En esta linea, en el ambito de la educacién supéimtencién de recomendar también
es utilizada como un indicador de fidelidad del@sinte (Marzcet al, 2005). Y si bien no es
un aspecto que generalmente se considere en ldisignpodria resultar muy interesante
identificar entonces a los promotores netos deligeruniversitario. En la medida en que la
mayoria de los estudiantes no recompran el sery@sodecir, no optan por formacion de
postgrado o0 no lo hacen en la misma universidad), universidades estan obligadas a

implementar acciones permanentes de captacion.
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Los estudiantes promotores pueden ser considens vendedores por excelencia
ayudando a reducir los costos y a hacer mas diiselas estrategias de captacion. Sin
embargo, para avanzar en este sentido es necesanender los antecedentes que inciden en

la intencion de un estudiante de recomendar laeusinad.

2.2.1. Antecedentes de la intencion de recomendar

En el campo de los servicios, se ha investigadmaleera amplia las consecuencias que tiene
brindar un servicio de calidad (Zeithael al, 1996), alimentando un debate — todavia en
desarrollo - sobre el efecto que tienen el sawif@ara adquirir el servicio (SAC), la calidad
percibida del servicio (SQ), la satisfaccion (SAY gl valor percibido (SV) en las intenciones

de comportamiento (BI) en el ambito de los sergicio

Cronin et al (2000) hicieron una revision de la literatura q@satibe los principales
aportes realizados, concluyendo que si bien senabsaelaciones entre las variables, en
general existe poca uniformidad en cuales de lasblas o combinacion de ellas afectan

directamente las medidas consecuentes.

Ademas, en su trabajo los autores identifican eerehtes modelos de relacién entre
las variables (ver Figura 3). Por un lado, el “mod#e valor” alue modél sugiere que el
valor conduce directamente a resultados favoraMemtras que el “modelo de satisfaccion”
(satisfaction modélderiva de la literatura de la satisfaccion quertresiamente a la literatura
de valor - define la satisfaccion como el primerculo directo que conduce a resultados de
intenciones de comportamiento. Finalmente, el “rnwdwirecto” (ndirect model proviene de
la literatura que investiga las relaciones entfigl@ad de servicio, satisfaccion e intenciones de

comportamiento.

No obstante, si bien la mayoria de las investigaegadndican que la calidad percibida
del servicio influye en las intenciones de compurémto solamente a través de la satisfaccion
y el valor, otras investigaciones, demuestran quistee un efecto directo entre calidad e
intenciones de comportamiento (Bouldietgal ,1993; Parasuramaet al, 1988; Zeithamet al,
1996).
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Figura 3. “Modelos de relaciones entre el sacrificio SAC cddad percibida del servicio
SQ, la satisfaccion SAT, el valor SV y las intemas de comportamiento Bl en servicios”.
Fuente: elaboracion propia a partir de Craatial, 2000.

MModelo 1 Aodelo 2
“Nodelo de valor™ “Modelo de satisfaccion™
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En este sentido, Cronigt al (2000) propusieron un cuarto modelo de investigaeid
el que sostienen que las tres variables (calidacibpga del servicio, valor, y satisfaccion)
conducen de manera directa y simultaneamente aciotees de comportamiento favorables.
Demostraron que no solamente la calidad afectalel percibido y la satisfaccion, sino que

también afecta de forma directa las intencionesodgportamiento.

De esta manera, resulta claro que hay amplia esi@leempirica que la calidad
percibida del servicio es un determinante impoetaie las intenciones de comportamiento,

aungue la naturaleza de las relaciones aun no seshalto. Como sefiala Chang (2012), a
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pesar de que se ha demostrado que la satisfadgerdm un efecto mas significativo en las
intenciones de comportamiento que la calidad pel@idel servicio (Cronin y Taylor, 1992;
Dabholkaret al, 2000; Brady y Robertson, 2001), es posible qumlaad del servicio influya

en las intenciones de comportamiento.

Tanto en los servicios en general (Parasurashah 1998; Zeithamekt al, 1996) como
en la educacion superior (Athiyaman, 1997, 2000nBeet al, 2011) se ha demostrado que el
juicio sobre la calidad percibida del servicio irof@a directamente en la intencién de

recomendar el servicio a futuros consumidores.

2.2.2. La intencién de recomendacioén del serviciaiversitario

El debate en el ambito de los servicios aliment@rdias investigaciones en el campo de la
educacion superior. En su investigacibimking student satisfaction and service quality
perceptions: the case of university educatioAthiyaman (1997) demuestra que la calidad
percibida del servicio influye de manera importagtelas intenciones de comportamiento de
tipo comunicacional de los estudiantes. Asimismomaeba que el efecto que tiene la calidad
percibida del servicio en la intencion de comportemo es mayor que el que tiene la

satisfaccion.

En una investigacion posteridterceived service quality in the higher educatieatsr:
An empirical analysisAthiyaman (2000) también estudié en universidddesglacion entre la
calidad percibida del servicio y la intencién deamendar la universidad. Segun el analisis de
esta investigacion, la calidad de servicio esteglacionada de manera significativa con la
intencion de recomendar la universidad, por lo gusutor sugiere que la gestion de la calidad

del servicio universitario es clave para captaepoiles estudiantes (Athiyaman, 2000).

Por otro lado, la investigacion de Palne¢ral (2011) aporta una vision que sefiala que
los atributos de calidad del servicio que generdanciones de boca a boca positivo son
diferentes de los atributos que generan intencidedsoca a boca negativos. Los resultados de
su investigacion muestran que la insatisfaccion leocalidad de los docentes, calidad de
servicios de comedor y calidad de las actividad#adeantiles generan comportamiento de

boca a boca negativo.
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Sin embargo, la satisfaccion con estos atributosatidad no generan comportamiento
de boca a boca positivo. Es decir que estos absbdé calidad son factores higiénicos. No
obstante, la satisfaccion con la calidad de latuattde los miembros de la facultad, la
disponibilidad de los instructores, y la calidad lde instalaciones generan comportamiento

boca a boca positivo, pero no se relacionan corpodiaamientos de boca a boca negativos.

Finalmente, Changt al (2012) demuestran para estudiantes de Malasidaquedidad
percibida del servicio tiene un efecto positivo En satisfaccion del estudiante que
posteriormente genera intenciones de comportamantos estudiantes. Y demostraron que la
calidad percibida del servicio universitario nongeun efecto directo en las intenciones de
comportamiento; el efecto de la calidad percibidhsgrvicio en las intenciones de generar

boca a boca positivo es indirecto a traves detisfaecion del estudiante.

2.2.3. Hipotesis

En términos generales, las investigaciones encesvile educacion sefialan que el juicio de la
calidad que hacen los estudiantes al experimemtaergicio universitario puede impactar
positivamente en la intencion de recomendarlo ardst estudiantes (Athiyaman, 1997, 2000;
Palmeret al, 2011).

A partir de este antecedente, en esta Tesis Dboctereentiende que una mayor
percepcion de calidad de servicio, docente y gldeala carrera llevara asociada una mayor
intencion positiva de recomendar la instituciérnversitaria. Por ello, se plantean las siguientes

hipotesis:

Hipétesis 2a. La percepcién de la calidad del sgoves un antecedente positivo de

la intencidn de recomendar la universidad.

Hipdtesis 2b. La percepcion de la calidad docersteie antecedente positivo de la

intencidon de recomendar la universidad.

Hipotesis 2c. La percepcion de la calidad globalldecarrera es un antecedente

positivo de la intencion de recomendar la univeasid
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2.3. La experiencia como factor moderador

En tanto el servicio educativo supone un procesrantivo de consumo en el que existe una
coproduccion y se prolonga en el tiempo, los maraos de creacion de percepciones de
calidad e intencion de recomendacion pueden sénfenos dinamicos (Brady y Cronin, 2001;

Gronroos, 2001; Dagger y Sweeney, 2007).

2.3.1. El dinamismo de la percepcion de la calidad

Clewes (2003) pone de manifiesto que las invesbgas en calidad universitaria han tendido
a simplificar el analisis al no considerar el comgrte dinamico de dicho proceso. Esto es, si
bien se ha tratado el estudio de los efectos dpdeepciones de calidad en la intencidon de
recomendacion, no se ha profundizado en la formguenla experiencia del estudiante puede

moderar dichas relaciones.

Dentro de los avances realizados en el estudiodi@imismo de la calidad en la
educacién superior, la investigacion longitudinalHtill (1995) sugiere que la importancia que
asignan los estudiantes a los servicios facilitaslgrcomplementarios a la educacién son mas

dinamicas que las relativas al servicio docencéa (abla 4).

En la misma linea, la investigacion de Rubinsziefpalacios (2010) muestra que los
factores que evolucionan en el tiempo pueden s¢o tas asociados a la docencia como los
factores del servicio que facilitan la docencia.

Rose Li y Mie Kaye (1999) constataron que las pmriomes de los estudiantes respecto
a la calidad del servicio varian en el tiempo ynden a disminuir durante el periodo de
consumo del servicio. Es decir, que si bien lasetgtivas iniciales estan determinadas por la
informacion con la que cuenta el estudiante, airpdel boca a boca y la comunicacion
institucional, y sus experiencias previas, estudidsriores; el peso relativo de las dimensiones

de la calidad puede variar durante el proceso dsuno.

Mientras que Haller (1993) analiz6 los cambiodasnexpectativas de los estudiantes
respecto a los servicios institucionales identifa distintos grupos de factores y tendencias

en el tiempo. Segun sus resultados, las expecattfarentes a factores de la docencia y del
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servicio facilitador varian con el tiempo, pero stu@n distintas tendencias conforme aumenta

la experiencia del estudiante con la institucién.

Por otro lado la investigacion longitudinal de Cé=sw2003) sefiala que las dimensiones
de calidad de la docencia y de servicio son estadteel tiempo y que tampoco se perciben
cambios de importancia de los atributos de calidathedida que el estudiante adquiere
experiencia con la carrera. Mientras que la ingaston longitudinal de O'neill y Palmer
(2003) sefiala que las percepciones de la calideskdgcio universitario caen en el tiempo
debido a que el estudiante se vuelve mas exigemmerementa sus expectativas a lo largo del

tiempo.

Tabla 4. Variacion en el tiempo de la importancia percibittalos factores del servic|o
segun Hill (1995).

Factores del servicio Afo 2/ Afio 1| Ao 3/ Afio 2| Afo 3/ Afio 1
N=56 N=55 N=55

Ensefanza
Contenidos del curso
Calidad de la ensefianza
Métodos de ensefianza
Contacto con el personal académico -

Retroalimentacion +
Involucramiento
Consultas
Experiencia-colocacion laboral +

Instalaciones informéaticas - -
Servicio de biblioteca

Servicio de carrera + +
Asesoramiento/asistencia social + +
Servicios financieros + +

Servicios de salud
Servicios de alojamiento
Gremio estudiantil
Servicio de alimentacion
Educacion fisica
Agencia de viajes
Notas: “+” significa crece su importancia; “-” sifjoa decrece su importancia; los casillefos
en blanco no presentan cambios.
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2.3.2. Teoria econémica de atributos - busqueda,metiencia, credenciales -

Dagger y Sweeney (2007) analizaron el fenomenando@de la calidad de los servicios para
el sector de salud, desarrollando una aproximamgi@ntambién puede utilizarse en el abordaje
de los servicios de educacién superior. A los efeattilizaron la teoria de la evaluabilidad, la
teoria econdmica de los atributos y la teoria debcimiento de atributos, que sugieren que los
consumidores modifican sus marcos de referenciss yegpectativas con el conocimiento que

generan a partir de su familiaridad con el servicio

Los autores parten de la intangibilidad de los is&ry, que los hace dificiles de
concebir mentalmente (Gronroos, 1990; Hill, 199Bia8, 1991; Fernandez y Bajac, 2003) y —
por lo tanto - de ser evaluados con anterioridad eaonsumo (Hill, 1995). Desde alli, sefialan
que los consumidores evaltan diferentes atributad emomento de evaluar de forma global un
servicio, algunos de los cuales pueden evaluareamente después de consumirlo mientras

que otros solamente con su consumo extensivo.

Para ello, se basan en la Teoria econdmica deutasi{Darby y Karni, 1973), que
identifica tres tipos de atributos para los seodci

- de busqueda que pueden ser evaluados antes deac@ingervicio (por ejemplo, las
instalaciones pueden evaluarse antes de elegnivarsidad);

- los atributos de experiencia, que pueden ser adedusdolamente después de
consumirlo (por ejemplo, la calidad administrativ@rganizativa del servicio de
apoyo a la docencia); y

- los atributos credenciales, que pueden ser evausolamente después de un uso

extensivo del servicio (por ejemplo, el aprendizjda universidad).

Segun esta teoria, los atributos presentan nivdifesentes de dificultad para ser
evaluados por cada consumidor, dependiendo depkxiercia que el individuo adquiere con el
servicio. Basicamente, porque los consumidores eo@erienciatienen informacién en las
cuales basar sus evaluaciones, de la que no displase consumidores nuevos que se

encuentran en etapas iniciales (Voeth, Rabe, yahacther 2005).

En este sentido, esta teoria sugiere que cuandurlbatos de busqueda, experiencia y

credencialesson calificados de manera diferente en las etapamles de compra de un

36



servicio y en las etapas posteriores de recomprppgible que la importancia de los atributos
gue inciden en la percepcion de calidad difier&t@pas iniciales y repetitivas como resultado
de la experiencia acumulada en el consumo delicge(Voeth, Rabe, y Weissbacher, 2005).

2.3.3. Teoria de la evaluabilidad de atributos

Por otro lado, el concepto de evaluabilidad de witbi#o brinda un marco de analisis para
indagar por qué algunos aspectos de la calidadeseicio pueden ser mas faciles de evaluar
qgue otros y -por lo tanto- no son tenidos en camawidon hasta que se adquiere experiencia

consumiendo.

En esta linea, la “Teoria de evaluabilidad” debatos de Hsee (1996) sostiene que los
atributos son dificiles o faciles de evaluar selgiecantidad de informacién o conocimiento que
disponga el evaluador sobre el mismo. Los atribgtes son considerados dificiles de evaluar
tienen la caracteristica que los consumidores earele informacion y conocimiento para
calificar su valor en comparaciéon con el de otriob@atos. EI consumidor evaluador carece de
un punto de referencia para comparar y por lo tant@abe cémo evaluar el atributo en ese

momento del tiempo.

Un atributo facil de evaluar, en cambio, reflejssituacion en la cual el evaluador
sabe comparar determinado atributo respecto a, diessido en informacién procedente de la
experiencia y del conocimiento (Hsee, 1996). Larnmfacion que un consumidor tiene de
ciertos atributos forman un marco de referencialeled cual el consumidor evalta (Marsh,
1984). A medida que se adquiere experiencia, ebaonento del evaluador sobre el valor
apropiado a puntuar un atributo también se incréangrel consumidor esta mejor capacitado
para evaluar atributos que antes eran dificilesvaéuar (Hsee, 1996).

Por lo tanto, es probable que los atributos fadke®valuar sean mas importantes para
los nuevos consumidores en las etapas inicialesdoudbs marcos de referencia externos
pueden ser aplicados en distintos contextos pagajuos atributos, y cuando la informacion
para evaluar otros atributos es baja. Del mismoanesl esperable que los atributos dificiles de
evaluar son importantes para los consumidores ®geuando la informacion para evaluar

dichos atributos es alta (Hsee, 1996).
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2.3.4. Teoria de conocimiento de atributos

El conocimiento de un consumidor consiste de daospomentes primarios: familiaridad y
experiencia. La familiaridad se define como “el mionde experiencias acumuladas por el
consumidor con el servicio”, mientras que la exg®ia se define como “la habilidad para
desempenar determinadas actividades relacionadss\atio de forma satisfactoria” (Alba y
Hutchinson, 1987).

La relacion entre estas variables es que incremmarida familiaridad con el servicio
producen incrementos en la experiencia. Es decie, cpmo resultado de la experiencia
acumulada, los expertos tienen conocimiento deesugébn los atributos mas importantes
(Beattie, 1982).

De la misma manera, los nuevos consumidores pomen del conocimiento necesario
para distinguir cuando un atributo es importanit®y sjue su atencion es capturada por otros
atributos que son faciles de evaluar. La familedidconstruida a lo largo de las experiencias
con el servicio, brinda el conocimiento necesaftioomsumidor para dirigir su atencion a los
atributos importantes (Beattie, 1982). Es decig guconocimiento del consumidor explica por
qué los expertos evaluan los atributos diferentdodenuevos consumidores y por qué los

expertos usan diferentes atributos para evalusareicio.

Los expertos poseen una estructura de conocimieidt® desarrollada y estdn mas
preparados para entender el significado de lanmdoion del servicio; ellos buscan mayor
cantidad de informacion sobre los atributos deliser porque simplemente saben de su
existencia o porque estan mas listos para fornprieguntas sobre atributos especificos. Los
nuevos consumidores tienden a simplificar el pracgsnto de la informacién eliminando los
atributos dificiles de evaluar y considerando enlma los faciles de evaluar. Por lo tanto, ellos
realizan una evaluaciéon mas superficial del sevvagtie los consumidores expertos (Alba y
Hutchinson, 1987).

2.3.5. Hipotesis

Siguiendo este enfoque, en esta Tesis Doctora¢ise €n cuenta que los estudiantes a efectos
de realizar evaluaciones estables en el tiempoiaegude un marco de referencia y una
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experiencia que no esta disponiblesta que el estudiante se familiariza con el ceryi el

consumo se repite de forma extensiva (Hsee, 1996).

En consecuencia, se considera que tanto la docemtia los servicios facilitadores son
atributos de experiencia, dinamicos, que podriaaluavse de manera distinta conforme
aumenta la experiencia de consumo, y por tantoigmodoresentar pesos distintos en la
evaluacion global de la carrera. En esta lineandestigacion, se proponen las siguientes

hipotesis:

Hipdtesis 3.1a La experiencia del estudiante corut@aersidad modera la relacion
entre la percepcion de la calidad del servicio ykrcepciéon de la calidad global de la

carrera.

Hipdtesis 3.1b La experiencia del estudiante corun@aersidad modera la relacion
entre la percepcion de la calidad docente y la ppoidn de la calidad global de la

carrera.

Al mismo tiempo, en linea con los analisis de Dagg&weeney (2007), también se
asume que la relacién entre la percepcion de ladaghlglobal vy las intenciones de
recomendacion varia con la experiencia acumuladaetservicio. Dagger y Sweeney (2007)
constataron estos resultados en el sector de lal g@ra cohortes de pacientes nuevos

(experiencia menos de seis meses) y pacientesal@ngexperiencia mas de tres afos).

Dada la afinidad en las caracteristicas de ambeg®s, suponen una coproduccion e
involucramiento, ademas se consumen extensivanentel tiempo y son de alto contacto
interpersonal, se plantea que dichas relacionesgrodbservarse en los servicios de educacién

superior. Por ello se postulan las siguientes bigst

Hipotesis 3.2a La experiencia del estudiante coruhasersidad modera la relacion
entre la percepcion de la calidad del servicio y itgencion de recomendar la

universidad.

Hipotesis 3.2b La experiencia del estudiante corunasersidad modera la relacion

entre la percepcion de la calidad docente y lamtion de recomendar la universidad.
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Hipotesis 3.2c La experiencia del estudiante comur@ersidad modera la relacion
entre la percepcion de la calidad global de la @e y la intencion de recomendar la

universidad.

2.4. Los buenos estudiantes y la coproduccion delrsicio

Al considerar el servicio educativo como un procdsoconsumo en el que el estudiante se
involucra activamente como coproductor y evalugétilt, 1995), es necesario que el analisis
de la percepcion de la calidad educativa incorpasecaracteristicas de los estudiantes que

coproducen y contribuyen a la percepcién de laladl(Bitneret al, 1997).

A continuacion, se analizan las caracteristicas ed¢éidiante como productor del
servicio universitario, la importancia de contandmuenos estudiantes, las caracteristicas y
actitudes generales de los estudiantes exceleespeato a las instituciones de educacion
superior y los factores determinantes de su pei@eple la calidad de las mismas.

2.4.1. El estudiante como coproductor del servicianiversitario

Una de las caracteristicas de los servicios edogueonsumidores participan en su proceso de
produccion: ellos brindan la informacion y/o eshateque sera transformada por los empleados
de la organizacion para producirlo (Kelletal, 1990; Hill, 1995). Esto es claro en el caso de
las instituciones de educacién superior, cuyo sgrwio depende Unicamente del esfuerzo y
desempefo de los docentes, bedeles y bibliotecaiias que también responde al desempefio
y la calidad de la participacion de los estudia(itéifis et al, 1986; Hill, 1995; Kotzé y Plessis,
2003).

Es por ello que, para producir servicios de caligiael posicionen a las universidades en
un entorno competitivo, es necesario profundizar eknabordaje del estudiante como
coproductor del servicio educativo. Tal como sostieel Instituto Internacional de

Planeamiento de la Educacién de la UNESCO:

“Una educacion de alta calidad tiene que considaraducando como participante
activo y elemento central de los esfuerzos edumsititos educandos aportan a su

aprendizaje, y al del grupo en el que participarg gran diversidad de experiencias,
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caracteristicas, habilidades, y condiciones qulejaef su situacion previa y actual, y
plantean obstaculos y oportunidades a la manemgueraprenden” (IIPE- UNESCO,
2008, p. 46).

No obstante, en las investigaciones analizadas,etdeques sobre la calidad en
educacion superior han tendido a priorizar la ealidiel docente antes que la calidad y el
impacto de la participacion de los estudiantest{&g Plessis, 2003).

Esto es evidente, por ejemplo, en los instrumemtesevaluacion de la calidad
analizados en la Tabla 4, que generalmente indagbre la calidad de la docencia sin
considerar la calidad de participacion del estudigdedicacién a la asignatura, puntualidad,
prestar atencion en clase, participacion activgpeayectos) a pesar de que la calidad del
servicio universitario puede verse afectada sekisdiantes no preparan los casos de estudio,
no estudian, si no leen la lectura antes de crasflegan puntualmente a clase, no se inscriben
dentro del plazo a los parciales o participan pecdas sesiones presenciales o a distancia
(Kotzé y Plessis, 2003).

En la misma linea, un docente solicita a los eahids que traigan ejemplos de un
concepto para realizar una actividad en clasezatiio esta informacibn como insumo
fundamental para producir el proceso de aprendiEajeeste caso, la calidad de los ejemplos
que aporten los estudiantes afectara la caliddshftte lo que coproduzcan los estudiantes y el

docente (Kotzé y Plessis, 2003).

Algunos investigadores han hecho aportes concegtaste sentido (Astin, 1999; Hill,
1995; Kotzé y Plessis, 2003). Entre ellos, Asti@9d) ha definido la participacion de los
estudiantes comold cantidad de energia fisica y psicolégica quealemno dedica a la
experiencia educativakEn su enfoque, el autor enfatiza la participaeitiva del estudiante en
el proceso de aprendizaje sugiriendo, ademas,gaprendizaje sera mayor cuando el entorno

educativo esté pensado para asegurar dicha padiaip(Astin, 1999).

Desde este abordaje, es necesario lograr un imaohiento efectivo del estudiante para
cocrear un servicio de calidad, y para ello rescii@e desarrollar mecanismos que aseguren
que los estudiantes se comporten de la forma amfapiurante la produccion del servicio
educativo (Mills, 1986; Boyi, 2006; Kotzeé y Plesd603).

41



2.4.2. La importancia de los buenos estudiantes

Para poder desarrollar mecanismos que aseguresmgloctamiento de los estudiantes como
coproductores del servicio universitario es neéesaralizar, en primer lugar, sus principales
caracteristicas y actitudes. Mas concretamenteldagjuellos estudiantes que pueden tener un
impacto més definido en la cocreacion de calidahta intencion de recomendacion de la

institucion.

Sobre este aspecto en particular, se ha demosiaida captacion de estudiantes de
excelente calidad predice el logro en el aprenéigajn desempefio superior del estudiante
(Gibbs, 2010). Es por este motivo que las univasd compiten por captar los estudiantes con
un desempefio superior (Brusagti al, 2014), cuyo talento y creatividad puede ser dm gr

importancia para su desarrollo instituciortatijoenherr, 2009)

Una vez que estan insertos en el mercado labosaiméjores estudiantes contribuyen al
posicionamiento y a la reputacion de la universidentro y fuera del mundo de la educacién
(Gater, 2001). Es decir, que colaboran en la cecdtn de la imagen de buena universidad en
el mercado de trabajo y de los futuros estudiamesina excelente universidad estudian los

mejores estudiantes.

Es por ello que algunas universidades son muytsedeg utilizan pruebas de admision
para identificar y seleccionar los mejores estudm(Manski y Wise, 1983)Universidades
como Harvard o Columbia, en Estados Unidos, harattiguna larga trayectoria de prestigio y
una alta reputacion de calidad — entre otras coatrayendo a estos estudiant®sHoenherr,

2009) y alcanzando buenas posiciones en los raski@gniversidades (Brooks, 2006)

Paralelamente las universidades también compiteiogomejores estudiantes porque
son socios fundamentales para lograr mejores siviéecalidad educativa. Los estudiantes
excelentes colaboran con la universidad, por ejengn las dinAmicas de aprendizaje en la
clase haciendo preguntas interesantes y contrilbgy@nla generacion de discusiones en el
aula.

De esta manera, los mejores estudiantes mejocaiidad de la interaccion grupal en el
proceso de aprendizaje (Chilcutt, 2014), que yhasdemostrado que puede tener un impacto

mayor en la formacién de la calidad global del is#wveducativo que el que tienen la
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interaccion de los estudiantes con los docentesnyotros agentes productores del servicio
(Rowley, 1997).

Los mejores estudiantes, al igual que los estueagm general, también colaboran con
los servicios de apoyo a la docencia. En la medidaque desarrollan un correcto
involucramiento con el funcionamiento de la ingtifin (cumplimiento de plazos, puntualidad
en horarios de clase y entregas de trabajos erpdiggmforma, inscripcion a examenes,
consultas en bedelia), ellos contribuyen con ehldesempefio y funcionamiento general del

servicio y de los grupos a los que pertenecen gKptRlessis, 2003).

Sin embargo, la dimension mas utilizada en la dafin de un buen estudiante es la que
refiere a su rendimiento académico expresado ea &asus calificaciones (Chilcutt, 2014;
Brusoni et al, 2014). Es decir, que el foco de la definicion dedjor estudiante esta
generalmente en lo que Kelley al (1990) denomina la calidad técnica del coprodugtno
en la calidad funcional como coproductor de losisers facilitadores de la docencia.

2.4.3. Caracteristicas y actitudes de los mejorestadiantes

Los mejores estudiantes tienen algunas caractagstparticulares que cabe comprender
(Renzulli, 2012) a fin de brindarles experiencidaativas que satisfagans necesidades de

aprendizaje.

En general, los mejores estudiantes comparten daeacteristicas basicas: tienen
habilidades por encima del promedio, son creativ@suestran compromiso con las tareas.
Estos estudiantes tienen una inteligencia geneparior (que incluye pensamiento analitico y
critico) asi como un pensamiento original e inwente enfoques para desarrollar las tareas (lo
gue supone curiosidad intelectual, imaginaciorvacoriginalidad e ingenuidad). Ademas, son
capaces de participar plenamente en un tema @araa periodo prolongado de tiempo y de

perseverar a pesar de los obstaculos, dificultpadesitratiemposhijk, 2015).

En el ambito universitario, los mejores estudiadiEmiuestran unaayor necesidad de
logro y son muy competitivofDijk, 2015). Ellos valoran, en primer lugda libertad para
descubrir y explorar sus propios campos de intgréas segundo lugar, la libertad para tomar la

iniciativa y responsabilidad. Por lo que, en lugar valorar el aprendizaje centrado en el
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docente, prefieren enfoques centrados en el estadian donde el rol docente refiera al

entrenamiento y la facilitacién del proceso de agizaje (Achterberg, 2005).

En consecuencia, autores como Dijk (2015) sefnalened programa educativo ideal
para estos estudiantes debe poner foco en el désgrersonal de competencias y habilidades.
Debe ser un programa selectivo respecto a losiasted que lo cursan y organizado en un
ambiente de aprendizaje de pequefia escala y urexhestrelacion estudiante-estudiante y

estudiante-docente.

2.4.4. La percepcion de la calidad y la intenciénedrecomendar de los mejores estudiantes

A pesar de que existe escasa informacion en lasstigaciones analizadas sobre como los
mejores estudiantes evallan la calidad percibidaselevicio durante su experiencia en el
programa educativo (Jaiet al, 2011), es posible identificar algunas de susepeetias y
actitudes a partir de los analisis existentes ssbreaptacion o reclutamiento. En este campo,
los estudios sefialan que los mejores estudiaet@srticriterios de eleccion de una universidad

gue son diferentes de los estudiantes en generalv@3 y Michael, 2006).

Para los mejores estudiantes, la calidad acadéesical factor determinante de la
eleccion de la universidad (Chapman y Jackson, )198i6s valoran mas la exigencia y la
calidad académica de los programas educativosg@hiR014) y priorizan la buena docencia y
prestigio académico de las instituciones (Spie871%$choenherr, 2009 Ademéas Hoyt y
Brown (2003) y Chilcutt (2014) sefalan que la rapidén académica y los programas de becas

también son factores importantes en la elecciamaeuniversidad.

Los buenos estudiantes también tienden a desptazraés que los estudiantes en
general (Chilcutt, 2014) y consideran el precidalenatricula como un factor secundario, ya

que suelen acceder a becas que los ayudan a solgastestudios (Chapman y Jackson, 1987).

Los mejores estudiantes priorizan programas edwsatie excelencia que les den un
reconocimiento formal o que les abran oportunidamiea acceder a desafios educativos mas
avanzados (maestrias, doctorados) o adquirir unar pesicion en el mercado laboral (Dijk,
2015).Ellos tienden a realizar sus estudios en el tieegtablecido o incluso en menos tiempo

para poder orientarse rapidamente a nuevos desafiagros estudios universitarios o en el
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mercado laboral. Chilcutt (2014) ha comprobado dpe mejores estudiantes priorizan

graduarse en 4 afos.

Al respecto, es importante considerar el aportdile (2015), quien sefala que los
mejores estudiantes necesitan que los servicioditddores del proceso de ensefanza-
aprendizaje funcionen correctamente para asi denestera logren satisfacer sus necesidades
educativas. En la misma linea, Weiler (1996) segipre los mejores estudiantes también dan
importancia a factores del servicio tales comol@heiento de la universidad, incluso en la

misma medida que a los factores académicos

Paralelamente, en términos generales, se sabengek @oceso de eleccién de una
universidad que enfrentan los mejores estudiarddgcipan e influyen sus padres, consejeros
universitarios, docentes y estudiantes. Sin enaharg existe consenso sobre cuéales son las
personas que tienen mayor influencia en el procgsoeleccion de una universidad
(Schoenherr, 2009)

Asimismo, tampoco existe evidencia clara sobreoklde promotores que juegan
naturalmente los buenos estudiantes o de los mecksrecomendacion en los que participan,
tanto con otros buenos estudiantes como con losliastes en general (Litten, 1982; Geiger,
2002). No obstante, hay estudios que sugieren gsienlejores estudiantes actian como

referentes para los futuros estudiantes duranpecueso de eleccion de una universidad.

Es decir, que los mejores estudiantes se asesonantitos estudiantes en el proceso de
decision de eleccion de la universidad y que lopres estudiantes que estan cursando o han
cursado una carrera en determinada universidachraatdomo referentes para los futuros
mejores estudiantes, influyendo en sus percepcignexpectativas de la calidad de la
universidad (Litten, 1982; Kealy y Rockel, 1987)e Bsta manera, los mejores estudiantes
facilitan la captacion de otros buenos estudiagtesoptan por las instituciones universitarias

gue ya convocaron a sus pares.

En definitiva, se concluye que si bien se ha puestcho foco en comprender los
factores que inciden en los mejores estudiantea elagir las universidades, es escaso el
esfuerzo en investigar coOmo estos mejores estediaviallan la calidad de los servicios de la

universidad durante el proceso educativo. Adengmseificiente la informacion sobre como el
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desempeiio de los estudiantes modera la relaciore dat calidad y la intencion de
recomendacion de una institucion universitaria (@&/hi2011). Faltan también estudios
longitudinales con vision multidimensional como aainos en la revision de estudiantes en

general (Clewes, 2003).

2.4.5. Hipotesis

Sobre la base de estos antecedentes, en estdDbetisal se define como mejores estudiantes
a aquellos que poseen un desempefio académicoosufigbbs, 2010; Brusoret al, 2014) y
gue han terminado su carrera en el tiempo de duralgl programa o incluso en menos tiempo
(Chilcutt, 2014).

De esta manera, se propone contribuir con una mirgegral de la coproduccion del
buen estudiante que aborde tanto su calidad téomicéérminos de su contribucion para un
buen aprendizaje, como su calidad funcional enotaoproductor del funcionamiento del

servicio (Kelleyet al,1990).

Desde este abordaje, dado que los mejores estesliagicesitan que los servicios
facilitadores del proceso de enseflanza-aprendizaggonen correctamente para satisfacer sus
necesidades educativas en su carrera univerdiijika 2015; Chilcutt, 2014; Weiler, 1996), se

propone:

Hipotesis 1a. La percepcion de la calidad del servicio por los mejores estudiantes es un

antecedente positivo de la calidad global de la carrera.

Por otro lado, en tanto los mejores estudiantesripain la existencia de un cuerpo
docente de calidad en su carrera universitariagiP2008; Chapman y Jackson, 1987; Chilcutt,

2014; Spies, 1987) se propone:

Hipdtesis 1b. La percepcion de la calidad docente por los mejores estudiantes es un

antecedente positivo de la calidad global de la carrera.

Paralelamente, dado que las investigaciones sefiadns mejores estudiantes valoran
un programa educativo de excelencia (Dijk, 2015) y qlguicio de la calidadiel servicio
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educativo impacta positivamente en la intencion de recomédmdar futuros estudiantes

(Athiyaman, 1997, 2000; Palmet al 2011), se propone:

Hipdtesis 2c. La percepcion de la calidad global ldecarrera por los mejores
estudiantes es un antecedente positivo de la idlence recomendar la

universidad.

Finalmente, se espera que — al igual que en entedian general - el fendbmeno de la
calidad y recomendacion sea un fendbmeno dinamidg (995; Dagger y Sweeney, 2007).

Por lo tanto se propone:

Hipdtesis 3.1a La experiencia de los mejores eattds con la universidad modera la
relacion entre la percepcion de la calidad del $sgovy la percepcion de la calidad

global de la carrera.

Hipoétesis 3.1b La experiencia de los mejores éstiiels con la universidad modera la
relacion entre la percepciéon de la calidad doceptgercepcion de la calidad global de

la carrera.

Hipdtesis 3.2c La experiencia de los mejores eatids con la universidad modera la
relacion entre la percepcion de la calidad globa th carrera y la intencion de

recomendar la universidad.

2.5. Conclusiones de la revision tedrica

A partir de la revision de la literatura del preasecapitulo podemos concluir que existe amplio
consenso sobre la definicion de la calidad de cieryi su abordaje desde el paradigma de la
disconformidad, que resulta de la comparacion elargercepcion del desempefio y la

expectativa preexistente del mismo.
Sin embargo es escaso el foco de las investigacemédefinir y delimitar el alcance del

servicio que el estudiante experimenta y luego UevaPor lo cual, considerar el alcance

definido a partir del concepto de carrera univargtpodria aportar una mirada innovadora al
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fendmeno de la calidad de los servicios educatvaiss efectos en la intencion de recomendar

la universidad.

Asimismo, a pesar de que existe amplio consenso lgusalidad del servicio es
multidimensional y que existen multiples dimens®ge la explican, no se ha llegado a un
acuerdo claro sobre cuéales son las dimensionee dava calidad de servicio en educacion
superior. En este sentido, resulta dificil iden#fiun instrumento de medicién de la calidad de
servicio universitario ya que cada estudio defiog ¢lementos del servicio de acuerdo al
contexto analizado. Del mismo modo, resulta coropgeneralizar a partir de los resultados de

las investigaciones analizadas.

Por otro lado, a pesar de que el servicio uniaisitse consume en el tiempo, los
estudios analizados han puesto el foco en una anigathtica de la calidad y son pocos los
analisis identificados que contribuyen con unaadardinamica al fenédmeno de su formacion.
Existe evidencia empirica sobre las consecuencidase intenciones de recomendacion que
tiene en el estudiante la percepcion de un seredicativo de calidad, pero todavia es muy

escaso el conocimiento sobre como la experientiestiediante puede moderar esta relacion.

Si bien existe consenso sobre la particularidadsdelicio educativo en cuanto a la
amplia participacion del estudiante en la coproaucdel mismo; tampoco son numerosos los
estudios analizados que abordan este conceptoraed&ion de la calidad universitaria. Los
mejores estudiantes son un insumo muy important@ dalidad universitaria, ya que existe
evidencia que con la coproduccion de los mejorasdemtes se predice un resultado de un
egresado de calidad. Pero las investigacioneszadal ponen el foco en comprender los
factores que consideran los mejores estudiantss @noceso de eleccion de la universidad en
donde estudiar y aun falta evidencia empirica quede a comprender como lograr la

recomendacion de estos mejores estudiantes.

En definitiva la literatura existente no es conehitg sobre las posibles consecuencias
del dinamismo de los antecedentes de la percepi#oma calidad y de la intencion de
recomendar una institucion de educacion superipara los estudiantes en general ni para los
mejores estudiantes. Por lo que esta investiggmiétende aportar evidencia empirica sobre la
calidad universitaria y la intencion de recomendiadesde una perspectiva multidimensional

y dinamica para diferentes tipologias de estudsante
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Para ello, se incorpora en el analisis tanto laladlde la docencia como la calidad del
servicio y, al mismo tiempo, la calidad global dechrrera como antecedentes de la intencion
de recomendacién, introduciendo las variables éxpeia y calidad del estudiante como
variables moderadoras de dichas relaciomgs.la Figura 1 se presenta la red conceptual

relativa a las hipoétesis planteadas en esta Texitml.

En primer lugar, en dicha red conceptual se obsque tanto la percepcion de la
calidad docente como la percepcion de la calidddetgicio pueden ser antecedentes directos
de la percepcion de la calidad global de la cammigersitaria, y que esta ultima puede ser
antecedente directo de la intencion de recomeadamilersidad, por lo que la variable calidad
global de la carrera es una variable mediadora eaiidad docente y de servicio respecto a la

variable intencion de recomendar la universidad.

Paralelamente, se plantea que calidad docente iggladadel servicio pueden ser
antecedentes directos de la intenciébn de recomdadaniversidad. La moderacion de la
variable experiencia y la variable calidad del éstnte se concretan en su potencial efecto en

todas las relaciones anteriormente postuladas.
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3. EJERCICIO EMPIRICO

En este Capitulo 3 se describe el ejercicio emphgalizado a efectos de testar las hipotesis
planteadas en el Capitulo anterior. Por lo que €spitulo cuenta con dos apartados

diferenciados.

En el primer apartado, Método, se presenta la éuelg datos secundaria a la
investigacion, la Encuesta de Calidad de la UnigadsORT Uruguay. Por lo que se detallan
las caracteristicas de dicha base de datos y lbles clave seleccionadas para alcanzar
nuestros objetivos de investigacion. Seguidamemtepresenta y explica el método de
depuracién de la informacién llevado a cabo, tetoeen cuenta las variables estéticas y
dinamicas del estudiante, detallando el procescomestruccion de variables; la variable de
experiencia del estudiante con la universidad yalaable de desempeiio del estudiante en la
realizacion de sus estudios universitarios. A coration, a partir de la variable de desempefio
del estudiante se definen dos muestras de datesoalg andlisis; los estudiantes en general y
los mejores estudiantes. Para finalizar se desbriaeemente la metodologia empleada para el

contraste de las hipétesis planteadas en el Cagaitiérior.

El segundo apartado, Resultados, da cuenta deihaggales resultados obtenidos. Este
apartado se estructura en dos subapartados. Eimekp se presentan los resultados obtenidos
en la Muestra Total y en el segundo los propiolsi@est Students. La estructura en ambos es
similar, esto es, se describen las variables obavéerminos de sus medias de posicién y su
matriz de correlaciones, teniendo en cuenta larexpsa del estudiante, y para finalizar se

presenta el contraste de las hipodtesis planteadas.

3.1. METODO

3.1.1. Base de datos y variables

En esta Tesis Doctoral se hace uso de la Encuestalilad de la Universidad ORT Uruguay
qgue fue cedida a los autores para su explotacianfines de investigacion, manteniendo la
total confidencialidad de los estudiantes.

Se selecciona la Encuesta de Calidad de la UndaatsORT Uruguay por varias

razones. La primera razén es que esta encuestanfae®ntre otras, preguntas gue nos
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permiten operacionalizar las variables involucraglasuestras hipétesis de trabajo. La segunda
es que la base de datos secundaria resultante dgozma gran riqueza informativa. Mas

concretamente, la base de datos original es un garestudiantes no balanceado que consta de
un total de 195.058 observaciones o registros. regsstros de dicha base de datos estan
distribuidos entre un total de 7.077 estudiantesspRcto al horizonte temporal, sefialar que

abarca 17 semestres; desde marzo de 2003 a mazfd te

En relacidon con los programas docentes, la encaestidera las 14 carreras de cuatro
aflos de duracion que se imparten en la Univers@Bd Uruguay. Las carreras son las
siguientes: Licenciatura en Sistemas, Licenciatera Comunicacion, Licenciatura en
Economia, Ingenieria en Sistemas, Ingenieria ectrBléca/Telecomunicaciones, Licenciatura
en Gerencia y Administracion, Licenciatura en DgsdBrafico, Licenciatura en Estudios
Internacionales, Contador Publico, Arquitecturacehciatura en Disefio de Interiores,

Licenciatura en Disefio de Modas y Licenciatura &eib Industrial.

Por otro lado, respecto a las asignaturas, sedsrasi un total de 626 asignaturas, que
se imparten en un total de de 7.946 cursos, pototai de 1.195 profesores diferentes.
Paralelamente se contemplan los 3 campus en loope®@ esta universidad en Uruguay:
Centro, Uruguay y Pocitos.

En relacidon con el método de recogida de la inferam sefialar que la encuesta
disefiada por la Universidad ORT Uruguay es cumpitada por sus estudiantes
semestralmente (marzo y agosto), previamenteealeacion de las pruebas de evaluacion del
semestre. Los estudiantes tienen que cumplimentariacaracter obligatorio. La deben de
cumplimentar como paso previo a su inscripcionandvaluaciones de las asignaturas. Por
ello, la plataforma web de recogida de informacjgermite identificar las valoraciones
realizadas por los estudiantes a lo largo de so pas la universidad (esto es, para cada

observacion o registro “asignatura cursada” se @@ebindividuo i en el semestre t).

En consecuencia, esta base de datos puede sadaefimo un panel no balanceado.
Por lo que proporciona medidas repetidas de uraibale indicadores que miden desempefio
a lo largo del tiempo en el que el estudiante estdando sus estudios universitarios.
Paralelamente se dispone de informacién, en lagetifes semestres, sobre su intencion de

recomendacion positiva de la institucion.

52



Dada la informacion disponible en la Encuesta déd@@d de la Universidad ORT
Uruguay Yy los objetivos de investigacion descrippsviamente, las variables seleccionadas
para esta investigacion se concretan en: Calidddsdservicios prestados por la universidad
(C_S), Calidad docente asociada a las diferenigeadaras que cursan cada semestre (C_D),
Calidad global de la carrera que estan cursandds(C), e Intencion de recomendacion
positiva de la institucion (I_R). Estas cuatro &hhes observadas en cada semestre se miden en
una escala tipbkert de 7 categorias (0-6), en donde el O represemtdaja puntuacion y el 6

alta. En la Tabla 5 se describen estas variables.

Por otro lado, sefialar que dado el sistema deeetioh de informacién disefiado por la
Universidad ORT Uruguay, los estudiantes disponencadigos estables de entrada en el
sistema. Por lo que en la base de datos se enaneatito variables dinamicas como estaticas
relacionadas con las caracteristicas propias deldieste. Entre las variables estaticas
destacan: la fecha de nacimiento, la fecha de sngee la universidad, la carrera cursada, el
campus, el sexo, y si procedia la fecha de gradoatel estudiante. Mientras que entre las
variables dindmicas destaca, por su relevancia gseainvestigacion, la fecha de realizacion

de la encuesta; semestre al que corresponde cadkeuos registros considerados.

Por supuesto existia informacién referente a lodignd de asignatura, curso y de
profesor, asi como sobre el rendimiento del estielian cada uno de los registros en los que
estaba implicado; asignaturas que ha cursado.Uistea variable, rendimiento de estudiante,
aunque muy atractiva finalmente no fue selecciomaiasu alta tasa de datos ausentes (70%).
Esta alta tasa era debido al sistema de evalupoifio de esta institucion universitaria, donde

la convalidacion de asignaturas implica la no exisia de nota explicita.

3.1.2. Depuracion de la base de datos y construatide variables

Una vez seleccionadas las variables relevantesgsé@aTlesis Doctoral, dentro de la base de
datos original, se procede a depurar dicha basgattess mediante las variables estaticas del
estudiante, esto es, aquellas que en un princgjueden variar a lo largo de los semestres en

los que se cumplimentan las encuestas de evaluacion
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Tabla 5. Descripcion de variables.

AUTORES DESCRIPCION INDICADOR

Calidad de Servicic. Evaluacion de los elementos
administrativos y organizativos del servicio queilfan la
produccion y co-produccion del proceso educative. S
Gronroos 1990, define como la evaluacion global del grado de exush C S*
McDougall y del proceso facilitador de la docencia, se mide ebn B
Levesque, 1994 indicador “Califique el funcionamiento de la caaer
(cumplimiento de plazos, entrega de materiales,
organizacion) en el semestre t”

Calidad Docente. Evaluacion global del grado de
excelencia del proceso de docencia, esto es, idadatlel

Martinez- desempeiio de sus docentes. Se obtiene a parérmdedia

.. . *
Arglelles et al, de las evaluaciones globales dadas a los docentes e CD
2013 semestre considerado, mas concretamente la medas de

Gibbs, 2010 indicadores “Indique su evaluacion global del déeete la
asignatura Aj en el semestre t”.

Calidad Global de la Carrera. Evaluacion global del
Athiyaman, grado de excelencia del programa que ha experichemia C G.C*
1997 estudiante, se mide con el indicador “Indique salu&acion

global de la carrera que esta cursando en el sentést

Intencidbn de Recomenda. Predisposicion que tiene un
estudiante a recomendar un servicio a partir de las

Athiyaman, impresiones previas que tiene con el mismo. Y skroon |_R*
1997 el item “Indique si recomendaria la Universidad QRifa
estudiar esta carrera en el semestre t".
Experiencia del Estudiante. Afio en el que el estudiante se
encuentra en el momento de recogida de la infodnaci
EXP_**

(momento t). Se obtiene de la diferencia entreethd de
encuesta y la fecha de ingreso en la Universidad,
transformada a afos.

O'Neill, 2003

* Las escalas utilizadas son de tipo likert detégarias (0-6), en donde el O representa una lbajaigcion y el 6
alta.

** Variable con 6 categorias, de 1 a 6 (EXP_1, EXPFEXP_3, EXP_4, EXP_5 y EXP_6), donde los primeros
cinco valores representan los afios que lleva edlisstte en la institucion y el 6 da cuenta de dgsigue superan
dicho valor (més de 5 afios).

54



En primer lugar se procede a analizar los valonésnalos, tanto en términos de cédigo
de estudiante como de sus registros. Entre otmtsotes se analiza la unicidad entre cédigo de
estudiante y valor en las variables sexo y fechaadémiento. Paralelamente se controla dicha
unicidad con las variables fecha de ingreso, carcersada, campus, graduacion y fecha de

graduacion (si procede).

Asi, entre los filtros aplicados sefalar que sedringgd la fecha de ingreso del
estudiante a una unica fecha, eliminandose losliesties que presentaban diferentes fechas de
ingreso en la universidad. Tras dichos controlesag®ulo la edad de entrada del estudiante en

la Universidad ORT de Uruguay.

Se procedio de igual forma con las variables: caroeirsada, campus, graduacion y
fecha de graduacion (si procede). Esto es, sedalalicecision de que la eliminacion de un
estudiante implicaba la eliminacion de todos logisteos asociados al mismo cédigo de

estudiante.

En segundo lugar, respecto a las variables din&mitzstacar que se eliminaron todos
los registros que no estuvieran asociados a ugaasara, curso y/o docente. En este caso no se
procedié a la eliminacion del estudiante sino sam@nte a la eliminacion de los registros que

presentaban valor ausente en dichas variables.

En tercer lugar, dada la estructura anidada delabss, se agregaron los registros en
términos de semestres. Para cada semestre sealid@das percepciones de la calidad de los
servicios prestados por la universidad (C_S), dmaligad global de la carrera (C_G.C), de su
intencion de recomendar la universidad (I_R) y da ualoracion media de la calidad de la
docencia recibida en cada uno de los semestresdecamdos (C D). Esta ultima se calcula a
partir de las valoraciones dadas por el estudiani@s distintos profesores que impartieron

clase en cada uno de dichos semestres.
Tras anidar los registros en semestres, se proaatkpurar los casos ausentes mediante

el métodolistwise delectionPor lo que, tras depurar la base de datos, lastnauebjeto de

analisis presenta 30.590 registros obtenidos & plar6.409 estudiantes.
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A partir de la aplicacion de los controles sefiadagléa correspondiente depuracion de
estudiantes y registros, se construye una nuevableudinamica que recoge la experiencia del
estudiante en su paso por la universidad. Dadsguiisponia de la fecha de realizacion de la
encuesta (para cada uno de los registros) y dedaafde entrada del estudiante en la
universidad (fecha anica), la simple sustracciétreeambas variables nos proporciona una
variable proxi de la experiencia que va teniendo el estudiantecagta semestre con la
universidad en la que estd cursando sus estudioda Habla 5 se describe la variable

experiencia del estudiante con la universidad.

Por lo tanto, la variable experiencia del estu@gBXP_) se construye restando de la
fecha de encuesta la fecha de ingreso del misméa amiversidad y posteriormente se
transforma en afos de experiencia. De esta fornubtsEne una variable con 6 categorias de
respuesta, de 1 a 6, que denotamos como EXP_1,EXXP_3, EXP_4, EXP_5y EXP_6,
donde los primeros cinco valores representan aflos que lleva el estudiante en la institucion
universitaria y el 6 da cuenta de aquellos esttiesague en el momento de realizar la encuesta

los afios que llevan en la institucion superan dicior (mas de 5 afios).

Otro de las temas de interés en esta investigaesdia identificacion de los Best
Students de la Universidad ORT de Uruguay. Comlaasdescrito se disponia de informacion
sobre el rendimiento del estudiante en cada undasleasignaturas que habia cursado.
Desgraciadamente esta variable no pudo ser uslipad la alta presencia de datos ausentes
(sistema de convalidacién de asignaturas). Poudéosg optd por considerar como Best Student
aquellos alumnos que cumplian dos condiciones.riaepa es que el estudiante debia haber
obtenido su graduacion en el periodo considera@® €tudiantes y 5658 registros), y la
segunda condicion es que el estudiante terminasaestudios en 4 o menos afos (232

estudiantes y 1681 registros) (ver Tabla 6).

En la Tabla 7 se presentan los perfiles descriptok® la Muestra Total respecto a la
muestra de los Best Students en la Universidad (R es, se da cuenta del perfil de este
tipo de estudiante respecto al perfil general. &@sta asociacion positiva entre las mujeres y
los Best Students (42.2% frente a 65.9¢2[1]=9.8 p<.00). Respecto a macro area existen
diferencias entre ambos perfileg2[3]=33.2 p<.00); relacion positiva con sociale$.636
frente a 59.5%) y disefio (17.1% frente a 30.2%lscion negativa con ingenieria (28.7%
frente a 6.9%) y otros programas (17.6% frentel&o}.
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Tabla 6. Tipologia de estudiantes y experiencia en la usigded.

Estudiantes

Estudiantes

Experiencia del Estudiante Estudiantes No Graduados Graduados
Registros Estudiantes  Registros Estudiantes  Registros Estudiantes  Registros Estudiantes

1 afio (EXP_1) 9957 6199 8719 5509 1238 690 428 231

2 afios (EXP_2) 7578 4516 6314 3843 1264 673 413 221

3 afios (EXP_3) 5522 3384 4322 2722 1200 662 402 224

4 afios (EXP_4) 3925 2477 2810 1855 1115 622 438 209

5 afios (EXP_5) 2156 1497 1542 1082 614 415 - -

Mas de 5 afios (EXP_6) 1452 750 1225 610 227 140 - -

Total 30590 6409 24932 5710 5658 699 1681 232
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Tabla 7. Descripcion de la Muestra |

Estudiantes Best Students
Registros Estudiantes Registros Estudiantes
FECHA DE INGRESO N % N % N % N %
Marzo 2003 3171 10,4 461 7,2 259 154 37 15.9
Agosto 2003 422 14 74 1,2
Marzo 2004 3566 11,7 543 8,5 402 23.9 53 22.8
Agosto 2004 505 1,7 83 1,3
Marzo 2005 3940 12,9 569 8,9 401 23.9 57 24.6
Agosto 2005 354 1,2 55 9 14 .8 2 9
Marzo 2006 3844 12,6 592 9,2 423 25.2 58 25.0
Agosto 2006 720 2,4 106 1,7 14 .8 2 9
Marzo 2007 3853 12,6 644 10,0 153 9.1 20 8.6
Agosto 2007 530 1,7 109 1,7 8 5 2 9
Marzo 2008 3501 11,4 710 111 7 4 1 A4
Agosto 2008 430 14 99 15
Marzo 2009 2732 8,9 724 11,3
Agosto 2009 289 9 89 14
Marzo 2010 1846 6,0 733 11,4
Agosto 2010 163 5 94 15
Marzo 2011 724 2,4 724 11,3
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Tabla 7. Descripcion de la Muestra |l

Estudiantes Best Students
Registros Estudiantes Registros Estudiantes
CARRERAS N % N % N % N %

Licenciatura en Sistemas 3132 10,2 707 11,0 58 3.5 8 3.4
Licenciatura en Comunicacion 2783 9,1 621 9,7 40 2.4 5 2.2
Licenciatura en Economia 936 3,1 197 3,1 211 12.6 29 12.5
Ingenieria en Sistemas 4453 14,6 866 13,5 15 9 2 .9
Ingenieria en Electrénica/Telecomunicaciones 1269 4,1 265 4,1 35 2.1 6 2.6
Licenciatura en Gerencia y Administracion 4689 15,3 1004 15,7 324 19.3 43 18.5
Licenciatura en Disefio Gréafico 2310 7,6 485 7,6 139 8.3 19 8.2
Licenciatura en Estudios Internacionales 1645 5,4 370 5,8 216 12.8 31 13.4
Contador Publico 3845 12,6 773 12,1 275 16.4 35 15.1
Arquitectura 2675 8,7 510 8,0 26 1.5 3 1.3
Licenciatura en Disefio de Interiores 891 2,9 199 3,1 100 5.9 15 6.5
Licenciatura en Disefio de Modas 1196 3,9 254 4,0 111 6.6 16 6.9
Licenciatura en Disefio Industrial 766 2,5 158 2,5 131 7.8 20 8.6
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Tabla 7. Descripcion de la Muestra I

Estudiantes Best Students
Registros Estudiantes Registros Estudiantes
N % N % N % N %

SEXO

Masculino 16881 55,2 3578 55,8 565 33.6 79 34.1

Femenino 13709 44.8 2831 44,2 1116 66.4 153 65.9
FECHA DE ENTRADA/UNIVERSIDAD

17 afos 2413 7,9 440 6,9 182 10.8 24 10.3

18 afios 8689 28,4 1770 27,6 567 33.7 80 34.5

19 afios 5728 18,7 1268 19,8 393 23.4 55 23.7

De 20 a 22 afios 7364 24,1 1474 23,0 318 18.9 43 18.5

De 23 a 25 afios 3182 10,4 702 11,0 94 5.6 14 6.0

De 26 a 30 afios 2103 6,9 500 7,8 57 3.4 7 3.0

Mas de 30 afios 1111 3,6 255 4,0 70 4.2 9 3.9
FECHA DE ENTRADA/UNIVERSIDAD

Ingenieria 8854 28,9 1838 28,7 108 6.4 16 6.9

Sociales 11115 36,3 2344 36,6 1026 61.0 138 59.5

Disefio 5163 16,9 1096 17,1 481 28.6 70 30.2

Otras 5458 17,8 1131 17,6 66 3.9 8 3.4
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3.1.3. Analisis de la informacion

Al objeto de alcanzar los objetivos marcados ea €setis Doctoral, en primer lugar se realiza
un andlisis descriptivo de las variables clavetéminos de sus medidas de posicion y su
matriz de correlaciones. Dicho analisis se compigene&eon un Analisis de la Varianza
(ANOVA).

Respecto al contraste de las hipétesis planteadiadas que la metodologia utilizada se
concreta en los Modelos de Ecuaciones Estructurdieta aproximacion metodolégica
proporciona una serie de ventajas con respectoras @iproximaciones. Una de las mas
importantes es que permite al investigador introdudormacion a priori y valorar su
inclusion, ademas de reformular las modelizacigrepuestas desde una perspectiva multi-
muestra (Bollen, 1989; Jéreskog, 1993).

En esta investigacion se estiman los modelos coblMP7 (Muthen y Muthen, 1998-
2012) y EQS 6.2 (Bentler, 2008). M&s concretamelut®, modelos se estiman mediante
Méaxima Verosimilitud Robusta, a la no normalidathexistencia de grupos (estudiantes), asi
se establecen las correcciones propuestas ponr&81®92) tanto en las estimaciones de los
errores estandares de los parametros estimados eonus estadisticos de bondad de ajuste
(Asparouhov, 2005; Muthen y Muthen, 1998-2012).

A efectos de valorar el ajuste de los modelos, resgmtan diferentes estadisticos e
indices de bondad de ajuste. Mas concretamentéa feienta del estadistiéobust-12, el
Root Mean Square Error of ApproximatigRMSEA), el Standardised Root Mean Square
Residual(SRMR) y elComparative Fit IndeXCFI) (Bollen, 1998; Brownegt al, 1993; Hu &
Bentler, 1999; Joreskog y Sorbom, 1996). Un RMSEAekrango 0,05-0,10 es indicativo de
un ajuste razonable (Hu y Bentler, 1999). El in@&&MR esta en el intervalo -0 y 1-, valores
del indice inferiores a 0,05 indican un buen ajdsienodelo, mientras que valores inferiores a
0,08 son indicativos de la existencia de un ajustenable (Bollen, 1989; Haat al, 2006).
Valores del indice CFI mayores a 0,90 son indicatige un ajuste razonable (Hoopeéral,
2008).

Con el objetivo de testar el modelo planteado (feiguy Figura 5) se operacionaliza un
modelo de ecuaciones simultdneas saturado. Estelongatoge la moderacion de la variable
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experiencia del estudiante como variable categdidcque implica la necesidad de plantear un
analisis multi-muestra. Mas concretamente, pareostraste de las hipétesis planteadas, en
primer lugar se procede a estimar el modelo deceamuas simultaneas, poniendo a prueba el
modelo estructural sin considerar la variable erpera. Asi, se procede a valorar la
significatividad individual de los pardmetros estwales, asi como la significatividad de los
efectos directos, indirectos y totales. Este pkmiento se lleva a cabo tanto en la Muestra

Total (Figura 4) como en la muestra de los Besti&its (Figura 5).

El modelo resultante, tras contrastar la signifwadéd individual de los parametros
estructurales, sera el modelo de partida del amalislti-muestra. Por lo que una vez testeado
dicho modelo inicial, a efectos de valorar la mad&m de la variable experiencia, se procede

de la misma forma en las submuestras definidadipba variable.

Respecto al contraste de la Hipdtesis 3 “valorarmladeracion de la variable
experiencia” en la muestra total, se realizan tal te setenta y cinco contrastes de igualdad
de parametros estructurales (&6 G.C; C D—C G.C; C S—IR; C D—I R;
C_G.C>I_R) en las seis submuestras definidas por la blariexperiencia (EXP_1, EXP_2,
EXP_3, EXP_4, EXP_5y EXP_6).

En el caso de los Best Students, se procede destaaniorma que en el caso anterior,
partiendo del modelo resultante a efectos de valarenoderacion de la variable experiencia,
se estima dicho modelo en las cuatro submuestid8 (E EXP_2, EXP_3 y EXP_4). Sefalar
que en este caso Unicamente se testa la igualdémk dees parametros estructurales en las
cuatro submuestras (Figura 5), no se consideraaféatos directos entre C Sy C Den | R
dada su no significatividad individual (C—%" G.C; C D—C G.C; C_G.C—I R).

Para finalizar, sefalar que dado que el modelonagth en la muestra de los Best
Students no se contemplan los efectos directoasidedriables de calidad de servicio y calidad
de la docencia, se analizan estadisticamente enstémuestra la intensidad de los efectos de
ambas componentes de la calidad (servicio y doagres la calidad global de la carrera.
Mediante estos contrastes de igualdad de paramdéoso de las submuestras se aporta

evidencia adicional a efectos de testar la Hipst@si
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Figura 4. Red conceptual: muestra total.
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3.2. RESULTADOS

3.2.1. Descripcién de variables y contraste de hifEsis: muestra total

En la Tabla 8 se sintetizan los estadisticos desas, la matriz de correlaciones entre las
variables de interés y los resultados de los csisade igualdad de medias atendiendo a la
variable experiencia del estudiante en la muesti@ (30.590 registros anidados en 6.409
estudiantes). Posteriormente en la Tabla 9 se elstawe los parametros estimados (Figura 1)
y en la Tabla 10 de los resultados de los consadteigualdad de parametros en torno a la

variable experiencia del estudiante.

A partir de la Tabla 8 se puede sefialar que deddésscomponentes de la calidad,
servicio (C_S) y docencia (C_D), el que obtiene oreyor puntuacion es la referente a la
docencia (4,71 frente a 4,56). Dicha diferencialsgerva en los seis grupos definidos por la
variable experiencia. Por otro lado, la variable gbtiene una mayor valoracion media es la
referente a la intencién de recomendar la Univadsi@,99), como en el caso anterior estas
diferencias se aprecian también en las seis sultrasekefinidas por la variable experiencia del
estudiante. Respecto a matriz de correlaciones &#rvariables, sefialar que las correlaciones
entre las variables C_S, C_D, C_G.C e |_R son tpdagivas y significativas (p-valor <0,01),
mientras que se observan correlaciones negativae elichas variables y la variable

experiencia del estudiante (p-valor <0,10).

A efectos de analizar con mayor detalle estasicglas negativas se realiza un analisis
de la varianza (ANOVA); calculando y testando laalglad de medias de C_S,C D,C G.Ce
I|_R en las categorias de la variable experienckP(B, EXP_2, EXP_3, EXP_4, EXP_ 5y
EXP_6).

Los resultados de este andlisis ponen de manifiggéo si existe cierta tendencia
negativa pero que ésta no es lineal ni igual emsdds variables objetivo. Al principio
conforme aumenta la experiencia (EXP, EXP_2 | EXP_3) el estudiante tiende a valorar
menos positivamente la calidad del servicio, daegntglobal de la carrera, asi como su
intencion de recomendar la Universidad, mientras eu los niveles mas altos de experiencia

esta relacion tiende aumentar (EXR_EXP_51 EXP_6). Mas concretamente, para la variable
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Tabla 8. Muestra Total: estadisticos descriptivos, matrizaieelaciones y relaciones con experiencia.

MATRIZ DE CORRELACIONES

VALORACIONES MEDIAS/EXPERIE NCIA

MEDIA ANOVA
C_S CD CGC | R EXP1 EXP 2 EXP 3 EXP 4 EXP 5 EXP 6
Calidad de Servicio (C_S) 4,56 4,794 4,53 4,43 443 4,521 4,63 61,01***
Calidad Docente (C_D) 4,71  0,37% 4,77, 4,65] 4,66 4,660 4,747 4,80 31,35
%"gag)e")ba' delaCarrera g3 g 5geex (4w 4,73) 462] 456 454 458 4,65 37,58
'(?teRr;C'O” de Recomendar 4,99  0,40%* 0,30%* 0,51%* 514] 502] 4,90, 480 483 491 82,77
Experiencia del Estudiante 0,065  -002% -0,06%* -0L0%*

(EXP)

*** p-valor<0,01; **p-valor<0,05; *p-valor<0,10.
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Tabla 9. Muestra total: parametros estimados.

TOTAL: 30590 (6409) C.S CcCD C G.C R
. C G.C 0,43*** 0,28*** 0,40
Efectos Directos
I R 0,13*** 0,12%** 0,45*** 0,28
Efectos Indirectos I R 0,19%** 0,12%**
Efectos Totales I R 0,32*** 0,24*** 0,45***
EXP_1: 9957 (6199) C_S CcCD C G.C R
. C G.C 0,29*** 0,38*** 0,30
Efectos Directos
I R 0,11*** 0,14**=* 0,42*** 0,26
Efectos Indirectos I R 0,12%** 0,16***
Efectos Totales I R 0,23*** 0,29*** 0,42***
EXP_2: 7578 (4516) C_S CcCD C G.C R
. C G.C 0,40*** 0,29%** 0,38
Efectos Directos
I R 0,14*** 0,14**=* 0,39*** 0,27
Efectos Indirectos I R 0,12%** 0,17***
Efectos Totales I R 0,26*** 0,33*** 0,39***
EXP_3: 5522 (3384) C_S CcCD C G.C R
. C G.C 0,47*** 0,25%** 0,44
Efectos Directos
I R 0,12*** 0,11%** 0,49*** 0,29
Efectos Indirectos I R 0,26*** 0,11%**
Efectos Totales I R 0,40*** 0,21*** 0,49***
EXP_4: 3925 (2477) C_S CcCD C G.C R
. C G.C 0,53*** 0,23*** 0,49
Efectos Directos
I R 0,14*** 0,10%** 0,48*** 0,30
Efectos Indirectos I R 0,18*** 0,13***
Efectos Totales I R 0,31*** 0,26*** 0,48***
EXP_5: 2156 (1497) C_S CcCD C G.C R
. C G.C 0,60*** 0,15%** 0,52
Efectos Directos -
I R 0,12%** 0,07* 0,50%** 0,28
Efectos Indirectos I R 0,19*** 0,13***
Efectos Totales I R 0,32*** 0,25*** 0,50***
EXP_6: 1452 (750) C_S CcCD C G.C R
. C G.C 0,68*** 0,13*** 0,55
Efectos Directos -
I R 0,11*** 0,12%** 0,40*** 0,29
Efectos Indirectos I R 0,29*** 0,07***
Efectos Totales I R 0,41*** 0,22%** 0,40***

*** p-valor<0,01; **p-valor<0,05; *p-valor<0,10.
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Tabla 10.Muestra total: contrastes de igualdad de paramétros

EXP 1 EXP 2 EXP_3 EXP 4 EXP_5 EXP_6
EXP.1
5]=147,36 5] =201,23
X5] =70,94 X1 i A1) ~ X[5] =202,14 X[5] =141,54
¥[3] =13,20 ¥[3] =13,24
3] =3,42 3] =8,09 3] =4,73
X13] i (2] =160 V2] =2.22 X13] 8 X13] ‘
p-valor=0,33 p-valor=0,04 p-valor=0,19
p-valor=0,44 p-valor=0,33
EXP_2 1 -valor
- X11] P " XI5] =27,72 X[5] =61,80 X[5] =85,93 ~
C_S>C G.C 56,45 ~ ~ ~ X[5] =62,50
CDS>C 6o 19.84 ¥[3] =12,33 ¥[3] =11,07 ¥13] =8,17
CS>IR 3,51 * 3] =4,16
C D> IR 0,05 X12)=2,45 X121=1,30 X121 =4,00 )(Z[afor 0,24
b -V = 1
C_G C;I R 0.97 p-valor=0,29 p-valor=0,52 p-valor=0,14 P
EXP_3 X1 p-valor  ¥[1] p-valor
C_S>C.G.C 98,72 ok 11,75 rrk X[5] =12,40
u _ 5] =34,62 5] =27,92
C DbD>C.G.C 37,34 ok 3,80 * p-valor=0,03 X1 X1l
C S>ILR 0,58 0,52
CD>ILR 1,26 1,59 X4 =1,31 X13]=0,69 X131=1,04
C GCS IR 6.39 . 9.85 o ) 3 p-valor=0,88 p-valor=0,79
_G. _ , ; p-valor=0,86
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Tabla 10.Muestra total: contrastes de igualdad de pardmé#tros

EXP_1 EXP_2 EXP_3 EXP_4 EXP_5 EXP_6
EXP_4 X1 p-valor  ¥[1] p-valor  ¥[1] p-valor

C_S>C G.C 129,73  ** 3640 8,11 X5] =10,70 XI5] =9,01
C D>C.G.C 45,84 feald 8,17 ok 0,96 p-valor=0,06 p-valor=0,08
C.S> IR 1,47 0,00 0,30

CD~>I1LR 1,05 1,32 0,00 ¥14] =7,50 ¥14]=7,01
C_GC>IR 4,26 xx 6,95 *x 0,01 p-valor=0,11 p-valor=0,14
EXP_5 X1 p-valor  ¥[1] p-valor  ¥[1] p-valor  ¥[1] p-valor

C s> C.G.C 116,53 ok 49,80 ok 21,20 ok 4,87 *x

C_D>C GC 71,43 28,69 13,62 7,38 *x X¥5] =2,25
CS>IR 0,15 0,21 0,00 0,17 p-valor=0,81
CD~>IR 3,50 * 3,86 * 0,83 0,66

CGC>IR 3,02 * 4,73 *x 0,04 0,07

EXP_6 X1 p-valor  ¥[1] p-valor  ¥[1] p-valor  ¥[1] p-valor  ¥[1] p-valor

C_S>C.G.C 78,81 rrk 36,29 b 16,78 rrx 4,87 *x 0,04

C D>C.G.C 63,43 rrk 27,00 rrx 13,51 el 7,38 *x 0,05

CS>IR 0,04 0,28 0,03 0,17 0,01

CD~>IR 0,18 0,99 1,04 0,66 2,46

C GC>IR 1,42 2,49 0,01 0,07 0,04

*** n-valor<0,01; **p-valor<0,05; *p-valor<0,10.
En la parte inferior de la diagonal se encueniarestadisticog2[1] correspondientes al contraste de igualdaghdelmetro fila.
En la parte superior de la diagonal se encuentsaadtadisticog2[i] correspondientes al contraste de igualdadrdefor de parametros de dimension i.
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intencion de recomendar la Universidad sefalarsgueector de medias toma los valores: 5,14
15,02 4,90] 4,80 =4,83 4,91.

En la Tabla 9 se sintetizan los principales redokdade los modelos de ecuaciones
simultaneas estimados, tanto para la muestradotab para las 6 submuestras definidas por la
variable experiencia del estudiante (Figura 4).ndiendo a las estimaciones obtenidas en la
muestra total, en primer lugar sefialar que los gnigges de varianza explicada tanto de la
variable calidad global (R2=0,40) de la carrera @omtenciéon de recomendacion son
significativos (R2=0,28). En segundo lugar, se pusefialar que no existe evidencia para el
rechazo de las dos primeras hipétesis planteadg®tésis 1a, Hipotesis 1b, Hipotesis 2a,
Hipotesis 2b e Hipotesis 2c¢). Tanto la calidad eevisio (Hipotesis 1la: 0,43, p-valor<0.00)
como la docente (Hipdtesis 1b: 0,28, p-valor<0.80n antecedentes positivos de las
percepciones de calidad global de la carrera deektsdiantes. Paralelamente, dichas
componentes de la calidad (servicio y docenciajasecedentes directos (Hipotesis 2a: 0,13 y
Hipotesis 2b: 0,12, p-valor<0,00) e indirectos @0y10,12, p-valor<0,00) de la intencion de
recomendacion positiva de la universidad. Respaicpapel que juega la calidad global de la
carrera, se puede sefialar que también es un astéeegositivo de la intencién de
recomendacion (Hipétesis 2c¢: 0,45, p-valor<0.0flega un papel mediador.

Del andlisis de los efectos totales (Tabla 9) sspmmde que las tres variables
consideradas son clave para gestionar la imagela dmiversidad, medida a partir de la
intencion de recomendacion del estudiante. La blridave se concreta en las percepciones de
calidad global de la carrera que el estudiante astsando (0,45, p-valor<0.00). Ademas, se
aprecia que en cierta forma no solo es relevargerglcio principal que ofrece la universidad
docencia (0,24, p-valor<0.00), sino que la calidi los servicios facilitadores es una

dimensién de la calidad muy relevante en el contaralizado (0,32, p-valor<0.00).

Respecto al papel moderador de la variable exmaiemipdtesis 3, como se ha
descrito, se han detectado leves diferencias awigo#gicativas en términos de las medidas de
posicién de las variables de interés. Al analipar fesultados de los modelos de ecuaciones
simultaneas en las seis submuestras definidasiiraergdugar, se observa que los porcentajes
de varianza explicada tanto de la variable calidafobal de la carrera
(R2=0,30/0,38/0,44/0,49/0,52/0,55) como de la ‘@eiaintencion de recomendacién son
significativos (R2=0,26/0,27/0,29/0,30/0,28/0,28n segundo lugar, que el peso de las
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dimensiones de calidad, docencia y servicios, veoi@orme aumenta la experiencia del
estudiante. Estas diferencias muestrales son jaszgatkdiante contrastes de igualdad de
parametros atendiendo a la experiencia del estigdidtn la Tabla 10 se sintetizan los

principales resultados de dichos contrastes dos.a d

Dados los resultados obtenidos tras realizar |lodrastes de igualdad de parametros
(Tabla 10), en términos generales sefalar que riabl@ experiencia modera casi todas las
relaciones existentes entre los componentes delidad (servicio versus docencia) y la
percepcion del estudiante sobre la calidad gloealadcarrera que cursa (Hipotesis 3.1a y
Hipdtesis 3.1b); se rechazan veinte siete de kbst# contrastes realizados de igualdad de
parametros. Esta moderacion se encuentra entreedigliantes de primer afio (EXP_1)
respecto a todos los demas (EXP_2, EXP_3, EXP_# BXEXP_6), los de segundo afio
(EXP_2) y todos los demas (EXP_3, EXP_4, EXP_5, EB§Pentre los que han cursado su
tercer afio en la universidad (EXP_3) y los llevas me cinco afios en la universidad (EXP_5,
EXP_6); y entre los que han cursado su cuarto afila eniversidad (EXP_4) y los llevan
cinco o mas afos en la universidad (EXP_5, EXPER)el resto de comparaciones, no se
rechaza la hipétesis nula de igualdad de los do&npros estructurales (C—=_G.C y
C D—-C_G.C), con p-value>0.10. Por lo que, entre losuckshtes de EXP_3-EXP_4
(C_D—C _G.C), y EXP_5-EXP_6 (C-SC_G.C y C_DB-»C_G.C) no existen diferencias
significativas. Por lo que existe evidencia para®lrechazo parcial de las Hipotesis 3.1a y
Hipdtesis 3.1b.

Si se analiza en la Tabla 9 la diferencia entreteicientes que muestran los pesos de
las dimensiones de calidad en la calidad globalladearrera, tomando como base los
estudiantes que han cursado su primer afio envarsidad, cabe sefialar que la moderacion de
la experiencia se traduce en que dichos pesos@onan, esto es, para el estudiante novel la
dimension docencia pesa mas que la dimension gegvimonforme aumenta la experiencia de
este estudiante se invierte dicha relacion, estpessa en mayor medida la calidad de servicio
que la calidad docente (CLE®_G.C / C_DIC_G.C: EXP_1= 0,29/0,38, EXP_2= 0,40/0,29
EXP_3=10,47/0,25, EXP_4=0,53/0,23, EXP_5= 0,6@0EXP_6=0,68/0,13).

Respecto a las Hipdtesis 3.2a y Hipotesis 3.2losl&réinta contrastes realizados (Tabla
10) sefalar unicamente se rechaza la igualdad rdenptros en tres de ellos, por lo que existe

evidencia para el rechazo de dichas dos hipétestig,es la experiencia no modera la relacién
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entre la percepcion de la calidad del servicio ynkencién de recomendar la universidad
(Hipotesis 3.2a) y tampoco la relacion entre lag@ecion de la calidad docente y la intencidn

de recomendar la universidad (Hipoétesis 3.2b).

En relacién con la Hipotesis 3.2¢c “la experienc@ dstudiante con la universidad
modera la relacion entre la percepcion de la cdliglabal de la carrera y la intencion de
recomendar la universidad”, destacar que de loscgucontrastes realizados de igualdad de
parametros estimados uUnicamente se rechazan se@dlode(Tabla 10), por lo que esta
moderacidn se encuentra entre los estudiantesirderpaiio (EXP_1) respecto a los de tercero
(EXP_3), cuarto (EXP_4) y quinto (EXP_5), y lossgundo afio (EXP_2) respecto a los de
tercero (EXP_3), cuarto (EXP_4) y quinto (EXP_5h & resto de comparaciones, no se
rechaza la hipotesis nula de igualdad del paranestractural. Por lo que existe evidencia para

el no rechazo parcial de la Hipotesis 3.2c.

Para finalizar, del analisis de los efectos totéledbla 9), como para la muestra total, se
desprende que las tres variables consideradas lasa para gestionar la imagen de la
universidad, medida a partir de la intencion deomezndaciéon del estudiante. Ademas, en
términos muestrales se aprecia que dichos efeat@@nvconforme aumenta la experiencia del
estudiante (C_S> | R/ C D> IR/ C_G.C~> |I_R: EXP_1= 0,23/0,29/0,42, EXP_2=
0,26/0,33/0,39 EXP_3= 0,40/0,21/0,49, EXP_4= 0,26/0,48, EXP_5= 0,32/0,25/0,50,
EXP_6=0,41/0,22/0,40).

3.2.2. Descripcién de Variables y Contraste de Hipésis: Best Students

Como en el caso anterior, en primer lugar se ptasen la Tabla 11 los estadisticos
descriptivos, la matriz de correlaciones entreviasables de interés y los resultados de los
contrastes de igualdad de medias atendiendo ariablea experiencia del estudiante en la
muestra total (1.681 registros anidados en 232esties). Seguidamente, en la Tabla 12 se da
cuenta de los parametros estimados (Figura 2) Ya€ehabla 13 de los resultados de los

contrastes de igualdad de parametros en torngaikble experiencia del estudiante.

En la Tabla 11 se presentan los estadisticos g&sos de las variables. En primer
lugar sefialar que las medias superan en todaatiables el 4,00, en una escala tigert de 7
categorias (0-6), por lo que los estudiantes pencditos niveles de calidad del servicio (C_S:
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4,53), de la docencia (C_D: 4,65) y del programaGQ: 4,61), paralelamente se observan
altos niveles de intencién de recomendacién deniaddsidad (I_R: 4,88). Como en la Muestra
Total, sefalar que la matriz de correlaciones elagevariables pone de manifiesto que las
correlaciones entre las variables C_S, C_D, C_Gl(Reson todas positivas y significativas
(p-valor <0,01), mientras que se observan cormetes negativas entre dichas variables y la
variable experiencia del estudiante (p-valor <Q,Hd) este caso la variable experiencia consta
anicamente de cuatro categorias (EXP_1, EXP_2, BXFEXP_4).

A efectos de analizar con mayor detalle estasicglas negativas (experiencia del Best
Student respecto a las variables de interés) deaamm andlisis de la varianza (ANOVA);
calculando y testando la igualdad de medias de C_B, C_G.C e |_R en las categorias de la
variable experiencia (EXP_1, EXP_2, EXP_3 y EXP L&k resultados de este analisis ponen
de manifiesto que si que existe cierta tendengatie pero que ésta no es lineal ni igual en
todas las variables objetivo. Los niveles de cdliglade intencion de recomendacion de la
universidad descienden levemente conforme aumentaxperiencia del estudiante con la
Universidad. Estas diferencias son menos notahleseg el caso general, Muestra Total, es
obvio que la diferencia entre el tamafio muestrakicierado en uno y otro caso condiciona la
potencia de los contrastes y, por tanto en este Bast Students, la diferencias observadas son

menos significativas.

Al objeto de testar las Hipotesis 1a, 1b y 2c skwraaun modelo de ecuaciones
simultaneas no saturado (Figura 5), con 2 graddibeltad en la muestra definida por los Best
Students. En la Tabla 12 se presentan los estafistie ajuste global del modelo, dichos
estadisticos muestran un ajuste razonable del m@&dtimado X2[2] = 27.24, RMSEA= .07,
SRMR= .03, CFI= .98). El no rechazo del modelo f@ado nos lleva a seleccionar esta
parametrizacion, esto es, considerar el modeloahaado frente al modelo saturado guiados
por el principio de parsimonia. Por lo que en leestta de los Best Students no se consideran
las Hipotesis 2a y 2b.

En la Tabla 12 se sintetizan los principales resloé de los modelos de ecuaciones
simultaneas estimados. Como en el caso anteridn para todos los Best Students como para
las 4 submuestras definidas por la variable experne Respecto a los Best Students en

general, sefalar que los porcentajes de variamda&ada tanto de la variable calidad global de
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Tabla 11 Best Students: estadisticos descriptivos, mdé&rigorrelaciones y relaciones con experiencia.

MATRIZ DE CORRELACIONES VALORACIONES MEDIAS/EXPERIE NCIA
MEDIA ANOVA

C_S CD CGC | R EXP_1 EXP_2 EXP 3 EXP_4
Calidad de Servicio (C_S) 4,53 4,74 4,49 4,35 4,54 10,02%**
Calidad Docente (C_D) 4,65 0,38*** 4,70 4,61 4,60 4,69 2,17*
Calidad Global de la Carrera 461 057 0,485 471, 462 455 4,56 2,86
(C_G.C)
Intencion de Recomendar (I_R) 4,88 0,40***  0,34*** 0,55*** 5,00 4,88 4,79 4,83 3,10**
Experiencia del Estudiante (EXP) -0,07*** 0,00 -0,06** - 06**

*** pn-valor<0,01; **p-valor<0,05; *p-valor<0,10.
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Tabla 12.Best Students: parametros estimados.

TOTAL: 1681 (232) C_S CD C G.C R
. C G.C 0,37*** 0,37*** 0,40
Efectos Directos
I R - - 0,69*** 0,31
Efectos Indirectos I R 0,26*** 0,26*** -
EXP_1: 428 (231) C.S CD C G.C R
. C G.C 0,26*** 0,40%** 0,31
Efectos Directos
I R - - 0,64*** 0,28
Efectos Indirectos I R 0,17*** 0,26*** -
EXP_2: 413 (221) C.S CD C G.C R
. C G.C 0,29*** 0,44*** 0,38
Efectos Directos
I R - - 0,71%** 0,32
Efectos Indirectos I R 0,21*** 0,31*** -
EXP_3: 402 (224) C_S CD C_G.C R
. C G.C 0,40*** 0,40%** 0,47
Efectos Directos
I R - - 0,72%** 0,29
Efectos Indirectos I R 0,29*** 0,28*** -
EXP_4: 438 (209) CS CcCD C G.C R
) C G.C 0,53*** 0,30*** 0,48
Efectos Directos
I R - - 0,68*** 0,32
Efectos Indirectos I R 0,36*** 0,20%** -

*** p-valor<0,01; **p-valor<0,05; *p-valor<0,10.

TOTAL: x2[2]= 27.24, RMSEA = 0.07, SRMR = 0.03, CFI = 0.98
EXP_1:x2[2]= 7.42, RMSEA =0.08, SRMR = 0.03, CFI =0.97
EXP_2:x2[2]= 24.18, RMSEA = 0.08, SRMR = 0.05, CFl = 0.94
EXP_3:x2[2]= 11.42, RMSEA = 0.08, SRMR = 0.03, CFI = 0.97
EXP_4:x2[2]= 1.87, RMSEA =0.00, SRMR = 0.02, CFI = 0.99
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Tabla 13.Best Students:

contrastes de igualdad de parametros

EXP 1 EXP 2 EXP 3 EXP 4
EXP.1
171 =29.44 X17] =24.49 X[7] =26.64
x[6] =18.01 Xx[6] =9.88
EXP_2 X1 p-valor YA7] =34.47
C S>C.G.C 0,67 X171 =34.21 7[6]=23.22
C_D>C_G.C 0,49 6] =32.12
C GC> IR 0,60 X151 =20.02
EXP_3 X1 p-valor X1 p-valor
C_S>C. G.C 5,33 2,99 *
¥17] =14.82
C D>C.GC 0,01 0,32
C GC>IR 0,65 0,01
EXP_4 X1 p-valor X1 p-valor X1 p-valor
C_S>CG.C 13,67 10,15 2,29
C_D>C_G.C 1,35 3,05 * 0,16
C GC>IR 0,14 0,14 0,19

*** n-valor<0,01; **p-valor<0,05; *p-valor<0,10.

En la parte inferior de la diagonal se encueniarestadisticog2[1] correspondientes al contraste de igualdaghdelmetro fila.
En la parte superior de la diagonal se encuendsaadtadisticog2[i] correspondientes al contraste de igualdadsdefor de parametros de dimension
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la carrera (R2=0,40) como intencibn de recomendacion significativos (R2=0,31).
Paralelamente, se puede destacar que no existenelddpara el rechazo de las dos primeras
hipotesis planteadas (Hipoétesis 1a, Hipotesis Hipptesis 2c¢). Tanto la calidad de servicio
(Hipotesis la: 0,37, p-valor<0.00) como la docefdgotesis 1b: 0,37, p-valor<0.00) son
antecedentes positivos de las percepciones deadagjibbal de la carrera de los estudiantes.
Paralelamente, dichas componentes de la calidadidisey docencia) son antecedentes
indirectos (0,26 y 0,26, p-valor<0,00) de la iniéncde recomendacion positiva de la
universidad. Respecto al papel que juega la calylialobl de la carrera, se puede sefialar que
también es un antecedente positivo de la intend@necomendacion (Hipétesis 2c: 0,69, p-
valor<0.00) y juega un papel mediador de las corapt@s de la calidad (servicio y docencia)
respecto a la intencion de recomendacion posigvia diniversidad. Por lo tanto, los resultados

obtenidos nos permiten no rechazar las hipotesisiilg 2c.

En este caso, como en el caso anterior, del andksios efectos directos e indirectos
(Tabla 12) se desprende que las tres variablesdesadas son clave para gestionar la imagen
de la universidad, medida a partir de la intenciénmecomendacion del estudiante. La variable
clave se concreta en las percepciones de caliddzhlgtie la carrera que el estudiante esta
cursando (0,69, p-valor<0.00). Ademas, se aprasgaes tan importante el servicio principal
que ofrece la universidad docencia (0,26, p-val@®&0como la calidad de los servicios

facilitadores (0,26, p-valor<0.00).

Respecto al papel moderador de la variable expraiehlipotesis 3, como en el caso
general, también se detectaron leves diferenciasjugu significativas en términos de las
medidas de posicion de las variables de interéanalizar los resultados de los modelos de
ecuaciones simultaneas en las cuatro submuestfimédde por la variable experiencia del
estudiante, en primer lugar, se observa que leslissicos de bondad de ajuste del modelo nos
permiten no rechazarlos. Dichos estadisticos eésdividencian un ajuste razonable para cada
una de las submuestras (EXPx2[2] = 7.42, RMSEA= .08, SRMR= .03, CFI= .97; EXP_2
X2[2] = 24.18, RMSEA= .08, SRMR= .05, CFl= .94; EX®x2[2] = 11.42, RMSEA= .08,
SRMR= .03, CFI= .97; EXP_42[2] = 1.87, RMSEA= .00, SRMR= .02, CFI= .99). BEsto
resultados muestran evidencia para la no considerde las Hipotesis 2a y 2b planteadas en
el andlisis de la Muestra Total. Esto es, daddsadi@justes el modelo que presenta una mayor

parsimonia es el seleccionado para testar la moderde la variable experiencia.
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No rechazados los modelos estimados en las cudtrouestras pasamos a analizar los
parametros estimados. En primer lugar, se obsargda$ porcentajes de varianza explicada
tanto de la variable calidad global de la carr&a=0,31/0,38/0,47/0,48) como de la variable
intencion de recomendacion son significativos (R28M,32/0,29/0,32). En segundo lugar,
que los diferentes parametros estimados variaromoefaumenta la experiencia del estudiante
(Tabla 12). Estas diferencias muestrales son jayadediante contrastes de igualdad de
parametros atendiendo a la experiencia del estiedidin la Tabla 13 se sintetizan los

principales resultados de dichos contrastes dos.a d

Dados los resultados obtenidos tras realizar |lodrastes de igualdad de parametros
(Tabla 13), sefialar que la variable experienciaaredlgunas de las relaciones existentes entre
la calidad del servicio y la percepcion del estntdiasobre la calidad global de la carrera que
cursa (Hipétesis 3.1a); mas concretamente se ract@mtro de los seis contrastes realizados
de igualdad de parametros. Esta moderacion se mnawEntre los estudiantes de primer afio
(EXP_1) respecto a los de EXP_3 y EXP_4, los derstg afio (EXP_2) y los de EXP_3 y
EXP_4. En el resto de comparaciones, no se reclazapotesis nula de igualdad del
parametro estructural (C—8C_G.C), con p-valor>0.10. Por lo que, entre losidiantes de
EXP_1-EXP_2 y EXP_3-EXP_4 no existen diferencigsificativas.

Mas concretamente: 1) no existentes diferenciasfgigtivas entre el primer y segundo
afo en la universidad (EXP_1: C€_ G.C=.0,26 y EXP_2: C BC_G.C =0,29x2[1]=0,67
p>0,40); 2) aunque el parametro aumenta (0,13gxi&ien diferencias significativas entre el
tercer y cuarto afo en la universidad (EXP_3: €CGG.C =0,40 y EXP_4:
C_S>C_G.C=0,53;%x2[1]=2,29 p>0,13); 3) si existen diferencias sigafivas entre los
estudiantes que estan en primer curso y los qua &st tercero y cuarto, respectivamente
(EXP_1. C_SC_G.C =0,26 respecto a EXP_3: &26_G.C =0,402[1]=5,33 p<0,05, y
EXP_4: C_SC_G.C=0,53x2[1]=13,67 p<0,00); 4) si existen diferencias digativas entre
los estudiantes que estan en segundo curso y lesesan en tercero y cuarto (EXP_2:
C_S>C_G.C =0,29 respecto a EXP_3: &6_G.C =0,40,x2[1]=2,99 p<0,10, y EXP_4:
C_S>C_G.C =0,53x2[1]=10,15 p<.00). Por lo que este efecto directedqa moderado por la
experiencia del estudiante; la relacion entre adlide servicio y calidad global de la carrera
aumenta conforme aumenta la experiencia del estiediBor lo que existe evidencia para el no

rechazo parcial de la Hipotesis 3.1a.
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En lo que respecto a la Hipdtesis 3.1b destacaragongue los parametros estimados,
primero aumentan y luego disminuyen (EXP_1: ©0 G.C =0,40, EXP_2:
C_S>C_G.C=0,44, EXP_3: C-3C_G.C=0,40, EXP_4: C-3C_G.C=0,30), unicamente se
rechaza una igualdad de parametros al 10% (EXP_&2>C _G.C =.44 respecto a EXP_4:
C_S>C_G.C=.30x2[1]=3.05 p<.10). El efecto de la calidad docemdaecalidad global del
programa disminuye parcialmente conforme aumenéxperiencia del estudiante. Por lo que
existe cierta evidencia para no rechazar la Hijg®&4b.

La Hipotesis 3.2c se rechaza en la muestra analizstio es, los efectos directos entre
calidad global del programa e intencion positivargeomendar la universidad estimados no
son significativamente distintos atendiendo a lamtro etapas consideradas (EXP_1:
C_G.C>I_R=0,64, EXP_2: C_G.©1 R=0,71, EXP_3: C_G.©| R=0,72, EXP_4:
C_G.C>1_R=0,68;x2[1] p>0,44). Por lo que este efecto directo nodguenoderado por la
experiencia del estudiante; la relacion entre adliglobal del programa e intencidn positiva de

recomendar la universidad permanece estable ago tkel tiempo en la muestra analizada.

Llegados a este punto nos planteamos valorar dqeia entre efectos, esto es, que
pesa mas en la variable calidad global de la Gasiecalidad de servicio o calidad docente. En
la muestra total cabe no rechazar la hipétesigukdad de estos parametros (©G G.C=
C_D>C_G.C=.37x2[1]=.00 p>.99). Por el contrario, si que cabe azeh dicha hipotesis de
igualdad al considerar Unicamente aquellos Besledts que estan en su segundo afio en la
Universidad (EXP_2: C 8C_G.C=0,29% EXP_2 C_DB>C_G.C=0,44x2[1]=4,09 p<0,05),
ademas de cuando estan en su cuarto afio en larsidac (EXP_4: C_ SC_G.C=0,53#
EXP_4 C_SC_G.C=0,30x2[1]=4,96 p<.0,05). Por lo que existe evidenciagde no sélo
pueden cambiar dichos efectos a lo largo de los aifm que ademas la importancia puede
invertirse. Al final del Primer Ciclo (segundo aio la Universidad) pesa mas la percepcion de
la calidad docente (0,29/0,44), mientras que d iehSegundo Ciclo (cuarto afio) pesa mas la
calidad del servicio (0,53/0,30).

Para finalizar, dados los resultados obtenidos mpodeafirmar que los efectos
indirectos de calidad de servicio y calidad dedaethcia en intencién de recomendar cambian
a lo largo del tiempo (Tabla 10). Como en el caser#or, al final del Primer Ciclo pesa mas
calidad docente (0,21/0,31), mientras que a firhlSkgundo Ciclo pesa mas la calidad del
servicio (0,36/0,20).
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4. CONCLUSIONES

Esta Tesis Doctoral aporta evidencia empirica stzbalidad universitaria y la intencién de
recomendacion desde una perspectiva multidimensiomnamica para diferentes tipos de
estudiantes. Para ello, incorpora en el andlisitia calidad de la docencia como la calidad
del servicio y, al mismo tiempo, la calidad glolol la carrera como antecedentes de la
intencidon de recomendacion, introduciendo la véeiaxperiencia del estudiante y la calidad

del estudiante como variables moderadoras de drelasones.

4.1. Discusion de los resultados

En linea con las investigaciones de Palmer et®dl1(R Athiyaman (1997) y Paswan y Ganesha
(2009), los resultados de este trabajo de invastiggpresentan evidencia de que la percepcion
de la calidad global de la carrera es un antecedmtitivo de la intencién de recomendacion
de una universidad y que la percepcion de la ahlilacente y de la calidad del servicio
también presentan un efecto positivo en la peréepde la calidad global de la carrera. A
partir de la red conceptual, también se aportaeenid de que los dos componentes, docencia y
servicio, influyen positivamente de forma directadirecta, a través de la calidad global de la

carrera, en la intencion de recomendacion de heusidad.

Objetivo 1a. Identificar las dimensiones de ladadi del servicio universitario que

presentan mayor influencia en la percepciéon delidad de una carrera universitaria.

Respecto a los objetivos de investigacion, losltados ponen de manifiesto, en primer lugar,
la importancia del efecto de la calidad de los isary facilitadores de la docencia en la
percepcion de la calidad global de una carreraeusitaria, resultados acordes a la teoria
clasica de servicios de Gronroos (1990), que exdfddi importancia de la calidad funcional de

los procesos en la prestacion de los serviciosgsegurar la calidad global.

Resaltar que los resultados obtenidos también estalinea con los obtenidos por
Petruzellis et al (2006) y Wang (2012), que ponenménifiesto la importancia de un analisis
multidimensional del proceso. Especialmente, colaci@ al desarrollo creciente del

aprendizaje a distancia en entornos virtuales gikiemas de ensefianza MOOC, en los que el
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servicio organizativo y administrativo también sedvidenciado que caben ser considerados
como determinantes en la percepcién de la caliddzh(Martinez-Argielles et al, 2013).

Objetivo 1b. Identificar las dimensiones de la dadi del servicio universitario que
presentan mayor influencia en la intencién de rezaar una instituciéon de educacién

superior.

En relacion con los antecedentes de la intencioredemendar la universidad, los resultados
subrayan la importancia de que el estudiante perahbto servicios facilitadores de calidad
como una docencia de calidad. Estos resultadosamerentes con los existentes en el sector
de servicios en general, que muestran que el juieidta calidad de un servicio presenta un
efecto directo en la intencion de recomendar elidera potenciales consumidores (Boulding

et al, 1993, Parasuraman et al, 1988).

Paralelamente, los resultados obtenidos ponen defiesto que la percepcion de
calidad global de la carrera es el factor critieolal intencion de recomendar la universidad.
Esto indica que las universidades deben trabajea panseguir unas buenas evaluaciones
globales de las carreras que imparten para ast jdchnzar altos niveles de recomendacion
por parte de sus estudiantes. Para lo que, tal sogieren Jain et al (2011), las universidades
deben enfocar una gestion de la calidad centradaseplanes de estudio, su utilidad para la

industria, su salida laboral y la calidad de supmacadémico y administrativo.

Objetivo 2. Determinar si la influencia de dichataciones cambia o no en funcion de

la experiencia acumulada por los estudiantes.

Atendiendo a la experiencia del estudiante, losultados sefialan que el peso de las
dimensiones docencia y servicio en la percepcidla dalidad global de la carrera varia en el
tiempo (objetivo de investigacion 1.a). Esto sigaif que cuando se supera el analisis
tradicional que aborda de manera estatica el fenorde la calidad, es posible constatar que la
importancia de los factores que la determinan carabifuncion de la experiencia acumulada
por el estudiante en el transcurso de la carrematéEminos generales, a medida que el

estudiante avanza en la carrera le da mas impatanos servicios facilitadores.
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Este resultado es acorde con los resultados obtepar Hill (1995); un aumento de la
importancia de los servicios facilitadores en lacppcion de la calidad global de la carrera.
Asimismo, apoyan la teoria de la evaluabilidad yntangibilidad de los servicios que sefiala
gue los servicios son mas dificiles de evaluare agguieren importancia en etapas avanzadas

(Dagger y Sweeney, 2007; Rubinsztejn y PalaciosQR0

Paralelamente, los resultados sefialan que a mgdaldos estudiantes avanzan en su
carrera, los efectos totales de la percepcion dalidad del servicio en la calidad global y en la
intencion de recomendar la universidad son mayquedos efectos que tiene la percepciéon de
calidad de la docencia (objetivo de investigacidn).1En linea con el trabajo de Dagger y
Sweeney (2007) en el sector de la salud, lo retevd@a este resultado es que sugiere que los
factores que influyen a un estudiante a recomeladaniversidad dependen de la etapa de la
carrera que esta cursando. Es decir, que demusinportancia de analizar la percepcion de
la calidad de forma longitudinal, considerandodenponente dinamica de las percepciones de

los estudiantes a lo largo de sus carreras a sfdetpoder actuar en consecuencia.

En lo que respecta a la relacion entre la calidadad) de la carrera y la intencién de
recomendar la universidad, sefalar que existers ldéiferencias entre el estudiante avanzado y
el novel. Este resultado también es acorde a lenad por Dagger y Sweeney (2007) en los

servicios de salud.

Objetivo 3. Describir las relaciones anterioresapalr caso especifico de los mejores

estudiantes.

Respecto a la magnitud de los efectos de las oslesi(objetivo de investigacion 1.a), los

resultados ponen de manifiesto que la importanelaetecto de la calidad de los servicios

facilitadores de la docencia es igual al peso dtzncia en la percepcién de la calidad global
de una carrera universitaria. En comparacion c@nestudiantes en general, los mejores
estudiantes dan idéntica importancia a estas diove®s Esto se justifica en la medida en que
éstos estan mas orientados al aprendizaje e impboao sefiala Dijk (2015), la necesidad de
contar con docentes con habilidades de mentorefoguestimulen, los desafien y los guien en

el proceso de aprendizaje.
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En relacion con los antecedentes de la intenciGedsmendar la universidad (objetivo
de investigacion 1.b), los resultados subrayan isma importancia de que el estudiante
excelente perciba tanto servicios facilitadorescdiédad como una docencia de calidad.
Paralelamente, al igual que los estudiantes enrgeres resultados obtenidos ponen de
manifiesto que la percepcion de calidad globaladeakrera es el factor critico de la intencion

de recomendar la universidad.

Esto es consistente con el caracter exigente y etitinp de los mejores estudiantes
gue buscan calidad de la carrera universitariaexigen para recomendar la institucion. Lo que
implica que las universidades deben saber desarqmibgramas educativos alineados con las
expectativas de los mejores estudiantes. Un prayencativo exigente, orientado a generar
conocimiento y habilidades, organizado en un améida aprendizaje de pequefia escala y una

estrecha relacidon estudiante-estudiante y estwddotente (Dijk ,2015).

Atendiendo a la experiencia del estudiante (olpetig investigacion 2), los resultados
sefalan que el peso del efecto de las dimensia@uendia y servicio en la calidad de la carrera
cambia en funcion de la experiencia acumulada gomiejores estudiantes. En coincidencia
con los estudiantes en general se observa tamhgmreciente importancia en el tiempo del
peso de los servicios facilitadores en la peréepde la calidad global de la carrera. Esto
podria deberse, tal como se ha sefalado, a qumégses estudiantes desean finalizar la
carrera en cuatro afios (Chilcutt, 2014) por lo tei@lan mucha importancia al funcionamiento

de los servicios organizativos y administrativostpas avanzadas de su carrera.

Un aporte novedoso de este estudio respecto a é&psrem estudiantes es que la
magnitud del efecto de la percepcion de la calidadla carrera en la intencion de
recomendacion no es dinamico y se mantiene comstanias distintas etapas del programa
educativo, constatando la importancia de obtenatuena evaluacion de la carrera para lograr
la recomendacion de los mejores estudiantes es tadatapas del ciclo de vida del programa

educativo.
Este resultado se aparta del estudio de estudiantgeneral y de Dagger y Sweeney

(2007) que encontraron leves diferencias en lacid@iaentre calidad global y la intencion a

recomendar para pacientes avanzados y noveleswiricgede salud.
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Finalmente, los resultados también indican un efdstdmico de las dimensiones de la
calidad en la intencién de recomendacion en looregjestudiantes. En la etapa inicial de la
carrera (primeros dos afos), los efectos totalda dalidad de la docencia en la intencion de
recomendar una institucion son mayores que losasfee la calidad del servicio. Mientras que
en la etapa final de la carrera (Gltimos dos afims)efectos totales de la percepcion de la
calidad del servicio en la intencion de recomer@agon mayores que los efectos de la

percepcion de calidad de la docencia.

4.2. Consecuencias para la gestion

En términos generales, cabe concluir que si bigmageso de ensefianza aprendizaje debe ser
el centro de la gestion universitaria, los sergderilitadores de dicho proceso constituyen una
dimension clave de la valoracién de la calidad deetlucacion universitaria y de los
determinantes de la intencion de recomendacida deiversidad, especialmente en las etapas

avanzadas de la carrera.

Esto implica, tal cual lo sugieren Parasuramarn €it%88) en el marketing de servicios,
gue para atender este fendmeno dinAmico de laadakd imperativo introducir la variable
experiencia como criterio de segmentacion paragestionar los servicios educativos de una

manera eficiente.

En términos de la gestion universitaria, los reslds de esta investigacion sugieren, en
primera instancia, que para lograr carreras deladlias universidades deben profesionalizar
los servicios facilitadores del proceso de ensedtaprendizaje de forma efectiva (Chang et al,
2012). Los gestores universitarios deben intesgacapaces de superar el enfoque centrado en
la docencia y, por tanto, jerarquizar la importarae dichos servicios facilitadores, tanto en los

entornos presenciales como en los entornos vidulensenanza.

En esta linea, deben considerar los tres alcamsesitbs - servicio, docencia y carrera -
todos ellos son relevantes a los efectos de lograr intencién positiva y activa de
recomendacion. Los servicios administrativos y oizgcionales no soélo influyen en la
percepcion de la calidad de los programas sino aglemas, son determinantes positivos de la

intencion de recomendar la institucion universaari
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Por otro lado, las instituciones de educacién sapdeben considerar proveer servicios
de alta calidad en todas las etapas, prestandaiaispéncapié en los estudiantes que se

encuentran en la etapa final de la carrera.

En la misma linea, dada la importancia de los s@wifacilitadores en la evaluacion
global de la carrera, parece tener sentido ampliamoncepto de “mejores estudiantes”, de
manera que éstos no se clasifiguen Unicamenteyodesempefio superior en el aprendizaje

sino también por sus caracteristicas como bueredoctores del servicio facilitador.

Esto genera nuevos desafios y demandas de innovawifa captaciéon de los mejores
estudiantes, ya que las pruebas de admision deldadarporar nuevos elementos capaces de
capturar otras dimensiones ademas de la acadéamtra. otros aspectos, es necesario definir
el perfil de los mejores coproductores del servegmucativo para poder identificarlos en la
etapa de captacion. Esto permitira captar tantus arlejores coproductores académicos como

los mejores coproductores de servicio.

Por otro lado, el dinamismo de los determinantesadealidad y recomendacion del
estudiante trae consecuencias para la gestion sleut@versidades en tres aspectos:

investigacion, coproduccién, y generacion activaedemendacion.

En primer lugar, las universidades deben compremper si bien es imperativo
incorporar al estudiante como eje central, los deasfites evolucionan y cambian sus
prioridades en el tiempo. Por este motivo, es resjue las encuestas estudiantiles sean
continuas y profundicen en los factores determesande la calidad y de la recomendacion en
las diferentes etapas de experiencia con la cafsrarucial, ademas, que las encuestas tengan
un abordaje multidimensional que incorpore los esgeadministrativos y organizativos del
servicio universitario. Esto permitira disefiar stbmes que den respuesta a las prioridades de

los estudiantes a lo largo del proceso educativo.

En segundo lugar, las universidades pueden explieraposibilidad de disenar
actividades de docencia y facilitacion que considex papel del estudiante como contraparte
y coproductor del servicio educativo. Siguiendonkestigacion de Kelley (1990) y Kotzé y
Plessis (2003), que sefalan el efecto de la califtadh participacion del estudiante en la

produccion del servicio, las universidades puedameficiarse al desarrollar mecanismos que
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aseguren la calidad de su participacién y asi gemgogramas de calidad que promuevan la

intencidon de recomendar la institucion.

Mas concretamente, las universidades pueden imaslyaapacitar a los estudiantes en
las habilidades necesarias para cada etapa darrkxa; brindandoles una retroalimentaciéon
continua sobre su desempefio como coproductoresa ddodencia y del servicio. Esto
supondria, en cierta medida, considerarlos comoleaips parciales de la universidad,
creandoles un plan de carrera adecuado a su empiricon la carrera. Al igual que una
organizacién disefia planes de desarrollo parammpseados, las universidades podrian contar
con planes de desarrollo para los estudiantes ®nhdbilidades necesarias de un buen

coproductor para cada etapa.

Por ejemplo, en la etapa inicial se puede capaaitlas estudiantes sobre los criterios
que deben utilizar para los trabajos grupales, alend que aprendan cémo elegir sus
compaferos para formar equipos que funcionen ygameren aprendizaje social de lo que
aporta cada integrante. Mientras que en las etagawadas se pueden desarrollar habilidades
para que organicen sus semestres de manera efjaédigtendo las asignaturas electivas que le
permitan tener una carga horaria equilibrada fudehaula y evitando solapamientos de

pruebas o exdmenes que luego resulten inviables.

En tercer lugar, siguiendo el planteo de Reichh&@03), las instituciones
universitarias también podran valerse de la expeie positiva de sus estudiantes para
identificar a aquellos que funcionan como promatatel servicio y establecer con ellos formas
de relacionamiento personalizado (Peppers y Rode¥86). Por ejemplo, identificar a
estudiantes de una etapa avanzada con una altantemda recomendar la universidad y
brindarles herramientas y espacios de comunicaeiras dimensiones en las que ellos
perciben y evaltan la calidad. Esto les permitdaeficientes al captar continuamente nuevos

clientes a través de la recomendacion de sus @regiodiantes.

Es decir que, en lo que refiere al dinamismo dederminantes de la calidad y
recomendacion del estudiante, las universidadedepubacer un uso mas eficiente de las
herramientas que ya utilizan. El perfeccionamieni® las encuestas estudiantiles, el
mejoramiento de los mecanismos de participacioresteldiante en el servicio universitario, la

identificacién precisa de los promotores de laitinsibn son acciones que se empalman con lo
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gue las universidades ya hacen y que pueden agadaihcrementar sus niveles de calidad y

fortalecer sus acciones de captacién de nuevodiastes.

Sin embargo, estas oportunidades para la gestlorsedan realizables en la medida en
gue se asuma una mirada multidimensional y dinaaétaervicio universitario. Este trabajo
subraya la importancia del efecto de la calidatbdeservicios facilitadores de la docencia en la
percepcion de la calidad global de las carrerageusitarias y a ésta como el factor critico de
la intencion de recomendar la universidad. La itigasion sefala, ademas, que existen
diferencias segun la experiencia del estudiante etoservicio de acuerdo a la etapa de la

carrera en la que se encuentre.

En el escenario actual de la educacion superioel gue las universidades necesitan
hacer un uso mas eficiente de sus recursos y dodalsu posicionamiento, esta mirada
multidimensional, dinamica y colaborativa, es uhiaraativa alcanzable. Esta opcion requiere
un cambio de mirada, que supere la vision tradadion meramente académica de las
instituciones de educacion superior, para trabdgmde un abordaje mas abarcador, que se
enfoque en su mejoramiento como organizaciones legespque enfrentan desafios en un

mercado cada dia mas competitivo.
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5. LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

El presente trabajo no esta exento de limitacidreegrincipal tiene que ver con el instrumento
de medida de los conceptos objetivo. El hecho deaber empleado un cuestionaaid hocha
limitado las posibilidades de utilizacion de un mragiimero de items para medir las diferentes

dimensiones de calidad de la red conceptual.

Esta limitacidon se ha intentado compensar medintaproximacion metodologica
empleada. La metodologia utilizada en el contrdstias hipotesis, tal y como se ha descrito en
el apartado correspondiente, son los Modelos deadimoes Estructurales con un
planteamiento multi-muestra, por lo que se ha cdenado explicitamente el efecto moderador

de la variable experiencia.

Sin embargo, es necesario hacer notar que dichtadidn también es uno de sus
puntos fuertes dado el objetivo perseguido, el fmmauestral resultante asciende a 30.590
registros obtenidos a partir de 6.409 estudiategiie permite reducir los errores de Tipo | 'y

de Tipo Il asociados a los contrastes de hipotesis.

En segundo lugarse debe considerar que en tanto la presente igaeisin se desarrolld
en el ambito de los servicios educativos univeisga sus hallazgos no son aplicables a

cualquier sector de servicios.

El servicio educativo universitario se caracteppa ser un servicio de alta implicacion y
contacto interpersonal que se consume de formangx&e en el tiempo y en el que la
experiencia que el consumidor desarrolla con etmiss dinamica. Por lo tanto, los hallazgos
podrian constatarse Unicamente en otros servioi@e®gos, como ser psicoterapia, financieros,

salud o belleza.

Respecto a las contribuciones realizadas por ssiidie, se debe destacar la evidencia
mostrada del caracter multidimensional y dinamia Ids factores que influyen en la
percepcion de la calidad de la carrera y en laaide de recomendar la universidad.

Si bien se ha establecido que los estudiantesizaiola calidad docente en etapas

iniciales del proceso educativo y la calidad deisgr en etapas avanzadas de su carrera, aun

89



se desconoce qué aspectos concretos de la doderatieriales, tipo de casos, metodologia
didactica, contenido$eedbackaprendizaje) y del servicio consideran relevantes.

Por lo que resulta clave avanzar en nuevas inaestiges de caracter longitudinal que
indiquen las variables concretas que conformardia&nsiones clave de percepcién de los
servicios facilitadores, asi como de la evaluagtobal de la carrera, profundizando en los

componentes -funcionales y técnicos- clave deifagetites dimensiones de la calidad.

En este sentido, se abre una nueva brecha en llagjuvestigaciones deben aportar
informacion a los gestores de los servicios unit@ies que los ayuden a identificar con

precision:

() los elementos de los servicios que inciden en laepeion de calidad -
funcional y técnica- de los servicios en cada etdglaproceso educativo
(etapa inicial, intermedia, y avanzada de la cajrer

(1 los elementos de la docencia que inciden en leepeion de la calidad -
funcional y técnica- docente en cada etapa dekgmeducativo.

(1 los elementos de la carrera universitaria que arcidn la percepcion de
calidad de la carrera en cada etapa del procesaeadu

(V) las caracteristicas de estos elementos y relacgams el tipo de estudiante

(estudiantes en general y mejores estudiantes).

Este nuevo conocimiento permitira desarrollar ésfiias de calidad diferenciadas por

etapa de la carrera de forma eficaz y eficiente.

También resulta clave, tal cual lo sugieren Dagge®weeney (2007) que futuras
investigaciones en educacion superior incluyarfegite de la satisfaccion en la relacion entre
calidad y disposicion a recomendar en el tiempo kargo del proceso educativo, en linea al
hallazgo dinamico respecto a la relacion entresfsaition, calidad y recomendacion entre

pacientes nuevos y avanzados en el sector deldmidiala salud.

De la misma manera, dada la importancia sefaladasdservicios facilitadores como
determinantes de la percepcion de la calidad gténcion de recomendacion, se sugiere incluir
en el modelo la evaluacion de los servicios complaarios (insercion laboral, deportes, ocio)

como futura linea de investigacion. Asimismo, sgiere validar el modelo en universidades
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con caracteristicas similares, asi como en und&dsis con modelos de gestion diferentes o
gue estén actualmente transitando hacia el nuevadigma educativo centrado en el

estudiante.

Principalmente porque, en coincidencia con lasdrads actuales respecto al aumento
de los créditos electivos, la universidad sobrgua se realiza el andlisis se caracteriza por
contar con un alto niumero de asignaturas optayivesa metodologia de ensefianza centrada en
el aprendizaje que implica un alto involucracioh egtudiante en el proceso educativo. Esta
particularidad es clave respecto a la generalinag#los resultados, ya que se trata de un caso
en el que el estudiante es un coproductor inteestadlocencia y del servicio facilitador,

condicionando la calidad de los resultados eduzsifielleyet al, 1990).

Ademas, se sugiere validar el modelo en los ensovirtuales de aprendizaje (EVA),
caracterizados por el uso de las tecnologias d&demacion y la comunicacion en distintas
funciones basicas de la educacion superior. Tabcsefialan Martinez-Arguelles al (2013),
la expansion del aprendizaje virtu@-learning y la creciente competencia en este ambito
abren nuevas preguntas sobre la importancia quentidos servicios facilitadores de la

docencia en este nuevo contexto.

Finalmente, se sugiere que préximas investigaciosesenfoquen en incluir la
coproduccién del estudiante en los modelos de pei@e de calidad e intencion de
recomendar la universidad. Resultaria interesarfgorar como incide la calidad de la
participacion del estudiante en la calidad de laedoia y en la calidad del servicio para

estudiantes nuevos y avanzados.

En términos generales, esto esté alineado condki@eion de Bolonia, que se basa en
un nuevo enfoque de ensefianza con el estudiante egente activo coproductor de su
aprendizaje. Pero también contribuye a la gen@made conocimiento que permita que las
universidades incidan sobre la calidad de la ppaoidn de los estudiantes. Entre otras
acciones, mediante estrategias de induccién gueldnilos conocimientos y las habilidades
necesarias para desempefiarse como coproductos @detleidades de docencia y apoyo en
cada etapa del proceso educativo.

Para ello, se sugiere que futuras investigacioegsondan las siguientes preguntas:
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- ¢qué efecto tiene la coproduccion del estudiantdosnservicios facilitadores en la
percepcion de la calidad del servicio educativo?

- ¢qué efecto tiene la coproduccion del estudiantdag actividades de docencia en la
percepcion de la calidad de la docencia?

- ¢los efectos anteriores cambian en magnitud pardiastes nuevos y avanzados?

- ¢los efectos anteriores cambian en magnitud panadégpores estudiantes?

I
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Anexo 1.

Tabla: Contribuciones al analisis de las dimensiaperativas del servicio. Fuente:

elaboracion propia.

Autor

Contribucion a las dimensiones operativas de la ddad del
servicio

Parasuramaat al (1988)

“Escuela americana”

aborda la calidad global del servicio a travésideccdimensiones

descriptivas:
(1) tangibilidad (2) confiabilidad, (3) capacidadk respuesid4)
confianza, y (5) empatia

D

Gronroos (1984)

“Escuela nérdica”
aborda la calidad del servicio a través de dos mlsnees
categodricas:
(1) la dimension técnica que refiere al resultaelted
interacciones especificas con el servicio

(2) la dimension funcional que refiere al procegorma en la que

se provee el servicio en cada interaccion

Brady y Cronin (2001)

Dividen la dimension técnica en: (1) tiempos desesp (2)
evidencia tangible , y (3) valor del servicio

Abordan la dimension funcional a través de: (1fjadtde los
empleados, (2) comportamiento de los empleados

y (3)experiencia de los empleados

Lethinen y Lethinen
(1982)

Dividen la dimensioén funcional en : calidad fisicalidad
corporativa, y calidad de la interaccién

Rust y Oliver (1994)

Incorporan la dimensién “ambiente fisico del sao/ia la
propuesta bidimensional de Grénroos (1984)

Daggeret al (2007)

Incorporan la “calidad organizativa/administratidal servicio al
modelo de Rust y Oliver (1994)
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Anexo 2.

Tabla: Contribuciones al analisis de las dimeresarperativas de la calidad del servicio
universitario.Fuente: elaboracién propia.

Autor

Contribucion a las dimensiones operativas de la ddbd del
servicio universitario

Feldman (1984)

Ramsden (1991)
Marsh y Roche (1993)

Modelos de evaluacion enfocados exclusivamenta en |
"calidad de la docencia"

Abdullah Firdaus (2006)

Desarrollan HEDPERF con indicadores que miden dpegm
en aspectos académicos y no académicos

Clemeset al (2007)
Wang (2012)

Abordan la calidad desde la calidad de la intetacatalidad
del ambiente, y calidad del resultado

Martin O"Neill (2003)

Enfatizala importancia de los componentes fisiekbd
servicios educativos en la percepcion global dmal@ad

Peng (2008)

Sultan y Wong (2014)
Garcia-Sanchis et al (201"

Sefialan el soporte administrativo como dimensidita de
percepcion de la calidad

>)

Angell et al (2008)

Subrayan la importancia de la calidad del vincdéola
universidad con la industria

Sultan y Wong (2010)

Contribuyen en destacar la garantia del servimmoa
dimensién clave de percepcién de la calidad

Sohail y Shaikh (2004)

Sefialan la importancia del personal de contactmanibuto
clave de calidad

Jainet al (2010)

Contribuyen al incluir la calidad delput de los estudiantes
como dimension determinante de la calidad unitaiai

Hill (1995)

Sefala el involucramiento como factor determindeté&
calidad

Sumaedi y Bakti (2011)

Contribuyen en sefalar la dimension especificaodéac con
buenas clasesettureg

Interesante aporte que sefalan la evaluaagseémehtcomo

Kwan y Ng (1999)

atributo de calidad
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Anexo 3.

Tabla:Dimensiones de la calidad en educacion superiasifidadas segun docencia, servicio
de apoyo a la docencia y servicios complementdfiasnte: elaboracion propia a partir de
Garcia-Sanchist al (2015) y Dofa (2014).

UJ

Autor y afio

Dimensiones de docencia

Dimensiones siervicio de
apoyo a la docencia

Dimensiones de servicio
complementario

Harvey y Green (1993

Docentes
Plan de estudios
Autodesarrollo
Carga de trabajo
Dificultad

Biblioteca
Equipamientos informaticos

Servicios de acomodacié
Vida social
Entorno de la universidag

Hill (1995)

Docentes
Involucramiento

Apoyo al estudiante
Biblioteca
Aspectos fisicos

Ofertas detrabajo
Residencias y viajes
Asociaciones estudiantile

Owlia y Aspinwall
(1996)

Proceso de aprendizaje
Esfuerzo
Capacidad de investigacion

Athiyaman (1997)

Docentes
Tamano del aula
Dificultad
Carga de trabajo

Ayuda del personal
Equipamientos
Instalaciones

Joseph y Joseph (199

V) Programas de estudios
Reputacion
Duracion de la carrera

Aspectos fisicos
Ubicacion

Oportunidades de emple

Leblanc y Nguyen
(1997)

Docentes, Reputacion, Plan de
estudios

Aspectos fisicos, Personal
administrativo, Capacidad de
respuesta, Accesibilidad de las
instalaciones

Camisoret al (1999)

Docentes, Accesibilidad docente

Personakdécios, Elementos
tangibles, Apariencia fisica

Gatfieldet al (1999)

Aspectos académicos,
Reconocimiento

Actividades sociales,
Orientacion laboral

Kwan y Ng (1999)

Contenidos del curso, Evaluacion
(Assessment)

Instalaciones

Actividades sociales

Athiyaman (2000)

Cursos, Clases, Materiales de estl

dtiabilidad, Tangibles, Capacida
de respuesta, Accesibilidad

L

Capelleras y Veciana

Docentes, Plan de estudios

Instalaciones, Equipamie

(2004) Organizacion
Hennig-Thuratet al | Docentes, Propuesta académica, | Infraestructura, Servicios
(2001) Apoyo al estudiante, Examenes, administrativos

Resultados

Warn y Tranter (2001

Capacidad de andlisis, Hadalide
comunicacién, Trabajo en equipo,
Habilidades numéricas, Resolucion
problemas, Habilidades tecnoldgica
Razonamiento critico, Liderazgo,
Emprendimiento

5

Planificacién

de

Bignéet al (2003)

Ensefanza

Biblioteca, Atencion e
informacion al cliente, Proceso
registro

e

Lagroseret al (2004)

Cursos, Evaluaciones internas

Informadifpuipamientos,
Biblioteca

Factoregostestudio

Sohail y Shaikh (2004

Docentes, Reputacion, Plan de
estudios

Elementos fisicos, Capacidad d
respuesta, Acceso a
equipamientos

1%
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Autor y afio

Dimensiones de docencia

Dimensiones siervicio de
apoyo a la docencia

Dimensiones de servicio|
complementario

Thomas y Galambos
(2004)

Experiencia académica

Instalaciones, Equipamientos

Integracion social

Russell (2005)

académicos, Apoyo académico,
Educacion

Aprendizaje de idiomas, Aspectog

Equipamientos, Instalaciones pa
el aprendizaje de inglés, Apoyo
en general

rApoYo religioso

Abdullah (2006)

estudios, Reputacion

Aspectos académicos, Programa d

éA\spectos no académicos, Acces
Confiabilidad

@ omprension- empatia

Petruzzelliset al(2006)

educativa, Cursos de idiomas

Docentes, Exdmenes, Tutorias, Ofe

risdministracion, Ubicacion,
Relaciones internacionales,
Relaciones internas, Biblioteca,
Equipamiento y aulas, Internet

Becas, Alojamiento, Ocio
Asesoramiento

Clemeset al (2007)

Resultados académicos y
oportunidades, Contenido de los
cursos, Docentes

Calidad de elementos tangibles
Biblioteca, Calidad del personal
administrativo

Factores sociales

Angell et al (2008)

Aspectos académicos

Entretenimiento, Ménc
con la industria, Coste

Peng (2008)

Personal académico, Curriculum

Sopdrtenistrativo, Campus

Integracion social,
Compatibilidad personal

Simic y Carapic (2008

Conocimientos adquiridos,
Preparacion laboral, Plan de estudi
Capacidades y habilidades, Docent

Personal de administracion y
servicios, Organizacion,
binfraestructuras, Equipos

Zafiropoulos y Vrana
(2008)

Capacidad cientifica, Docentes,
Material educativo

Personal de contacto, Bibliotecs
Infraestructura de los laboratorig
Infraestructura de las aulas,
Servicio de administracién

,JInfraestructuras de
gomedores,
Infraestructuras
deportivas, Actividades
culturales

Arambewella (2009)

Aspectos educativos

Soportedlégico

Aspectos econémicos,
Alojamiento, Aspectos
sociales, Seguridad

Gruberet al (2010)

Cursos, Docentes, Orientacion
practica, Reputacion, Apoyo de los
docentes

Servicios administrativos, equip
informaticos, Biblioteca, Aulas,
Ubicacion, Infraestructuras

pAtractivo de la ciudad,

Ambiente estudiantil,
Cafeteria, Presentacion d
la informacion

Kwek et al (2010)

Currriculum, Reputacion

Biblioteca, Acceso a
equipamientos, Instalaciones y
elementos fisicos, Personal de
administraciéon, Contacto
personal

Actividades sociales

Letcher y Neves (2010

) Habilidades y capacidades,

Aulas, Equipamientos

Actividades

al,

Curriculum, Ensefianza, informaticos extracurriculares,
Retroalimentacion Oportunidades laborales,
Asesoramiento en generg
Interaccion y relacion co
estudiantes
Munteanuet al (2010) | Presion de estudio, Carga de trabajo, Servicios

Retroalimentacion, Plan de estudios
Comunicacién entre docentes y
estudiantes, Preparacion para tesis

complementarios, Ofertas
complementarias

Tsinidouet al(2010)

Docentes, Plan de estudios,
Preparacion post-universidad,

Personal administrativo, Servici
de biblioteca, Ubicacion,

Capacidades

D

Equipamientos
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Autor y afio

Dimensiones de docencia

Dimensiones siervicio de

apoyo a la docencia

Dimensiones de servicio|
complementario

Sultan y Wong (2010)

Efectividad-aprendizaje, Rlan
estudios, Competencias

Capacidad

Garantia, Servicios de
apoyo, Confianza, Vincul
con la industria

Jainet al (2010)

Docentes, Calidad estudiantes,
Reputacion, Resultado, Curriculum

Proceso, Relaciones
interpersonales, Campus

Atractivo visual

Sumaedi y Bakti (2011

Contenido académico, Clases,
Programa educativo

Instalaciones

Servicios de apoyo,
Actividades sociales

Jainet al (2011) Contenido, Calidad de los estudiantes, Confort
Utilidad del programa, Recursos
académicos
Solinaset al (2012) Docentes, Metodologia de ensefianza  Bibhotsulas, Administracion

Sultan y Wong (2012)

Docentes

Personal administrati

Admisiones, Infraestructuras

Sumaedet al (2012)

Plan de estudios, Docentes

Equipamienitesta@laciones,
Personal de contacto,
Organizacion, Apoyo al
estudiante

Actividades sociales,
Asesoramiento

Wang (2012)

Experiencia, Accesibilidad del
personal, Personal de contacto,
Contenidos del curso, Desarrollo

Actitudes y comportamientos,
Personal administrativo, Campusiecreativas, Factores
Salon de clase, Laboratorios,

Alojamiento, Instalaciones

sociales, Seguridad, Vida

académico, Educacion en general, | Biblioteca. social.
Desarrollo personal, Preparacion
vocacional.
Sultan y Wong (2014)| Aspectos académicos Aspechosréstrativos, Instalaciones para
Biblioteca alimentacion y

entretenimiento

Garcia -Sanchist al

(2015)

Docentes

Apoyo a la ensefianza

Recreacion, Factoreg
sociales
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