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RESUMEN

La educacion superior en Pert enfrenta importantes desafios, especialmente en
universidades privadas, donde la gestion de procesos influye directamente en la calidad
del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil. Este estudio analiza esta relacion en la
Escuela Profesional de Turismo, Hoteleria y Gastronomia de la Universidad Alas
Peruanas. El objetivo de la investigacion es determinar como la gestion de procesos afecta
la calidad del servicio educativo y, en consecuencia, la satisfaccion de los estudiantes.
Utilizando un enfoque cuantitativo y un disefio descriptivo-correlacional, se encuesto a

115 estudiantes a traves de cuestionarios basados en el modelo SERVQUAL. Los
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" resultados muestran una percepcion moderada de la gestion de procesos y una baja calidad%
del servicio educativo, con una media de 42.43 sobre 66 puntos posibles. La satisfaccion
estudiantil también resultd6 moderada, con una media de 46.28. Las correlaciones entre
las variables fueron positivas y significativas, destacando la relacion entre la calidad del
servicio educativo y la satisfaccion estudiantil (r=0.811). Se enfatiza la necesidad de darle
importancia a la administracion universitaria, pues la excelencia educativa y la
satisfaccion estudiantil se logran mediante una gestion integral y continua de los procesos
educativos, crucial para desarrollar estrategias que optimicen la calidad en instituciones

de educacidn superior privadas.

PALABRAS CLAVE: Gestidn de procesos, calidad educativa, satisfaccion del cliente,

confiabilidad del servicio, capacidad de respuesta.

ABSTRACT

Higher education in Peru faces significant challenges, especially in private universities,
where process management directly impacts the quality of educational services and
student satisfaction. This study analyzes this relationship at the School of Tourism,
Hospitality, and Gastronomy of Universidad Alas Peruanas. The research aims to
determine how process management affects the quality of educational services and,
consequently, student satisfaction. Using a quantitative approach and a descriptive-
correlational design, 115 students were surveyed through questionnaires based on the
SERVQUAL model. The results show a moderate perception of process management and
a low quality of educational services, with an average of 42.43 out of 66 possible points.
Student satisfaction was also moderate, with an average of 46.28. The correlations
between the variables were positive and significant, highlighting the relationship between
the quality of educational services and student satisfaction (r=0.811). Emphasizing the
importance of university administration, the study concludes that educational excellence
and student satisfaction are achieved through integral and continuous management of
educational processes, which is crucial for developing strategies that optimize quality in

private higher education institutions.
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INTRODUCCION

En el Perd, la calidad de la educacion superior se vio severamente afectada, debido a que
las politicas educativas y los estandares que hasta ese momento regian a las universidades
privadas, se vieron rotundamente trastocados al ingresar al mercado un gran cimulo de
empresarios cuyo principal objetivo era el lucro mas que la generacion de una educacion
de calidad. La preocupaciéon por la calidad de la educacion universitaria no es un
fendmeno Unicamente peruano, sino que se ha convertido en una tendencia que
compromete el interés de muchos investigadores latinoamericanos(Hernandez Rangel et
al., 2018; Quesada, 2021; Quintana Torres, 2018).

Ademas, las universidades privadas, a diferencia de las publicas, integran en su gestién
tanto perspectivas de desarrollo académico como objetivos de crecimiento empresarial
(Surdez Pérez et al., 2018). Uno de los objetivos fundamentales es la captacion de nuevos
alumnos, para lo cual se implementan sistemas de admision més accesibles y se ofrecen

opciones de estudios a distancia o semipresenciales.

En este contexto, la investigacion sobre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes en universidades privadas debe considerar una evaluacion integral. No basta
con medir la calidad al final de la prestacion del servicio educativo; es necesario evaluar
cada uno de los procesos que la conforman, tanto los procesos clave como los
complementarios o de soporte. De esta manera, la calidad total del servicio educativo se
conforma por la suma de todas estas calidades. En particular, la calidad académica, que
incluye dimensiones como el proceso ensefianza-aprendizaje, las actividades académicas
y los procesos administrativos, es fundamental para asegurar un servicio educativo de alto

estandar (Ceballos Bejarano et al., 2021).

La calidad del servicio educativo se define como un conjunto de atributos que, segun los
alumnos, distinguen un buen servicio de uno deficiente, basado en cémo satisface sus

expectativas. Una mayor satisfaccion de los estudiantes indica una mayor calidad del
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" servicio, y viceversa. Esta calidad se evalia mediante el modelo Service Quality
SERVQUAL, que considera cinco dimensiones: tangibles del servicio, confiabilidad del
servicio, capacidad de respuesta, seguridad del servicio y empatia (Matsumoto
Nishizawa, 2014). Por otro lado, la satisfaccion de los estudiantes se refiere a la sensacion
de bienestar que experimentan durante la prestacion del servicio educativo (Quintana
Torres, 2018; Surdez Pérez et al., 2018)

La gestion de procesos implica planificar como se entrega un servicio, ejecutar esta
planificacion y, posteriormente, realizar los cambios y mejoras necesarios para reiniciar
cada proceso (retroalimentacion). Zaratiegui, (1999) sostiene que los procesos son
secuencias ordenadas y logicas de actividades de transformacion, que comienzan con
entradas como pedidos, datos, especificaciones y medios materiales (méaquinas, equipos,
materias primas, consumibles, etc.) y culminan en resultados programados, que se
entregan a los solicitantes, en este caso, los clientes de cada proceso. Por otro lado, Pérez
Exposito et al., (2022) destacan que la implementacion de una gestién de procesos
efectiva en las universidades permite mejorar significativamente la calidad educativa al

optimizar las tareas y actividades, lo que a su vez crea mayor valor para los estudiantes.

La gestidn de procesos se conceptualiza como la toma de decisiones orientadas a lograr
calidad en la prestacion de un servicio educativo mediante la adecuada realizacion de
todos los procesos que lo componen (Huapaya Capcha, 2019; Morles, 2021). Estos
procesos son definidos segln la percepcion del alumno e incluyen la atencion al cliente,
la imparticién de clases, los tramites administrativos, la induccién a la cultura
organizacional de la institucion, el abastecimiento de insumos necesarios para la

educacién y la generacién de vinculos para el desarrollo profesional de los alumnos.

Estas labores involucran a todos los niveles de la institucion, desde el estratégico,
conformado por los propietarios de la universidad y el decano de la facultad, pasando por
el nivel medio a cargo del director, hasta el nivel operativo formado por los docentes. La
calidad del servicio educativo, por tanto, se origina en la gestion de los procesos que
efectla la organizacion (Huapaya Capcha, 2019; Quintana Torres, 2018). Una mayor

eficiencia en los procesos probablemente se refleje en una mayor calidad de servicios y
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etal., 2023) .

En este contexto, la Escuela Profesional de Turismo, Hoteleria y Gastronomia de la
Universidad Alas Peruanas en Perl ha estado atravesando un conjunto de quejas y
reclamos motivados por deficiencias en la calidad del servicio. Identificar estos errores
requiere una revision exhaustiva de los procesos que generan el servicio educativo, asi
como de los criterios de satisfaccion estudiantil. Esta investigacion pretende identificar si
las tres variables de estudio estan relacionadas y proponer mecanismos que permitan a la

universidad mejorar la calidad de su servicio.

METODOLOGIA

La investigacion se realizo utilizando un enfoque cuantitativo, fundamentado en el mé-
todo inductivo-deductivo. Segun Herndndez-Sampieri & Mendoza, (2018) este método
permite “inferir proposiciones a partir de datos empiricos y comprobacion de hipotesis"
(p. 87). El disefio de investigacion empleado fue descriptivo y correlacional, orientado a
"establecer relaciones entre variables para describir fendmenos tal como se presentan en

su contexto™ (Sampieri et al., 2010).

El objetivo principal fue determinar la relacion entre la gestion de procesos, la calidad del
servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Tu-
rismo, Hoteleria y Gastronomia de la Universidad Alas Peruanas. Este enfoque permitid
no solo describir las caracteristicas y relaciones entre las variables, sino también "esta-
blecer patrones y correlaciones que podrian indicar la influencia de la gestion de procesos
en la calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil” (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018) .

La poblacién de estudio estuvo compuesta por todos los alumnos matriculados en la Es-
cuela Profesional de Turismo, Hoteleria y Gastronomia de la Universidad Alas Peruanas,
con una muestra censal de 115 estudiantes. Se desarrollaron tres cuestionarios especifi-
cos, cada uno compuesto por 22 items, destinados a medir las variables de gestion de

procesos, calidad del servicio educativo y satisfaccion estudiantil. La elaboracién de los
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con cada dominio de estudio. La confiabilidad de estos cuestionarios se evalu6 utilizando
el coeficiente Alpha de Cronbach, asegurando asi la consistencia interna de las preguntas

dentro de cada instrumento.

La recoleccion de datos se realizé administrando los cuestionarios a los 115 estudiantes,
seguida de una depuracion para eliminar respuestas inconsistentes o incompletas. Los
datos fueron analizados utilizando software estadistico como SPSS, que permitié realizar
analisis de correlacion de Pearson y pruebas t de Student para contrastar las hipotesis

planteadas.

o Hipdtesis nula (HO): No hay relacion significativa entre la gestion de procesos,
la calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil en la Escuela Profe-
sional de Turismo, Hoteleria y Gastronomia de la Universidad Alas Peruanas.

o Hipdtesis alternativa (H1): Existe una relacion positiva y significativa entre la
gestion de procesos, la calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil
en la Escuela Profesional de Turismo, Hoteleria y Gastronomia de la Universidad

Alas Peruanas.
Hipotesis Secundarias:

1. Una mejor gestidn de procesos en la Escuela Profesional de Turismo, Hoteleria y
Gastronomia se correlaciona positivamente con una mayor percepcion de calidad
del servicio educativo por parte de los estudiantes.

2. Una mayor calidad del servicio educativo en la Escuela Profesional de Turismo,
Hoteleria y Gastronomia se correlaciona positivamente con una mayor satisfac-
cion de los estudiantes.

3. Lasatisfaccion estudiantil en la Escuela Profesional de Turismo, Hoteleria y Gas-
tronomia esta influenciada de manera directa por la gestion de procesos y la cali-

dad del servicio educativo ofrecido.

La validacion de contenido de los cuestionarios se llevo a cabo mediante el juicio de cinco
expertos en el campo, todos con grado de Doctor. Este proceso de validacion implicé una

evaluacion critica de cada item para asegurar su relevancia y adecuacién en la medicién
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estadisticas avanzadas, incluyendo el calculo de los coeficientes KMO y la realizacion de
pruebas de esfericidad de Bartlett, o que confirmo la adecuacion de los datos para anélisis
factoriales.

Como complemento, se aplicé el método Delphi, que consistid en varias rondas de con-
sulta con expertos para refinar y confirmar la adecuacion de los items, alcanzando un
consenso sobre la validez del contenido medido. Esta técnica contribuyé a mejorar la
precision y la profundidad del instrumento de medicion. La metodologia de la investiga-
cion garantiza un andlisis riguroso y detallado de las relaciones entre gestion de procesos,
calidad del servicio educativo y satisfaccion estudiantil en el contexto especifico de la
Escuela Profesional de Turismo, Hoteleria y Gastronomia de la Universidad Alas Perua-

nas.

RESULTADOS

Percepcion Estudiantil de la Gestion de Procesos

La evaluacién inicial de la gestion de procesos a través de los cuestionarios indica que un
55.7% de los estudiantes consideran amable el trato recibido por parte de los trabajadores,
aunque un 70% percibe indiferencia en la resolucién de problemas. Se reportan entre 3 a
4 quejas por ciclo académico, lo que destaca areas criticas que requieren mejoras. A pesar
de existir procedimientos formalizados para la contratacién de docentes, solo un 72% de
los estudiantes ve una alineacion parcial de los silabos con las demandas del mercado
laboral. La preparacion de clases es vista como regular por un 83% de los estudiantes,
mientras que las opiniones sobre la metodologia de ensefianza y el uso de materiales di-
dacticos adicionales varian, indicando una implementacién inconsistente de estos recur-

SOS.
4.2 Recursos Educativos y Proceso de Induccion

La eficiencia del proceso de induccién a la cultura organizacional de la escuela es consi-
derada media por el 47% de los estudiantes, y la tasa de desercion en el primer ciclo se
situa entre el 10% y el 20%. Aunque se proporciona material complementario a los estu-

diantes, este es esporadico, con solo un 75% reportando recibirlo a veces. Los recursos
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convenio con una universidad extranjera para convalidacion de estudios, junto con varias

capacitaciones al afio que buscan enriquecer la experiencia educativa.
4.3 Evaluacion Cuantitativa de Gestion y Calidad del Servicio

El anélisis cuantitativo revela que la gestion de procesos obtiene una puntuacién media
de 2.11 sobre 3, clasificandose como 'regular' en la escala del estudio. Este puntaje refleja
una gestion que cumple con los requisitos basicos, pero aun enfrenta desafios significati-
vos que impiden una clasificacion mas alta. Por otro lado, la calidad del servicio educa-
tivo, evaluada a traves de 22 items y con una puntuaciéon maxima de 66, alcanza una
media de 42.43, por debajo del nivel medio de 44, indicando una percepcion generalmente
baja de la calidad por parte de los estudiantes. Las medidas de dispersion y tendencia
central confirman la necesidad de acciones correctivas para mejorar estos aspectos criti-

cos del servicio educativo.

Analisis Descriptivo
Tabla 1.
Estadisticos descriptivos de la calidad del servicio educativo.

Vélidos 115
Perdidos 0
Media 42,43
Error tip. de la media ,612
Mediana 42,00
Moda 40
Desv. tip. 6,568
Varianza 43,141
Asimetria ,355
Error tip. de asimetria ,226
Curtosis -,565
Error tip. de curtosis 447
Rango 26
Minimo 32
Maximo 58
Suma 4879

Fuente: Base de datos del cuestionario de calidad del servicio.
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"La evaluacion de la calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil revela per-a
cepciones detalladas a través de los datos recolectados de 115 estudiantes, segun se refleja
en la Tabla 1. La calidad del servicio educativo presenta una media de 42.43, significati-
vamente por debajo del nivel medio posible de 66, indicando una percepcion general de
calidad baja. Los estadisticos descriptivos muestran una mediana y una moda de 42 y 40,
respectivamente, destacando una concentracion de respuestas en el extremo inferior de la
escala. La desviacion estandar, de 6.568, sugiere una variabilidad moderada en las per-
cepciones individuales sobre la calidad. La asimetria, valorada en 0.355, y una curtosis
de -0.565 indican una distribucion ligeramente sesgada hacia las puntuaciones bajas y una

dispersion mesocurtica, respectivamente.

Para determinar el nivel de calidad, se dividié la media por el total de items (1.9286), y
se compar6 con los criterios del modelo SERVQUAL, determinando que la percepcion
sobre la calidad del servicio es pobre, rozando apenas el nivel medio. En cuanto a la
satisfaccion estudiantil, con la misma escala de valoracion maxima de 66, la media fue
de 46.28, ligeramente por encima del umbral medio de 44. Esto implica que, en general,
los estudiantes reportan una satisfaccion moderada. Las medidas de tendencia central,
como la mediana y la moda de 46 y 45, y una desviacién estandar de 5.200, confirman la
coherencia en las percepciones moderadamente positivas y una concentracion homogénea

de datos alrededor de la media.

Tabla 1.

Estadisticos descriptivos de la satisfaccion del cliente.

Validos 115
Perdidos 0
Media 46,28
Error tip. de la media ,485
Mediana 46,00
Moda 45
Desv. tip. 5,200
Varianza 27,045
Asimetria ,021
Error tip. de asimetria ,226
Curtosis -,452
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Error tip. de curtosis 447
Rango 24
Minimo 35
Maximo 59
Suma 5322

Fuente: Base de datos del cuestionario de satisfaccion del cliente.

La satisfaccion estudiantil obtuvo una media de 46.28, superando ligeramente el nivel
medio de satisfaccion establecido en 44. Esta cifra refleja una moderada satisfaccion ge-
neral entre los estudiantes, aunque hay espacio para mejoras significativas. La homoge-
neidad en las respuestas es evidente, con una desviacion estandar de 5.200, indicando que

las experiencias estudiantiles en cuanto a la satisfaccion no varian dramaticamente entre

los encuestados.

Correlacién entre Variables

Tabla 3.
Correlacion entre las tres variables.

., Calidad del | Satisfaccion
Gestion de .
FOCESOS servicio de los
P educativo | estudiantes.
Gestion d Correlacién de Pearson 1 752" 786"
estion de Sig. (bilateral) 000 000
procesos
N 115 115 115
Calidad del Correlacion de Pearson 752" 1 811"
servicio Sig. (bilateral) ,000 ,000
educativo N 115 115 115
Satisfaccion Correlacién de Pearson 786" 811" 1
de los Sig. (bilateral) ,000 ,000
estudiantes. N 115 115 115

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Base de datos de los cuestionarios.

Las correlaciones calculadas entre las tres variables principales del estudio revelan rela-

ciones positivas y estadisticamente significativas. Los coeficientes de correlacion de
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Pearson fueron 0.752 para la relacion entre gestion de procesos y calidad del servicio

educativo, 0.786 para gestion de procesos y satisfaccion estudiantil, y 0.811 entre calidad
del servicio educativo y satisfaccion estudiantil. Estos valores altos indican una fuerte
interdependencia entre las mejoras en la gestion de procesos y la calidad del servicio con
el aumento en la satisfaccion estudiantil. Las pruebas t realizadas confirmaron la signifi-
cancia estadistica de estas correlaciones, lo que permite rechazar la hipotesis nula y acep-
tar la hipotesis alternativa de que existe una relacion directa y significativa entre estas

variables.
Confiabilidad y Validacion de los Instrumentos

La evaluacion de la confiabilidad de los instrumentos utilizados para medir las variables
de gestidn de procesos, calidad del servicio educativo y satisfaccion estudiantil reveld
coeficientes Alpha de Cronbach de 0.846, 0.875 y 0.858, respectivamente. Estos resulta-
dos indican una alta consistencia interna en cada uno de los cuestionarios, garantizando
que los items son coherentes en medir las dimensiones especificas de cada variable. Adi-
cionalmente, la validacion de contenido, realizada por un panel de cinco expertos con
grado de Doctor, reflejo promedios de validacién de 0.80, 0.9 y 0.97. Estas cifras confir-
man que los cuestionarios estan bien alineados con los constructos tedricos que pretenden
evaluar. Las validaciones de criterio y de constructo, con valores KMO de 0.758, 0.728 y
0.672 y significativas pruebas de esfericidad de Bartlett (p < 0.01), reafirman la robustez

de los instrumentos para el andlisis estadistico posterior.

CONCLUSIONES

La presente investigacion sobre la gestion de procesos, calidad del servicio educativo y
satisfaccion de los estudiantes en la facultad de ciencias empresariales de la Universidad
Alas Peruanas, utilizo el coeficiente de correlacion de Pearson para evaluar la fuerza de
las asociaciones entre estas variables. Elevando el coeficiente r al cuadrado para obtener
el coeficiente de determinacion R?, se encontré un R? de 0.566, lo que indica que la
gestién de procesos explica el 56.6% de la variacion en la calidad del servicio educativo.
Este resultado, aunque moderado, destaca que mas de la mitad de la variabilidad en la
calidad del servicio educativo puede ser atribuida a la gestion de procesos. Sin embargo,
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sugiriendo la influencia de otras variables no contempladas en este estudio.

La observacion de los diagramas de dispersion confirmd que existe una correlacion posi-
tiva directa entre la gestion de procesos y la calidad del servicio educativo, lo que implica
que mejoras en la gestion de procesos tienden a correlacionarse con mejoras en la calidad
del servicio. No obstante, la investigacion también reveld que aspectos como el costo del
servicio y el perfil de los estudiantes, que podrian influir significativamente en la calidad
percibida, no fueron analizados, lo que podria explicar el porcentaje de variacion no ex-

plicado.

Ademas, se encontro que la calidad del servicio educativo explica el 67.5% de la variacion
en la satisfaccion de los estudiantes, lo que subraya la importancia de la calidad del ser-
vicio como un determinante clave de la satisfaccion estudiantil. Esta relacion demuestra
que la percepcion de la calidad influye significativamente en cémo los estudiantes valoran
su experiencia educativa, siendo congruente con los hallazgos de investigaciones previas
como las de (Parasuraman et al., 1985; Zeithaml et al., 1996), quienes destacaron la im-

portancia de los atributos del servicio en la formacion de la satisfaccion del consumidor.

Es fundamental que la administracion de la universidad no se limite a aplicar cambios
superficiales basados en tendencias de mercado de corto plazo, como la mejora de infra-
estructuras sin considerar la calidad integral del servicio educativo. En su lugar, es esen-
cial adoptar un enfoque holistico y basado en evidencias que considere la gestion de pro-
cesos como un componente de una estrategia mas amplia, que también incluya la evalua-
cion y mejora continua de los curriculos, métodos pedagdgicos, y servicios de apoyo al

estudiante (Garbanzo-Vargas, 2015).

El estudio revel6 la necesidad de un enfoque integrado y basado en la evidencia que uti-
lice la gestion de procesos no como un fin, sino como un medio para alcanzar un objetivo

mas amplio: la excelencia educativa y la satisfaccion del estudiante.
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