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RESUMEN: EI propésito de la investigacion fue establecer si existia asociacion entre la
percepcion de la calidad del servicio educativo y el nivel académico de los estudiantes de una
universidad puablica. La muestra no probabilistica estuvo constituida por 91 estudiantes,
quienes respondieron la Escala SERVPERF, disefiada para evaluar la percepcion de la calidad
de servicio educativo. El nivel académico se obtuvo promediando las calificaciones de las
asignaturas cursadas del ciclo 2019-1. El resultado general evidencié que entre la percepcion
del servicio educativo no tuvo asociacion directa y significativa con el nivel académico del
alumnado. La explicacién teorica sugiere que la varianza del nivel académico se debe a otros

factores, y poco tiene que ver con la calidad percibida del servicio educativo.
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ABSTRACT: The purpose of the research was to establish whether there was an association
between the perception of the quality of the educational service and the academic level of the
students of a public university. The non-probabilistic sample consisted of 91 students, who
answered the SERVPERF Scale, designed to evaluate the perception of the quality of
educational service. The academic level was obtained by averaging the grades of the subjects
taken in the 2019-1 cycle. The general result showed that the perception of the educational
service did not have a direct and significant association with the academic level of the students.
The theoretical explanation suggests that the variance of the academic level is due to other

factors and has little to do with the perceived quality of the educational service.

KEY WORDS: quality of service, educational service, academic level.

INTRODUCCION.
La educacién universitaria peruana se rige por la Ley Universitaria N° 32220 y la Ley N°
28740 del Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad

Educativa-SINEACE; esta Gltima establece garantizar la calidad a niveles razonables, asi como
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promover la aplicacion de las medidas necesarias para su mejoramiento tanto en las

universidades publicas como en las privadas.

Esto es desagregado en sus lineamientos de la evaluacion de la calidad educativa que sefiala
como principios la formacion de calidad en las personas, asi como generar cultura, tanto en
ellas y que sean desarrolladas en las instituciones, tomando en cuenta el control,
autodiagnéstico y autorregulacion, implementando planes que le permitan una mejora
permanente y dando cuenta de lo actuado a la sociedad.

En el marco de la calidad, uno de los principales actores de la comunidad universitaria son los
estudiantes, razon por la cual la percepcién de la calidad universitaria es una de las dindmicas
que ha sido considerada en mucha de las instituciones universitarias nacionales e
internacionales. Los resultados de la satisfaccion son utilizados para la toma de decisiones, asi
como la formulacion de planes de mejora.

Existen varios modelos, entre ellos, el denominado SERVQUAL (Service Quality) reportado
por (Parasuraman et al., 1988) que determinan la expectativa y percepcion de la calidad del
servicio, teniendo cinco dimensiones como son fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
elementos tangibles. EI Modelo SERVPERF (Service Performance) propuesto por (Cronin Jr &
Taylor, 1992) que se compone de las mismas dimensiones e items de la encuesta SERVQUAL,
midiendo Unicamente la percepcion y no la expectativa del servicio (Mar Cornelio, 2019);
(Leyva-Vazquez et al., 2020); (Fonseca et al., 2020).

Zamorano et al. (2013) realizaron una medicion de la satisfaccion de los alumnos de un centro
de formacion superior mexicana, usando como instrumento de recoleccién de datos el
cuestionario denominado SEU, satisfaccion del estudiante universitario, que se aplicé a una
muestra de 163 estudiantes de la carrera de ingenieria industrial, identificando seis

dimensiones como son el aspecto académico, aspecto administrativo, empatia, oferta
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académica, aspectos complementarios y entorno, que son las que explican el 68% de la

varianza total.

Alonso Dos Santos (2016) manifiesta que los estudiantes deben ser considerados como sus
clientes que precisan ser atendidos y las instituciones demostrar su calidad. De manera que
muchos de los modelos de acreditacion como el caso de la ISO 9001:2008, establece que la
organizacion debe velar por los requerimientos del estudiante a través de su percepcion.
Neumann & Neumann (1985) reportd que en las ultimas décadas se han incrementado los
estudios referentes a la opinién de los estudiantes como parte de los diagnésticos para formular
las politicas en la educacién superior. Uno de los puntos mas resaltantes ha sido la satisfaccion
que tiene los estudiantes sobre sus profesores. Estas evaluaciones han sido tomadas en cuenta
para decisiones administrativas como promocion, permanencia, y capacitacion para su propio
mejoramiento.

Rosas (1992) reporto que el éxito academico puede ser definido en dos perspectivas, desde el
estudiante en término de indicadores de rendimiento individual, ya sea cuantitativos, créditos
aprobados, como notas, cursos aprobados/desaprobados, tiempo de estudio, satisfaccion con los
planes de estudio o como logro de la titulacion, y desde la universidad, el éxito académico ha
sido operacionalizado de diversas formas como la calidad de postulantes/estudiantes
matriculados, procedencia de colegios, o la calidad académica de su prestigio, publicaciones,
reconocimiento internacional, entre otros.

Rico et al. (2007) estudio en el alumnado de la Universidad de Oviedo Espafia, el nivel de su
satisfaccidn con respecto a la docencia recibida asociada con el éxito obtenido en la asignatura.
Sus resultados dejan como evidencia que los mejores resultados en la asignatura dependen del
nivel de satisfaccion del desempefio del docente que tuvo dictado del curso. Asi los alumnos

mas satisfechos son los que tienen los mayores porcentajes de éxito.
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Esto ultimo fue percibido en las asignaturas generales, pero no se observd el mismo

comportamiento para el caso de asignaturas optativas, més bien se observé que la satisfaccion
disminuye cuando el éxito en la asignatura se incrementa. El pardmetro de estudiantes
matriculados y aprobados parece influir en el nivel de satisfaccion con la docencia recibida; es
decir, con la ensefianza impartida.

Vergara Schmalbach & Quesada Ibarglien (2011) realizaron una investigacion en relacion de
dos variables como son calidad del servicio y la satisfaccion del alumnado, para eso cont6 con
la poblacion de estudiantes de la Facultad de Economia de la Universidad de Cartagena, y sus
datos fueron analizados para proponer un modelo matematico que consistid en ecuaciones
estructurales.

Loureiro & Gonzalez (2012) reportaron que el proceso de diagndstico institucional de Bolonia
ha permitido tener una gran preocupacion por la gestion de la calidad del servicio educativo
que se ofrece a las instituciones del nivel superior, principalmente las universidades en Espafia.
La calidad del servicio educativo en el nivel superior no solo se centra en el proceso
ensefianza- aprendizaje, relacion docente-alumno, sino también incluye la calidad de los
servicios académicos como es el servicio prestado por las bibliotecas, los sistemas de
proyeccion o responsabilidad social, los servicios de bienestar, tutoria, seguimiento de sus
egresados y las secretarias departamentales.

Landeta et al. (2011) reportaron, después de estudiar los factores involucrados con el
desempefio académico de los alumnos de las instituciones del nivel superior del municipio de
Rio verde del estado de San Luis de Potosi (México), que existe una asociacion entre el
promedio de notas que obtienen sus estudiantes con el promedio obtenido en el bachillerato, el

genero del alumno y el anhelo de estudiar un posgrado. Asi las estudiantes (mujeres) obtienen
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los més altos promedios de las calificaciones en comparacion con los hombres; sin embargo,

no existe relacion con el nivel socioecondémico de sus padres ni su escolaridad.

Capcha Hinostroza (2016) aplicd una encuesta de satisfaccion del servicio educativo en los
estudiantes de la Universidad Nacional Mayor de san Marcos (Perd) para medir la calidad
educativa, y encontrando que el 50% mostré una satisfaccion positiva por la ensefianza y
comunicacion de sus docentes, refiriéndose a los académicos como dimension importante en la
calidad universitaria.

Bullon Villaizdn (2007) indagd la satisfaccion estudiantil de la calidad educativa en 56
alumnos de ingenieria de la Pontificia Universidad Catélica del Per(, a quienes aplicaron una
encuesta para medir la satisfaccion, encontrandose un nivel aceptable del grado de satisfaccion
para los alumnos de la carrera de ingenieria mecanica. Los factores como las habilidades
desarrolladas en su formacion, como parte de su perfil de egreso, fueron los de mayor
satisfaccion.

Naldos Villarreal & Rosas Oviedo (2018) reportaron que los estudiantes del programa de
Administracion de Servicios, en la Universidad de Piura, percibieron el mayor porcentaje
satisfactorio en la dimensién seguridad, segun los resultados de la aplicacion de la encuesta
SERVQUAL.

Hamid & Nick (2019) aplicaron el modelo de SERVPERF para identificar las diferencias de la
percepcion del servicio educativo por estudiantes de las universidades publicas y privadas, y
encontrando que los mejores valores pertenecian a las instituciones privadas.

Garcia & Hurtado-Cardona (2019) aplicaron el Modelo SERVQUAL a una institucién superior
privada de Colombia, y encontrando deficiencias en la oferta del servicio educativo que

permiten promover las herramientas de autoevaluacion y autorregulacion de las instituciones.



DESARROLLO.
Material y métodos.
La muestra intencional estuvo conformada por 91 estudiantes matriculados en el semestre
2019-1 de la carrera de educacion en ciencias naturales en la Universidad Nacional de
Educacion Enriqgue Guzméan y Valle, como se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1. Muestra de estudiantes de la carrera de Educacion en Ciencias de la UNE Enrique

Guzmén y Valle.

Estudiantes de las promociones | N° de estudiantes
2014 7
2015 29
2016 7
2017 27
2018 21
Total 91

Se utilizo para la recoleccion de informacion la Escala del Modelo de SERVPERF de (Cronin
Jr & Taylor, 1992), que a diferencia del SERVQUAL de la calidad del servicio (Parasuraman
et al., 1988), se centra en la percepcion de la satisfaccion con el servicio por el cliente, con la
finalidad de evaluar el nivel de calidad que dispone dicho servicio (RUZ AFAN, 2020), y ha
sido adaptada al contexto educativo (Naldos Villarreal & Rosas Oviedo, 2018) para medir la
percepcion de la calidad del Servicio Educativo. La escala se basa en cinco dimensiones como
son tangibles, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, y contiene 22 items con
escala tipo Likert con cuatro opciones de respuesta: totalmente en desacuerdo (1), en
desacuerdo (2), de acuerdo (3) y totalmente de acuerdo (4).

La confiabilidad del instrumento se estim6 mediante el coeficiente de Cronbach, alcanzando un

coeficiente de 0,957 por lo que se puede indicar que el instrumento es confiable.

Resultados.



Dimension Servicios académico.

Para los efectos de la evaluacion se ha considerado como satisfaccion positiva al puntaje mayor
de 2,5 obtenido del promedio de las 4 opciones de la escala de Likert. Un puntaje menor de 2,5
corresponde a una satisfaccién negativa o insatisfaccion. Como se aprecia en la llustracién 1,
las dimensiones tangibilidad y empatia tienen un indice de satisfaccion positiva, mientras que
las dimensiones confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad tienen indices de
insatisfaccion, siendo la capacidad de respuesta la de mayor insatisfaccion.

[lustracion 1. Satisfaccion del servicio educativo que presta la UNE.

Percepcion de la Calidad del Servicio Educativo
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Dimensiones del Servicio Educativo

Nota: Dimensiones: | (Tangibilidad), 11 (Empatia), Il (Confiabilidad), IV (Seguridad)
respuesta) y V (Capacidad de respuesta).
La dimension tangibilidad tiene el indice mas alto de satisfaccion, lo que indica que en gran
medida se estd cumpliendo con los aspectos de infraestructura, instalaciones y tecnologias,

como son las aulas de clases, los equipos y auditorio.



La capacidad de respuesta presenta un valor que indica la insatisfaccion, indicando que los

docentes y personal administrativo no tiene el compromiso suficiente para brindar el servicio

9

educativo de manera rapida como se oferta.

Nivel académico de los estudiantes.

El nivel académico de los estudiantes es medido como el promedio ponderado obtenido en el
semestre 2019-1, donde se aprecia que los estudiantes tienen un promedio ponderado aceptable,
como se aprecia en la llustracion 2.

llustraciéon 2. Promedio ponderado obtenido en el semestre académico 2019-I.

PROMEDIO PONDERADO DEL SEMESTRE 2018-I

20.00 -

18.00 -
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o
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S
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Promedio ponderado del 2018-1

4.00 ~

2.00 ~

0.00

2014

2015 2016 2017 2018
Estudiantes de las promociones

Correlaciéon de variables.

La hipdtesis general considera que la satisfaccion del servicio educativo tiende a tener una
asociacion positiva y de manera significativa con el nivel académico de los estudiantes de la

Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzméan y Valle
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(UNE), durante el semestre 2019-1. Como se puede apreciar en la Tabla 2, no existe correlacion

teniendo un coeficiente de correlacion de 0,047, valor muy bajo, cuando se compara con el
valor de una asociacion aceptable de 0,75.
Tabla 2. Correlaciones: Satisfaccion del servicio educativo y el nivel académico de los

estudiantes de la Facultad de Ciencias

PP PR
Rho de Spearman| PP Coeficiente de 1,000 ,047
correlacion
Sig. (bilateral) : ,668
N 91 91
PR Coeficiente de ,047 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,668 :
N 91 91

Igualmente se demostré que no existe correlacion entre el nivel académico del estudiante y las

satisfacciones de los diferentes servicios que brinda la universidad.

Discusion de resultados.

El aseguramiento de la calidad es una prioridad de las instituciones universitarias para
conseguir la mejora continua, por lo que se hace necesaria las autoevaluaciones, tomando como
fuente de informacidn los actores de las instituciones y aquellos que reciben sus servicios o
impactos. Asi se hace prioritario monitorear su situacion, obteniendo informacion directa de
aquellos que reciben el servicio, como son los estudiantes y uno de los puntos resaltante es
medir el nivel de satisfaccion con los diversos indicadores de calidad.

Tal como lo sostienen Pichardo Martinez, et al. (2007), un estudiante satisfecho con la
institucion universitaria confirma la calidad de la misma, dado que son los mismos alumnos
que sostienen que estan satisfechos en la medida que los servicios que se les ofrecen responde

a sus necesidades.
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Los indicadores de satisfaccion con respecto a la calidad del servicio educativo, asi como la

medicion de la calidad académica de la ejecucion de los planes de estudios planteados por
Neumann & Neumann (1985) incluye indicadores, coincidentes también con lo propuesto por
Khan & Almas (2013).

De los resultados de la aplicacion del modelo SERVPERF, de las cinco dimensiones que mide
la encuesta, se aprecia que la tangibilidad alcanza el mayor indice de satisfacciéon (2,71),
superando el minimo exigido que es 2,5; esto es coincidente con lo reportado por Hamid &
Nick (2019), quienes al aplicar la misma encuesta, pero usando una escala del 1 al 7
encontraron que la dimensién tangibilidad tiene los mayores valores percibidos por los
estudiantes de las universidades de Malasia.

Coincidentemente, cuando se compararon con las dimensiones de confiabilidad y capacidad de
respuesta se obtienen los menores valores, lo que indica que es necesario mejorar estas
dimensiones trabajando con docentes y personal administrativo para promover los
compromisos de atencion de los requerimientos al estudiante.

Los resultados reportados por Garcia & Hurtado-Cardona (2019) al aplicar el Modelo
SERVQUAL son coincidentes con los hallazgos de la presente investigacion, en relacién a la
percepcion de la calidad del servicio educativo, siendo las dimensiones de confiabilidad y
capacidad de respuesta con menores valores, lo cual obliga a especular que el estudiante exige
prioritariamente la atencidén a sus requerimientos de manear rapida y con la disposicion de
ayuda de los docentes y personal administrativo.

Este trabajo esta centrado en los promedios ponderados, que otros denominan rendimiento
académico, aunque como medida de evaluacion tiene varias deficiencias; sin embargo, se tomo
como indicador, y cuando se analiza el nivel académico a través del promedio ponderado, se

observa que el mayor promedio ponderado ostenta los estudiantes de la Facultad de Ciencias de
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la promocion 2017, y el menor promedio ponderado lo obtiene la promocion 2014. Esto puede

explicarse por el tiempo de dedicacion, pues los estudiantes de los ultimos ciclos se encuentran
laborando a la vez que estudian y a veces abandonan los cursos por dedicarse al trabajo;
mientras que los estudiantes de los primeros ciclos son los que tienen mayor disponibilidad de
tiempo.

Las pruebas estadisticas para validar las correlaciones con respecto a la satisfaccion del
servicio educativo y sus componentes con el nivel académico de los estudiantes han
determinado que no existe ningun tipo de correlacion al nivel de confianza de 0,05. La
informacion de la satisfaccion del estudiante puede ser mas Gtil para determinar los niveles de

la organizacion institucional que para evaluar de manera individual el curso o a un miembro.

CONCLUSIONES.

Las exigencias por la calidad del servicio educativo son iguales para los estudiantes de
cualquier nivel educativo, lo que pone de manifiesto las debilidades del servicio educativo y
obliga a toda institucion a privilegiar los mecanismos para la superacion de las debilidades e

intensificar los mecanismos de autorregulacién y autoevaluacion.
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