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RESUMEN

La presente investigacion se realiz6 en base a la dificultad que enfrentaron muchas
universidades peruanas en cuanto a la calidad del servicio universitario a distancia ofrecido
en un contexto de la pandemia por la COVID19 y que muchas veces se reflejaron en
resultados negativos de acuerdo a los reportes de quejas y molestias de los universitarios que
pudieron continuar estudiando. El objetivo de esta investigacion es determinar la percepcion
de la calidad del servicio en la educacion a distancia de los estudiantes de una universidad
privada en Lima Metropolitana de acuerdo a ciertos factores que son relevantes en una
educacion a distancia. La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, descriptivo, no
experimental y de corte transversal aplicado a una muestra de 117 estudiantes universitarios.
Se obtuvo como resultado que la percepciédn fue calificada como buena con un 60.5% sobre
la calidad percibida del servicio educativo a distancia que presto esta universidad a sus
estudiantes. Por lo cual se concluye que hasta el momento la calidad del servicio
universitario a distancia ha podido mejorar pero que se debe prestar atencion en implementar
medidas para elevar la calidad del servicio educativo y mantener el prestigio de la

universidad.

PALABRAS CLAVES: Servicio universitario, Calidad de la educacion, Educacién

a distancia, Calidad del servicio.
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ABSTRACT

This investigation was based on difficulties faced by Peruvian universities related to
the quality of service of the distance higuer education provided in a context of COVID19
pandemic in which many time, negative results were reported such complaints and
discomfort from university students who could carry on studing. The main objective of this
investigation was to determinate the perception of quality of service of the distance higuer
education from students of a private university in Lima Metropolitana using relevant
elements in a distance education. The methodology was using a quantitive approach,
descriptive, non-experimental and transversal in a sample of 117 university student. As a
result of this investigation the perception of the quality of service of the distance higuer
education was qualified as good with 60.5% of the service quality perceived a private of a
students of a private university. In conclusion, at this time the quality of service of the
distance higuer education has no improve at all and it is necessary to implement measures to

increase the quality of service educational and university prestige.

KEYWORDS: Higer Education Service, Quality of education, Distance education,
Quality of service

Péag.
Bafios Diaz, L.



Percepcién de la calidad del servicio en la educacién a
1 “PN distancia de los estudiantes de una Universidad Privada de Lima Metropolitana - 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

La emergencia sanitaria que comenzo a inicios del afio 2020 desencadend situaciones
disruptivas radicales sin precedentes en el mundo. La pandemia originada por el COVID-19
trastocd las rutinas de la humanidad impactando repentina y transversalmente la vida de
todas las personas obligando a adaptarnos a una nueva forma de vida que poco a poco fuimos

descubriendo (OMS, 2020).

Uno de los cambios radicales se dio en la educacion, la cual fue interrumpida
abruptamente ocasionando una paralizacion total de las clases presenciales que afectd a méas
de 220 millones de estudiantes del nivel terciario en el mundo (UNESCO, 2020). Frente a
esta situacion critica, el gobierno peruano tuvo que retrasar el inicio de las clases presenciales
en todos sus niveles educativos. Sin embargo, el gobierno y las autoridades del sector
educativo y de salud fueron aprobando poco a poco medidas para hacer frente a este nuevo
contexto de distanciamiento social y continuar con la educacion sin poner en riesgo a los
estudiantes que fue la Educacion Remota de Emergencia (ERE), denominada asi por la

Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitario (SUNEDU, 2020).

En ese nuevo escenario, por primera vez en la historia de la educacién peruana se dio
el inicio al primer ciclo académico universitario 2020-1 integramente a distancia a fin de
salvaguardar la vida de toda la comunidad universitaria. Las universidades peruanas tuvieron
que adaptar todos sus servicios académicos hacia un campus virtual desde la ensefianza hasta
los minimos servicios universitarios. Esto significd la modificacion inmediata de la

prestacion de los servicios hacia un uso integral de plataformas virtuales que permitan la
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eXiGh entre estudiantes, docentes y toda la comunidad universitaria para continuar

brindando el servicio de educacion superior.

Si bien la educacion a distancia estad contemplada en la normativa peruana tanto en
la Ley N° 28044 General de Educacion como en la Ley N° 30220 Universitaria en la que
indican que la educacion a distancia debe tener “los mismos estandares de calidad que las
modalidades presenciales de formacion” (Ley N° 30220 Universitaria, Art. 47, 2014), la
SUNEDU, organismo que posee competencias para supervisar la calidad del servicio
educativo universitario, dio cuenta de que desde el inicio de la ERE en las universidades se
recibieron muchas quejas relacionadas a las condiciones de la prestacion del servicio
educativo universitario (SUNEDU, 2020). Entre los primeros descontentos estaban
vinculados principalmente al aspecto econdmico (desacuerdo con los pagos por los servicios
percibidos), también sobre la baja calidad e inapropiado servicio de las clases virtuales; y de
cambios en los procesos administrativos académicos que perjudicaban tanto a estudiantes de

pregrado como egresados (Radio Programas del Pert, 2020).

En el encuentro virtual de experiencias universitarias 2020 organizado por el Sistema
Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE),
diversas autoridades universitarias nacionales y extranjeras manifestaron los grandes retos
que enfrentaron en tan poco tiempo para seguir ofreciendo el servicio de educacién a
distancia con calidad sobre la base de sus propias capacidades, recursos y conocimientos.
Mencionaron como principales dificultades los problemas de conectividad, material
insuficiente para las clases, las evaluaciones, la comunicacion alumno-docente, la
inexperiencia de los docentes en el uso de plataformas digitales, entre otros; que fueron

inconvenientes tanto para las universidades como para los universitarios (SINEACE, 2020).

Péag.
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"En tanto, el Centro Especial de Monitoreo (CEM) del Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) vy
conjuntamente con la SUNEDU emitieron un reporte en el cual se registré desde abril 2020
a febrero 2021 muchos disgustos denominados “Conductas reportadas en la prestacion del
servicio educativo universitario” siendo las de mayor frecuencia el descontento en el aspecto
economico (disconformidad de los estudiantes por la no reduccion de pensiones, falta de
reembolso de la matricula, pension y otros); falta de atencién académica (solicitudes de
gestion y problemas en tramites); y la falta de idoneidad en las clases virtuales (INDECOPI,

2021; El Comercio, 2021).

Antecedentes
A nivel Internacional:

Liy Yin (2021) llevaron a cabo un estudio sobre “Medicion de la calidad del servicio
de educacion superior durante la pandemia de COVID-19 en China utilizando un método
SERVQUAL”. El objetivo fue examinar la calidad del servicio educativo durante la
pandemia en una universidad de pregrado en China. La muestra fue de 373 estudiantes, se
aplicé una encuesta y se concluyd que la percepcion de las dimensiones de seguridad,
empatia, capacidad de respuesta y confiabilidad fueron mayores de lo esperado; es decir que
los estudiantes tuvieron una percepcion positiva de casi todas las dimensiones; mientras que
solo una dimension de tangible fue negativa por lo que se recomend6 el mejoramiento de
ese servicio (instalaciones y el equipo para mejorar la fluidez de la red de ensefianza y

mejorarse habilidades de los docentes).

Péag.
12

Bafios Diaz, L.



Percepcién de la calidad del servicio en la educacién a
1 “PN distancia de los estudiantes de una Universidad Privada de Lima Metropolitana - 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

"“*Rapustina, 1zavoka y Makovkina (2020) llevaron a cabo un estudio sobre “Mercado
de servicios de educacion superior: Nuevas tendencias en desarrollo sostenible”. El objetivo
fue evaluar la calidad de los servicios de educacion superior y su desarrollo sostenible en el
periodo postpandemia en Rusia empleando el instrumento simplificado de HEJPERF. La
muestra fue de 204 estudiantes, se aplico una encuesta y se concluyd que la percepcién de
las dimensiones Aspecto Académicos, Aspectos No Académicos y Reputacion-Imagen fue
muy variada con respecto a la evaluacion de los estudiantes; es decir que para los estudiantes
que estaban en ultimos ciclos a egresar, la calidad en el servicio de la reputacion-imagen
eran mas valorados puesto que benefician en la busqueda de un buen empleo; mientras que
para los estudiantes de ciclos menores valoraban mas la calidad de los servicios de los

aspectos académicos.

A nivel nacional:

Neyra, Flores y Pacheco (2021) llevaron a cabo un estudio sobre “Calidad de servicio
en tiempos de Covid-19 en estudiantes universitarios”. El objetivo fue determinar el nivel
de percepcion de calidad de servicio en tiempos de pandemia en estudiantes de una
universidad nacional de Lima. ElI método fue no experimental descriptiva, de enfoque
cuantitativo y tipo de investigacion basica. La muestra fue de 142 alumnos, se aplic6 una
encuesta y se concluy6 que hubo un alto nivel de percepcion sobre los servicios que
presta la universidad a los estudiantes y la rapidez como ésta se adecuo a una educacion
remota marcada por la Covid-19.

Soto, Valdiviezo y Talledo (2021) llevaron a cabo una investigacion titulada “La
gestion de la experiencia de la educacién remota por emergencia y el nivel de satisfaccion

en los estudiantes de pre-grado. Caso: Facultad de Derecho de la Pontificia Universidad
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Catolica del Peru”. El objetivo fue analizar la gestion de la experiencia educativa de los
alumnos de la Facultad de Derecho de la PUCP en cual se tomé en cuenta la calidad del
servicio percibido durante el contexto de educacion remota por emergencia por la pandemia.
El método fue un enfoque de investigacién mixto donde se recolect6 y analizé datos tanto
cualitativos como cuantitativos. La muestra fue de 322 alumnos, se aplicé una encuesta y

uno de los resultados fue que la media del nivel de satisfaccion fue regular.

A nivel local:

Bardales (2021) llevo a cabo una investigacion titulada “Calidad de servicio bajo el
modelo SERVPERF en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca-2021”. El objetivo fue identificar el nivel calidad de
servicio bajo el modelo SERVPERF en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021. El método fue una a investigacion
cualitativa, tipo bésica y transversal. La muestra fue de 186 alumnos, se aplicé una encuesta
y se concluyo6 que el 95.2% de los estudiantes califica de alto, seguido de un 3.8% de los
estudiantes lo califica como bajo, y solo un 1.1% de los estudiantes califica medio la calidad
de servicio en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional
de Cajamarca, 2021.

Pareja y Paz (2020) llevaron a cabo una investigacion titulada “La satisfaccion de la
educacion virtual, en la modalidad pregrado de una universidad privada, en la ciudad de
Lima, durante el 2019”. El objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion de la educacion
virtual en base a la calidad percibida en la modalidad pregrado de una universidad privada.
El método fue una a investigacion cuantitativa, descriptiva, de disefio no experimental y

transversal. La muestra fue de 186 alumnos, se aplicd una encuesta y se concluyé que el

Péag.
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alUmrfdtio de una universidad privada de Lima no se encuentra satisfecho con la educacién

virtual impartida por la institucion por el nivel regular que alcanzé en sus dimensiones.

Bases Teodricas
La calidad y el servicio

El concepto de calidad ha evolucionado de acuerdo a las diferentes épocas e hitos
histéricos que ha promovido definiciones desde diferentes perspectivas. Entre los més
destacados precursores de la calidad, Phillip Crosby definié a la calidad como la
conformidad de los estandares con cero defectos que permitia el cumplimiento de la
necesidad del cliente. Joseph Juran definia a la calidad enfocado en el cliente y que la
planificacion era medular para ofrecer satisfaccion en las necesidades que busca el usuario
(Aldana de Vega, Alvarez, Bernal, Diaz, Galindo, Gonzales y Villegas, 2011). Pueden haber
distintos puntos de vista de la calidad, por lo que Martinez (2010) define de manera general
que toda aquella caracteristica propia de un elemento que le permite satisfacer las exigencias
0 requisitos de un usuario se le conoce como calidad, y desde ahi el consumidor puede
comparar qué tanto un producto o servicio cumple con sus necesidades. Por otra parte es
importante considerar que el fin supremo de la calidad es que ofrezca “el bienestar del
hombre por el hombre y para el hombre” (Aldana de Vega, et al., 2011, p. 33). Por lo tanto,
la calidad es aquella caracteristica que satisface las necesidades de un usuario de acuerdo a
lo que desea y de acuerdo a los estandares exigidos para su realizacién y que promueva el

bienestar de la humanidad.

En cuanto al servicio, de acuerdo a Phillip Kotler, los servicios son aquellas
actividades o beneficios que se ofrecen de manera intangible pero que en su produccion

puede comprender o no con un producto fisico. Teniendo en cuenta que los servicios se
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produtehi y se consumen simultaneamente es de suma importancia la planificacién previa en
los procesos pues una vez prestado el servicio ya no se puede retroceder, por lo que la
planificacion junto a la retroalimentacion de los servicios prestados mejora la satisfaccion
del cliente (Fontalvo y Vergara, 2010). Por lo tanto, los servicios al tener una naturaleza
intangible, indisociable y variada es de suma importancia definir la entrega de la calidad en

la prestacion de servicios para asi cumplir con la satisfaccion del usuario.

El cliente del servicio educativo

Segin la Real Academia Espafiola, cliente se define como la
“persona que compra en una tienda, o que utiliza los servicios de un profesional o empresa
”. Esta concepcidn usualmente se emplea en el &mbito empresarial para los consumidores de
un producto o un servicio. Sin embargo en el ambito educativo, las universidades privadas,
las cuales también son empresas y se les considera proveedoras, responden a la demanda de
productos y servicios educativos de calidad cuyos clientes son principalmente los estudiantes
quienes exigen dentro de un mercado competitivo académico satisfacer una formacién
humana profesional que en el futuro se materialice en un buen empleo, prestigio profesional

y éxito por toda la inversion realizada a mediano y largo plazo (Paricio, 2017).

Asimismo, de acuerdo a los principios de la Politica de aseguramiento de la calidad
de la educacién superior universitaria, el estudiante es el protagonista y todos los actores
involucrados en el Sistema Universitario concentran sus acciones en el bienestar del
estudiante y la mejora de la calidad del servicio educativo que éste recibe (D.S. N.° 016-
2015-MINEDU). Por todo ello, en la presente investigacion se considera a los estudiantes

como clientes de los servicios universitarios.
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Calidad educativa universitaria

La calidad educativa es aquella satisfaccién de un servicio que ofrece experiencias
reales, acciones intangibles que benefician directamente a la mente de las personas (Vértice,
2008, Larrea, 1991). A tal efecto, el papel de la educacion superior es preponderante pues
tiene que ver con la satisfaccion en la formacién y capacitacion permanente de la persona
humana para un integro desarrollo profesional con valores y aptitudes que le den la capacidad

para contribuir a la vision de una sociedad més equitativa y justa (Castilla, 2021).

En ese sentido, es necesario que las universidades estén en constante adecuacion y
reajuste en su estructura académico y administrativa para que puedan responder de manera
répida y segura con eficiencia, eficacia y efectividad social las exigencias en la formacion
de profesionales que estén a la altura de las demandas tanto para el desarrollo de su pais
como agentes del cambio en el mundo; y a su vez que las universidades compitan en un
mercado académico nacional e internacional con condiciones de calidad y excelencia para

sus egresados (Clemenza, Ferrer y Pelekais, 2005).

Las instituciones educativas superiores han incursionado activamente en las practicas
de sistemas de gestion de la calidad. Entre los mas importantes estan, el Modelo Europeo
para la Gestion de la Calidad (EFQM, por sus siglas en inglés) cuyo sistema esta enfocado
en la autoevaluacion que realizan las organizaciones para promover un modelo de excelencia
y a partir de ello alienar una direccion en las politicas, estrategias, recursos y procesos con
el fin de satisfacer al cliente (Martinez, 2010). Por otra parte, la teoria de la Gestion de la
Calidad Total (TQM por sus siglas en inglés) indica que para lograr la calidad se debe
asegurar el compromiso de los colaboradores para promover la eficacia en todos los sectores

de la organizacion y asi la satisfaccion del cliente (Martinez, 2010). Finalmente, las Normas
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ISO §UE propone un Sistema de Gestién de la Calidad en la que una organizacion,
independientemente de que ofrezca un producto o un servicio, cumple con aumentar el grado
de satisfaccion del cliente y también facilita una mejora continua en su desempefio (Oria,
1998). Un ejemplo de norma més empleadas son las ISO 9000 o el ISO 21001 los cuales son
herramientas de gestion que se aplican en las instituciones educativas para que ofrezcan
productos y servicios educativos capaces de cumplir con los requisitos de los estudiantes y

otros beneficiarios (Organizacién Internacional de Normalizacion, 2018).

El sistema de gestion de calidad que mejor se asemeja para aplicarlo en un contexto
universitario generalmente es el modelo Norma ISO debido a que promueve précticas
idéneas para un sistema de aseguramiento de la calidad en las universidades y que acredita
que las universidades cumplan con estdndares basicos de calidad, superacion continua y

busqueda de la excelencia académica.

Calidad del servicio universitaria a distancia

La pandemia al ser un hecho sin precedentes tuvo un impacto importante en el
desempefio del funcionamiento de las universidades en los cuales el cambio experimentado
fue notoriamente en todos los servicios educativos (UNESCO y IESALC, 2020). Esta
situacion se ha visto evidenciada en los resultados de una encuesta mundial realizada por la
UNESCO en donde se reveld que el impacto de la Covid-19 en la educacion superior fue
principalmente negativo en el servicio de la ensefianza y sus servicios universitarios

complementarios (UNESCO, 2021).

Esto puede comprenderse porque lograr un nivel de educacion a distancia de manera
repentina es complicado. La modalidad a distancia demanda considerable tiempo para crear

y planificar un ecosistema virtual sostenible y apropiado que contenga todos los servicios
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cuddts para esta modalidad (Hodges, Moore, Lockee, Trusty Bond, 2020). En esa misma
linea, Pérez (2012) indica que para el aseguramiento de la calidad, ya sea en una modalidad
a distancia, se requiere una serie de gestiones organizadas y consecuentes para brindar la
confianza adecuada de que el servicio de la educacién superior funcionara y satisfara a los

estudiantes.

En cuanto a la realidad nacional, la normativa universitaria peruana refiere que los
servicios que deben ofrecer las universidades deben estar orientadas a una formacion
académica de calidad con contenido humanista, cientifico y tecnoldgico; por ello la
universidad se rige por los principios de busqueda y difusion de la verdad, calidad
académica, espiritu critico, creatividad e innovacion, pluralismo, compromiso con el
desarrollo del pais, pertinencia académica y ética publica y profesional (Ley N° 30220
Universitaria, Art. 3 'y Art. 5, 2014). Asimismo, lograr un nivel 6ptimo de formacion que
deben alcanzar las personas para enfrentar los retos del desarrollo humano (Ley General de

Educacion N° 28044, Art. 13, 2014).

Por la coyuntura de la pandemia, las universidades peruanas ejecutaron la medida
dispuesta por la SUNEDU de la Educacién Remota por Emergencia como solucion rapida y
temporal; sin embargo, como se indic6 en la problematica, los resultados de una calidad en
los servicios educativos superiores no fueron ni positivo ni satisfactorias para los estudiantes.
En tanto, el entonces Director General de Educacion Superior del MINEDU, Jorge Mori,
refirié que para pasar de la educacién remota por emergencia a una educacion semipresencial
de emergencia se exigiria rutas de trabajo que demandaran una apropiada planificacion en
las nuevas modalidades hibridas de educacion de calidad para los siguientes periodos 2021-

2022 (SINEACE, 2020).
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di¢iBh de la calidad del servicio universitario

Gento y Vivas (2003) sefialan que “la satisfaccion de los estudiantes con la educacion
que reciben es constantemente referida como un elemento clave en la valoracién de la calidad
de la educacion.” (Gento et al., 2003, p. 17); por lo que las universidades deben considerar
como factor clave que la medicién de la calidad del servicio educativo debe ser
exclusivamente valorado por los estudiantes en base a sus percepciones, experiencias reales
en el desempefio de los servicios educativo ofrecidos; y que también definen las
caracteristicas importantes del funcionamiento, persistencia y la ventaja competitiva de la

institucion educativa superior (Salinas, Morales y Martinez, 2008).

Medir la calidad del servicio en la educacién superior no es una tarea sencilla pues
no sélo se mide el servicio principal de la ensefianza sino que también se miden otros
servicios indispensable tales como el servicio de biblioteca, espacios académicos, uso de
infraestructura, materiales académicos, procesos administrativos, uso de areas deportivas,

limpieza, cafeteria, entre otros (Salinas et al., 2008; Jiménez y Zeta, 2020).

En tal sentido, medir la calidad del servicio educativa puede estar representada en la
suma del servicio esencial mas los servicios complementarios en la formacion profesional

que engloban la experiencia educativa del estudiante (Garcia, Gil y Berenguer, 2015).

En el Anexo N° 1 se presentan los elementos que integran el servicio universitario y
de acuerdo a diversos investigadores concluyen que el servicio educativo es
multidimensional y complejo por los distintos componentes que representan (Garcia et al.,
2015). Seria un gran reto poder medir todos los servicios universitarios a la vez para saber
la calidad educativa global; por ello, en base a un objeto de estudio, diversos instrumentos
de medicion del servicio universitario se han creado para poder evaluar la calidad educativa

superior. En el Anexo N° 2 se presentan distintos instrumentos de los Gltimos veinticinco
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s GUE se han creado o adaptado para medir la calidad del servicio educativo enfocado a

ciertos servicios.

Especial mencién se hace al modelo de medicion del Servicio de Calidad
(SERVQUAL) creada en 1988 por Parasuraman, Valarie, Zeithaml y Berry quienes
indicaban que para ofrecer una calidad estandarizada se debe hacer la diferencia entre las
expectativas del cliente y las percepciones posteriores al uso del servicio; de modo que si la
percepcion supera a la expectativa significard que el cliente valorara de manera positiva a la
calidad del servicio; caso contrario, se valorard de manera negativa. Muchos instrumentos
de medicion de la calidad del servicio han tomado como base a este modelo debido a que se
ha podido adaptar segun las necesidades de las organizaciones aplicandose a diversos
sectores como al sector de salud, bancario, hotelero, telecomunicaciones y también

educativo (Alvarado, Morales y Aguayo, 2015; Torres y Vasquez, 2015).

Medicion de la calidad del servicio universitario a distancia

La educacion a distancia no es una novedad porque desde la aparicion del internet,
la dindmica de la tecnologia de la informacion y la comunicacion (TIC), y el desarrollo de
las tecnologias para la educacion han contribuido a que diversos centros de estudios cuenten
con programas académico a distancia (Harting y Erthal, 2005; Martinez, Blanco y Castan,

2013).

Sin embargo, las investigaciones para medir la calidad del servicio de educacion
superior se han concentrado mas en la modalidad presencial. Por el contexto en que nos

encontramos de pandemia ha sido necesario que ahora también se fomente la investigacion
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esaffollo de instrumentos de medicién de la calidad del servicio universitario no

tradicional dado que la educacion a distancia o hibrida vino para quedarse.

Al respecto, la propuesta del modelo de medicién de la calidad del servicio para la
educacion a distancia llamada Distance Higher Education Quality Service (DIHESQ) con
sus dimensiones: “Profesores y ensefianza”, “Administracion y Organizacion” “Material de
estudio y Plan curricular”, “Evaluacion y Retroalimentacién”, “Plataforma Virtual” y
“Apoyo Institucion, Social y Laboral”; es una alternativa para el contexto en que vivimos

(Arayay Bernardo, 2019).

El modelo DIHESQ mide la percepcion de calidad de los e-servicios de los
estudiantes universitarios a través de sus dimensiones. La percepcion define “evidencias a
partir de las cuales las sensaciones adquieren significado al ser interpretadas e identificadas
como las caracteristicas de las cosas, de acuerdo con las sensaciones de objetos o eventos
conocidos con anterioridad” (Vargas, 1994, p.48); por lo que las sensaciones que los
estudiantes experimenten en aquellos servicios universitarios se identificaran con algun
evento conocidos con anterioridad (cuando las clases eran presenciales) formandose una

percepcion significativa individual.

En ese aspecto, el modelo de calidad SERVQUAL no seria una forma adecuada de
medir la calidad del servicio universitario a distancia pues por la rapida adaptacién a esta
modalidad no se sabian cudles serian las expectativas pues eran totalmente inciertas tanto
para los estudiantes como para las universidades puesto que nunca se ha realizado educacion
a distancia de manera integra y por lo tanto sélo se deberia considerar la percepcion de la

calidad del servicio educativo como el modelo DIHESQ lo considera.

Hoy en dia, la SUNEDU ha planteado unas disposiciones para la prestacion del

Servicio Educativo Superior Universitario (Anexo N° 3) para que las universidades puedan
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icencidlsus programas bajo las modalidades semipresencial y a distancia. Dicha disposicion
consiste en el cumplimiento de las Condiciones Bésicas de Calidad (CBC) para ofrecer el
servicio educativo superior universitario en base a de diversas experiencias internacionales
que emplean la modalidad educativa semipresencial y a distancia (R.S.C. N° 105-2020-
SUNEDU/CD). Con ello se puede notar que las dimensiones del modelo DIHESQ
comparten ciertas semejanzas con los componentes que se exige en el licenciamiento de

modalidades educativas universitarias semipresencial y a distancia.

Para concluir, actualmente no se han realizado investigaciones de la medicion de la
calidad del servicio universitaria a distancia en el pais aplicando el instrumento DIHESQ lo
que seria un aporte novedoso. Por ello, la presente investigacion busca aplicar esta
herramienta debido a que se amolda al objetivo y es una alternativa para medir la percepcion
de la calidad del servicio en la educacion a distancia por el contexto de crisis sanitaria que

imposibilita la educacion presencial que hasta el momento va por méas de dos afios.

1.2. Formulacion del problema

El contexto de la pandemia que impide la presenciabilidad y es imperante el
distanciamiento social, puso en evidencia la exigencia de nuevas formas para continuar con
la educacion superior. Sin embargo, la rapida adaptacion de las universidades peruanas para
continuar ofreciendo la educacion fue en muchos casos improvisada y no planificada
resultando una deficiencia en la calidad del servicio universitario y que origind muchas

quejas y molestias en los estudiantes.

En ese sentido, la presente investigacién tuvo como problemaética la dificultad que

enfrentan las universidades en ofrecer calidad del servicio universitario a distancia. Para ello,
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[f€8°un instrumento denominada Distance Higher Education Quality Service — DIHESQ
cuyas dimensiones son relevantes para evaluar la calidad del servicio universitario a
distancia. Tales servicios universitarios a distancia como “Profesores y Ensefianza”;
“Material de Estudio y Plan Curricular”; “Evaluacion y Retroalimentacion”;
“Administracion y Organizacion”; “Plataforma Virtual”; y “Apoyo Institucion, Social y
Laboral” influyen en la percepcion de la calidad del servicio en los estudiantes universitarios

(Araya et al., 2019).

1.3. Pregunta de investigacion

1.3.1. Pregunta General:

¢ Cudl es la percepcidn de la calidad del servicio en la educacion a distancia de los

estudiantes de una universidad privada en Lima Metropolitana?

1.3.2. Preguntas especificas:

a) ¢Cuél es la percepcién con respecto a los Profesores y Ensefianza en la calidad del
servicio en la educacion superior universitaria a distancia en los estudiantes de una
universidad privada de Lima Metropolitana?

b) ¢Cudl es la percepcion con respecto al Material de Estudio y Plan Curricular en la
calidad del servicio en la educacién superior universitaria a distancia en los
estudiantes de una universidad privada de Lima Metropolitana?

c) ¢Cuél eslapercepcion con respecto a la Evaluacion y Retroalimentacion en la calidad
del servicio en la educacién superior universitaria a distancia en los estudiantes de

una universidad privada de Lima Metropolitana?
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d)**¢Cual es la percepcion con respecto a la Administracion y Organizacion en la calidad
del servicio en la educacion superior universitaria a distancia en los estudiantes de
una universidad privada de Lima Metropolitana?

e) ¢Cual es la percepcion con respecto a la Plataforma Virtual en la calidad del servicio
en la educacion superior universitaria a distancia en los estudiantes de una
universidad privada de Lima Metropolitana?

f) ¢Cual es la percepcion con respecto al Apoyo Institucion, Social y Laboral en la
calidad del servicio en la educacidén superior universitaria a distancia en los

estudiantes de una universidad privada de Lima Metropolitana?

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo General:

Determinar la percepcion de la calidad del servicio en la educacion a distancia de los

estudiantes de una universidad privada en Lima Metropolitana.

1.4.2. Objetivos Especificos:
a) Conocer la percepcion con respecto a los Profesores y Ensefianza en la calidad del
servicio en la educacion superior universitaria a distancia en los estudiantes de una

universidad privada de Lima Metropolitana.
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CO&1iGcer la percepcion con respecto al Material de Estudio y Plan Curricular en la calidad
del servicio en la educacion superior universitaria a distancia en los estudiantes de una
universidad privada de Lima Metropolitana.

c) Conocer la percepcion con respecto a la Evaluacion y Retroalimentacién en la calidad
del servicio en la educacion superior universitaria a distancia en los estudiantes de una
universidad privada de Lima Metropolitana.

d) Conocer la percepcion con respecto a la Administracion y Organizacion en la calidad del
servicio en la educacion superior universitaria a distancia en los estudiantes de una
universidad privada de Lima Metropolitana.

e) Conocer la percepcion con respecto a la Plataforma Virtual en la calidad del servicio en
la educacion superior universitaria a distancia en los estudiantes de una universidad
privada de Lima Metropolitana?

f) Conocer la percepcion con respecto al Apoyo Institucion, Social y Laboral en la calidad
del servicio en la educacion superior universitaria a distancia en los estudiantes de una

universidad privada de Lima Metropolitana

1.5. Importancia de la investigacion

La importancia de la presente investigacion tiene tres enfoques: Tedrica,
metodoldgica y practica. La justificacion tedrica permite proporcionar informacion reciente
sobre el estudio de la medicion de la calidad del servicio universitario en un contexto no
tradicional. En cuanto a la justificaciobn metodoldgica se busca aplicar un instrumento de
medicion nuevo para conocer la calidad de servicio de la educacion a distancia en una
universidad del pais y la aplicacion de herramientas de recoleccion de datos, procesamiento

de datos y posterior conclusiones. Y finalmente, la justificacion préctica que, en una parte,
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la"ThvEStigacion proporciona una serie de datos que permite sugerir alternativas de mejoras
a la universidad en cuanto a las experiencias y satisfaccion de su poblacion de estudiantes
vinculados a la calidad de sus servicios educativos brindados a distancia y que siga
promoviendo la formacién integral y de mejores profesionales; y por otro parte, una
justificacion practica por el lado personal profesional en que afianzo mis conocimientos
aprendidos en la universidad y los aplico como investigacion para planteamiento de

problemas y desarrollo de propuestas de solucion aplicadas a cualquier sector de servicios.

CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1. Disefio de la investigacion

La presenta investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo de alcance

descriptivo, no experimental y con corte transversal. El enfoque cuantitativo busca analizar
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iefta8 “Ocurrencias de hechos y posterior andlisis estadistico con el fin de conocer la
percepcion de la calidad del servicio universitario a distancia. El alcance de la investigacion
es descriptivo dado que a partir de la recoleccion de los datos se describira la percepcion
general y las percepciones de cada dimensidn. El estudio es de tipo no experimental porque
los hechos son observados tal como ocurrieron. Finalmente, la recoleccion de informacion
fue de corte transversal pues los datos fueron recolectados en un momento Unico y

determinado que fue el semestre 2021-11 del afio 2021 (Hern&dndez y Mendoza, 2018).

2.2. Poblacion y muestra

Segun Pérez, Seca y Pérez (2020) es primordial definir la unidad de analisis y el
objetivo de estudio por lo que cuando se trata de personas la unidad de analisis es individual.
Para esta investigacion, la poblacién comprende a todos los estudiantes universitarios de
pregrado matriculados en el semestre 2021-11 de una universidad privada de Lima
Metropolitana. Con estas caracteristicas se podra recabar informacién para el objetivo del
estudio que es conocer la percepcion de la calidad del servicio educativo a distancia. Para
tener un dato aproximado a la poblacion, se tomé como referencia las estadisticas de
estudiantes matriculados en el 2020 de una universidad privada de Lima Metropolitana que
fue 1820 la cantidad referencial de estudiantes universitarios matriculados en diversas

carrera profesionales.

Para seleccionar la muestra se tomd un conjunto de elementos iguales a las
caracteristicas de la poblacion para que sea representativa, y se escogio un tipo de muestreo
probabilistico de tipo aleatorio simple. Asi, cada estudiante tiene la misma probabilidad de
ser parte de la muestra, y de acuerdo a los resultados de la informacion obtenida se pueda

generalizar a toda la poblacion (Carhuancho, Sicheri, Nolazco, Guerrero y Casana, 2019).

Péag.
28

Bafios Diaz, L.



Percepcién de la calidad del servicio en la educacién a
“PN distancia de los estudiantes de una Universidad Privada de Lima Metropolitana - 2021
E

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

|83fdo la formula para definir la muestra de una poblacion finita con un nivel de

confianza del 95%, se obtuvo que la muestra es 114 estudiantes universitarios.

2.3. Técnicas de recoleccion de la informacion

Para el capitulo | y Il la recoleccion de informacion fue de fuente secundaria de tipo
documental generada por terceros que consistid en una vasta literatura como libros de
biblioteca, articulos periodisticos, articulos cientificos (Scopus, Sciendirect, entre otras
bases de datos) y demés documentos virtuales relacionados con el tema de investigacion.
Por otra parte, la informacion cuantitativa presentada en el capitulo 11, la recoleccion de
informacion fue de fuente primaria con una técnica de campo de aplicacion de encuesta para
recabar informacion de la fuente directa que eran los estudiantes universitarios (Monroy y

Nava, 2018).

2.4. Instrumento de investigacion

El instrumento de investigacion fue la aplicacion de una encuesta con la finalidad de
“estudiar y determinar hechos o fenomenos por medio de la expresion de los sujetos”
(Garcia, 2016 p. 96), y que permitié obtener respuestas relacionadas al objetivo general de
conocer la percepcion de la calidad del servicio en la educacion a distancia, la cual consta
de cuatro partes como se muestra en el Anexo N° 4. En una primera seccion se presenta el
Consentimiento Informado para el encuestado explicando el objetivo de la investigacion y
las consideraciones éticas. Luego, en la segunda seccién comprende los datos sobre el perfil
del encuestado. Finalmente, en la tercera seccion consta de las preguntas relacionadas al

objeto de estudio representadas en las dimensiones del instrumento DIHESQ (Araya et al.,
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9), Bxpresadas en afirmaciones de tipo cerrada con escala de Likert que permiten medir

la percepcion de los estudiantes.

Cabe resaltar la escala de Likert puesto que este método, desarrollado por Rensis
Likert en 1932, permite medir las actitudes o percepciones de todo tipo que va desde una
respuesta favorable o desfavorable en torno a un tema en cuestion indicandole al encuestado
que valorice sus respuestas eligiendo solo una categoria definida, que para la investigacion
representa una puntuacion: “Totalmente en desacuerdo” (1 punto); “En desacuerdo” (2
puntos); “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” (3 puntos); “De acuerdo” (4 puntos); y

“Totalmente de acuerdo” (5 puntos) (Hernandez y Mendoza, 2018).

2.5. Analisis e interpretacion de la informacion

Para el andlisis de toda la informacion recabada de las encuestas se empled la hoja
de célculo de Microsoft Excel y realizar un andlisis numérico descriptivo de las
caracteristicas generales de los encuestados y de las variables (representaciones gréficas,
resimenes de distribucién de frecuencias relativas y porcentuales). Asimismo, se uso la
herramienta estadistica Statistical Package for the Social Science (SPSS) version 28.0.1.1
para el célculo del coeficiente Alfa de Cronbach y conocer el nivel de prediccion de la
percepcion de la calidad del servicio de una universidad privada en base a la recoleccion de

datos.

2.6. Procedimiento de recoleccion de datos

Para la recoleccion de los datos de los estudiantes se contactd de manera virtual con
aquellos estudiantes de pregrado matriculados y que estén cursando el ultimo ciclo 2021-I1

de una universidad privada de Lima Metropolitana y luego se procedié a realizar una prueba
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to"pdra conocer la confiabilidad de la encuesta. Debido a la complicada situacion de la
pandemia, se aplicd la encuesta de investigacion de manera virtual mediante el uso de la
plataforma Google Forms. Finalmente se realiz el anélisis e interpretacion de datos en el

Capitulo I11.

2.7. Consideraciones éticas

La presente investigacion esta sustentada respetando la propiedad intelectual de los
autores como fuente secundaria citandolos apropiadamente siguiendo las normas de la
American Psychological Association (APA) 7ma edicion tal como se encuentra en la seccién
de Referencias. La participacion de los estudiantes universitarios de dicha institucion
superior fue independientemente de su edad, raza, sexo, posicion social u otra indole
respetando su voluntario consentimientos en completar la encuesta garantizandoles el
anonimato y la confidencialidad del uso de los datos con fines exclusivamente académicos.

Para concluir con este capitulo, en el Anexo N° 5 se puede visualizar la Matriz de

Consistencia, y en el Anexo N° 6 la Matriz de Operacionalizacion.

CAPITULO I11: RESULTADOS
3.1. Confiabilidad de la encuesta

Se realizé una prueba piloto compuesta por estudiantes universitarios con la finalidad
de analizar si el instrumento es confiable, es decir si las respuestas de la encuesta seran

consistentes y coherentes (Hernandez, et al., 2018). Para ello se hizo el analisis de Alfa de
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nBtd€h adecuada para casos de instrumentos que incluyen escala de Likert u otra escalas
maltiples (Quero, 2010), el cual indicara si una escala de medida tiene confiabilidad interna,
es decir si todos los elementos de un instrumento de medicién estan relacionados entre si
(Pérez et al., 2020); y para tener la seguridad de que los encuestados comprenden las
preguntas. El valor de este coeficiente oscila entre -1 y +1, donde un valor cercano a 1
significara una fuerte relacion y baja relacion en caso contrario, pero cuando el valor es cero

significa que no existe relacion.

Hernandez y Pascual (2018) citan a George y Mallery quienes dan una clasificacion
para el valor del coeficiente de Cronbach: Si es mayor a 0.9 es excelente; mayor a 0.8 es
bueno; mayor a 0.7 es aceptable; mayor a 0.6 es cuestionable; mayor a 0.5 es pobre; y menor
a 0.5 es inaceptable. En ese sentido, en la Tabla 1 se muestran los resultados de la

consistencia interna del instrumento y sus dimensiones.
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Resultado de la consistencia interna de la prueba piloto

Dimensiones Alfa de Cronbrach Criterios

1. Profesores y Ensefianza 0.82 Buena confiabilidad
2. Administracion y o

Organizacion 0.86 Buena confiabilidad
3 gﬂlﬁﬁgj:a?e Estudio'y Plan 0.92 Excelente confiabilidad
4. Evaluaciony o

Retroalimentacion 0.82 Buena confiabilidad
5. Plataforma Virtual 0.88 Buena confiabilidad
6 ﬁggg&llnstltuuon, Socialy 0.91 Excelente confiabilidad
Confiabilidad global 0.96 Excelente confiabilidad

Fuente: Prueba piloto — IBM SPSS
Elaboraci6n: Propia

Como se aprecia en la tabla 1, el Alfa de Cronbach de cada una de las dimensiones
del instrumento DIHESQ se caracteriza de tener buena confiabilidad en los items que los
componen. Asimismo, la confiabilidad global del instrumento es de 0.96 resultando una

excelente confiabilidad y por lo tanto una buena consistencia interna del instrumento.

3.2. Validez del contenido de la encuesta

La validez del contenido de la encuesta DIHESQ fue a través de la técnica por Juicio
de Expertos (Anexo N° 7) quienes fueron especialistas docentes de la Universidad Privada
del Norte que a través de sus opiniones validaron el instrumento de recoleccion de datos en
temas relacionados a la Calidad en la Educacion Superior Universitaria. En la tabla 2 se

muestra la calificacion de los expertos:
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Validacién de los expertos

Documento

. : Nivel Promedio de _—
Apellidos y Nombres NaC|or_1aI de Académico vValoracion Opinién
Identidad
Oruna Rodriguez, Abel 07966332 Doctor 100 Ace_ptable,
Marcial aplicable
Cosme Silva, Omar 25717320  Magister 95 Aceptable,
aplicable

3.3. Andlisis e interpretacion de los resultados

3.3.1. Anadlisis y descripcion de los datos sociodemograficos de estudio:

A continuacion se presentan las caracteristicas del perfil de los estudiantes

encuestados segun los datos sociodemogréaficos recolectados:

Tabla 3

Distribucién de la frecuencia segun Género

Porcentaje
Género Frecuencia
(%)
Femenino 86 75%
Masculino 26 23%
Prefiero no decir 2 2%
Total 114 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta

Elaboracidn: Propia

De acuerdo a la tabla 3, la participacion de los estudiantes universitarios encuestados
fue mayoritariamente femenina representada por un 75%, mientras que la participacion
masculina fue de 23%, y un 2% en relacion con los estudiantes que seleccionaron la opcion

“Prefiero no decir”.
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Distribucién de la frecuencia segun la Edad

Porcentaje
Edad Frecuencia

(%)
De 18 a 20 afios 43 38%
De 21 a 23 afios 47 41%
De 24 a 26 afios 15 13%
Mayor de 27 afios 9 8%
Total 114 100%

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes universitarios
Elaboracion: Propia

Como se observa en la tabla 4, el 41% de los participantes en la encuesta estuvo
mayoritariamente en el rango de edad de entre los 21 y 23 afios; seguidamente el 38%
correspondié al grupo etario de 18 a 20 afios. Por otra parte, un 13% de los encuestados
afirmaron encontrarse en el intervalo de edades de 24 a 26 afios, y finalmente el 8% indico

tener mas de 27 afnos.
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Distribucién de la frecuencia segun el Ciclo Académico

Ciclo . Porcentaje
Frecuencia
académico (%)

Quinto ciclo 20 17.54%
Sexto ciclo 14 12.28%
Séptimo ciclo 21 18.42%
Octavo ciclo 14 12.28%
Noveno ciclo 16 14.04%
Décimo ciclo 29 25.44%
Total 114 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta

Elaboracidn: Propia

Finalmente, en la tabla 5 se indica que la gran mayoria de encuestados estuvo
cursando el décimo ciclo como se indica fue un 25.44%; a continuacion un 18.42% cursaba
el séptimo ciclo; luego un 17.54% cursaba el quinto ciclo; después un 14.04% de
universitarios cursaban el noveno ciclo, y finalmente un 24.56% de encuestados cursaban

otros ciclos universitarios (sexto y octavo) en el periodo académico 2021-11.

En resumen, se concluye de la descripcion de los datos sociodemograficos de los
encuestados que la muestra se caracterizd predominantemente femenina (75%) que se
encontraban mayoritariamente entre las edades de 21 a 23 afios (41%), y cursaban desde el
quinto hasta al décimo ciclo siendo este Gltimo de mayor concentracion de encuestados

(25.44%).
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3.3.2.""Analisis e interpretacion de la Calidad percibida respecto a los servicios
universitario a distancia
A fin de responder la pregunta general de la investigacién que es ¢Cual es la
percepcion de la calidad del servicio en la educacién a distancia de los estudiantes de una
universidad privada en Lima Metropolitana?, se realiz6 la sumatoria de todos los indicadores
para evaluar el puntaje total obtenido por cada estudiante encuestado, luego tomando en
cuenta el puntaje minimo y maximo posible se establecieron intervalos de valoracion de

acuerdo al puntaje obtenido. A continuacion se detalla:

Tabla 6

Intervalos de valoracion de la Calidad del Servicio Universitario a distancia

Valoracion Puntaje
Muy Malo 0-39
Malo 40-78
Regular 79-117
Bueno 118 - 156

Muy Bueno 157 - 195
Elaboracidn: Propia

A continuacion, para conocer la percepcion de la calidad del servicio en la educacion
a distancia de los estudiantes de una universidad privada en Lima Metropolitana, se

obtuvieron los siguientes resultados:

E?glﬁt?ﬁcién de la frecuencia segln la Calidad del Servicio Universitario a distancia
Percepcion de la Calidad Porcentaje
del Servicio Universitario Frecuencia
a distancia (%)
Muy Malo 0 0%
Malo 1 0.9%
Regular 12 10.5%
Bueno 69 60.5%
Muy Bueno 32 28.1%
Total 114 100%

Fuente: Informacion obtenida de la encuesta
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ba&tation: Propia

Como se indica en la tabla 7, en términos generales la percepcion de la calidad del
servicio en la educacién a distancia de los estudiantes de una universidad privada en Lima
Metropolitana resulté buena dado que el mayor porcentaje de encuestados 60.5% lo indic
asi. En tanto, un 28.1% de los encuestados tuvieron una percepcion muy buena. Por otra
parte, un 10.5% de los encuestados manifestd tener una percepcion regular respecto a la

calidad del servicio, y solo un 0.9% indic6 una percepcion muy mala.

3.3.3. Andlisis e interpretacion de la Percepcion de los estudiantes respecto a cada una
de los servicios universitario a distancia
Para dar respuesta a las preguntas especificas que tienen que ver con las seis
dimensiones del instrumento DIHESQ que componen la calidad del servicio universitaria a
distancia, se realiz6 el analisis individual de cada dimensidn de acuerdo a sus intervalos de
valoracion y la designacion de la percepcion de acuerdo al puntaje obtenido en cada

dimension.

3.3.3.1.Dimension “Profesores y Ensefianza”

Esta dimension esta compuesta por indicadores que son esenciales para permitir a los
estudiantes cumplir con sus requerimientos de estudio y valorar el servicio que ofrecen los
profesores y la ensefianza en cuanto a las actitudes, competencias y disposicion
(conocimiento de sus areas de especialidad, muestra de interés y actitud positiva, dirigirse
con respeto, comunicacion de los contenidos, disposicion de tiempo para absolver consultas
con claridad, y motivacion para participar en las clases a distancia). A continuacion, sus

respectivos intervalos de valoracion son:
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Intervalos de valoracion de la dimensién “Profesores y Ensefianza”

Valoracion Puntaje Total

Muy Malo 0-6

Malo 7-12

Regular 13-18

Bueno 19-24

Muy Bueno 25-30

Elaboracidn: Propia

Con la finalidad de responder la pregunta especifica de ¢Cual es la percepcion con
respecto a los Profesores y Ensefianza en la calidad del servicio en la educacion superior
universitaria a distancia en los estudiantes de una universidad privada de Lima

Metropolitana?, se presentan los siguientes resultados:

Tabla 9
Distribucién la frecuencia de la dimension “Profesores y Ensefianza”
) Porcentaje
Profesores'y Frecuencia
Ensefianza (%)

Muy Malo 0 0%
Malo 1 0.9%
Regular 8 7%
Buena 60 52.6%
Muy Buena 45 39.5%
Total 114 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta

Elaboracién: Propia

En la tabla 9 se observa que la percepcion con respecto a los Profesores y Ensefianza
en la calidad del servicio en la educacion superior universitaria a distancia en los estudiantes
de una universidad privada de Lima Metropolitana fue buena. En tanto, un 39.5% de los
estudiantes encuestados percibieron que dicha dimension fue muy buena. Sin embargo, un
7% de los encuestados percibieron que esta dimension fue regular, y solo el 0.9%

manifestaron que la dimension de Profesores y Ensefianza fue mala.
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"*Para conocer con mayor detalle los resultados de esta dimension se hace un analisis

de por sus items:

Tabla 10

Valoraciones por cada indicador que componen la dimensién “Profesores y Ensefianza”

Valoracion
Profesores y Ensefianza Muy Malo  Regular Bueno Muy Total
Malo Bueno

1. Los profesores responder_1 en forma rapida 0 10 27 61 16 114
a las preguntas de los estudiantes.
2.Los prof§§ores mantienen una _ 0 10 24 62 18 114
comunicacion constante con los estudiantes.
3. Los profesores responden con claridad a 0 6 23 67 18 114

las preguntas de los estudiantes.

4. Los profesores muestran respeto cuando
responden las preguntas formuladas por los 1 1 4 65 43 114
estudiantes.

5. Los profesores tienen _conommlentos 0 4 12 61 37 114
adecuados de los contenidos del curso.

6. Los profesores motivan a los estudiantes

para que participen con la realizacion de 1 10 22 54 27 114
preguntas.
Total 2 41 112 370 159 684
Porcentaje 0.3% 6% 16.4% 54.1% 23.2% 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaboracién: Propia

En la tabla 10 podemos apreciar cuales son los items del instrumento DIHESQ de la
dimension “Profesores y ensefianza” que tuvieron gran cantidad en la valoracion por los
estudiantes. Muchos valoraron como muy bueno que “Los profesores muestran respeto
cuando responden las preguntas formuladas por los estudiantes” (item 4). En tanto, valoraron
como bueno que “Los profesores responden con claridad a las preguntas de los estudiantes”

(item 3).

Por otro lado, los estudiantes valoraron como regular que “Los profesores responden
en forma rapida a las preguntas de los estudiantes” (item). Asimismo, valoraron como malo

que “Los profesores mantienen una comunicacion constante con los estudiantes”; y
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inalniefite, si bien es una baja cantidad de alumnos, como muy malo el item 4 y que “Lo0s
profesores motivan a los estudiantes para que participen con la realizacién de preguntas (item

6).

3.3.3.2. Dimension “Administracion y Organizacion”

Esta dimensidn tiene como finalidad evaluar elementos de la parte administrativa de
la universidad relacionada a la planificacion de actividades, la comunicacion, la resolucién
problemas, la actitud y las competencias que tiene el personal administrativo, y el
cumplimiento de plazos académicos y administrativos. A continuacion, respecto a sus

intervalos de valoracion se tiene:

Tabla 11
Intervalos de valoracion de la dimension “Administracion y Organizacion”
Valoracion Puntaje Total
Muy Malo 0-6
Malo 7-12
Regular 13-18
Bueno 19-24
Muy Bueno 25-30

Elaboracion: Propia

Para responder la pregunta especifica de ¢Cual es la percepcion con respecto a
Administracion y Organizacion en la calidad del servicio en la educacion superior
universitaria a distancia en los estudiantes de una universidad privada de Lima

Metropolitana?, se presentan los siguientes resultados:
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Distribucion la frecuencia de la dimension “Administracion y Organizacion”
. . Porcentaje
Admln|strac|0n Frecuencia
y Organizacion (%)
Muy Malo 1 0.9%
Malo 6 5.3%
Regular 29 25.4%
Buena 58 50.9%
Muy Buena 20 17.5%
Total 114 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta

Elaboracion: Propia

Como se aprecia en la tabla 12, el 50.9% de los participantes indicaron que la
percepcidn con respecto a la Administracion y Organizacion en la calidad del servicio en la
educacion superior universitaria a distancia en los estudiantes de una universidad privada de
Lima Metropolitana fue buena. En tanto, un 17.5% de los encuestados sefiald que su

percepcién fue muy buena.

Por otro lado, existe un importante 25.4% de encuestados que manifestaron que la
percepcidn de la Administracion y Organizacion de su universidad fue regular. Finalmente,
un 5.3 % de los encuestados mencionaron que esta dimension fue percibida como mala, y

un 0.9% manifestd que fue percibido como muy mala.

Para conocer con mayor detalle los resultados de esta dimension se hace un analisis de

por sus items:
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Valoraciones por cada indicador que componen la dimension “Administracion y Organizacion”
Valoracion
Administraciéon y Organizacion Muy Malo  Regular Bueno Muy Total
Malo Bueno

7. Las distintas actividades del programa de

estudios se encuentran correctamente 3 8 20 64 19 114

planificadas.

8. Las fechas de las distintas actividades del

programa de estudios siempre son 1 5 17 74 17 114

cumplidas.

9. El personal de administracion responde
rapidamente a los requerimientos de los 15 25 32 32 10 114
estudiantes.

10. El personal de administracion mantiene
una comunicacion constante con los 8 24 42 27 13 114
estudiantes.

11. El personal de administracion muestra
respeto cuando responde a los
requerimientos formulados por los
estudiantes.

4 10 18 62 20 114

12. El personal de administracién soluciona
eficientemente los requerimientos de los 10 25 33 35 11 114
estudiantes.

Total 41 97 162 294 90 684
Porcentaje 6% 14% 24% 43% 13% 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta

Elaboracién: Propia

En la tabla 13 se indica que muchos estudiantes valoraron como muy bueno a que
“El personal de administracion muestra respeto cuando responde a los requerimientos
formulados por los estudiantes” (item 11). En tanto, gran cantidad de estudiantes valoraron
como bueno a que “Las fechas de las distintas actividades del programa de estudios siempre

son cumplidas” (item 8).

Sin embargo, los estudiantes valoraron como regular que “El personal de
administracion mantiene una comunicacién constante con los estudiantes” (item 10).
Finalmente, se valord considerablemente malo que “El personal de administracion

soluciona eficientemente los requerimientos de los estudiantes” (item 12), y que “El personal
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de “adiiThistracion responde rapidamente a los requerimientos de los estudiantes” (item 9);

y siendo este Ultimo valorado como muy malo.

3.3.3.3. Dimension “Material de Estudio y Plan Curricular”

La dimension Material de Estudio y Plan Curricular sugiere la importancia de las
Instituciones de Educacion Superior en un material académico adecuado y la actualizacién
de sus planes de estudios que contengan cursos que se se favorezcan en el &mbito profesional.

A continuacion, sus respectivos intervalos de valoracion:

;izllfiallf)s de valoracion de la dimension “Material de Estudio y Plan Curricular”
Valoracion Puntaje Total
Muy Malo 0-4
Malo 5-8
Regular 9-12
Bueno 13-16
Muy Bueno 17-20

Elaboracién: Propia
Con la finalidad de responder la pregunta especifica de ¢Cual es la percepcion con

respecto al Material de Estudio y Plan Curricular en la calidad del servicio en la educacion
superior universitaria a distancia en los estudiantes de una universidad privada de Lima

Metropolitana?, se presentan los siguientes resultados:

Tabla 15
Distribucién la frecuencia de la dimension “Material de Estudio y Plan Curricular”
Material de Estudio Frecuencia Porcentaje
y Plan Curricular (%)
Muy Malo 1 0.9%
Malo 3 2 6%
Regular 14 12.3%
Buena 62 54.4%
Muy Buena 34 29.8%
Total 114 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
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ba&tation: Propia

En la tabla 15 se observa que el 54.4% de encuestados indicé que la percepcion con
respecto al Material de Estudio y Plan Curricular en la calidad del servicio en la educacion
superior universitaria a distancia en los estudiantes de una universidad privada de Lima
Metropolitana fue buena. En tanto, un 29.8% de estudiantes sefialaron que su percepcion

fue muy buena.

Por otra parte, un 12.3% de encuestados indicO que su percepcion en esta dimension
fue regular; mientras que un 2.6% de participantes calificaron su percepcion como mala y

s6lo un 0.9% la catalogaron como muy mala.

Para conocer con mayor detalle los resultados de esta dimension se hace un analisis

de por sus items:

Tabla 16
Valoraciones por cada indicador que componen la dimension “Material de Estudio y Plan Curricular”
Valoracion
Material de Estudio y Plan Curricular Muy Malo  Regular Bueno Muy Total
Malo Bueno
13. !EI material de estudio est4 escrito con 1 3 17 75 18 114
claridad.
14. El material del curso esta escrito con 2 8 18 60 26 114

conocimientos actualizados.

15. El material del curso posee
conocimientos que se pueden aplicar en el 2 8 17 54 33 114
ambito profesional.

16. El plan de estudios (malla curricular) es

excelente. 4 11 34 48 17 114
Total 9 30 86 237 94 456
Porcentaje 1.9% 6.6% 18.9% 52%  20.6%  100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaboracién: Propia

En la tabla 16 se indica que muchos estudiantes valoraron como muy bueno a que
“El material del curso posee conocimientos que se pueden aplicar en el ambito profesional”

(item 15). En tanto, valoraron como bueno a que “El material del curso esta escrito con
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ocitfiientos actualizados” (item 14). Sin embargo, la mayoria de estudiantes valor6 como
regular, malo y muy malo que “El plan de estudios (malla curricular) es excelente” (item

16)

3.3.3.4. Dimension “Evaluacion y Retroalimentacion”

Los elementos que integran esta dimension estan relacionados al contenidos de las
evaluaciones (forma de evaluacion formato de preguntas), el nivel de dificultad, la rapidez
en entregar los resultados y la retroalimentacion. A continuacién, sus intervalos de

valoracion fueron los siguientes:

Tabla 17

Intervalos de valoracion de la dimension “Evaluacion y Retroalimentacion”

Valoracion Puntaje Total

Muy Malo 0-6

Malo 7-12
Regular 13-18
Bueno 19-24
Muy Bueno 25-30

Elaboracién: Propia

Con el objeto de responder la pregunta especifica de ¢Cual es la percepcion con
respecto a la Evaluacion y Retroalimentacion en la calidad del servicio en la educacion
superior universitaria a distancia en los estudiantes de una universidad privada de Lima

Metropolitana?, se presentan los siguientes resultados:
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Distribucion la frecuencia de la dimensién “Evaluacion y Retroalimentacion”
L ) Porcentaje
Evaluaciony  Frecuencia
Retroalimentacion (%)
Muy Malo 0 0.0%
Malo 2 2%
Regular 14 12%
Buena 80 70%
Muy Buena 18 16%
Total 114 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaboracion: Propia

En la tabla 18 se observa que el 70% de encuestados indicé que la percepcién con
respecto a la Evaluacion y Retroalimentacion en la calidad del servicio en la educacion
superior universitaria a distancia en los estudiantes de una universidad privada de Lima
Metropolitana fue buena. En tanto, un 16% de estudiantes sefialaron que su percepcion fue
muy buena. No obstante, existe un 12% de encuestados que indicaron que su percepcion en

esta dimension fue regular, mientras que un 2% fue mala.

Para conocer con mayor detalle los resultados de esta dimension se hace un analisis

de por sus items:
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Valoraciones obtenidas por cada indicador que componen la dimension “Evaluacion y Retroalimentacion”
Valoracion
Evaluacion y Retroalimentacion Muy Malo  Regular Bueno Muy Total
Malo Bueno
17. Los resultados de las evalugcmnes se 5 17 28 57 10 114
entregan en un corto plazo de tiempo.
18. El fgedback que se recibe de las 3 19 32 52 8 114
evaluaciones es excelente.
19. El n|_vel de dificultad de las evaluaciones 1 3 18 79 20 114
es apropiado.
20. Las_ evaluauones_se reIauongn con los 0 6 17 73 18 114
contenidos del material de estudios.
21_. La carga de trabajo en las distintas 4 16 25 57 12 114
asignaturas es adecuada.
22. El formato de las preguntas que se
incluyen en las evaluacmr_les_ mide 0 5 16 78 15 114
adecuadamente los conocimientos de las
asignaturas.
Total 10 66 136 389 83 684
Porcentaje 1% 10% 20% 57%  12% 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaboracién: Propia

En la tabla 19 se indica que muchos estudiantes valoraron como muy bueno que “El
nivel de dificultad de las evaluaciones es apropiado” (item 19). En tanto, gran cantidad
valor6 como bueno que “El formato de las preguntas que se incluyen en las evaluaciones

mide adecuadamente los conocimientos de las asignaturas” (item 22).

Sin embargo, los estudiantes valoraron como regular y malo que “El feedback que
se recibe de las evaluaciones es excelente” (item 18). Asimismo, los encuestados
manifestaron como muy malo que “La carga de trabajo en las distintas asignaturas es

adecuada” (item 21).
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3.3.3.5. Dimension “Plataforma Virtual”

Esta dimension tiene que ver con la funcionalidad, la eficiencia, la seguridad de
informacion y facilidad de uso de la plataforma virtual que emple6 la universidad para las

clases a distancia. A continuacion, se tiene los siguientes intervalos de valoracion:

Tabla 20

Intervalos de valoracion de la dimension “Plataforma Virtual”

Valoracion Puntaje Total
Muy Malo 0-8
Malo 9-16
Regular 17-24
Bueno 25-32
Muy Bueno 33-40

Elaboracidn: Propia

A fin de responder la pregunta especifica de ¢ Cual es la percepcion con respecto a la
Plataforma Virtual en la calidad del servicio en la educacion superior universitaria a distancia
en los estudiantes de una universidad privada de Lima Metropolitana?, se presentan los

siguientes resultados:

Tabla 21
Distribucién la frecuencia de los intervalos de la dimensién “Plataforma Virtual”
Plataforma ~ Porcentaje
Virtual Frecuencia %)
Muy Malo 0 0.0%
Malo 3 3%
Regular 15 13%
Buena 66 58%
Muy Buena 30 26%
Total 114 100%

Fuente: Informacion obtenida de la encuesta

Elaboracién: Propia
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Como se indica en la tabla 21, el 58% de encuestados indico que la percepcidn con
respecto a la Evaluacién y Retroalimentacion en la calidad del servicio en la educacion
superior universitaria a distancia en los estudiantes de una universidad privada de Lima
Metropolitana fue buena. En tanto, un 26% de estudiantes indicaron que su percepcion fue
muy buena. No obstante, hubo un 13% de encuestados que indic6 que su percepcién en esta

dimension fue regular; y un 3% valoraron como malo al servicio de la Plataforma Virtual.
Para conocer con mayor detalle los resultados de esta dimension se hace un analisis
de por sus items:

Tabla 22

Valoraciones por cada indicador que componen la dimensién ‘“Plataforma Virtual ”

Valoracion
Plataforma Virtual Muy Malo  Regular Bueno Muy Total
Malo Bueno

23. La plataforma virtual es facil de usar. 2 2 8 66 36 114
24. La plataforma virtual nunca presenta
problemas para descargar el material de 7 16 21 51 19 114
estudio.
25. Lg plataforma virtual presenta un disefio 3 8 12 62 29 114
atractivo.
26. La plataforma virtual esta siempre 8 18 20 51 17 114

disponible (con conexidn).

27. La plataforma virtual mantiene
informacion actualizada sobre las fechas de 6 5 11 65 27 114
las actividades y evaluaciones.

28. Disfruto cuando ingreso a la plataforma

. 5 8 38 47 16 114
virtual.

29. Me siento seguro(a) porque mi

informacion privada (por ejemplo, domicilio

y teléfonos de contacto) no es compartida 0 4 23 61 26 114
con otras personas que ingresan a la

plataforma virtual.

30. Me siento relajado(a) cuando navego por

la plataforma virtual. 4 8 25 56 21 114
Total 35 69 158 459 191 912
Porcentaje 4% 8% 17% 50%  21% 100%
Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaboracién: Propia
Pag.

Bafios Diaz, L.
50



Percepcién de la calidad del servicio en la educacién a
1 “PN distancia de los estudiantes de una Universidad Privada de Lima Metropolitana - 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

"En la tabla 19 se observa que los estudiantes valoraron como muy bueno y bueno
que “La plataforma virtual es facil de usar” (item 23). En tanto, los encuestados valoraron
como regular que “Disfruto cuando ingreso a la plataforma virtual” (item 28). Sin embargo,
los estudiantes valoraron como malo y muy malo que “La plataforma virtual esta siempre

disponible (con conexion).” (item 26).

3.3.3.6. Dimension “Apoyo Institucional, Social y Laboral”

Finalmente, esta dimension contiene elementos que referidos a servicios que ofrece
la universidad en el marco del asesoramiento y/o consejeria al estudiante, la facilidad en los
servicios de pagos, la imagen de la universidad, la reputacion de sus programas de estudios,
las actividades de vida universitaria, el servicio de contacto con el mercado laboral y

contacto con los egresados. A continuacion, se tiene los siguientes intervalos de valoracion:

Tabla 23

Intervalos de valoracion de la dimension “Apoyo Institucional, Social y Laboral”

Valoracion Puntaje Total

Muy Malo 0-9

Malo 10-18
Regular 19-27
Bueno 28 — 36
Muy Bueno 37-45

Elaboracién: Propia

Con la intencion de responder la pregunta especifica de ¢ Cudl es la percepcion con
respecto al Apoyo Institucional, Social y Laboral en la calidad del servicio en la educacion
superior universitaria a distancia en los estudiantes de una universidad privada de Lima

Metropolitana?, se presentan los siguientes resultados:

Tabla 24
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ri%@i‘én la frecuencia de la dimension “Apoyo Institucional, Social y Laboral”

Apoyg Institucional, Frecuencia Porcentaje

Social y Laboral (%)

Muy Malo 0 0.0%

Malo 4 4%

Regular 21 18%

Buena 67 59%

Muy Buena 22 19%

Total 114 100%

Fuente: Informacion obtenida de la encuesta
Elaboracidn: Propia

Como se observa en la tabla 24, el 59% de los encuestados indic que la percepcion
con respecto al Apoyo Institucional, Social y Laboral en la calidad del servicio en la
educacion superior universitaria a distancia en los estudiantes de una universidad privada de
Lima Metropolitana fue buena. En tanto, un 19% de estudiantes indico que su percepcién
fue muy buena. No obstante, hubo un 18% de encuestados que indic6 que su percepcion en
esta dimension fue regular; y un 4% valor6 como malo al servicio que ofrecié el Apoyo

Institucional, Social y Laboral de la universidad.

Con la finalidad de conocer con mayor detalle los resultados de esta dimension se

hace un analisis por sus items:

Tabla 25

Valoraciones obtenidas por cada indicador que componen la dimension “Apoyo Institucional, Social y
Laboral”

Valoracioén
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T . Muy Muy

Apoyo Institucional, Social y Laboral Malo Malo  Regular Bueno Bueno Total
31. El programa de induccion que realiza la 3 10 38 48 15 114
administracién del programa es excelente.
32. La existencia de diferentes opciones de
evaluacién (examenes que se pueden rendir 0 7 20 56 31 114
en distintas fechas, etc.) beneficia a los
estudiantes.
33. El precio del programa de estudios es 9 29 31 39 6 114

adecuado.

34. La existencia de distintas opciones para
pagar el precio del programa de estudio 9 19 27 46 13 114
ayuda a los estudiantes.

35. La reputacion de la universidad en que

. 4 10 27 54 19 114
estudio es excelente.
36. La reputacion del programa de estudios 5 7 37 44 21 114
es excelente.
37. La existencia de actividades en las que se
conforman grupos con distintos estudiantes 1 9 27 55 22 114

es positiva.

38. La oficina de empleos de la universidad
tiene informacion actualizada y dtil para los 5 7 34 51 17 114
estudiantes.

39. La informacion que publica la

administracién del programa sobre ex 0 8 30 63 13 114
estudiantes es interesante.
Total 36 106 271 456 157 912
Porcentaje 3.5% 10.3% 26.4% 444% 154%  100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta

Elaboracién: Propia

Como se observa en la tabla 25, muchos estudiantes valoraron como muy bueno que
“La existencia de diferentes opciones de evaluacion (examenes que se pueden rendir en
distintas fechas, etc.) beneficia a los estudiantes” (item 32). En tanto, valoraron como bueno
que “La informacion que publica la administracion del programa sobre ex estudiantes es

interesante” (item 39).
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Sin embargo, los estudiantes valoraron como regular que “El programa de induccion
que realiza la administracion del programa es excelente” (item 31). Asimismo, los
encuestados manifestaron como malo y muy malo que “El precio del programa de estudios
es adecuado” (item 33), y que “La existencia de distintas opciones para pagar el precio del

programa de estudio ayuda a los estudiantes” (item 34).
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Limitaciones

Hodges et al,. (2020) y Pérez (2020) decian que para asegurar la calidad en una
modalidad de educacion a distancia era necesaria una completa planificacion del entorno
virtual para que sea apropiado la entrega de los servicios educativos. Y esto se corrobora en
que la educacion de emergencia remota aplicada por las universidades peruanas no tuvo
semejanza a como deberia ser una educacion a distancia pues no hubo tiempo para
planificarse y adecuar correctamente, por lo que los resultados de la presente investigacion
reflejarian una ambigua o no tan certera percepcion ya que no se sabria cuéles eran los
verdaderos estandares de calidad del servicio que debieron ofrecerse en la educacion a

distancia.

Asimismo, tras estos dos afios de pandemia, los modelos de gestion de calidad
podrian también dar nuevas luces en este contexto cambiante de como adecuar o reinventar
el funcionamiento de los procesos en una universidad para una certificacion que asegure una

calidad de servicio universitario, de continuar siendo, a distancia.

En cuanto al instrumento, es importante tener en cuenta que si bien la investigacién
del modelo DIHESQ para medir la calidad del servicio educativo a distancia fue aplicado
como investigacion en un contexto de educacién extranjera (Araya, 2017), los resultados
presentarian una deduccién no muy real de la calidad de los servicios universitarios en
nuestro contexto nacional; por lo que seria sugerente la adaptacion del instrumento
conteniendo las condiciones basicas de calidad (CBC) exigidos por la SUNEDU para estas

nuevas modalidades que se emplearian en la etapa postpandemia.
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™A pesar del tiempo de que haya pasado mas de dos afios de pandemia, la problemaética
en la universidades persistio y lo estudiantes siguen reafirmando sus molestias sobre la
calidad del servicio universitario a distancia. Se confirma que hace falta méas investigacion
en la medicion de la calidad educativa a distancia para desarrollar instrumentos de medicién
mas precisos para la calidad del servicio ya que la pandemia puso en evidencia de que esta
modalidad y la educacién hibrida serd parte de nuestro futuro préximo. Por lo tanto es
necesario que las universidades inviertan en ofrecer calidad educativa a través de sus
servicios en una nueva modalidad sin reducir la satisfaccion de sus estudiantes, adaptarse a
un nuevo nivel competitivo del sector universitario, y lograr que las universidades sigan
contribuyendo con el fin del desarrollo no solo de sus egresados sino también del pais y del

mundo.

Es importante las frecuencia en que las universidades midan la calidad de sus
servicios en base a la opinion y percepciones de sus estudiantes pues les permite ajustar sus
recursos y capacidades para mejorar la calidad e idear mejor los planes de marketing

institucional (fidelidad, recomendacién, y disposicion a pagar).

Como limitaciones de la presente investigacion, por la coyuntura de pandemia hubo
dificultad para contactar a estudiantes de una misma universidad privada de Lima
Metropolitana que tengan las caracteristicas conforme a la poblacién determinada por lo que

conseguir la muestra tom6 mucho tiempo y se tardé en procesar los datos y los resultados.

En cuanto a la comparacion de los resultados de la presente investigacion con las
antecedentes investigaciones, se debe tomar en cuenta que la metodologia e instrumentos
aplicados para medir la calidad del servicio fueron diferentes. Sin embargo se realizard una
comparacién general de sus resultados. En la presente investigacion, en términos generales,

la percepcion de la calidad del servicio en la educacion a distancia de una universidad
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add"de Lima Metropolitana en el semestre académico 2021-11 predominé un nivel
positivo pues resulté ser bueno con un 60.5%. Estos resultados difieren un poco de los
resultados de las investigaciones de Kapustina et al., 2020; Soto et al., 2020 y Pareja et al.,
2020 quienes concluyeron que los estudiantes no tuvieron una percepcion positiva de la
calidad del servicio educativo que ofrecieron las universidades; sin embargo las
investigaciones de Li et al., 2021; Neyra et al., 2021; y Bardales, 2021 concluyeron que el

nivel general de la calidad de servicio universitario fue positivo o alto.

Los instrumentos de medicion aplicados en las antecedentes investigaciones difieren
en su contenido pues las dimensiones fueron elaboradas con criterios especificos y no
necesariamente guardan semejanza total con el instrumento empleado en la presente
investigacion; por lo tanto las comparaciones de los resultados de por cada dimensidn no son
exactas. Sin embargo, se pudo visualizar resultados generales de las dimensiones de las
antecedentes investigaciones con los resultados de las dimensiones del instrumento

DIHESQ.

En cuanto las dimensiones de Profesores y Ensefianza; Administracion y
Organizacion; Material de Estudio y Plan Curricular; Evaluaciéon y Retroalimentacion;
Plataforma Virtual; y Apoyo Institucional, Social y Laboral cada una obtuvo un resultado
general de que fue bueno. Similares fueron los resultados en las investigacion de Kapustina
et al., 2020; Li et al., 2021; Neyra et al., 2021; y Bardales, 2021 cuyos factores en el primer
caso fueron Aspectos Académicos, Aspectos No Académicos y Reputacion-Imagen; en el
segundo, tercer y cuarto caso fueron Elementos Tangibles, Fiabilidad, Seguridad, Capacidad
de Respuesta y Empatia. Sin embargo, los resultados de la presente investigacion difieren de

las investigaciones de Soto et al., 2020; y Paz et al., 2020 cuyos factores en el primer caso
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fuerofi"Servicio académicos, servicio administrativo, servicios complementarios y

plataforma virtuales; y en el segundo caso fueron Eficacia, Eficiencia y Desempefio.

4.2. Conclusiones

La percepcion de la calidad del servicio en la educacion a distancia de los estudiantes de
una universidad privada en Lima Metropolitana se logré determinar aplicando el
instrumento DIHESQ cuyo resultado fue que un 60.5% de los encuestados respondio que
fue buena. En tanto, un 28.1% de estudiantes indicé que fue muy buena; pero un 10.5%
que fue regular, y un 0.9% que fue malo. Por lo que, se puede concluir que la mayoria
de los estudiantes calfican como buena la calidad del servicio que brindé su universidad
en el semestre 2021-11, pero que se deben mejorar algunos aspectos para que todos los
estudiantes tengan excelentes experiencias en su formacion universitaria en esta nueva

modalidad.

e La percepcion de la calidad del servicio de los profesores y ensefianza fueron
mayormente buena (52.6%). Esto se basa en que los estudiantes sefialaron que los
profesores mostraron respeto y claridad cuando respondian las preguntas. Sin embargo,
considerable cantidad de estudiantes indicaron que el tiempo de respuesta de los
profesores a las preguntas fue regular y malo. En esa misa linea que la comunicacién con
los estudiantes fue mala, y que la motivacion para que ellos participen en la realizacion
de preguntas fue muy mala. Al ser el tiempo un recurso muy limitado durante las clases
virtuales es necesario una administracion optima de este recuso en la atencion a los
estudiantes por lo que se sugiere una capacitacion en el uso activo de otros medios
virtuales alternativos (correos, foros, etc.) para mantener y motivar la dinamica en la

comunicacion estudiante-alumno.
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La percepcion de la calidad del servicio de la administracion y organizacion fueron
mayormente buena (50.9%). Esto se justifica en que las fechas de las distintas actividades
del programa de estudios siempre se cumplieron y que el personal de administracion
mostraba respeto cuando respondian los requerimientos formulados por los estudiantes.
Sin embargo, muchos estudiantes sefialaron que la comunicacién que mantenia el
personal de administracion con los estudiantes fue regular; y que la respuesta del
personal de administracion a los requerimientos de los estudiantes fue mala y muy mala.
Se recomienda la capacitacion de todo el personal a cargo del soporte virtual de la
atencion a los estudiantes en estos Ultimos aspectos pues muchas veces son tramites
acadéemicos importantes (emision de titulos y grados, reclamos, quejas, traslados,
constancias de estudios, reincorporaciones, admisiones, etc.), muchas veces la toma de

decisiones son en base a respuestas oportunas.

La percepcion de la calidad del servicio del material de estudio y el plan curricular fue
mayormente buena (54.4%). Esto se apoya en que la mayoria de estudiantes indicaron
que el material de los cursos estaba escrito con conocimientos actualizados y que tenia
conocimientos que se podian aplicar en el &mbito profesional. La facilidad del material
gue se puede encontrar en internet ayudo a que se pueda recurrir rapidamente en tiempo
real a materiales que mejor soporten teorias o ejemplos no solo en espafiol sino en otros
idiomas como aliadas herramientas principalmente para los docentes (videos,
compendios, social media, etc.). Por otra parte, el plan de estudios (malla curricular) fue
calificado como regular, malo y muy malo por lo que si se extiende la educacion a

distancia es necesario que la universidad implemente una adecuacion y planificacion de
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cieffOs cursos para que se lleven 6ptimamente, tal es el caso de cursos de practica en las

carreras como enfermeria, arquitectura, algunas de ingenierias, etc.

La percepcion de la calidad del servicio de evaluacion y retroalimentacion fue
mayormente buena (70.2%). Esto se sustenta con que la mayoria de los estudiantes les
agradd el formato de las preguntas de las evaluaciones virtuales pues midieron
adecuadamente los conocimientos de las asignaturas, y que el nivel de dificultad fue
apropiado. En constraste, numerosos estudiantes sefialaron que la retroalimentacion fue
regular y hasta mala por lo que es necesario la capacitacion a los docentes en ofrecer una

retroalimentacion adecuada y a tiempo.

La percepcion de la calidad del servicio del servicio de la plataforma virtual fue
mayormente buena (57.9%). Esto se sostiene porque numerosos estudiantes
manifestaron que la plataforma virtual fue facil de usar. Por el contrario, un grupo de
estudiantes califico como regular cuando se ingresaba a la plataforma virtual, y malo que
la plataforma virtual no estaba siempre disponible (problemas de conexion). Esto es muy
critico pues produce lentitud, retraso o interrupcién en la plataforma ya sea durante las
clases o cuando se realicen actividades en ella (subir trabajos, descargar materiales, etc.).
Por lo tanto, se sugiere una revision profunda de la plataforma que emplea la universidad

para una navegacién mas moderna, rapida e intuitiva.

e Finalmente, la percepcion de la calidad del servicio de apoyo institucional, social y
laboral fue considerada mayormente buena (59%). Esto se puede justificar porque la
mayoria de los estudiantes manifestaron que, a pesar de no ser egresados, habia

informacion interesante para los egresados como cursos, capacitaciones,
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vitldconferencias, webinars, charlas, etc. para capacitacion virtual en esta nueva
normalidad. Asimismo fue positivo la flexibilidad en la toma de evaluacion que
beneficiaron a los estudiantes en esta etapa critica de la pandemia. En contraste, muchos
estudiantes indicaron que la induccion que realizé la administracion del programa (cémo
emplear los servicios universitarios en la educacion a distancia como el manejo de la
plataforma, los tramites académicos, etc.) fue regular. Se ratifica lo que en la realidad
problematica se indicaba, muchos estudiantes de esta universidad indicaron que el precio
del programa de estudios fue malo y muy malo pues pese a no hacer uso de los servicios
tangibles (instalaciones, bibliotecas, laboratorios, equipos tecnoldgicos, etc.), y ain mas
por la grave crisis econdmica que atravesaban muchas familias por la pandemia, el pago
no era el adecuado durante la situacion critica de la pandemia. En este punto, muchas
universidades fueron criticadas pues cada estudiante tenia una realidad diferente y
desconocida, quiz4 algin familiar de un estudiante estuvo hospitalizado sea en casa 0 en
un centro de salud; o se tenia que afrontar fuertes gastos de dinero en la salud
prioritariamente y que muchas veces fue la causa del incremento de la
desercion universitaria. Como sugerencia, la universidad deberia ampliar la cantidad de
becas como apoyo para que sea una forma de soporte para las familias de muchos

estudiantes que tras la pandemia no cuentan con suficientes recursos econémicos.
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ANEXO N° 1: ELEMENTOS QUE INTEGRAN EL SERVICIO UNIVERSITARIO

] N —_ —~
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Servicio Universitario ©
Docencia X X X X X X X X X X X
Servicios Informaticos X X X X X X X
Bibliotecas X X X X X X X X
Medios audiovisuales X
Centro de recursos para el aprendizaje X
Sala de estudios X
Relaciones internacionales X
Asesoramiento académico X X X
Asesoramiento profesional o laboral X X X X
Informacion sobre la universidad X
Salud X X
Apoyo a la discapacidad X
Defensa del medio ambiente X
Sindicatos X X
Derechos del estudiante X
Voluntariado
Cuidado de nifios X
Otros servicios sociales X
Alojamiento X X
Restauracion X X X X X
Formacion en idiomas X
Servicios financieros
Transporte y aparcamiento X X X
Actividades culturales X
Deportes X X X
Ocio X X X X X X X
Fuente: Garcia-Sanchis, Gil-Saura y Berenguer-Contri, 2015.
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ANEXU N°2: INSTRUMENTOS PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO

UNIVERSITARIO

Autores

Modelo de Calidad

Factores/Dimensiones

Owlia 'y Aspinwall (1996)

Modelo propio

Tangibles, competencia, actitud, contenido, desarrollo
del servicio y fiabilidad.

Joseph y Joseph (1997)

Modelo propio

Reputacion académica, oportunidades profesionales,
oferta de programa, aspectos fisicos, coste / tiempo,
localizacion, otros.

Reputacion, personal administrativo, facultad,

Le Blanc y Nguyen (1997) SERVQUAL curriculum, capacidad de respuesta, evidencia fisica y
acceso a las instalaciones.
. SERVQUAL y Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
Li'y Kaye (1998) SERVPERF seguridad y empatia.

Owlia y Aspinwall (1998)

Modelo propio

Recursos académicos, competencia, actitud, contenido.

Camison, César, Maria Teresa
Vigil y Vicente Roca (1999)

SERVQUAL Y
SERVPERF

Dimension funcional y técnica del profesorado,
accesibilidad y estructura docente, personal de
servicios, tangibilidad, apariencia fisica proveedores
del servicio y otros servicios.

Gatfield, Terry, Michelle
Barker y Peter Graham (1999)

Modelo propio

Instruccion académica, vida en el campus, guia,
reconocimiento.

Oldfield y Baron (2000)

SERVQUAL y
SERVPERF

Elementos requisito, elementos aceptables y elementos
funcionales.

De Lang, Suwardy y
Mavondo (2003)

Modelo propio

Calidad de la docencia en un Entorno Virtual de
Aprendizaje (EVA). Utilidad y disponibilidad de los
recursos docentes, tablén de anuncios —bulletin board—,
evaluacion en linea y otros.

LaBay y Comm (2003)

Modelo propio

Calidad de la docencia en aprendizaje virtual.

Greasley y Bennett (2004)

Modelo propio

Experiencia de los estudiantes en un Entorno Virtual de
Aprendizaje.

Ehlers (2004)

Modelo propio

Calidad del servicio en aprendizaje virtual.

Mejias y Agustin (2005)

SERVQUALING

Elementos tangibles, Confiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad y Empatia.

Abdullah (2006)

SERVPERF, HEdPERF y
escala moderadora

Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia (SERVPERF). Aspectos
académicos y no académicos, reputacion, acceso y
programa (HEJPERF). Aspectos académicos y no
académicos, fiabilidad y empatia (escala moderadora).

Bafios Diaz, L.
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DEL NORTE

Continuacidn de Instrumentos para medir la calidad del servicio universitario:

Dimension técnica de la facultad, aptitudes de la

Fuente y Gil (2006) SERVQUAL facultad, fiabilidad y competencia del personal de
contacto, tangible.
Barnes (2007) SERVQUAL Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia, guia y universidad.

Chen, Ching-Yaw, Phyra Sok
y Keomony Sok (2007)

Modelo propio

Curriculum académico y actividades extracurriculares,
cualificacién y métodos de los profesores, financiacion
y tasas, servicios complementarios, redes interactivas.

Fuentes, Maria, Irene Gil,
Gloria Berenguer y Beatriz
Moliner (2007)

SERVQUAL

Dimension técnica del personal docente, aspectos
tangibles, actitudes del personal no académico,
actitudes del personal académico, fiabilidad del
personal de contacto.

Munteanue, Corneliu, Ciprian
Ceobanu, Claudia Bobalca y
Oana Anton (2011)

Modelo propio

Horizonte profesional a largo plazo, educacién
complementaria, contenido del curso, comunicacion,
temporizacion y retroalimentacion, presion, servicios
de apoyo, preparacion de tesis, comportamientos
inapropiados.

Udo, Bagchi y Kirs (2011)

SERVQUAL

Experiencia de los estudiantes en aprendizaje virtual
((capacidad de respuesta, fiabilidad, contenido del web,
empatia y cortesia)

Martinez-Argielles, Blanco y
Castan (2013)

Modelo propio

Dimensiones de la calidad del servicio percibida en
entornos virtuales de formacion superior. Cuatro
factores: Servicio educativo, servicios administrativos,
servicios y actividades complementarias y plataformas
virtuales.

Fuente: Martinez et al., 2013; Garcia et al., 2015.

Elaboracién: Propia

Bafios Diaz, L.
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ANEXT 3: MATRIZ DE CBC DEL MODELO DE LICENCIAMIENTO PARA

PROGRAMAS EN MODALIDAD SEMIPRESENCIAL Y ADISTANCIA

Condicion Contenido de la
Basica de Componentes

Calidad cBC

Nivel I: Propuesta formativa y normativa | 1.1. Modelo educativo y lineamiento
sobre la modalidad semipresencial | pedagogicos.
ylo a distancia. 1.2. Marco normativo.

1.3. Justificacién de la oferta propuesta.
1.4. Propuesta Curricular.

Nivel 1I: | Docentes 2.1. Plana docente.

2.2. Selecciodn, evaluacion y capacitacion
docente.

Nivel Il | Soporte académico administrativo | 3.1. Gestion de los entornos no presenciales

de aprendizaje.
3.2. Gestion académica de los programas
semipresenciales y/o a distancia.

Nivel IV | Infraestructura Tecnoldgica y 4.1. Plataforma virtual.

Fisica 4.2. Recursos de apoyo tecnoldgico.
4.3. Infraestructura fisica.

Nivel V | Estrategias y mecanismos para el | 5.1. Estrategias de informacion, induccién,
desarrollo de la modalidad seguimiento y acompafiamiento para los
semipresencial y/o a distancia estudiantes.

5.2. Recursos economicos y financieros.

Fuente: Resolucion del Consejo Directivo N° 105-2020-SUNEDU/CD

Elaboracién: Propia

Bafios Diaz, L.
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ANEXU 4: ENCUESTA A ESTUDIANTES EN BASE AL MODELO DIHESQ

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente investigacion es conducida por Lourdes Bafios Diaz y asesorada por la
Dra. Maria Jeanett Ramos Cavero de la Universidad Privada del Norte (UPN). Esta encuesta
tiene por objetivo medir el nivel de percepcidn de los estudiantes de una universidad privada
de Lima Metropolitana sobre la experiencia de la educacion a distancia virtual en esta etapa
de pandemia por el COVID19. Los fines de la encuesta son estrictamente académicos y la
informacidn sera utilizada en el proyecto de tesis de Licenciatura en Administracion de la
Facultad de Negocios de la UPN. Se solicita amablemente que responda todas preguntas de
la encuesta, lo cual tomara aproximadamente 10 minutos. Su participacion es totalmente
voluntaria y puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello genere cualquier
perjuicio. Finalmente, agradecerle su gentil apoyo y de tener alguna duda o consulta no dude
en contactarse conmigo al correo n00051393@upn.pe Su identidad sera tomada de manera
anonima, de esta manera se garantizara su confidencialidad. Muchas gracias.

Acepto participar voluntariamente:
Si acepto. (Continuar)

No acepto. (Terminar)

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS
¢En qué ciclo te encuentras?

¢ Cuantos afnos tienes?

Género

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICOS

En esta seccion es importante para conocer su percepcion sobre la calidad de los servicios
de la educacion a distancia durante el ciclo regular. Por favor marcar segin su nivel de
percepcion todas las expresiones:

PROFESORES Y ENSENANZA Totalmente En Ni de acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo de acuerdo

1. Los profesores responden en forma rapida a las preguntas de los

estudiantes.
2. Los profesores mantienen una comunicacion constante con los estudiantes.
3. Los profesores responden con claridad a las preguntas de los estudiantes.
4. Los profesores muestran respeto cuando responden las preguntas

formuladas por los estudiantes.

Péag.
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5. Los pr red%id#EN conocimientos adecuados de los contenidos del
curso.
6. Los profesores motivan a los estudiantes para que participen con la

realizacién de preguntas.

ADMINISTRACION Y ORGANIZACION Totalmente En Ni de acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo de acuerdo
7. Las distintas actividades del programa de estudios se encuentran
correctamente planificadas.
8. Las fechas de las distintas actividades del programa de estudios siempre
son cumplidas.
9. El personal de administracién responde rapidamente a los requerimientos
de los estudiantes.
10.  El personal de administracién mantiene una comunicacién constante con
los estudiantes.
11.  El personal de administracion muestra respeto cuando responde a los
requerimientos formulados por los estudiantes.
12.  El personal de administracion soluciona eficientemente los requerimientos
de los estudiantes.
MATERIAL DE ESTUDIO Y PLAN CURRICULAR Totalmente En Ni de acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo de acuerdo
13.  El material de estudio est4 escrito con claridad.
14.  El material del curso esta escrito con conocimientos actualizados.
15.  El material del curso posee conocimientos que se pueden aplicar en el
&mbito profesional.
16. El plan de estudios (malla curricular) es excelente.
EVALUACION Y RETROALIMENTACON Totalmente En Ni de acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo de acuerdo
17.  Los resultados de las evaluaciones se entregan en un corto plazo de tiempo.
18.  El feedback que se recibe de las evaluaciones es excelente.
19.  Elnivel de dificultad de las evaluaciones es apropiado.
20. Las evaluaciones se relacionan con los contenidos del material de estudios.
21. Lacarga de trabajo en las distintas asignaturas es adecuada.
22.  El formato de las preguntas que se incluyen en las evaluaciones mide
adecuadamente los conocimientos de las asignaturas.
PLATAFORMA VIRTUAL Totalmente En Ni de acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo de acuerdo
23. Laplataforma virtual es facil de usar.
24. Laplataforma virtual nunca presenta problemas para descargar el material
de estudio.
25. La plataforma virtual presenta un disefio atractivo.
Péag.
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26. La plataforma virtual esta siempre disponible (con conexién).
27.  La plataforma virtual mantiene informacion actualizada sobre las fechas de
las actividades y evaluaciones.
28.  Disfruto cuando ingreso a la plataforma virtual.
29. Me siento seguro(a) porque mi informacién privada (por ejemplo,
domicilio y teléfonos de contacto) no es compartida con otras personas que
ingresan a la plataforma virtual.
30. Me siento relajado(a) cuando navego por la plataforma virtual.

APOYO INSTITUCION, SOCIAL Y LABORAL Totalmente En Ni de acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo de acuerdo
31.  El programa de induccion que realiza la administracién del programa es
excelente.
32.  Laexistencia de diferentes opciones de evaluacion (exdmenes que se
pueden rendir en distintas fechas, etc.) beneficia a los estudiantes.
33.  El precio del programa de estudios es adecuado.
34. Laexistencia de distintas opciones para pagar el precio del programa de
estudio ayuda a los estudiantes.
35.  Lareputacion de la universidad en que estudio es excelente.
36. Lareputacion del programa de estudios es excelente.
37. Laexistencia de actividades en las que se conforman grupos con distintos
estudiantes es positiva.
38. Laoficina de empleos de la universidad tiene informacion actualizada y
Gtil para los estudiantes.
39. Lainformacion que publica la administracion del programa sobre ex
estudiantes es interesante
Péag.
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ANEXU N° 5: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Percepcion de la calidad del servicio en la educacion a distancia de los estudiantes de una Universidad Privada de Lima
Metropolitana — 2021

PROBLEMAS

OBJETIVOS

VARIABLE

METODOLOGIA

GENERAL

¢Cual es la percepcion de la calidad del
servicio de la educacion a distancia en los
estudiantes de una universidad privada de
Lima Metropolitana?

Determinar la percepcion de la calidad del
servicio de la educacion a distancia en los
estudiantes de una universidad privada de
Lima Metropolitana.

ESPECIFICOS

2)

b)

c)

d)

€)

f)

¢Cudl es la percepcidn con respecto a
los Profesores y Ensefianza en la
calidad del servicio en la educacion
superior universitaria a distancia en
los estudiantes de una universidad
privada de Lima Metropolitana?

¢Cudl es la percepcion con respecto
al Material de Estudio y Plan
Curricular en la calidad del servicio
en la educacion superior universitaria
a distancia en los estudiantes de una
universidad privada de Lima
Metropolitana?

¢Cudl es la percepcidn con respecto a
la Evaluacion y Retroalimentacion en
la calidad del servicio en la educacion
superior universitaria a distancia en
los estudiantes de una universidad
privada de Lima Metropolitana?

¢Cudl es la percepcion con respecto a
la Administracion y Organizacion en
la calidad del servicio en la educacion
superior universitaria a distancia en
los estudiantes de una universidad
privada de Lima Metropolitana?

¢Cual es la percepcidn con respecto a
la Plataforma Virtual en la calidad del
servicio en la educacién superior
universitaria a distancia en los
estudiantes de una universidad
privada de Lima Metropolitana?

¢Cual es la percepcion con respecto
al Apoyo Institucién, Social y
Laboral en la calidad del servicio en
la educacion superior universitaria a
distancia en los estudiantes de una
universidad Lima

2)

b)

c)

d)

€)

a)

Conocer la percepcion con respecto a
los Profesores y Ensefianza en la
calidad del servicio en la educacion
superior universitaria a distancia en
los estudiantes de una universidad
privada de Lima Metropolitana.

Conocer la percepcion con respecto al
Material de Estudio y Plan Curricular
en la calidad del servicio en la
educacién superior universitaria a
distancia en los estudiantes de una
universidad privada de Lima
Metropolitana.

Conocer la percepcion con respecto a
la Evaluacion y Retroalimentacion en
la calidad del servicio en la educacién
superior universitaria a distancia en
los estudiantes de una universidad
privada de Lima Metropolitana.

Conocer la percepcion con respecto a
la Administracion y Organizacion en
la calidad del servicio en la educacién
superior universitaria a distancia en
los estudiantes de una universidad
privada de Lima Metropolitana.

Conocer la percepcion con respecto a
la Plataforma Virtual en la calidad del
servicio en la educacion superior
universitaria a distancia en los
estudiantes de una universidad
privada de Lima Metropolitana?

Conocer la percepcion con respecto al
Apoyo Institucién, Social y Laboral
en la calidad del servicio en la
educacién superior universitaria a
distancia en los estudiantes de una

Calidad del servicio

universitario a distancia

DIMENSIONES:

- Profesores y

Ensefianza.

- Material de Estudio y

Plan Curricular.

- Evaluaciony

Retroalimentacion.

- Administracién y

Organizacion.

- Plataforma Virtual.

- Apoyo Institucion,

Social y Laboral.

TIPO Y ENFOQUE
DE
INVESTIGACION:
Cuantitativa

DISENO:
No Experimental

METODO:
Corte transversal

NIVEL:
Descriptivo

TECNICA:
Analisis de datos

INSTRUMENTOS:
Encuesta

POBLACION:
Alumnos matriculados
de pregrado que
pertenecen a una
universidad privada de
Lima Metropolitana
durante el ciclo
académico 2021 — II:
1820.

MUESTRA:
La muestra estimada

viene representada por

ad privada de universidad privada de  Lima
Metropolitana? Metropolitana. un total de 114
encuestados.
Péag.
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ANEXO N° 6: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
OPERACIONAL
Tiempo de respuesta a preguntas individuales 1. Los profesores responden en forma rapida a las preguntas de los estudiantes.
::\lul:/si: de comunicacion sobre temas relacionados con el 2. Los profesores mantienen una comunicacion constante con los estudiantes.
Dimensi6on que consta de ] o ] ]
Profesores y aspectos como la actitud, Claridad en la respuesta a preguntas individuales 3. Los profesores responden con claridad a las preguntas de los estudiantes.
Ensefianza competencias, disposicion y Actitud tosa hacia los al 4. Los profesores muestran respeto cuando responden las preguntas formuladas por los
contacto con los profesores. Clitud respetuosa hacla los alumnos estudiantes.
Conocimientos contenidos del curso 5. Los profesores tienen conocimientos adecuados de los contenidos del curso.
Motivacién a realizar preguntas a individuales 6. Los profesores motivan a los estudiantes para que participen con la realizacién de preguntas.
Dim_er)si(')rlque comprgnde la | Pplanificacion de las actividades 7. Lasdistintas actividades del programa de estudios se encuentran correctamente planificadas.
planificacion de actividades,
la comunicacion, la |_Cumplimiento de fechas establecidas en el programa 8. Las fechas de las distintas actividades del programa de estudios siempre son cumplidas.
dmini . re?tlu(;:lon | problemats, i la Rapidez de respuesta a situaciones particulares 9. El personal de administracién responde rapidamente a los requerimientos de los estudiantes.
Administracion actitud y las competencias
0 . ., y que tiene el personal | Comunicacion de temas relacionados con los cursos 10.  El personal de administracion mantiene una comunicacion constante con los estudiantes.
rganizacion administrativo, y el 11.  El personal de adminis_tracién muestra respeto cuando responde a los requerimientos
Cumpllmlento de  plazos | Actitud con la que se responden a situaciones particulares formulados por los estudiantes.
académicos y
administrativos. : N T ; L . - - .
Calidad (eficiencia) de respuesta a situaciones particulares 12.  El personal de administracion soluciona eficientemente los requerimientos de los estudiantes.
13.  El material de estudio esta escrito con claridad.
Dimensién que  contiene Material de estudio escrito con claridad
X aspectos relacionados con la 14.  El material del curso esté escrito con conocimientos actualizados.
Material de redaccion, la pertinencia, y la Material de estudio con conocimientos actualizados
i actualizacion de documentos _ } ) . i imi i Ambi i
EStUdIC? Yy Plan e oo Contenidos del material de estudio relacionados con la 15.  El material del curso posee conocimientos que se pueden aplicar en el &mbito profesional.
Curricular los curSOS'qasimismOpdel lan préctica o desempefio profesional
) p 16.  El plan de estudios (malla curricular) es excelente.
de estudios. Plan de estudios (malla curricular)
Tiempo de correccién de evaluaciones 17.  Los resultados de las evaluaciones se entregan en un corto plazo de tiempo.
18.  El feedback que se recibe de las evaluaciones es excelente.
Dimensién que agrupa Feedback de las evaluaciones
aspectos en cuanto al formato B ) 19.  El nivel de dificultad de las evaluaciones es apropiado.
Evaluacion preguntas, la dificultad, el Dificultad de las evaluaciones
y tiempo para las respuestas, la . ) ) ) 20.  Las evaluaciones se relacionan con los contenidos del material de estudios.
Calidad del Retroalimentacién retroalimentacién y los Relacion contenidos-material de estudio 1. Totalmente
instrumentos de evaluacién 21.  Lacarga de trabajo en las distintas asignaturas es adecuada. desacuerdo
servicio Carga de trabajo
22. El formato de las preguntas que se incluyen en las evaluaciones mide adecuadamente los 2 En desacuerdo
universitario a Formato de preguntas en las evaluaciones conocimientos de las asignaturas. 3. Nide acuerdo
23. Laplataforma virtual es fécil de usar.

distancia

Facilidad de uso de la pagina web

4. De acuerdo
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DEL NORTE 24.  La plataforma virtual nunca presenta problemas para descargar el material de estudio. 5. Totalmente de
Facilidad para descargar el material de estudio acuerdo

25.  La plataforma virtual presenta un disefio atractivo.
Disefio de la plataforma virtual

Operatividad de la plataforma virtual (calidad de la 26. Laplataforma virtual esta siempre disponible (con conexion).

Dimension relacionada con la | conexion)

Plataforma funcionalidad y facilidad de 27.  La plataforma virtual mantiene informacion actualizada sobre las fechas de las actividades y
Virtual uso de la pagina Web que | informacién sobre trabajos y evaluaciones evaluaciones.
emplee la universidad para las
clases a distancia. 28.  Disfruto cuando ingreso a la plataforma virtual.

Plataforma virtual entretenida (entretencion en el uso)

. . . B 29. Me siento seguro(a) porque mi informacion privada (por ejemplo, domicilio y teléfonos de
Seguridad sobre manejo de la informacion personal contacto) no es compartida con otras personas que ingresan a la plataforma virtual.
30. Me siento relajado(a) cuando navego por la plataforma virtual.

Sentimiento de tranquilidad con el uso (bajo nivel de estrés)

31. El programa de induccion que realiza la administracion del programa es excelente.
Programa de induccion

32. Laexistencia de diferentes opciones de evaluacion (examenes que se pueden rendir en distintas

. . fechas, etc.) beneficia a los estudiantes.
Fechas alternativas de evaluaciones )

33.  El precio del programa de estudios es adecuado.
Arancel (precio) del programa de estudios

34. La existencia de distintas opciones para pagar el precio del programa de estudio ayuda a los

Dimension  que  describe !
estudiantes.

elementos que ofrece la | Opciones de pago

Apoyo universidad en el marco del

L . asesoramiento universitario,
Institucion, Social

L Reconocimiento a nivel nacional
las facilidades de pago y

y Laboral académicas, las actividades o ) ) 36. Lareputacion del programa de estudios es excelente.
I Reconocimiento en el area de estudio
de socializacién, y el contacto

con el mercado laboral

35. Lareputacion de la universidad en que estudio es excelente.

37. La existencia de actividades en las que se conforman grupos con distintos estudiantes es

L L . ositiva.
Realizacion de actividades con otros integrantes del curso P

38. La oficina de empleos de la universidad tiene informacion actualizada y til para los

- . i estudiantes.
Oficina de empleo e insercion laboral

39. Lainformacion que publica la administracién del programa sobre ex estudiantes es interesante.

Control de egresados

Pag.
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ANEXO N° 7: Validacion del Instrumento

“Percepcin de la calidad del senico en b educacdn a
vada de L M

1 UP“ los de una Ui Py P - 2021°

Ahan

i VALIDACTION DE INSTRUMENTO POR EXPERTOS

Percepcion de la calidad del senvicio en la educacion a
up H distancia de los estudiantes de una Universidad Privada de Lima Metropolitana - 20217
ey

1 OFIXION DE APLICABILIDAD
L. DATOS GENERALES

v El instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion, X
1.1 Apellidos y Mombres : ORUNA RODRIGUEZ ABEL MARCIAL :

¥ El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion.
1.2 Profesion y'o Especial idad 1 DOCTOR

1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacion  : EMCUEST A DE MEDICION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO EN LA EDUCACION SUPERIOR. A DIST ANCIA IV. PROMEDIO DE VALORACION

1.4 Autor del mstrumento: LUIS ARAYA Y MERCHE BERMARDO, 2019, Corren: abel.oruna@upn.edu.pe

IL ASPECTO DE VALIDACIHON Fecha: 15/06/2022

MINIMAMENTE
INACEPTABLE ACEFTABLE
CRITERIOS INDICADDRES ACEFTARLE

40 [ 45|50 [ 55 | 60 | 65 | T0 75 B0 | 85|90 |95 | 100

Estd formulada con lenguaje
comprensible,

Estd adecuado a las leyes y
principios cientificos

1.Claridad FIRMA

2.0bjetividad

Estaadecuado a los objetivos
3. Actualidad v a las necesidades reales de X
la investigacidin

Existe una organgacidn

4. Organizacion l6gica

Toma en cuenta los aspectos

4. Subkeiencia metodologicos esenciales

Esta adecusdo para valorar
las varishles de la hiptesis

Se respalda en fundamentos
téenicos y o cientificos

6. Intencionalidad

7. Consistencia

Existe coherencia entre los
problemas, ohjetivos,
hipitesis, wariables e
ndicadores

La estrategia responde una
metodologia ¥ disefio
aplicados para lograr probar
las hipétesis

8. Coherencia

9. Metodologia

El instrumento muestra la
relacion entre los
10. Pertinencia | COMPonettes  de  h
investigacion ¥ su
adecuscidn al imétodo

cientifico
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—— VALIDACION DE INSTRUMENTO FOR EXPERTOS

distanca de los estudanies de una Universidad Privada de Lima Metropolifana — 20217

L DATOS GENERALES

L1 Apellidos y Mombres

1.2 Profesion y/o Especialidad

CCOSME SILV A, OMAR

: MAGISTER

1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacion | ENCUESTA DE MEDICION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO EN LA EDUCACION SUPERIOR A DISTANCIA

L4 Autor del instrumento: LUIS ARAYA ¥ MERCHE BERNARDO, 2019,

1L ASPECTO DE VALIDACION

CRITERIOS

MINIMAMENTE
INACEFTABLE

INDICADORES ACEFTABLE

ACEPTABLE

40 [ 45| 50 |55 |60 | 65| 70 ] B0 | 85 | 90

G5

100

1.Claridad

Estd formulada con lenguaje
comprensible,

2.Objetividad

Estd adecuado a las leyes y
principios cientificos

3. Actualidad

Estd adecuado a los objetivos
v a las necesidades reales de
la investigacion

4. Organizacion

Existe una organizacion
logica

5. Suficiencia

Toma en cuenta los aspectos
metodoldgicos esenciales

6. Intencionalidad

Estd asdecundo para valorar
las variables de lahipdtesis

7. Consistencia

Se mespalda en fundamentos
téenicos y fo clentificos

8. Coherencia

Existe coherencia entre los
problemas, ohjetivos,
hipdte sis, variables e
indicadores

9. Metodalogia

La estrategia responde una
metodologia  y  disefio
aplicados para lograr probar
las hiptesis

10, Pertimencia

El instrumento muestra la
relacion entre los
componentes de la
investigacion ¥ su
adecuacion  al método
clentifico

Percepcion de la calidad del servicio en la educacion a distancia de los estudiantes de una Universidad

Privada de Lima Metropolitana - 2021

“Percepcion de la calidad del servicio enla educadion a

de una Uni

“P" i ia delos

I O?’ﬁ 1ON DE APLICABILIDA D

¥ El instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion.
¥

nstrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion,

IV. PROMEDIO DE VALORACION
Correo: omar.cosme@upn.edu.pe

Fecha:

OMAR COSME SILVA

DNI 25717320

Bafios Diaz, L.

Pag.
79

d Privada de Lima Metropolitana — 20217







