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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue analizar en que medida se relaciona la calidad de servicios y
la satisfaccion de los estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion
de la Universidad Peruana Union en tiempo de COVID-19, Lima, 2020. El estudio fue de tipo
descriptivo-cuantitativo, con disefio transversal, de alcance correlacional no experimental, y en él
participaron 170 estudiantes. El instrumento que se us6 fue un cuestionario. Para efectos de
procesamiento de la informacion, se utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman. De ese
modo, se concluy6 que existe una relacion significativa de 0,865 entre las variables analizadas,
es decir, en la medida en que se mejore o descuide la calidad de servicios, el nivel de satisfaccion
de los estudiantes aumentard o disminuird, segin sea el caso, ya que estdn directamente
relacionadas. Por ello, se recomienda que la Universidad Peruana Union evalué constantemente
la calidad de sus servicios respecto a sus dimensiones: empatia, fiabilidad, seguridad, capacidad
de respuesta y contenido del sitio web, para asegurar la satisfaccion de sus estudiantes
concerniente a los aspectos relacionados con el profesor, contenido, comunicacion, entorno
virtual de ensefianza y aspecto espiritual.

Palabras clave: Calidad de servicios, satisfaccion, estudiantes, dimensiones
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Abstract

The objective of this research was to analyze to what extent the quality of services and the
satisfaction of students belonging to the Faculty of Human Sciences and Education, of the
Peruvian Union University are related in time of COVID-19, Lima 2020. The study was
descriptive-quantitative type, with cross-sectional design, non-experimental correlational scope.
The instrument used was a questionnaire, in which 170 students participated. For information
processing purposes, the Spearman correlation coefficient was used. Thus, it was concluded that
there is a significant relationship of 0.865 between the variables analyzed. That is, to the extent
that the quality of services is improved or neglected, the level of student satisfaction will increase
or decrease, as the case may be, since they are directly related. Therefore, it is recommended that
Universidad Peruana Unién constantly evaluate the quality of its services (regarding its
dimensions: empathy, reliability, security, responsiveness and website content) to ensure the
satisfaction of its students (regarding the aspects related to the teacher, content, communication,
virtual teaching environment and spiritual aspect).

Keywords: Quality of services, satisfaction, students, dimensiones
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CAPITULO I
El Problema

Identificacion del Problema

Desde la llegada del coronavirus y su répida expansion, todo ha cambiado. EI mundo ha
tenido el reto de adaptarse a esta nueva modalidad de vida, han surgido la necesidad y obligacion
de crear nuevas formas de relacionarnos, trabajar e incluso estudiar. Las universidades estan
luchando por gestionar adecuadamente sus servicios a fin de brindar calidad y asegurar la
satisfaccion de sus estudiantes bajo una modalidad llamada “ensefanza remota de emergencia”
(Costa; et al., 2020). Al respecto, los mismos autores Costa et al. (2020) afirman que la
interrupcion fragosa e inesperada de las actividades académicas genera consecuencias negativas
a corto o largo plazo en todos los niveles académicos y aspectos concernientes que pondrian en
peligro la calidad de sus servicios y afectar la satisfaccion de sus estudiantes. Por su parte, De la
Hoz et al., (2020) sefialan que el escenario educativo estd alterado debido a la pandemia, no
obstante, los centros de educacion superior universitaria deben mantener como objetivo brindar y
asegurar una educacioén de calidad a sus estudiantes a fin de prepararlos para brindar un aporte de
valor a la sociedad. Precisamente, una de las formas de determinar la calidad de servicios y la
satisfaccion de los estudiantes, respecto a sus centros de formacion, es acudiendo al ranking de
universidades. Segun un estudio realizado por Craig OCallaghan (2020), responsable de todos
los articulos y guias publicadas en Top Universities y Top MBA, las 4 primeras mejores
universidades son de Estados Unidos ( Instituto Tecnologico de Massachusetss; Universidad
Stanford; Universidad Harvard) y la primera universidad de Latinoamérica que se muestra
primero en la lista es la Universidad de Buenos Aires (puesto 73 a nivel mundial), seguido de la

Universidad Nacional Autonoma de Meéxico (puesto 113 a nivel mundial). Respecto a Perq, la
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primera Universidad que se muestra en la lista de ranking es la Pontificia Universidad Catdlica
del Peru (puesto 432 a nivel mundial); seguido de la Universidad Peruana Cayetano Heredia
(puestos 701 a 750 a nivel mundial) y la Universidad Nacional de San Marcos (Puestos 801 a
1000 a nivel mundial). En los Gltimos afios, los gobiernos y universidades han sumado esfuerzos
por mejorar la calidad de sus servicios y asegurar la satisfaccion de sus estudiantes, pero no han
sido suficientes. (Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, 2020).

En los paises latinos, y principalmente en Peru, existe una clara muestra de desigualdad
econdmica y social; la mayoria convive con una educacion de baja calidad, conocimientos
desactualizados, falta de acceso a la tecnologia y, en muchos casos, docentes no especializados
(Costa et al. 2020). Esta desigualdad es una de las causas por las que la calidad en los servicios
educativos no satisface las necesidades y expectativas de los estudiantes (Fernandez, 2012).
Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2020), la pandemia ha generado una
tasa de desempleo significativa del 13.1% entre los meses de marzo a mayo del 2020, generando
una crisis en la educacion superior tecnoldgica y universitaria; muchos de los estudiantes o sus
padres han quedado sin empleo y, como resultado, no han podido dar continuidad a los estudios.
Al respecto, se pronuncié el presidente de la Federacion de Instituciones Privadas de Educacion
Superior y dijo que alrededor de 650 mil jovenes han dejado de estudiar, de los cuales 350 mil
provienen de universidades privadas y 300 mil de institutos (Ostoja, 2020). En esta crisis
sanitaria, las mas afectadas son las poblaciones socioeconomicamente vulnerables, ya que
muchos de ellos no cuentan con los servicios basicos y menos con el servicio de internet que es
vital en el desarrollo de clases para esta nueva forma de estudio. Todo eso ha llevado a la

desercion de muchos estudiantes lo cual pone en riesgo el futuro de su nacion (Unisef, 2020).
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Alvarez Bottello et al. (2014) mencionan que es necesario tomar todas las medidas
competentes para alcanzar la satisfaccion de los estudiantes porque solo asi se asegurard la
supervivencia de la institucion y se cumplird el objetivo de formar profesionales competentes.
Sin embargo, la realidad actual, desvelada por la COVID-19, muestra que algunas universidades
no cuentan con plataformas digitales en condiciones calificadas para brindar un servicio de
calidad, los docentes han duplicado su jornada de trabajo dictando cursos de su especialidad y
ajenos a ella, existen dificultades en la comunicacién digital, algunos alumnos estan desertando
por la insatisfaccion en la calidad educativa que estan recibiendo por esta nueva modalidad
virtual. Razon por la cual los estudiantes no estan satisfechos con la calidad de servicios que
estan recibiendo de sus centros superiores y hacen llegar sus reclamos (Bermutdez, 2020).

La Universidad Peruana Union esté licenciada por SUNEDU vy no es la excepcion frente
al desafio de brindar calidad a sus estudiantes pese a la pandemia de la COVID-19. La
Universidad Peruana Union es una universidad privada perteneciente a la Iglesia Adventista del
Séptimo Dia, con 101 afios de vida institucional y 24 carreras. La institucién ha sufrido una
reduccion de estudiantes debido a la falta de recursos de sus estudiantes y por la incertidumbre
de la calidad de servicios frente a este escenario desconocido. Asimismo, ha sufrido la
disminucion de sus ingresos, ocasionando la reduccion de su personal docente lo que hace que la
carga de cursos asignados aumente, dando lugar a una sobrecarga laboral, generando estrés y
llevando a poner en riesgo la competitividad de ensefianza del docente; todo esto genera
insatisfaccion en sus estudiantes. Sumado a eso, los estudiantes perciben que sus docentes adn
estan tratando de adaptarse a las plataformas digitales y que, en el intento, hay fallas en el uso de
la plataforma y baja velocidad de internet, lo que dificulta el aprendizaje. Ademas, la asistencia

espiritual que caracteriza a esta universidad se ve limitada al mundo digital, puesto que en
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tiempos normales los estudiantes reciben visitas pastorales a fin de encaminarlos en su desarrollo
personal y hoy solo reciben consejeria virtual pero el monitoreo se ve afectado, sus consejeros
espirituales tienen dificultades para realizar el sequimiento deseado, lo que pone en riesgo el
cumplimiento de uno de sus objetivos mayores: “Brindar una educacion integral, educar para
esta vida y la eternidad”. Tanto los administradores como los docentes y alumnos han tenido que
adaptarse a este nuevo sistema educativo, pues es deber de la institucion asegurar la calidad de
sus servicios y lograr satisfacer a los estudiantes supliendo sus necesidades y expectativas. La
satisfaccion de los estudiantes es de vital importancia para la valoracién de la calidad del servicio
educativo, ya que evidenciara el nivel de calidad de servicios que brinda la UPeU.

Por lo expuesto se buscar determinar en qué medida se relaciona la calidad de servicios y
la satisfaccion de los estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion

de la Universidad Peruana Union en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.
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Formulacion del Problema
Problema General

¢En qué medida se relaciona la calidad de servicios y la satisfaccion de los estudiantes
pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacién de la Universidad Peruana Unidn
en tiempo de COVID-19, Lima, 2020?
Problemas Especificos
v' ¢En qué medida se relaciona la calidad de servicio y los aspectos académicos de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacién de la
Universidad Peruana Unién en tiempo de COVID-19, Lima, 2020?
v' ¢En qué medida se relaciona la calidad de servicio y el aspecto tecnolégico de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la
Universidad Peruana Unién en tiempo de COVID-19, Lima, 2020?
v' ¢En qué medida se relaciona la calidad de servicio y aspecto social de los estudiantes
pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad Peruana
Union en tiempo de COVID-19, Lima, 2020?
v' ¢En qué medida se relaciona la calidad de servicio y el aspecto espiritual de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la
Universidad Peruana Unién en tiempo de COVID-19, Lima, 2020?
Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Analizar en qué medida se relaciona la calidad de servicios y satisfaccion de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad

Peruana Unidn en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.
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Obijetivos Especificos
v Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y el aspecto académico de
los estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la
Universidad Peruana Unién en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.
v Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y el aspecto tecnoldgico de
los estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la
Universidad Peruana Unién en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.
v Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y el aspecto social de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la
Universidad Peruana Unién en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.
v Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y el aspecto espiritual de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la
Universidad Peruana Unién en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.
Justificacion y Viabilidad
Justificacion

Existe un aporte significativo al llevar a cabo la presente investigacion. Desde un enfoque
tedrico, servira de antecedentes para futuras investigaciones y permitira ampliar los
conocimientos de las variables en estudio: Calidad de servicio y Satisfaccion. Su relevancia
social involucra a actores como la propia universidad, puesto que le permitird analizar y evaluar
la calidad de sus servicios y posteriormente servira de sustento para tomar medidas correctivas
en busca de mejoras para asegurar la satisfaccion de sus estudiantes. Como consecuencia de este
actuar, los primeros beneficiados seran los alumnos, al recibir mejores servicios que brinde una

educacion integral: en el aspecto académico (manifestados en el mejoramiento del desempefio de



20

sus docentes y tutores, contaran con mejor preparacion basados en un plan de estudios de calidad
acorde a las necesidades del mundo laboral); fisico (con la promocion de una educacién que se
preocupa por su desarrollo fisico y le brinda las condiciones necesarias); social (permitiendo un
circulo de relaciones interpersonales que contribuyan positivamente en su desarrollo personal y
profesional) y espiritual (obteniendo una preparacion integral que desarrolle su fe en Dios). La
sociedad y las diversas empresas inmersas en ella serdn también beneficiadas al contar con
profesionales preparados en conocimientos y servicio a la comunidad, inculcados en valores y
principios que hoy en dia se ven tan escasos. Respecto a las implicaciones practicas de esta
investigacion, ademas de brindar informacion respecto a la calidad de servicios y el nivel de
satisfaccion que tienen los estudiantes de la Universidad Peruana Unién en estos tiempos de
pandemia, servird de base para determinar en qué dimension de la calidad de sus servicios
necesitan mejorar fiabilidad, seguridad, contenido en el sitio web o empatia y en qué dimensién
los estudiantes estdn menos satisfechos: Aspectos generales de la asignatura, aspectos
relacionados con el profesor-tutor online aspectos relacionados con el contenido, aspectos
relacionados con la comunicacion, aspectos relacionados con entorno virtual de ensefianza o
aspecto espiritual. Ademas de eso, le permitir a la universidad medir su nivel de preparacion y
su capacidad de respuesta frente a los cambios drasticos como el que nos ha tocado vivir y
realizar las evaluaciones correspondientes para mejorar sus sistemas tecnoldgicos, el desempefio
de sus docentes y, en lineas generales, la calidad de sus servicios para generar mayor satisfaccion
en sus estudiantes.
Viabilidad

El proyecto reune caracteristicas, condiciones técnicas, operativas y de financiamiento

que aseguraron el cumplimiento de las metas y objetivos y el tiempo estimado de la
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investigacion se desarroll6 en el tiempo aceptable. Por lo antes mencionado, se considerd que el

presente estudio si fue viable.
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CAPITULO I
Marco Teorico
Antecedentes de la Investigacion
A continuacion, se muestran diversas investigaciones realizadas en diferentes contextos
geogréficos y temporales respecto a las variables en estudio.
Antecedentes Internacionales

Pecina (2019) realiz6 una investigacion denominada “Calidad educativa y su impacto en
la satisfaccion del estudiante universitario” con el objetivo de determinar el nivel de la calidad
educativa y su impacto en la satisfaccion de los estudiantes del quinto semestre de Enfermeria en
una universidad publica. Su estudio correspondié a una investigacion descriptiva transversal
cuya muestra fue de 74 estudiantes. La investigacion concluyé que un 1.5% de los alumnos
estuvo satisfecho y un 9% totalmente satisfechos, un 29.5% fue indiferente y un 15.8%
insatisfecho. En cuanto a la calidad educativa, un 37.9% estuvo de acuerdo, un 10.5% totalmente
de acuerdo, un 35.3 fue indiferente y un 12.3% estuvo en desacuerdo. Ademas, concluy6 que la
relacion entre la calidad y la satisfaccion fue de 0.432 de Pearson, lo que indic6 una correlacién
positiva.

Por su parte, Surdez et al. (2018) llevo a cabo una investigacion titulada ““Satisfaccion
estudiantil en la valoracion de la calidad educativa universitaria”, cuyo objetivo fue identificar la
satisfaccion de los estudiantes en cuanto a los programas de pregrado desarrollados en los
Centros de Ciencias Economicas Administrativas y de Ingenieria y Arquitectura de la
Universidad Publica de México. El estudio fue de tipo no experimental, transversal, descriptivo y
correlacional, con un enfoque cuantitativo. Participaron 7676 estudiantes que fueron sometidos a

responder un cuestionario disefiado en la escala de Likert. La investigacion concluyo que hay
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areas de oportunidad que deben ser fortalecidas a fin de mejorar la satisfaccion de los
estudiantes, también menciond que los alumnos estdn menos satisfechos con la infraestructura
que les ofrecen los centros. Sin embargo, resalta que los alumnos recibieron buen trato de sus
tutores que aportaron con eficiencia a su desarrollo profesional.

También, Araya (2017) publicd una investigacion denominada “Calidad de servicio en
educacion superior a distancia”. El objetivo fue proponer, desarrollar y validar una escala de
medicidn sobre la percepcion de los estudiantes en educacion superior a distancia respecto a la
calidad del servicio de las universidades y el impacto del nivel de satisfaccion sobre las
intenciones del comportamiento. El estudio fue experimental y aplic una encuesta validada de
forma cualitativa mediante una entrevista y focus group en el que participaron 688 estudiantes
del nivel superior a distancia. La investigacién concluy6 con el aporte de dos herramientas: la
primera fue DIHEQS que mide la calidad de servicio; y la segunda fue SATSIB que mide la
satisfaccion. Asi mismo, concluyeron que ambos instrumentos de medicion estan relacionados
entre si y que el nivel de satisfaccion tiene un fuerte impacto positivo en la fidelizacion,
retencion y en la disposicion a pagar.

Asimismo, Salazar y Cabrera (2016) llevaron a cabo un estudio titulado “Diagnéstico de
la calidad de servicio en la atencion al cliente en la Universidad Nacional de Chimborazo —
Ecuador” Su objetivo fue determinar la calidad de servicio en los procesos de matricula de los
estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo en Ecuador. El estudio fue descriptivo
transversal y se aplicd una encuesta mediante el modelo SERVQUAL. La investigacion
concluyo que la percepcion de los estudiantes en cuanto a la calidad de servicios diferia mucho
con la realidad. Ademas, el indice de Calidad de Servicio (ICS) no guardo relacion directa y

tampoco tuvo una relacion positiva con la satisfaccion. Asimismo, la dimension de elementos
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tangibles fue la que mejor percepcidn ha recibido, pero la dimension capacidad de respuesta fue
la que menos aceptacion obtuvo. En resumen, los clientes no estuvieron satisfechos con el
servicio que recibieron.

Suasti (2018), por su parte, desarrollé una investigacion denominada “Satisfaccion de los
estudiantes de la ensefianza superior con las clases virtuales - un estudio en la Universidad
Técnica de Manabi- Ecuadro”, cuyo objetivo fue conocer la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Técnica de Manabi respecto al uso de las aulas virtuales. El estudio fue descriptivo
y conté con la interaccion de 155 estudiantes junto a 3 docentes quienes participaron de un
cuestionario y una entrevista. La investigacion concluyé que el aula virtual es el medio por el
cual los estudiantes mejoran su nivel académico con la participacién interactiva de foros en
videos, pero el nivel de satisfaccion de los estudiantes se ve afectada porque muchos de ellos no
tienen computadoras habilitadas, cuentan con baja velocidad de internet y eso afecta
significativamente el desarrollo del aprendizaje.

Mancilla et al. (2019) también realizaron un estudio sobre “Satisfaccion de los
estudiantes universitarios con su educacion e indice de retencion en UICUI”, con el objetivo de
establecer la correlacién entre el grado de satisfaccién de los estudiantes universitarios con su
educacion e indice de retencion en la Universidad de Ixtlahuaca. La investigacion fue
correlacional y participaron 1880 estudiantes que fueron sometidos a responder un cuestionario.
El estudio concluyé que los estudiantes se sienten mas satisfechos con relacion a la
subdimension Ilamada sistema de trabajo donde percibieron que los contenidos de los programas,
los materiales usados en el aprendizaje, los medios audiovisuales, la preparacion de los docentes

y su metodologia fueron adecuados.



25

Antecedentes Nacionales

Ferrerira (2018) llevd a cabo una investigacion titulada “La calidad de los servicios
educativos y la satisfaccion del estudiante extranjero de la Universidad Peruana Union, Lima,
20177, con el objetivo de determinar la relacion del nivel de la calidad en los servicios con la
satisfaccion percibida por los estudiantes del exterior de la Universidad Peruana Unién en el
2017. El estudio fue no experimental y de disefio correlacional, se utiliz6 a la encuesta como
técnica y como instrumento se utilizé el cuestionario. La investigacion muestra que a fin de
medir la calidad del servicio se usé el instrumento SERVQUAL que fue adaptado a la realidad
de la universidad. Asi mimos, para medir a la variable satisfaccion se us6 el NPS de Reicheld. La
muestra estuvo conformada por 117 estudiantes extranjeros y, segun sus respuestas, el estudio
concluyé que ambas variables se relacionaron fuertemente en 0.614.

Por su parte, Florian y Soto (2018) realizaron una investigacion titulada “Calidad de
servicio y la satisfaccion del estudiante en la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad Peruana Union, Lima-2018”, cuyo objetivo fue determinar en qué medida se
relacionaban la calidad de servicios con la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de
Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Union Lima-2018. La investigacion
corresponde a una investigacion cuantitativa-descriptiva, correlacional, no experimental y
trasversal. La muestra estuvo conformada por 235 estudiantes quienes participaron del
instrumento Parasuman y Berry para medir la calidad de servicio, y para medir la satisfaccion se
utilizé un instrumento presentado por Jiménez Gonzéles, A., Terriquez Carrillo, B., y Robles
Zepeda, F. (2011). La investigacion concluyo que la calidad de servicios y la satisfaccion se
relacionan de manera significativa y directa en Rho=0.780 y el p valor es igual a 0.000 (p <

0.05), es decir, la satisfaccion de los estudiantes mejora en la medida en que mejora la calidad
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del servicio. Ademas, concluyé que la variable calidad de servicios con la unidad de aprendizaje,
metodologia, infraestructura, desempefio del profesor y con el desempefio del estudiante se
relacionan de manera positivamente significativa en 0.692, 0.571,0.597, 0.706, 0.669,
respectivamente.

También Carrera (2017) realiz6 una investigacion titulada “Calidad del servicio de las
residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes interno de la Universidad Peruana
Unidn sede Lima, 2017, con el objetivo de determinar la relacién existente entre la calidad del
servicio de las residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes que hacen uso del
servicio de la Universidad Peruana Union en el periodo 2017. La investigacion fue descriptiva,
correlacional, no experimental de disefio transversal. Para la recoleccion de datos se aplico una
encuesta en la que participé una muestra de 255 estudiantes de la residencia. El estudio concluyo
que la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes internos de la residencia de la
Universidad Peruana Unidn se relacionaron de manera significativa y fuerte.

Ademas, Varela (2018) realizé un estudio titulado “Marketing interno y calidad de
servicio de salud en la Clinica Americana, Juliaca, 2018”7, cuyo objetivo fue determinar la
influencia entre el marketing interno y la calidad de servicios de salud en la Clinica Americana
de Juliaca. El tipo de estudio fue descriptivo y correccional de corte transversal. Para esta
investigacién se usé el muestreo no probabilistico por conveniencia que estuvo conformado por
188 trabajadores de las areas administrativas, los mismos que respondieron el cuestionario de
Zeithaml, Berry y Parasuraman. Los resultados revelaron que la relacion entre el marketing
interno y la calidad de servicios fue moderada en un 0.489. Ademas, concluyé que la calidad de

servicios se debe gran parte al capital humano, es decir, los clientes esperan encontrar respuestas
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en el personal que los atiende y desean ver la disposicion de servicio de manera eficiente y eficaz
y esperan una atencion personalidad.

En la misma linea, De la Cruz Vargas (2017) llevo a cabo la investigacion titulada
“Calidad de servicio, satisfaccion y lealtad, en los estudiantes de la Universidad Peruana Union,
2016 con el objetivo de determinar la relacion existente entre la calidad del servicio educativo y
la satisfaccion, y la relacion entre la satisfaccion y la lealtad segun la percepcion de los
estudiantes del cuarto y quinto afio acadéemico de la Universidad Peruana Union durante el 2016.
La investigacion fue de tipo no experimental con un disefio correlacional. La muestra estuvo
conformada por 338 alumnos que se sometieron a una encuesta como técnica de investigacion y
a un cuestionario como instrumento. El estudio concluyd que la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los estudiantes fue muy alta y de tipo directo. Ademas, la relacion
entre la satisfaccion y la lealtad de los alumnos fue moderada y de tipo directo.

Finalmente, Boullosa et al. (2017) realizaron una investigacion titulada “Satisfaccion del
uso del aula virtual en estudiantes de segunda especializacién del Instituto de Educacion
Superior Tecnol6gico Pablico del Ejército”, con el objetivo identificar y comparar la satisfaccion
del uso del aula virtual de los estudiantes de programas de segunda especializacién. La
investigacion fue no experimental, transversal, descriptiva y comparativa. Ademas, tomo6 una
muestra no probabilistica de 123 estudiantes quienes participaron de un cuestionario Ilamado
Distance Education Learning Environments Survey (Sp-DELES). Los resultados reportaron que
un 91% estuvo satisfecho con la experiencia del aula virtual, dado que el aula virtual ha sido un
medio fundamental para el desarrollo de las clases y ha favorecido significativamente en el logro

de los objetivos de aprendizaje.
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Calidad de Servicio

La calidad en los productos y servicios se remonta a muchos afos atras. A decir verdad,
la calidad y exigcia de esta siempre ha existido desde el origen de la humanidad. Estuvo presente
en pequefias actividades de supervivencia, desde la invencién de la honda, que le permitio al ser
humano cazar animales para su consumo, exigiendo piedras del mismo tamafo, para lo cual
debia ser minucioso al momento de la seleccion; hasta en acciones mas complejas como la
creacion del Codigo de Hammurabi (1700-1800 A.C) en la que se recogian partidas que hacian
referencia a las especificaciones y caracteristicas que se necesitaban para los trabajos y, en su
contraparte, se especificaban los castigos al no ser ejecutados. Ya en el siglo XII se consideraba
que los propios fabricantes o dador de los servicios “eran duefios de sus negocios” pues, ellos
mismos fijaban sus precios y se aseguraban que el producto o servicio cumpla con las exigencias
que se esperaba (Penacho, 2000). Sin embargo, Romero Zuiga et al. (2016) sefialan que las
organizaciones de ese entonces no analizaban las necesidades de sus clientes debido a que la
demanda era superior a la oferta, por lo tanto, la Gnica preocupacion era vender. Con el paso del
tiempo, la historia da lugar a la revolucion industrial, acontecimiento que dio un giro enorme a la
calidad. El trabajador lograba su producto o servicio final con la ayuda de las maquinarias, lo
cual le permitia la produccion de mayores cantidades. Sin embargo, debido al alta demanda y
oferta del mercado se debia disefiar una forma de asegurar la calidad (Roman, 2016). Frente a tal
necesidad, por los afios de 1924 W.A. Shewhart de Bell Telephone Laboratories disefid e
implemento una grafica estadistica a fin de controlar las variables que intervienen en un
producto, dando lugar a la era del control estadistico de calidad (Montalvo, citado por
Dominguez, 2006). Es a mitad del siglo XX, cuando se establece el concepto de calidad tal como

actualmente se conoce (Penacho, 2000) y se designan varios nombres, tales como: planificacion
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de calidad, anélisis de costos de calidad, control de calidad, ingenieria de confiabilidad, cero
defectos, mejora continua de calidad métodos de Taguchi, benchmarking competitivo, Six Sigma
(Gryna et al. 2007). Durante el siglo XX, Juran, Deming, Feigenbaum, Crosby e Ishikawa fueron
los méas destacados en aportar conocimientos en la calidad. Por ejemplo, Juran presenta un
esquema operativo de tres procesos de calidad: planeacion, control y mejora de calidad. Ademas,
resalta establecer el equilibrio entre conceptos gerenciales, estadisticos y tecnoldgicos de calidad
(Penacho, 2000). Es importante sefialar que en la segunda guerra mundial se crearon las primeras
normas de calidad Z, usados en los armamentos militares de Estado unidos, que le dio el éxito y
preservo la vida de muchos de sus soldados. Asi mismo, Gran Bretafia creo el sistema de normas
600 para la milicia e Inglaterra dio origen a la creacion de las normas de calidad 1008 “las
cuales garantizaban estandares de calidad en su armamento y equipos” (Borré, 2013). Asi
mismo, con el paso del tiempo, la necesidad de mejorar la calidad, fue incrementandose, razén
por la cual, en 1946 se funda la Sociedad Americana de Calidad “dedicado a difundir la cultura
de calidad, sus técnicas y filosofias a nivel mundial” (Sociedad Americana de Calidad, 2001).
Segln Ishikawa (citado por Carrera, 2017) mencioné que este organismo, ayudd en la
organizacion de las industrias japonesas, aplicando el control de calidad. Ademas, Borré (2013)
afirma que la participacion de Japén, Estados Unidos e Inglaterra y Alemania, fue muy relevante,
para impulsar la exigencia de la calidad en el desarrollo industrial. Tal y como se muestra, la
calidad es necesaria en todas las empresas, independientemente del giro de negocio, por eso,
Joseph Juran tuvo como iniciativa impulsar el control de calidad en todas las organizaciones
(Carrera, 2017). En tal sentido, en la actualidad, los clientes son mas exigentes y presentan
nuevas necesidades, por ello, las organizaciones deben mejorar contantemente la calidad de sus

productos o servicios, buscando siempre la excelencia para el logro de resultados sostenibles que
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aporten al desarrollo de la sociedad en términos de satisfaccion y dinamicen favorablemente la
economia del pais al que representan.
Satisfaccion

Audrain y Evrard (2001) refieren que en los afios setenta se empezd a hablar de
satisfaccion al cliente. Segun los investigadores Veldzquez et al. (2001), el interés estaba
centrado en determinar las variables que participaban en el proceso del logro de la satisfaccion
en un cliente. Para Oliver (1991), las investigaciones de satisfaccion basicamente eran una
evaluacion cognitiva que comprendian la valoracion de los productos o servicios otorgados,
verificacion de las expectativas del cliente, su experiencia y emociones. Fue asi que en los afios
setenta se realizo y publicd méas de 500 estudios sobre satisfaccion (Ceras y Rios, 2015). En los
afios ochenta el interés se amplio para analizar los procesos inmersos que finalmente lograrian la
satisfaccion de los clientes, ademas se empez0 a evaluar las consecuencias y efectos de lograr
que el cliente esté satisfecho (Moliner et al. 2001). Sin embargo, para Yi (1993), pese a las
muchas investigaciones realizadas sobre satisfaccion hasta ese entonces, no habia un consenso
general de aspectos como conceptos, mediciones y definiciones. Asi mismo, Giese y Cote
(2000) refieren varias definiciones de satisfaccion a lo largo de la historia, la misma que ha sido
ordenada cronoldgicamente para efectos de esta investigacion.

Tabla 1

Definiciones cronolégicas de satisfaccion

Investigadores Definicion

La satisfaccion tiene lugar después del consumo del
producto o uso servicio. Es un estado cognitivo de la
adecuacion o inadecuacion derivado de la recompensa
adquirida.

Howard, J. y Sheth, J. (1969)

Es una evaluacion de la experiencia de consumo para
Hunt, H.K. (1977) determinar si fue tan buena como se esperaba, es decir si
se superan las expectativas.



Oliver, R.L (1981)

Swan, Frederick, y Carroll (1981)

Churchill y Surprenant (1982)

Westbrook y Reilly (1983)

Cadotte, Woodruff y Jenkins
(1987)

Tse, Nicosia y Wilton (1990)

Westbrook y Oliver (1991)

Bachelet (1992)

Mano y Oliver (1993)

Ostrom y lacobucci (1995)

Oliver (1997)
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Es un estado psicoldgico que resulta de las expectativas
versus la experiencia de consumo.

Es un juicio cognitivo que evalla al producto o servicio
para analizar si su consumo 0 uso brinda resultados
favorables o0 no o si el producto o servicio es sustituible o
no.

Es una respuesta a la compra de los productos y/o uso de
los servicios derivados de las comparaciones que hace el
consumidor, de las recompensas que recibe y el coste de la
adquisicién de estos para luego contrastarlos.

Es una respuesta emocional resultado de un proceso
evaluativo-cognitivo donde se comparan los bienes o
servicios adquiridos con las necesidades y deseos del
individuo para analizar si estos ultimos fueron cubiertos.

Es una sensacion que surge a partir de la evaluacién de una
experiencia de uso.

Es una respuesta del consumidor luego de su evaluacion
respecto al uso de los servicios o bienes y el contraste de
sus expectativas.

Es un juicio evaluativo luego de una compra especifica.

Es una reaccion emocional del consumidor en respuesta a
Su experiencia con un servicio o producto.

Es una respuesta del consumidor resultado de factores
cognitivos y emocionales surgidos como resultado de la
compra de un producto o consumo de un servicio.

Es el juicio del cliente basado en su experiencia de compra
considerando cualidades, beneficios y costos.

Es el juicio del cliente posterior a la compra o consumo de
un bien o servicio.

Fuente: Giese y Cote (2000)
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Respecto a la evolucion de la forma cdmo se ha definido a la “Satisfaccion del cliente”,
Morales y Hernandez (2004), indican que, para la mayoria de los autores, la satisfaccion implica:
e La presencia de objetivos que el consumidor desea alcanzar.
e El logro de los objetivos del consumidor toma como punto de referencia un estandar de
comparacion.
e Para el proceso de evaluacién y calificacion de la satisfaccion se requiere la mediacion de
un resultado y un estandar de comparacion.

Hernandez también refiere que la satisfaccion es un proceso cognitivo y una experiencia
emocional. Es cognitivo porque se evallUan criterios de calidad, expectativas, necesidades, etc. y
es emocional porque se hace una evaluacion emocional luego de haber recibido el bien o
servicio.

Marco Filosofico

En Daniel 3: 26-45, revela la historia de Daniel y su muestra de calidad en su servicio al
Rey Nabucodonosor. La vida de Daniel muestra que en su actuar y actos de servicio mostraba
fiabilidad cumpliendo con sus deberes y tratando de evitar errores; inspiraba seguridad al
demostrar capacidad para ser efectivo con sus funciones y era amable en todo momento; tenia la
habilidad de presentar sus argumentos muy bien sustentados, con elocuencia y coherencia;
mostraba siempre empatia sobre todo en momentos en las que el rey requeria de sus servicios o
presentaba alguna necesidad. Por ejemplo, uno de los relatos de Daniel revela el Rey
Nabucodonosor quedd gratamente sorprendido con la intervencion de Daniel en la interpretacion
de un suefio que el rey mismo no recordaba. Dicho suceso superé las expectativas del rey, cubri6
sus necesidades y deseos. Nabucodonosor al percibir la dependencia de Daniel en su Dios, al

notar un servicio de calidad y haber quedado satisfecho con la respuesta, hizo de Daniel su
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servidor de confianza en asuntos delicados de tratar. Esta forma de brindar servicio y asegurar la
satisfaccion es un ejemplo préctico de lo que deberia pasar en toda organizacion, es decir, se
requiere de compromiso, humildad, respeto, tenacidad para enfrentar los desafios, capacidad para
asumir riesgos y buenas relaciones interpersonales. A proposito, Rojas et al. (2020) mencionan
que brindar calidad de servicio y lograr satisfacer las necesidades es una de las tareas mas
dificiles e importantes de toda empresa, pero es parte de la responsabilidad social con los
clientes. En ese sentido, se requiere de colaboradores comprometidos, con ideales nobles y
humanisticos, empaticos y que se comprometan con la entidad y con los clientes (De la Hoz et al.
2020).

Asi mismo, De White (2020) refiere que Dios espera y desea que cada individuo sea un
obrero, ha de aceptar la obra que sido puesta a su cargo y ha de realizarla fielmente. No
deberiamos descuidar o ignorar, pues su cumplimiento de nuestra responsabilidad como
administradores de este mundo implica el bienestar de alguna persona, descuidar esa mision
puede ser la perdicion de alguien por quien Cristo también murié. Bajo esta premisa, la
Universidad Peruana Unién brinda una formacion cristiana y los docentes son los Ilamados a

formar el desarrollo profesional de sus estudiantes, pero también su desarrollo espiritual.

En resumen, brindar calidad de servicio y lograr satisfacer a los clientes debe formar
parte de la cultura organizacional de toda entidad y debe contar con la preparacion oportuna del
capital humano, ya que su participacion es fundamental en la experiencia con el cliente y algunas

veces es el unico medio por el que el cliente tiene contacto directo con la empresa.
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Bases Teoricas
Calidad de Servicio

Definicion. Pizzo (citado por Mateos de Blanco, 2019) define la calidad de servicio como
la capacidad que demuestra la empresa de brindar un servicio &gil, correcto y confiable. Asi
mismo, Vaca et al. (2016) menciona que el fin de la calidad de servicio es suplir las necesidades
de sus clientes y superar sus expectativas. La calidad de servicio estd dada en funcién a la
seguridad, confiabilidad y servicio prestado (L6pez, 2005). Cuando esto sucede, se generan
mejoras en la calidad de servicio creando mayores ingresos y disminuyendo los costos en la
organizacion. Puesto que, se establecen vinculos favorables entre la empresa y los clientes,
generando experiencias satisfactorias (Prieto et al. 2016). Por ello, todos los miembros de la
empresa estan llamados a trabajar en el logro de los objetivos; descuidarse de ello implicaria

poner en riesgo las metas de la empresa (Mateos de Blanco, 2019).

Calidad de Servicio en la Educacion. Espada et al. (2020) afirman que la COVID-19 esta
probando la capacidad de adaptacion de las personas y de todas las empresas. Por eso, las
universidades, a fin de brindar una calidad en sus servicios, deben considerar las principales
implicaciones y desafios que esta generando la pandemia del coronavirus, asi como las
decisiones que se va a tomar para renovar sus compromisos de responsabilidad y su proposito

con sus estudiantes (Martin y Reyes, 2020).

Importancia de la Calidad de Servicio. No cabe duda que la calidad en el servicio es
importante, de ella depende la permanencia en el mercado. Por esa razon, la calidad de servicio
estd presente en la mente de los directivos que siempre estdn buscando como mejorarla,

partiendo desde la implementacion de los procesos de sus organizaciones a fin de contribuir con
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la realizacion del ser humano (Yovera y Rodriguez, 2018). En ese sentido, considerando a las
Universidades como un organismo empresarial o unidad econdmica, presentamos algunas

razones que justifican la importancia de la calidad en los servicios.

v Asegura el éxito de la organizacion (Vaca et al. 2016).

v/ Brinda una buena atencién al cliente, hace posible fidelizarlos y genera lealtad y
establece vinculos con los clientes potenciales (Arellano, 2017).

v' Generar diferenciacion. “El servicio al cliente se convierte en pilar fundamental de
subsistencia de las instituciones en ¢l mercado” (Salazar y Cabrera, 2016).

v/ Cada vez hay mas oferta, surgen varios modelos de negocios innovadores Yy si la calidad
de servicio no es buena, existen gran posibilidad de perder a los clientes (Sotelo y
Figueroa, 2017).

v" Si no existe calidad en el servicio, el prestigio de la organizacién se ve gravemente
afectado. Es decir, la calidad en el servicio es de vital importancia porque si esta no es
buena o no satisface las necesidades del cliente, generard comentarios negativos, “lo
negativo se hace mas extensivo y potente que cuando un cliente queda satisfecho”
(Mateos de Blanco, 2019).

Asimismo, Rojas et al. (2020) mencionan que es importante que los centros de educacién
superior aseguren la calidad de sus servicios porque solo asi conseguirdn sus metas
organizacionales y las de sus estudiantes. Ademas, es importante porque esto asegura que el
alumno genere un pensamiento critico, creativo y desarrolle habilidades cognitivas que sea

capaz de enfrentar los desafios de la vida.
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Beneficios de la Calidad de Servicio. Luna et al. (2018) sefialan que las universidades

tienen la necesidad de adecuar las estructuras institucionales a las necesidades particulares de la

modalidad educativa en linea.

Las mejores practicas de la calidad en el servicio brindan a las organizaciones

(incluyendo los centros de educacion superior) multiples beneficios. Los cuales deben ser

considerados a fin de darle la importancia y la prioridad que amerita. Segin Arellano (2017), los

beneficios abarcan “su participacion en el mercado, productividad, costos, motivacion de su

personal, distincion frente a la competencia, asi como lealtad y generacion de nuevos clientes,

entre otras ventajas” (Arellano, 2017, p. 77). Los beneficios, segun el autor en mencion, son:

v

v

Mayor rentabilidad.

Fidelidad.

Venta de nuevos productos y/ servicios.

Generacién de nuevos clientes.

Posicionamiento y valor de marca/empresa.

Ventaja competitiva.

Elementos Generadores de Calidad en el Servicio. Segun Arellano (2017), los tres

participantes basicos de la calidad son la organizacion, el servicio y el cliente. Ademas, Arellano

(2017) enfatiza que la interaccion entre estos elementos y la forma como la empresa los

direcciona, determinaré el éxito o fracaso de la organizacion.

En este sentido, existen ciertos elementos que hace posible la excelencia en la calidad de

servicio. A continuacion, se muestran a los mas resaltantes, segin Mateos de Blanco (2019):

v

Cortesia y amabilidad de los empleados.
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v Dedicacion del tiempo oportuno para cada cliente.

v' Eficacia en la resolucion de conflictos.

v Tiempo de espera de recepcioén de los servicios.

v" Disposicion de la organizacion para resolver problemas.
v Rapidez en la entrega de servicios.

Asi mismo, Gastalver (2017), afiadi6 a su lista:

v" Puntualidad.

v" Cualificacion del personal.

v Que el compromiso se tal y como se pacto.

v Que el ciclo en la prestacion en el servicio sea minimo.

Algunos Modelos de la Calidad de Servicio. Existen varios modelos de evaluacion para
calidad de servicio que han presentado valiosas contribuciones. A continuacién, se mencionan a
los més principales, segin Torres y Vasquez (2015):

Modelo Nérdico de Grénroos de 1984. Torres y Vasquez (2015) sefialan que el modelo
se debe a Christian Gronroos. Este modelo también se conoce como “Modelo de la imagen”,
porque “relaciona la calidad con la imagen corporativa” (Monroy y Urcédiz, 2019).

En 1984, Gronroos propuso este modelo basado en tres componentes:
v’ Calidad técnica: Se refiere al servicio que el usuario ha recibido como resultado de la

compra. Responde a la cuestion “qué”.

v’ Calidad funcional: Enfocado al “como”. Es decir, se centra en la experiencia del servicio y

esta relacionado a la forma como el personal ha brindado su servicio.
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v" Imagen corporativa: Se refiere a la percepcion que la organizacion tiene frente al usuario,
segun la experiencia que se haya llevado. Es decir, es la imagen que la empresa se haya

ganado frente al publico.

Modelo Americano Service Quality (SERVQUAL) de Parasuraman, Zeithaml y Berry.
Segun Torres y Vasquez (2015), este modelo fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry en 1988. Inicialmente era de tipo cualitativo, basadas en preguntas que respondian a 10
dimensiones. En sus inicios, fue aplicada a empresas de servicios como “banca minorista, tarjetas
de crédito, corredores de valores y reparacion y mantenimiento de equipos”. De ahi surgio un
“modelo conceptual de calidad del servicio fundamentado en la teoria de las brechas o Gaps (The
Gaps Models of Service Quality)” explicando las brechas que existian entre las expectativas y la
percepcion de los usuarios y asi podian analizar la calidad de sus servicios. En este marco, se
identificaron las causas que originan un servicio de mala calidad a fin de analizar las posibles

soluciones y ejecutarlas (Monroy y Urcéadiz, 2019).

En sus primeros afios, el modelo SERVQUAL, ha recibido varias criticas por los analistas

de la calidad de servicio. Por lo que los investigadores Parasuraman, Zeithaml y Berry, en 1988,
realizaron una investigacion cuantitativa con analisis factorial y lograron simplificar sus
dimensiones a 5 de ellas, entre las que estan:

v' Empatia.

v Fiabilidad.

v Seguridad.

v Capacidad de respuesta.

v Elementos tangibles.
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Torres y Vasquez (2015) mencionan que este modelo ha sido utilizado en investigaciones
para empresas como ‘“salud (Hadwich y otros, 2010; Ajam y otros, 2014), supermercados
(Rubio, 2014), educacién universitaria (Villalba, 2013), hoteleria (Rios y San tomaés, 2008;
Gonzalez y otros, 2013) y telecomunicaciones (Alnsour y otros, 2014)”.

A continuacion, se muestran las dimensiones y atributos que comprende este modelo:

Figura 1
Dimensiones y atribuciones del SERQUAL
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Dimensiones y atributos SERQUAL.
Se esmeran por cumplir con lo
prometido.

Hay un sincero interés por resolver los
problemas.

Realizan bien el servicio desde la
primera vez.

Concluyen el servicio en el tiempo que
han prometido.

Hacen lo imposible por no cometer
errores.

Los empleados muestran un
comportamiento confiable.

Los clientes se sienten seguros.
Los empleados son amables.
Los empleados tienen los
conocimientos suficientes.

Cuentan con equipos modernos.
Las instalaciones son visualmente
atractivas.

Los empleados muestran una
apariencia pulcra.

Elementos materiales atractivos.

Comunican cuando concluiran el
servicio.

Los empleados muestran disposicion
para ayudar.

Muestran una atencién individualizada.
Mantienen horarios de trabajo que son
apropiados para los clientes.

Muestran preocupacion por los clientes.
Comprenden las necesidades de los
clientes.
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Modelo Service Performance SERVPERF de Cronin y Taylor (1992). Este modelo
surge en el tiempo en el que el modelo SERVQUAL era duramente criticado, sobre todo,
respecto a la escala de medicidn que usaba para medir las expectativas de los usuarios. Cronin y
Taylor, en 1992, proponen el modelo SERVERF (Torres y Vasquez, 2015). Los investigadores,
realizaron estudios empiricos en empresas de servicios y concluyeron que el modelo SERQUAL
“no es el mas adecuado para evaluar la calidad del servicio”. (Ibarra y Casas, 2015).

Para Lopez et al. (2006), Cronin y Taylor (citado por Ibarra y Casas, 2015) este modelo
presta todo su enfoque en la percepcion del usuario, para medir y evaluar el desempefio del
servicio. Se basa en las mismas dimensiones usadas por SERQUAL, “la tinica diferencia es que
elimina la parte que hace referencia a las expectativas de los clientes”. Ademas, existe la
posibilidad que las expectativas de los usuarios sean elevadas y por ende las valoren altas,
generando que la diferencia entre expectativa y percepcion sea abismal y no muestre la realidad
(Torres y Vasquez, 2015).

Segun Ibarra y Casas (2015), el modelo SERVERF presenta varias ventajas:

v" Demanda menos tiempo para responder el cuestionario pues reduce el 50% de las
preguntas, ya que se enfoca solo en la percepcion del usuario.

v Genera resultados mas certeros de la realidad, porque la valoracion se enfoca solo en la
percepcion.

v' La interpretacion y analisis es mas sencillo, pero no deja de ser relevante.

Asi mismo, Torres y Vasquez (2015) sefialan que este modelo presenta un “considerable
apoyo tedrico”. Ademas, segun (Berdugo et al., 2016), el modelo SERVERF posee una

superioridad psicométrica en comparacion al modelo SERQUAL.
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El Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin en 2001. EI modelo de

Brady y Cronin (citado por Torres y Vasquez, 2015) plantea tres dimensiones basicas: ambiente

fisico, calidad de los resultados y la calidad de interaccion. Esta basado en la percepcién de los

clientes sobre la calidad de servicio para evaluar el desempefio del servicio brindado en varios

niveles.

Por su parte, Rubio (2014) presenta un resumen de los modelos que miden la calidad de

servicio:

Tabla 2

Modelos de la calidad de servicio

Modelo de calidad

Dimensiones de la calidad de servicio

de servicio
Calidad técnica: manifiesta lo que el cliente recibe como consecuencia de
su interaccion con la empresa de servicios.
" Calidad funcional: establece la percepcion del cliente concerniente a la

Gronroos (1984) . L L percep
interaccion del servicio.
Imagen: se forma en base de los componentes técnicos y funcionales y es
la basa para la vision de la empresa.
Elementos tangibles: es la apariencia de las instalaciones, equipos,
personal y materiales de comunicacion.
Fiabilidad: se refiere a la habilidad para realizar el servicio que se ha

Serqual- prometido de manera fiable y cuidadosa.

Parasuraman et al.
(1988)

Servperf - Cronin y
Taylor (1992)

Rust y Oliver (1994)

Capacidad de respuesta: es la disposicion y voluntad para ayudar a los
clientes y brindarles una atencién rapida.

Seguridad: es la capacidad de mostrar e inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: capacidad de los empleados por ofrecer una atencion
personalizada a los clientes.

Esta basado en las mismas cinco dimensiones que el modelo SERQUAL,
pero solo considera las percepciones y no las expectativas.

Disefio de la forma en la que se suministra el servicio en una ocasion
especifica: se refiere a la interaccion entre los empleados y los clientes
concerniente a la prestacion del servicio (Bitner et al., 1990).
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Disefio del ambiente del servicio: se refiere a las condiciones ambientales,
distribucion espacial y funcionalidad del entorno fisico y sefiales, simbolos,
etc. (Bitner, 1992).

Aspectos fisicos: se relaciona con la dimension tangible del modelo
SERQUAL, aunque items considerados son otros.

Fiabilidad: incluidos en la escala SERVQUAL en la dimension tangibles,
aungue no se mantienen los mismos items de la escala anterior.

Dabholkar et al. Interaccion personal: Esta relacionado con el trato que brinda el personal a

(1996) sus clientes. La interaccion personal esti relacionada con dimensiones
como seguridad, capacidad de respuesta y empatia comprendidos en la
escala SERVQUAL.

Resolucion de problemas: La resolucion de problemas estd comprendido
en la dimension fiabilidad y SERVQUAL pero para andlisis mas especifico
los investigadores lo consideraron como un factor independiente.

Fuente. Rubio, 2013

Calidad de Servicio por el Modelo SERVQUAL. Mateos de Blanco (2019) indica que,
con el objetivo de ser mas competitivos y mejorar su ofrecimiento y permanencia en el mercado,
la calidad en los servicios y productos deben ir mejorando, a fin de brindarle una mejor
experiencia al cliente. Para eso se necesita evaluar la calidad del servicio en las empresas. Tal
como lo mencionan Torres y Luna (2017), los clientes son los mejores indicadores para evaluar
la calidad de servicio, ademéas Lopez (2005) refiere que no todos tienen los mismos gustos o
necesidades, pero en lineas generales su satisfaccion es fundamental para establecer mejoras.

Luna et al. (2018) afirman que para mejorar la calidad en la ensefianza se debe considerar
el contexto en el que se lleva a cabo el proceso de ensefianza y aprendizaje. Por esa razon, el
modelo SERVQUAL determinara las dimensiones en estudios, tomando como referencia a Udo
et al., (2011) quienes adaptaron el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad de la experiencia

de e-learning. De manera que se reemplaz6 la dimension “Elementos tangibles” por “contenido
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del sitio web”, ya que los estudiantes de la UPeU estan desarrollando sus clases en la modalidad
virtual. Por lo tanto, tenemos las siguientes dimensiones para el presente estudio:

v/ Empatia.

v Fiabilidad.

v’ Seguridad.

v’ Capacidad de respuesta.

v" Contenido del sitio web.

A continuacion, detallaremos cada una de las dimensiones:

Empatia. Zeithaml et al. (1992) refieren que la empatia es la atencion individualizada al
cliente. Se trata de una habilidad para comprender correctamente el mensaje, las emociones y
deseos de la otra persona. Mateos de Pablo (2019) incluso habla de “entender su frustracion” e
indica que es el nivel maximo de la escucha activa. Incluso, Solano (2017) mencion6 que la
empresa, debe ser, hasta cierto punto flexible con sus clientes. La flexibilidad forma parte de la
empatia, a fin de brindar soluciones mas rapidas y eficaces (Gastalver, 2017). La empatia hace
posible que los trabajadores individualicen sus atenciones, considerando que cada cliente tiene
sus propias particularidades y exigencias. Por eso, ademas de entender las necesidades del
publico, la organizacion debe averiguar como satisfacerlas (Torres, 2018), es decir, se requiere
contar con trabajadores proactivos, capaces de demostrar compromiso con las necesidades de los
clientes y los objetivos de la organizacion (Solano, 2017). Muchas de las empresas ya estan
considerando al cliente como su principal activo, por lo que se les debe el maximo respeto. En tal
sentido, no se debe olvidar que quien evalla finalmente la calidad de servicio es el cliente. Son
justamente ellos quienes determinaran el ciclo de vida de una organizacién. En muchos casos, el

cliente lo Gnico que necesita es ser escuchado con respeto, sinceridad y honestidad, esto hara que
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se marche tranquilo, sin quejas y satisfecho (Mateos de Pablo, 2019) porque la sensacién de
insatisfaccion muchas veces puede mitigarse si hay una respuesta coordinada y pronta

(Goodman, 2014).

A todos los clientes les gusta sentirse importante y la empresa debe hacerle sentir eso,
trabajando y dando realce a su ego y su autoestima. “Cualquier cosa que se haga para hacer que
se sienta como un invitado especial sera un paso en la mejora de la calidad en el servicio al
cliente” (Arellano, 2017, p. 76). Dar aprecio y llevarse bien con los demas van de la mano, una
persona no puede esperar que los otros sean amables cuando uno no sabe apreciar (Brinkman &
Kirschner, 2018). A esto se suma la labor que tienen los trabajadores de esbozar como hacer que
logren empatizar con los usuarios. Sobre todo, con “aquellos que aparentemente no tienen la
razén”. Y, ese es el principal reto de quienes deseen dar buena calidad de servicio: “ser capaz de
saber dar el trato adecuado a cada tipo de cliente, por muy dificil que sea este”’(Mateos de Pablo,
2019). Asi mismo, este mismo autor, menciond que: “El cliente complejo es el que marca el
nivel profesional”. Puesto que, es una forma de auto medicion. Si el trabajador logra satisfacer
las demandas de un cliente complejo, estard capacitado para enfrentar nuevos retos. Ademas, se
debe considerar que hay gran preocupacion a causa de la pandemia por coronavirus y esto genera
mucha incertidumbre que en algunos casos desencadena un cuadro de estrés, por lo tanto, los
docentes deben ser empaticos con sus estudiantes (Espada et al. 2020).

Fiabilidad. Segin Hernandez (2018), la confiabilidad es el compromiso consumado, es
decir, el cumplimiento del compromiso que la empresa ha pactado con el usuario. Este
cumplimiento debe llevarse a cabo con sumo cuidado (Yovera y Rodriguez, 2018), implica
“profesionalismo y precision” pues, si se llega a cometer un error, por minimo que este sea,

generara un efecto negativo y puede dafar la confianza que el usuario ha depositado en la
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organizacion (Torres, 2018). Es importante que todos los que trabajan en la organizacion sean
conscientes y reflexionen que el cliente no acepta excusas, mas adn si estas son constantes. Si
bien, muchas empresas tercerizan sus servicios, no les inhibe la responsabilidad que deben
cumplir con sus clientes. Si lo hacen, dafia la imagen corporativa, por ello, la organizacién debe
controlar la eficiencia y efectividad de sus terceros para el cumplimiento de las tareas asignadas
y asi brindar una buena calidad en el servicio (Gastalver, 2017). Por esa razon, es conveniente y
hasta imprescindible que la organizacién revise periddicamente sus politicas a fin de asegurar la
calidad de servicio en el tiempo pactado y evitar inconvenientes (Solano, 2017). Para fortalecer
la confianza en los clientes, es requisito indispensable que toda la organizacion se involucre en
programas de aprendizaje a fin de asegurar la calidad en el servicio que brinda (Mateos de Pablo,
2019).

Seguridad. Zeithaml et al. (1992) mencionan que la seguridad se refiere a la atencion y
habilidades expuestos por los empleados para inspirar confianza y credibilidad. Para lograrlo,
los trabajadores que brindan el servicio deben ser personas competentes. Al serlo, los clientes
tendrén confianza y tranquilidad que el servicio que estan por recibir sera de calidad (Torres,
2018). Ademas de ser competentes, los colaboradores deben inspirar confianza y credibilidad,
mostrar que el riesgo es bajo o, en el mejor de los casos, nulo (Yovera y Rodriguez, 2018). Para
que esto sea una realidad, la organizacién debe preparar y capacitar constantemente a sus
trabajadores para que ellos puedan responder adecuadamente a las solicitudes y despejar dudas
de sus clientes (Mateos de Pablo Blanco, 2019). Es importante que los directivos recuerden que
el capital humano es elemental y son su “motor productivo” (Rodriguez, 2016). Ademas, los

trabajadores tienen el derecho de recibir las herramientas y buenas condiciones de trabajo para
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fortalecer sus habilidades para el puesto de trabajo que aseguren la calidad en el servicio. De esta
manera, brindaran seguridad en su publico y realzarén la credibilidad de la empresa (Mateos de
Pablo Blanco, 2019). Para que la universidad brinde seguridad a sus estudiantes, debe trabajar en
la calidad de sus servicios, principalmente en la calidad de sus docentes, brindandoles recursos
que hagan de su trabajo més eficiente y los capacite para brindar una formacién con resultados
académicos optimos (Vivel et al., 2015).

Capacidad de Respuesta. Zeithaml et al. (1992) mencionaron que la capacidad de
respuesta es la disposicion del personal para prestar ayuda y servicio rapido a los usuarios y no
solo rapido, la atencidon debe ser eficiente, porque el cliente es el “pilar fundamental” de la
empresa (Salazar y Cabrera, 2016). La rapidez y eficiencia con la que responde la organizacion,
le brindara solidez en el mercado (Sanchez y Sanchez, 2016). Por eso, los clientes necesitan que
la organizacion esté disponible a atenderlos, tan prontamente cuando ellos presenten sus quejas o
inquietudes (Hernandez, 2018). En tal sentido, los trabajadores deben brindar respuestas claras a
sus clientes, evitando el uso del lenguaje técnico. ElI buen comunicador debe adaptarse al
lenguaje de su interlocutor, considerando su vocabulario, nivel sociocultural, necesidades y
deseos (Mateos de Pablo, 2019).

Segln Moreno (2012), para brindar un servicio de calidad, las universidades deben
considerar que la educacion en linea es una modalidad que requiere de estrategias
organizacionales, metodoldgicas y tecnologicas que aseguren la buena comunicacion entre los
participantes del proceso formativo. Ademas, la empresa debe atenderlos con amabilidad, no
hacerlo, pone en riesgo el logro de los objetivos de la empresa, la calidad de su servicio y la
satisfaccion de sus clientes (Solano, 2017). Para esto, el tono en la comunicacion debe mantener

un estilo adecuado, sin mostrar incomodidad, pese a que algunos requerimientos puedan, incluso,
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ser absurdos (Herndndez, 2018). Todo esto forma parte de la experiencia del usuario respecto al
servicio recibido; por esa razén, The Customer in Context (citado por Deloitte Insights, 2019)
pone de manifiesto que, en una encuesta sobre calidad de servicio, el 47 % “decia que
abandonarian una marca que entregue experiencias pobres, impersonales, o frustrantes”.

Contenido del Sitio Web. El nuevo mercado educativo exige que las universidades se
adapten a los nuevos ritmos y circunstancias (Quesada et al. 2017). Con el crecimiento de la era
digital, las diversas organizaciones y principalmente las universidades han incorporado
Tecnologias de Informacién y comunicacion en sus diversos procesos de ensefianza para facilitar
el aprendizaje de sus estudiantes (Luna et al. 2018). “La integracion y uso intensivo de
tecnologias digitales, en particular basadas en la web estan transformando las universidades en
todo el mundo” (Boelens et al. 2018) y precisamente el uso de los medios digitales es una de las
caracteristicas principales de la educacién superior en la actualidad (Maureira et al. 2020).

Al respecto, (Alexander et al. 2019) refuerzan la idea de que los centros de educacion
superior han incorporado plataformas digitales en sus procesos de ensefianza, evaluacion, cursos
y conferencias lo cual hace que no pierdan el contacto con sus estudiantes y cada vez esta
modalidad es més comun.

Satisfaccion

Definicion. Kotler (2003) manifiesta que “el término satisfaccion se refiere a las
sensaciones de placer o decepcion que tiene una persona al comparar el desempefio (o resultado)
percibido de un producto con sus expectativas”. En estos tiempos, debido a la dindmica del
mercado, todo indica que los clientes son més exigentes en la evaluacion de la calidad de los
servicios y bienes que reciben, esto revela que las organizaciones necesitan ser mas competitivas

(Mejia y Manrique, 2011).
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Thompson (2006) refiere que lograr la satisfaccion de los clientes es un objetivo no solo
del area de mercadotecnia u otra area que la represente, requiere e involucra a todas las areas
funcionales de las empresas.

Satisfaccion del Estudiante. En los Gltimos afios, las empresas de servicios se han visto
en la urgencia de adaptarse a las nuevas exigencias del mercado y quienes la han hecho, han
experimentado un importante crecimiento (Mejia y Manrique, 2011).

Los centros educativos, particularmente las universidades y centros de educacién
superior, también se vienen enfrentando a los cambios a nivel mundial, como por ejemplo, la
globalizacién de la economia, incremento de la competencia y la busqueda de la excelencia
organizativa (Salazar y Cabrera, 2016).

Sin embargo, puede surgir la pregunta ¢Quiénes son los clientes en un centro de
educacion superior? Diferentes autores como Carvalho y de Oliveira Mota (2010), Ledden et al.
(2011) y Simpson (2012) consideran que, en un centro de educacion superior, el cliente es el
estudiante, ya que él es el destinatario de la educacion y servicios que provee la institucion, esto
es, el estudiante es el protagonista del proceso formativo (Troncoso et al. 2017). La satisfaccion
debe ser medida desde la participacion del propio estudiante para que la institucién incorpore los
resultados a sus procesos de mejoras (Sanchez, 2018).

Bajo ese enfoque, Lent y Brown (2008) sefialan que la satisfaccion del estudiante es
lograr su bienestar y disfrute en relacion a su experiencia con la institucion educativa, si un
estudiante esta satisfecho permanecera leal a ella y serd un buen referente para alcanzar a otros
clientes (Lent et al. 2007). Por esa razon, para que una institucién se mantenga en el mercado
competitivo, es fundamental que se evalie el nivel de satisfaccion de los clientes, solo asi

identificara oportunidades de mejoras (Mejia y Manrique, 2011).
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Importancia de Lograr la Satisfaccion del Estudiante. Lograr la satisfaccion del
estudiante es importante para las instituciones universitarias porque es la Unica forma de captar
més alumnos y fidelizarlos, pues de esto depende su supervivencia en el mercado econdémico
(Gordillo et al. 2020). Por su parte, Sdnchez (2018) realz6 la importancia de medir la satisfaccion
de los estudiantes porque es la manera mas fidedigna de mejorar los sistemas de calidad. Medir
la satisfaccion de los estudiantes ayudara en la mejora continua y permitird la innovacion
educativa, orientara la toma de decisiones correctas, fortalecera las fortalezas y subsanara errores
mejorando los servicios académicos, técnicos y administrativos (Alvarez et al. 2014).

Dimensiones de Satisfaccion al Estudiante. La globalizacion ha traido consigo
tecnologias de informacidn que facilitan el acceso y comunicacién en el mercado universitario y
se ha llevado a los alumnos a desarrollar clases en la modalidad virtual (Zambrano, 2016). Al
respecto, Murillo y Duk (2020) mencionaron que es de interés principal que se analice el nivel de
satisfaccion con relacion a los servicios que recibe el estudiante y si estos satisfacen sus

expectativas, necesidades y deseos.

En tal sentido, para analizar la variable Satisfaccion se han considerado las dimensiones
propuestas por Llorente (2008). Estas dimensiones estan supeditadas al objetivo del estudio y a
la realidad de los estudiantes de la Universidad Peruana Union. Por esa razon se exonero dos
dimensiones del estudio original (Aspectos generales del alumno y Valoraciones globales) y se
agregd la dimension Aspecto espiritual. Asi, tenemos las siguientes dimensiones que seran

materia de estudio:
v' Aspectos relacionados con el profesor-tutor online.
v Aspectos relacionados con los contenidos.

v Aspectos relacionados con la comunicacion.
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v" Aspectos relacionados con el entorno virtual de ensefianza-aprendizaje.

v’ Aspecto espiritual.

Aspectos Relacionados con el Profesor-tutor Online. Para Gonzalez et al. (2019), el
aprendizaje de los estudiantes y su formacién profesional estd muy vinculada al desempefio de
sus docentes. “Ser docente es una tarea compleja que requiere un entrenamiento especifico y
sistematizado para tener éxito”, los estudiantes de hoy esperan de sus docentes métodos no
tradicionales y exigen que sean facilitadores de aprendizaje y no solo transmisores de
informacion (Troncoso et al. 2017). El docente cumple varias funciones técnicas, académicas,
organizativas, orientadoras y sociales. Ademas, es responsable de hacer el feedback con el
alumno. Al respecto, Llorente (2008) manifiesta que el docente es responsable de ser el
facilitador de aprendizaje para sus estudiantes, asume las veces de consejero y es el encargado de
utilizar correctamente los recursos disponibles que haga posible una mejor experiencia en la
formacion. El docente asume funciones académicas, brinda informacion, responde dudas, explica
los contenidos, encamina y corrige los trabajos delegados a los estudiantes para asegurarse que
ellos alcancen el nivel cognitivo y moral adecuados. Ademas, es el responsable de establecer el
calendario del curso, explicar y asegurar el cumplimiento de las normas de funcionamiento
dentro del entorno de aprendizaje para lograr que los alumnos trabajen a un ritmo adecuado.
Asimismo, la funcién social del docente es animar y estimular la participacion dinamizando la
formacion activa y el trabajo en equipo, impulsa actividades para facilitar el conocimiento entre

los mismos estudiantes y crear un entorno de comunicacion asertivo.

La participacion del docente demanda de competencias pedagogicas, metodoldgicas y
tecnoldgicas (Sucerquia et al. 2016). Es vital analizar las practicas del docente y la capacidad que

tienen de satisfacer a sus estudiantes. Sobre todo, porque muchos de los docentes universitarios
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no suelen ser profesionales de la educacion y el ejercicio de su labor esta asociada a su

experiencia en la materia, no pedagogica (Troncoso et al. 2017).

En una educacion con modalidad virtual, ademéas de lo antes mencionado, es necesario
que el docente tenga dominio de la tecnologia y de su entorno virtual por el que se va a
desenvolver y conocer metodologias propias de estos contextos para abordar los conocimientos
que le competen. En tal sentido, los docentes de mayor edad no suelen familiarizarse con los
medios digitales y eso genera retraso en el aprendizaje del estudiante (Sucerquia et al. 2016). Los
docentes deben tener claro los objetivos de aprendizaje para los alumnos y relacionar sus
ensefianzas tedricas con el mundo real, de tal manera que formen profesionales capaces de
resolver conflictos (Gorbaneff, 2006). Sin embargo, no es posible que el docente comparta todos
sus conocimientos con el alumno, gran parte depende de los mismos estudiantes para alcanzar el
desarrollo en su profesion, “la Gnica manera de responder al reto de la ampliacion de las
fronteras del conocimiento consiste en ensefiar a los alumnos a aprender de manera autobnoma”
(Barbara y Deborah, 2006).

Aspectos Relacionados con el Contenido. Cabero y Llorente (2015) refieren que el
concepto y la cosmovision actual de educacion comprende la conexion, mezcla y restructuracion
de la informacidn. En ese sentido, McClary (2013) menciona que los contenidos de los cursos,
correctamente sustentados en bases de investigacion es esencial para el éxito de los procesos de
aprendizaje en linea. El contenido debe ser actual y relevante, en la medida de lo posible se debe
hacer uso de recursos demostrativos para cumplir con los objetivos de aprendizaje y afiance los

contenidos.

Esta dimension, segun Llorente (2008), considera que la satisfaccion de los estudiantes

estd relacionada con el hecho de que los contenidos presentados en las sesiones de
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aprendizaje sean actuales, ademas, analiza la capacidad de comprension por parte de los
alumnos, la funcionalidad teorica y préctica en beneficio de la sociedad.

Sin embargo, segun Gorbaneff (2006) los estudiantes muestran falta de interés o
motivacion y no buscan por sus propios medios investigar mas para ampliar sus conocimientos
ofrecidos en los textos presentados y esto consiste en una de las quejas méas frecuentes de los
docentes. Identificar oportunamente las causas de esta desidia por parte del estudiante permitira
detectar si es necesario hacer cambios en el plan curricular y el contenido que este promueve,
hacer las medidas correctivas a fin de lograr satisfacer las expectativas de los estudiantes en el
desarrollo de sus competencias y formacion profesional (Pecina, 2019) porque no se debe perder
el objetivo de brindar las oportunidades de aprender y aprender implica un cambio en la forma de
ver y enfrenta la vida, una forma madura de pensar y procesar informacion siendo eficientes y
eficaces en la aplicacion de las habilidades para enfrentar los retos (Salgado, 2014).

De la misma manera que Llorente (2008), en esta dimensidon determinaremos si los
estudiantes estan satisfechos con el contenido de las asignaturas, la claridad en el contenido y la
funcionalidad de los trabajos solicitados. Barbara y Deborah (2006) manifiestan que la falta de
claridad e informacion inoportuna de los contenidos no estimula el desarrollo de las habilidades
y pensamiento critico de los alumnos. Es sustancial que el estudiante considere que la asignatura
que estd llevando es importe y merece su comprension e interés. Si el estudiante se siente
satisfecho en este aspecto, tendra un buen desempefio y la expectativa de seguir conociendo
(Tacca et al. 2019).

Sheng (2015) indico que hay ocho peculiaridades que favorece a la optimizacion de la

calidad de la ensefianza:
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v" Uso equitativo: asegurar que el contenido del curso esté disponible en la plataforma
virtual que usa el estudiante.

v Uso flexible del contenido: se debe presentar el curso y su contenido en varios formatos
que le permita al estudiante tener disposicién a la informacion segun la tecnologia que
use.

v" El curso presenta una interfase simple e intuitivo.

v Informacidn fécil de comprender y presentado en varios formatos.

v' Brindar a los estudiantes la oportunidad de corregir sus errores mediante diversas
pruebas.

v" Metodologia eficiente.

v Generar una comunidad de aprendizaje que facilite la comunicacion de docente a alumno
(viceversa) y alumno a alumno, y que también facilite la retroalimentacion a todos los
estudiantes.

v' Crear una comunidad de aprendizaje que asista a los estudiantes promoviendo
comunicacion asertiva entre los estudiantes, docentes dando lugar a un clima
instruccional adecuado que induzca el aprendizaje dando lugar a la retroalimentacion.
Aspectos Relacionados con la Comunicacién. Llorente (2008) manifiesta que este

aspecto analiza los criterios relacionados a la comunicacion entre los docentes y estudiantes, asi
como las relaciones interpersonales que se dan entre los mismos alumnos. Para Sucerquia et al.
(2016), estudiar el comportamiento de la comunicacion en una modalidad virtual es importante
porque permite considerar otros criterios y explorar estrategias para fortalecer el aprendizaje y
generar satisfaccion en los estudiantes de modo que sientan que no estan cohibidos de entablar

vinculos amicales o impedidos de comunicarse por hacer uso de una pantalla y no interactuar de
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manera presencial. Es importante ver al aula como una comunidad de aprendizaje para que el
docente y los estudiantes se adapten a los cambios propios de la modalidad virtual. Aqui, el
docente no es menos importante, méas bien, es el controlador y facilitador de los recursos de
aprendizaje y herramientas tecnoldgicas que debe ser llevado de manera estratégica (Rojas et al.
2014). Los estudiantes se sienten satisfechos en la medida que confian en la institucion que los
acoge. Esta confianza se desarrolla sobre todo en la comunicacion. Las universidades pueden
crear canales de comunicacion que haga posible un trato amable, entendible y oportuno (Tacca et
al. 2019).

Aspectos Relacionados con el Entorno Virtual de Ensefianza o Aprendizaje. Los
cambios que implica la era digital también repercuten en la educacion. Actualmente muchas
personas tienen la posibilidad de continuar sus estudios gracias a la modalidad virtual y a la
integracion de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) que han adoptado
las universidades (Aguilar et al. 2019). Gracias al avance la tecnologia y la utilizacion de la
internet se dan nuevas formas de interaccion y aprendizaje (Sucerquia et al. 2016). También, se
debe considerar que las tecnologias son un medio mas no un fin, por eso quienes hagan uso de
ellas deben saber usarlas y considerarlas como una herramienta digital de aprendizaje que les
brinda un abanico amplio de conocimientos (Galindo, 2015). Rojas et al. (2014) afirman que,
ante la necesidad de fortalecer la educacion, han surgido las plataformas digitales de gestién de
aprendizaje. Las plataformas digitales de gestion de aprendizaje son herramientas que integran el
material didactico y facilitan la comunicacion, colaboracion y gestion educativas.

Esta dimension presenta aspectos correspondientes a la plataforma digital que hace
posible la interaccion y desarrollo de las clases, abarca componentes como la navegacion,

calidad técnica, presentacion de la plataforma, imagenes, tutoriales y asistencia y demas criterios
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vinculados (Llorente, 2008). La ensefianza en modalidad virtual demanda la adecuacion de
procesos de ensefianza-aprendizaje haciendo uso de nuevo métodos de evaluacion, redisefio de
mapas curriculares y estrategias de conocimientos (Aguilar et al. 2019). “Hoy no es posible
pensar en calidad y pertinencia en la educacion, sin la utilizacion intensiva y eficiente de las
tecnologias de informacion y comunicacion (TI1C)” (Rojas et al. 2014).

Aspecto Espiritual. Al tratarse de una universidad perteneciente a la Iglesia Adventista
del Séptimo dia, analizar la satisfaccion de los estudiantes en esta dimension es muy importante.
De la Cruz (2017) refiri6 que toda entidad educativa que representa a la IASD debe educar
académicamente y fomentar la espiritualidad de sus alumnos.

Segun Silva et al. (2019), abordar la formacion educativa de los estudiantes desde un
aspecto espiritual es “esencial para la formacion ética, profesional, humanista y asistencial” y se
recomienda que se implemente dentro del curriculo educativo.

Para White (2020), la verdadera educacion abarca todo el ser de hombre y el desarrollo de
sus facultades fisicas, mentales y espirituales y realza a la Biblia como la norma perfecta para la
formacion y educacion de la persona, les proporciona “amplitud de mente, claridad de
pensamiento y valor para defender sus convicciones”.

Por lo tanto, en esta dimension se considera que el estudiante esta satisfecho si se cumple
adecuadamente con indicadores como el conocimiento de Dios, la motivacion de desarrollar
habitos de oracion, estudio de la Biblia y coherencia de las ensefianzas morales de los docentes
(especialmente de su consejero espiritual) con su estilo de vida y acompafiamiento que debe
brindar al estudiante (De la Cruz, 2017). La espiritualidad ayuda en el desarrollo de las
capacidades de las personas que de otro modo no seria posible, ademas aporta significativamente

en la busqueda de ideales nobles de vida (Silva et al. 2019).
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Marco Conceptual
Calidad de Servicio

La calidad de servicio es la capacidad que posee la empresa de brindar y asegurar un
servicio agil, correcto y confiable que logre satisfacer las expectativas y necesidades de sus
clientes generando experiencias satisfactorias. Es una forma de certificar que las metas se
cumplan porque generard un aumento de clientes, fortalecerd su reputacion empresarial, se
posicionard en el mercado, generard ventaja competitiva, aumentara sus niveles de ingresos y
rentabilidad. Ademaés, la calidad de servicio fortalece el vinculo con el cliente, permite
fidelizarlos y genera lealtad.

En estos tiempos de pandemia, las universidades deben enfocarse en la mejora del
contenido del sitio web, que es incorporar tecnologias de informaciéon y comunicacion que
permitan llevar a cabo el proceso de aprendizaje; brindando confiabilidad, es decir cumpliendo
sus compromisos pactados con sus estudiantes; contando con un personal capacitado y eficiente
que trasmita seguridad, comprenda adecuadamente el mensaje, las emociones y deseos de los
clientes (empatia) y esté dispuesto a prestar ayuda, servicio rapido y eficiente (capacidad de
respuesta).

Satisfaccion

La satisfaccion, desde un enfoque positivo y genérico, es la sensacion de placer. La
satisfaccion es el canal que permite ampliar la lista de clientes, porque un cliente satisfecho sera
el mejor referente para otros y asi ayudara a la empresa a mantenerse en el mercado econémico,
por eso no solo le compete al area de mercadotecnia preocuparse por este asunto, pues debe ser
de interés en todas las areas funcionales de la organizacion. En tal sentido, la satisfaccion del

estudiante es lograr su bienestar cubriendo sus expectativas y satisfaciendo sus necesidades. Para
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eso, se debe analizar aspectos generales de la asignatura, es decir si los estudiantes estan
satisfechos con la informacion de sus asignaturas y si las indicaciones de sus trabajos estan
claras; aspectos relacionados con el profesor-tutor online, que estd referido a la capacidad y
desempefio de los docentes como facilitadores de aprendizaje; aspectos relacionados con el
contenido, que implica un contenido actual, relevante, con calidad cientifica; aspectos
relacionados con la comunicacion, es decir entablar una comunicacion fluida, clara y amical
entre los docentes y sus alumnos que fortalezca el aprendizaje y sus relaciones; aspectos
relacionados con entorno virtual de ensefianza o aprendizaje, que se refiere al uso de las
plataformas virtuales para gestionar y llevar a cabo las sesiones de aprendizaje, usando
materiales didacticos y herramientas de comunicacién que permita la interaccion; aspecto
espiritual, se refiere al conocimiento de Dios y al desarrollo de habitos como la oracion y la

ensefianza de la Biblia, ademé&s de un acompafiamiento de consejeria espiritual.
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CAPITULO Il
Metodologia de la Investigacion
Tipo de Estudio
De acuerdo a los aportes de Hernandez et al. (2010), la presente investigacion fue de tipo
descriptivo y cuantitativo. Correspondié a una investigacion descriptiva porque el fenémeno de
estudio fue analizado en condiciones naturales y en la realidad de los hechos sin ninguna
alteracion. El estudio fue cuantitativo porque mostrd la relacion existente entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y
Educacion de la Universidad Peruana Union en tiempo de COVID-19 durante el periodo del
2020, en datos numéricos de tipo estadistico.
Disefio de la Investigacion
Por las caracteristicas del estudio y sustentada en el marco tedrico presentado por
Hernandez et al. (2010), el disefio de la investigacion fue transversal de alcance correlacional no
experimental. Transversal porque los datos fueron recolectados en un solo momento y tiempo
Unico para que luego fueran analizados como corresponde. El estudio fue correlacional y no
experimental porque estadisticamente se determind la relacion entre ambas variables presentes
en esta investigacion que no estuvieron sujetas a la manipulacion.
Se empleo el siguiente bosquejo que sefiala una correlacion:
01X
M/ r
\ 02v

Donde:
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M = Muestra de los estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y
Educacion de la Universidad Peruana Unién.
X = Calidad de servicio
Y = Satisfaccién del estudiante
r = Correlacion entre dos variables de estudio
O1 = Evaluacién de la calidad de servicio
02 = Evaluacién de la satisfaccion de los estudiantes
Poblacion y Muestra
Poblacién
La poblacién estuvo conformada por 318 estudiantes de la Facultad de Ciencias Humanas
y Educacién que comprende a dos carreras profesionales:
v" Ciencias de la comunicacion: 158 estudiantes
v" Educacion: 160 estudiantes
Muestra
La muestra estuvo conformada por 175 estudiantes de la Facultad de Ciencias Humanas y
Educacion.

El nimero de la muestra se obtuvo de la poblacién aplicando la siguiente férmula:
n=2?p*q N/e?(N-1) + Zp*q

Donde:

Z = nivel de confianza, siempre sera 1.96

N = poblacién

p = probabilidad que el evento ocurra, siempre sera de 50%

g = probabilidad que el evento no ocurra, siempre sera de 50%
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e = error estimado, siempre ser de 5%

n = muestra

La confiabilidad es de 95%

Entonces tenemos:

n = (1.96)? 0.50*0.50*N

(0.05)% (318-1) + (1.96) 2 *0.50*0.50

n=175
Formulacion de Hipotesis
Hipotesis General

Existe relacion significativa entre la calidad de servicios y la satisfaccion de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad
Peruana Unidn en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.
Hipdtesis Especificas

v’ Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el aspecto académico de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la
Universidad Peruana Unién en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.

v’ Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el aspecto tecnolégico de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la
Universidad Peruana Unidn en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.

v Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el aspecto social de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la

Universidad Peruana Unidn en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.
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v Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el aspecto espiritual de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacién de la
Universidad Peruana Unién en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.
3.3. Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.3.1. Calidad de Servicio

En tanto, para la variable Calidad del servicio se adapto el instrumento de evaluacion
SERVQUAL. Para efectos de esta investigacion se elaboraron 18 premisas comprendidas en
cada una de las dimensiones de esta variable. La mencionada encuesta fue validada por expertos.
Satisfaccion del Estudiante

Para el estudio de esta variable, se aplicd la encuesta como técnica de recoleccion de
datos y al cuestionario como instrumento, previa validacion hecha por especialistas en la materia.
La encuesta estuvo conformada por 23 preguntas.
Confiabilidad del instrumento

Para medir el grado de confiabilidad, se ha procedido a calcular el Coeficiente de Alfa de
Cronbach, y se observa que, segun los estandares establecidos, la confiabilidad del instrumento
en su totalidad y por cada una de las variables esta en el rango de “excelente confiabilidad”.

K[, 28

- K-l S
Donde:
K: El nUmero de items
Si% Sumatoria de Varianzas de los items

S¢Z: Varianza de la suma de los items

o: Coeficiente de Alfa de Cronbach



Tabla 3

Coeficiente de Alfa de Cronbach

items Datos totales Datos-Calidad de servicios

Datos-satisfaccion

o 0.96 0.89
K 175 175

Si? 28.73 14.06
S2 586.87 117.33

0.93
175

14.66
203.20

Fuente: Elaboracién propia

Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Se solicitd permiso al Consejo de la Facultad de Ciencias Humanas y Educacién de la
Universidad Peruana Unidn. Se procedié a la recoleccion de informacion haciendo uso del
Google encuestas, para lo cual, mediante las Escuelas de Educacion y Comunicaciones se facilito
el acceso a sus clases donde se pudo interactuar directamente con los estudiantes. Ademas, para
procesar la informacion y realizar el analisis comparativo, se aplico el paquete estadistico SPSS

VERSION 22 para realizar las pruebas de hipétesis junto con el coeficiente de correlacion de

Rho de Spearman.

63



64

CAPITULO IV
Resultados y Discusion
Resultados
Aspectos Sociodemograficos

Segun el Banco Mundial (2021), gracias a la eliminacion de restricciones de liquidez
mediante becas y préstamos, en la actualidad, América Latina y el Caribe cuentan con 20
millones de estudiantes de educacion superior. Para efectos de la presente investigacion se ha
considerado una muestra de 175 alumnos pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y
Educacién de la Universidad Peruana Union. La tabla 3 muestra los datos sociodemograficos y
revela que un 62% de los encuestados han sido mujeres y un 38% fueron varones. Esto guarda
relacion con el dato proporcionado por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2019)
que afirma que en el Peru existe un 51% de jovenes universitarios del sexo femenino y un 49%
del sexo masculino.

En cuanto a la edad, la investigacion realizada mostré que estamos tratando con la
denominada “generacion Y”, una generacion entre los 18 y 30 afios que interactiia con la
tecnologia, el consumo y la publicidad (Rodriguez, 2015). En este caso en particular, un 47%
esta en el rango de 16 a 20 afios y solo un 10% tiene una edad superior a 26 afios. Esta
generacion millennial se caracteriza por migrar al mercado digital con mayor preparacion toda
vez que no se conforma con los conocimientos adquiridos, sino que quieren alcanzar metas
superiores como futuros comunicadores y educadores, segun corresponda.

Por otro lado, el Banco Mundial (2021) estim0 que, en comparacion al 2000, hay 3
millones mas de estudiantes de sectores pobres matriculados en la educacion superior y que cada

vez los centros de educacion superior albergaran a jovenes procedentes de marcos
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socioecondémicos y culturales muy diversos. A propésito, la tabla 4 muestra que la Universidad
Peruana Unién es una universidad intercultural que ha acogido a estudiantes de diferentes
lugares del Pert y del resto del mundo, especialmente de Latinoamérica, ya que 59% han sido
estudiantes procedentes de la costa, un 18% de la sierra, un 15% de la selva y un 7% del
extranjero. La diversidad cultural ha hecho posible que los estudiantes compartan experiencias
desde su cosmovision y cooperen en la busqueda de soluciones de los problemas que les ofrece
su propia realidad social, econdémica y politica. Finalmente, la tabla muestra que un 83% (145
estudiantes) es adventista del séptimo dia, dado que la Universidad Peruana Union es una de las
instituciones de la mencionada iglesia y es fuertemente promovida entre sus feligreses y dentro
de su curriculo educativo tienen un curso de Formacion Cristiana y se realizan reuniones
espirituales (retiros, semana de oracién, consejeria espiritual, etc.) en cada ciclo académico,
dando como resultado que muchos se unan a la fe adventista.

Tabla 4

Datos sociodemograficos

Recuento %
Masculino 66 37.7%
Sexo Femenino 109 62.3%
Total 175 100.0%
De 21 a25afios 76 43.4%
Edad Mas de 26 afios 17 9.7%
De 16 a 20 afios 82 46.9%
Total 175 100.0%
Sierra 33 18.9%
Lugar de Selva 26 14.9%
procedencia Costa _ 103 58.9%
Extranjero 13 7.4%
Total 175 100.0%
Escuela Comun?gaciones 104 59.4%
orofesional Educacién 71 40.6%
Total 175 100.0%
Catélico 13 7.4%
Religion Evangélico 6 3.4%

Otros 11 6.3%
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Adventista 145 82.9%
Total 175 100.0%

Niveles de Percepcion

Calidad de Servicio y Satisfaccion. La tabla 5 muestra la perspectiva que tienen los
estudiantes respecto a las variables Calidad de servicio y Satisfaccion. Aunque la pandemia
provocada por el COVID-19 ha creado incertidumbre y ha sido una experiencia nueva, los
alumnos de la Facultad de Educacion y Comunicacion de la Universidad Peruana Union han
tenido una buena experiencia. Por ejemplo, un 48% y 25% ha respondido estar de acuerdo y muy
de acuerdo respectivamente con la calidad del servicio que ha recibido; ademas un 47% y 33%
han estado satisfechos. Eso indica que la universidad ha sabido satisfacer las expectativas y
necesidades de los estudiantes, ha provisto calidad en los servicios que ha brindado y ha tenido la
capacidad de generar satisfaccion en sus alumnos. No obstante, ain hay mucho esfuerzo que se
demanda para disminuir el grado del 5% y 22% de estudiantes que percibieron estar muy en
desacuerdo y en desacuerdo respecto a la calidad de servicios y, en cuanto a la variable
Satisfaccion, esta una puntuacion del 5% en la opcion “muy en desacuerdo” y un 15% de los
estudiantes marcaron la opcion “en desacuerdo”. Es fundamental mejorar la percepcion de los
estudiantes, porque cuando los alumnos no estan de acuerdo con la calidad de servicio que brinda
su centro de estudio entonces no podran estar satisfechos y un escenario de esa naturaleza
desencadena diferentes problemas: No vuelven mas, se convierten en clientes de la competencia,
brindan malas referencias que desmotivan a otros clientes potenciales, se niegan a corregir
errores y es dificil recuperar las oportunidades equivocadas como clientes (Moliner et al. 2012).

En definitiva, la universidad debe tomar medidas correctoras para que, en el mejor de los casos,
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ning(n estudiante califique "muy en desacuerdo" o "en desacuerdo” a estos variables que estan
y

estrechamente relacionadas.

Tabla
Nivel de calidad de servicio y satisfaccion
Nivel Calidad de Servicio Satisfaccion

Recuento % Recuento %

Muy en 9

desacuerdo 9 5% 5%

En desacuerdo 39 22% 26 15%

De acuerdo 84 48% 82 47%

Muy de acuerdo 43 25% 58 33%

Total 175 100% 175 100%

Calidad de Servicio y sus Dimensiones. Para el célculo de baremos se utilizaron los
percentiles 30 y 70 que generan dos cortes en los datos y se pueden obtener los niveles bajo,
moderado y alto. En la tabla 6 se aprecian los valores que se utilizaron para obtener los niveles
antes mencionados. Las puntuaciones obtenidas de la escala de Likert han sido interpretadas en
parametros de nivel bajo, moderado y alto para efectos de baremos.

Tabla 6

Valores de los niveles de la variable Calidad de servicio y sus dimensiones

Calidad de Capacidad Contenido

Nivel/ Variable servicio Empatia Fiabilidad Seguridad de respuesta_del sitio web
Nivel Bajo <50 <7 <7 <11 <0 <14
Nivel Moderado  50-61 7-9. 7-9. 11-13. 10-13. 14-17.
Nivel Alto 61< o< o< 13< 13< 17<

La tabla 7 revela que un 41% de los estudiantes percibié que la calidad de servicios que
brindo la Universidad Peruana Union en el contexto de la pandemia causado por el COVID-19,
fue “moderada”, un 30% la califico como “alta” y el 29% como “baja”. En ese sentido, ¢cuanta
seguridad tiene la universidad de conservar la fidelidad de los estudiantes? ¢qué pasaria si sus

competidores mejorasen la calidad de sus servicios y, por consiguiente, obtendrian una ventaja
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significativa? Estos resultados indican alertas que precisan ser evaluadas a fin de minimizar
riesgos, ya que los estudiantes que percibieron que el nivel de la calidad de servicios fue “alto” o
“moderado” podrian bajar su calificacion y aquellos que percibieron que el nivel de la calidad de
servicios fue “bajo” podrian considerar abandonar la Universidad Peruana Union y optar por otro
ente educativo. El abandono de los estudiantes no seria bueno para la organizacién, entre algunas
razones, porque disminuiria sus ingresos, reduciria personal, podria arriesgarse a contar con un
profesional no calificado e insatisfecho que pondria en juego la imagen institucional. Por tanto,
la universidad debe estar mejor preparada y, sobre la base de su primera experiencia, asumir de
manera mas efectiva y estratégica los retos que implican educar en un escenario remoto y con
todos los desafios que la pandemia presenta al sistema educativo universitario. Como afirma
(Gonzélez et al. 2011) las instituciones de educacién superior cumplen la digna labor de ofrecer
una educacion de calidad y esa deberia ser su principal prioridad.

En tanto, las dimensiones han sido calificadas en las siguientes escalas: Bajo, moderado y
alto. La primera dimension analizada fue Empatia respecto a la cual un 48% de los estudiantes la
percibié en un nivel “moderado”, mientras que un 27% considerd que la empatia fue “baja” y un
25% la calificé en un nivel “alto”. Gustems y Calderon (2014) aseveran que la empatia esta
estrechamente relacionada con el bienestar psicoldgico de los estudiantes. En efecto, la
experiencia y los estudios han demostrado que un estudiante que goza de bienestar psicoldgico
puede tener mejores aptitudes en su dia a dia y aplicar mejor sus conocimientos buscando el
bienestar social con la practica de habilidades blandas, siendo asi el mejor referente de una
institucion que se dedica a la educacion. Ahora bien, se ha escuchado decir que la universidad no
hace al alumno, pero no se puede negar que la calidad del servicio que ofrece la organizacion

educativa influye mucho en la formacion del estudiante. Por ello, si el alumno percibe que su
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centro universitario es empatico con él, sentird confianza, la cual es clave para el proceso de
aprendizaje porque el estudiante siente la apertura de preguntar si tiene alguna duda, con la
certeza de que su docente y el personal que lo acompafia lo ayudara a despejar sus preguntas y a
resolver sus problemas. En sintesis, la empatia permite que los docentes mejoren las relaciones
con sus alumnos y haga la formacién mas facil.

De igual modo, el 57% de los encuestados percibié que la fiabilidad de la Universidad
Peruana Unién fue “moderada, mientras que el 28% la calific6 como “alta” y el otro 15% como
“baja”. Segun estos resultados, la Universidad Peruana Union ha gestionado con responsabilidad
sus compromisos; por eso, la mayoria de sus estudiantes ha percibido que el personal es fiable,
esto es, los colaboradores realizan bien su trabajo, cumplen sus promesas en el plazo establecido
y evitan cometer errores. Estas cualidades son fundamentales para elevar la calidad del servicio,
sobre todo en un contexto de pandemia en el que la mayoria de los trabajadores estan laborando
desde sus casas y deben lidiar con los compromisos del hogar y el trabajo. En ese sentido, es
grato saber que el personal no ha descuidado sus obligaciones laborales con los estudiantes. De
todos modos, estd presente el desafio de seguir mejorando para disminuir el porcentaje de
calificacion “baja” respecto a esta dimension.

En cuanto a la dimension “seguridad”, un 45% percibid que esta dimension estuvo en un
nivel moderado, mientras que un 29% cree que la seguridad fue alta y el otro 29% la calific en
un nivel bajo. Esto revela que la mayoria de los encuestados considerd que si pueden confiar en
la capacidad de quienes laboran en la Universidad Peruana Unidn, se sienten seguros en los
tramites y gestiones que realizan, creen que el personal los ayudara a absolver las dudas, ademas
confian en la formacion académica que reciben y califican que sus docentes poseen las

habilidades técnicas y cognitivas que contribuye a su desarrollo profesional. Bajo este contexto,
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es alentador saber que la plana docente y administrativa, desde la perspectiva de los encuestados,
ha sido eficiente y eficaz en sus funciones. Esto forma parte de un creciente interés en exigir que
las universidades cuenten con un personal que asuma el compromiso de mejorar la calidad de sus
servicios, porque finalmente son ellos quienes tienen el contacto directo con los estudiantes.
Como lo refieren los investigadores Inquilla et al. (2017) las universidades deben asegurarse de
contar con centros de formacion que estén a la altura de las demandas sociales, politicas y
econOmicas que aporten al desarrollo del pais.

Por otro lado, un 55% de los estudiantes percibié que la dimensién “capacidad de
respuesta” por parte de la Universidad Peruana Union ha sido moderada, mientras que un 23%
considerd que esta dimensién merece una calificacion en el nivel “alto” y un 22% en un nivel
“bajo”. Estos resultados revelaron que las solicitudes, consultas, trdmites y demas pedidos de la
mayoria de los estudiantes recibieron una respuesta rapida por parte del personal de la
Universidad Peruana Union. Frente a un escenario como la COVID-19 en el que los alumnos y el
personal de la universidad no se pueden contactar de manera presencial, puede resultar dificil la
comunicacion y las respuestas solicitadas pueden verse afectadas, los tramites y gestiones
pueden tardar; sin embargo, los resultados indican que la Universidad Peruana Unién ha
respondido con responsabilidad.

En cuanto al “contenido del sitio web”, un 49% de los estudiantes percibié que la calidad
en esta dimension fue moderada, un 25% considerd que estuvo en un nivel alto y el otro 25%
crey6 que el contenido del sitio web estuvo en un nivel bajo. A propdsito, gracias a la tecnologia
y a la plataforma PatmOS, la Universidad Peruana Union ha podido enfrentar esta nueva
modalidad educativa (educacion remota) de manera satisfactoria. Cabe mencionar que la

universidad ha estado haciendo uso de la plataforma PatmOS desde hace algunos afios antes de
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la pandemia de la COVID-19, a lo largo del tiempo se han hecho mejoras y dado que PatmOS ha
ofrecido correctamente las funciones de multimedia (audio, video y elementos graficos), ha
proporcionado informacion Gtil y precisa, incluida informacion actual de alta calidad que sea
relevante para los estudiantes.

Tabla 7

Niveles de la variable Calidad de servicio y sus dimensiones

Recuento %
Nivel Bajo 51 29.1%
Calidad de Nivel moderado 72 41.1%
servicio Nivel Alto 52 29.7%
Total 175 100.0%
Nivel Bajo 47 26.9%
Empatia N@vel moderado 84 *48.0%
Nivel Alto 44 25.1%
Total 175 100.0%
Nivel Bajo 26 14.9%
Fiabilidad N@vel moderado 100 *57.1%
Nivel Alto 49 28.0%
Total 175 100.0%
Nivel Bajo 45 25.7%
Seguridad N@vel moderado 79 45.1%
Nivel Alto 51 29.1%
Total 175 100.0%
Nivel Bajo 39 22.3%
Capacidad de Nivel moderado 96 *54.9%
respuesta Nivel Alto 40 22.9%
Total 175 100.0%
Nivel Bajo 44 25.1%
Contenido del Nivel moderado 86 *49.1%
sitio web Nivel Alto 45 25.7%
Total 175 100.0%

Satisfaccion y sus Dimensiones
En esta seccion del analisis también se utilizaron los percentiles 30 y 70, de los cuales se

obtuvieron los niveles: insatisfecho, satisfecho y muy satisfecho como se aprecia en la tabla 8.
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Tabla 8

Valores de los niveles de la variable Satisfaccion y sus dimensiones

Aspectos
Aspectos Aspectos Aspectos relacionados
Niveles / Sati ., relacionados relacionados relacionados  con el Aspecto
. atisfaccion L
Variable con el profesor con el con la entorno espiritual
online contenido comunicacién virtual de
ensefanza
Insatisfecho <60 <15 <19 <8 <9 <12
Satisfecho 60-74 15-17. 19-23 8-10. 9-10. 12-15.
Muy satisfecho  74< 17< 23< 10< 10< 15<

Alrededor de un 70% de la poblacion estudiantil en todo el mundo ha sido afectada por la
crisis sanitaria del COVID-19 (UNESCO, 2020). A razon de eso, se precisa considerar lo dicho
por Alvarez et al. (2015) quienes mencionan que uno de los aspectos mas importantes a evaluar
en un centro de educacion superior es la satisfaccion de sus estudiantes. Por eso, en la tabla 9 se
observa que un 27% de los encuestados respondié que no estuvo satisfecho con el servicio que
recibio de la Universidad Peruana Union pues su servicio, sus expectativas y necesidades no
fueron cubiertas. Este resultado debe ser considerado con una actitud reflexiva, ya que la opinion
de los estudiantes es un indicador que revela los aspectos que se deben considerar para una
mejora continua. Alvarez et al. (2015) aseveran que la organizacion que mantiene satisfecho a
sus clientes tendra méas posibilidades de fidelizarlos y, por ende, mantenerse en el mercado
competitivo. Asimismo, pese a que alrededor de un 70% de la poblacién estudiantil del mundo
ha sido afectada por la crisis sanitaria de la COVID-19 (UNESCO, 2020), la Universidad
Peruana Unidn logré que un 43% y 29% de sus estudiantes se hayan sentido satisfechos y muy
satisfechos, respectivamente. Esto refleja que la mayoria de los alumnos estuvo a gusto con los

servicios académicos y administrativos que recibio, la interaccion que han tenido con el docente
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y sus compafieros ha sido satisfactoria, evalian que su entorno de aprendizaje y la asistencia
espiritual que han obtenido en este tiempo de pandemia ha sido favorable.

Concerniente a la dimension “aspectos relacionados con el profesor” se observo que un
43% de los estudiantes estuvo satisfecho, un 29% respondid haber estado muy satisfecho, pero el
otro 29% se ha encontrado insatisfecho. Alcanzar el méximo puntaje en esta dimension es
importante, dependerd de la calidad del docente y de las herramientas que lo asistan. El docente
es quien mantiene el trato directo con los estudiantes, entonces llega a ser la imagen de una
institucion que forma profesionales; por esta razon, se espera de €l calidad y profesionalismo.
Segun Rodriguez (2015), uno de los desafios al que se enfrentan los docentes es usar diferentes
metodologias y tecnologias porque cada vez deben atender a estudiantes mas diversos.
Precisamente, los docentes de la Universidad Peruana Unidn han asumido este reto con audacia,
usando adecuadamente los recursos online para el desarrollo de sus clases, teniendo buen
dominio sobre los temas desarrollados, mostrando tener la capacidad de respuesta rapida y
eficiente frente a este escenario critico por la pandemia.

Asi mismo, la UNESCO (2020) emiti6 un informe respecto a los desafios de la educacién
superior en el marco de la COVID-19 con el propdésito de evaluar y analizar el proceso
educativo, en él refiere que los cambios de la modalidad de estudio (presencial a remoto) no ha
sido bien recibido por la mayoria de los estudiantes. En contraste, un 42% de los estudiantes de
la Universidad Peruana Union respondid que estuvo satisfecho con el contenido que ha recibido
en su ciclo académico en plena pandemia de la COVID-19, incluso un 30% se ha encontrado
“muy satisfecho”. Eso indica que la mayoria de los alumnos ha considerado que los contenidos
de los cursos han sido actuales, con sustento cientifico e investigativo y han estado en armonia

con las exigencias y demanda del mercado laboral, ademés los contenidos desde un punto de
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vista tedrico y préctico han sido los apropiados y han ido acorde a los objetivos profesionales de
los estudiantes.

En tanto, el 55% de los encuestados respondi6é que estuvo satisfecho con la dimension
“aspectos relacionados con la comunicacion”, un 26% afirmo haber estado muy satisfecho y solo
un 19% estuvo insatisfecho con este rubro. Cooperberg (2002) sostiene que las herramientas de
comunicacion y las nuevas tecnologias son aliadas estratégicas para suprimir las distancias en el
desafio de asumir una educacién remota. A proposito de eso, los estudiantes de la Universidad
Peruana Unién consideraron que la comunicacion con los profesores les ha resultado facil
mediante las herramientas de comunicacion (correo, foro, chat, etc.) y la interaccién con sus
comparieros se ha dado sin mayor inconveniente gracias a las herramientas digitales que,
ademés, ha permitido que se realicen actividades de interaccién que han reforzado los
conocimientos entre ellos mediante grupos o foros de estudio.

En tanto, la tecnologia desde hace algunos afios, y sobre todo en este tiempo de
pandemia, ha impactado en todos los aspectos de la vida y también lo ha hecho en la educacion.
El sistema educativo ha adoptado nuevas formas de comunicacién para producir conocimiento y
ha hecho de la tecnologia su principal aliada (Cooperberg, 2002). A propo6sito, la Universidad
Peruana Union se ha valido de su entorno virtual de ensefianza PatmOS, y un 47% de los
estudiantes encuestados manifestd que estuvo satisfecho con esta plataforma, un 26% muy
satisfecho y un 27% insatisfecho. En conclusion, la mayoria de los estudiantes estuvo satisfecha
porque considerd que la navegacion en la plataforma de PatmOS ha sido adecuada y sencilla,
tiene un disefio de calidad (tipografia, colores, estilos, etc.) y en su experiencia, los tiempos de
respuesta (espera para acceder a un vinculo, acceso a diferentes herramientas, etc.) han sido los

adecuados. Apple (citado por Cooperberg, 2002) menciona que la tecnologia es el presente y no



75

desaparecera. La tarea de los educadores es asegurar que los estudiantes tengan una motivacion
sincera y genuina de aportar y sumar a la politica, economia y educacion.

Finalmente, un 47% de los estudiantes estuvo satisfecho con la dimension “aspecto
espiritual”, mientras que un 25% refirié haber estado muy satisfecho y un 28% restante estuvo
insatisfecho. De hecho, la mayoria de los estudiantes estuvo satisfecha porque su formacion en la
Universidad Peruana Union les ha permitido conocer méas de Dios, les ha motivado a llevar una
vida de oracion, estudiar y meditar en la Palabra de Dios, ha recibido asistencia de consejeria y
acompafamiento espiritual cuando lo ha necesitado y percibié que sus docentes son un modelo
espiritual que les gustarian imitar. Ahora bien, al margen de que el resultado predominante haya
sido “satisfecho”; hay un 28% que respondid estar “insatisfecho” y debe ser motivo de
preocupacion e interés, pues el propdsito mas importante de la Universidad Peruana Union es
brindar una educacion integral con base espiritual y se distingue precisamente por eso. Si se
permite que el grado de insatisfaccion de esta dimension se mantenga o aumente, se estaria
perdiendo el ideal de la razdn de ser de esta institucion y si eso sucede pierde su bien mas

preciado.

Tabla 9

Nivel de satisfaccion y sus dimensiones

Recuento %

Insatisfecho 48 27.4%

) ) Satisfecho 76 43.4%
Satisfaccion ]

Muy satisfecho 51 29.1%

Total 175 100.0%

Aspectos relacionados Insatisfecho 50 28.6%

con el profesor online Satisfecho 75 42.9%

Muy satisfecho 50 28.6%

Total 175 100.0%
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Aspectos relacionados Insgtisfecho 50 28.6%
con el contenido Satlsfecho 73 41.7%
Muy satisfecho 52 29.7%
Total 175 100.0%
Aspectos relacionados Insgtisfecho 33 18.9%
con la comunicacién Satlsfecho 96 54.9%
Muy satisfecho 46 26.3%
Total 175 100.0%
Aspectos relacionados Insgtisfecho a1 26.9%
con el entorno virtual de Sat'SfeCho 82 46.9%
ensefianza Muy satisfecho 46 26.3%
Total 175 100.0%
Insatisfecho 49 28.0%
Aspecto espiritual Satisfecr_]o 83 47.4%
Muy satisfecho 43 24.6%
Total 175 100.0%

Célculo de Medias

En la tabla 10 se aprecia el célculo de medias de las dimensiones de la variable calidad de
servicios y para efectos del andlisis se ha considerado el puntaje mas alto y el mas bajo.

La primera dimensién analizada fue “empatia”. Respecto a esta dimension se han
formulado 3 preguntas. En cuanto a las ponderaciones, la premisa 2: “El personal de la
Universidad Peruana Unidn se preocupa por los mejores intereses de sus estudiantes”, recibio el
ponderado mas alto, esto es 2.840 y una desviacion estandar de 0.815. En tanto, el item
perteneciente a la pregunta 1: “Cuando usted tiene alguna necesidad, recibe una atencion
individualizada del personal de la Universidad Peruana Unién”, obtuvo la ponderacion mas baja
de 2.651 y una desviacion estandar de 0.877. Esta dimension recibié una ponderacion general de
2.733, siendo esta puntuacion la mas baja en contraste con las otras dimensiones de la variable
Calidad de servicio. En resumen, estos resultados indicaron que, segun la premisa presentada, los
estudiantes puntuaron de 2 a 3 en la escala de Likert, es decir “en desacuerdo” y “de acuerdo”,

pero con mayor inclinacion a la opcion “de acuerdo”, vale decir, los estudiantes estuvieron de
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acuerdo con las muestras de empatia que les brindo el personal de la Universidad Peruana Union,
consideran que los colaboradores de la institucion los acogen con afectividad y velan con
cuidado y responsabilidad por los intereses de sus alumnos.

Respecto a la dimension “fiabilidad”. La premisa numero 6: “En su experiencia personal,
el personal de la Universidad Peruana Union evita cometer errores”, obtuvo la mayor
ponderacidn con un puntaje de 2.931 y una desviacién estdndar de 0.755. En tanto, la pregunta 5:
“Cuando el personal de la Universidad Peruana Union promete hacer algo en cierto tiempo, lo
hace”, obtuvo la menor ponderacién de 2.783 con una desviacion estandar de 0.816. En
promedio, la ponderacion para esta dimension fue de 2.859. Eso quiere decir que la mayoria de
los estudiantes marcaron entre la alternativa 2 y 3: “en desacuerdo” y “de acuerdo”; con mayor
inclinacion a marcar “de acuerdo”. En otras palabras, los alumnos consideraron que la
Universidad Peruana Union es fiable debido a que perciben que esta entidad evita cometer
errores, es responsable y comprometida.

Referente a la dimension “seguridad” recibi6é una ponderacion promedio de 3.014 y es la
segunda dimension con mayor puntuacion respecto a las demas dimensiones de la calidad de
servicio. Esta puntuacién indica que la mayoria de los encuestados han marcado la alternativa
“de acuerdo”, respecto a la premisa presentada. En esta dimension se habia formulado cuatro
proposiciones para efectos de la encuesta. De modo que, la pregunta 10: “El personal de
Universidad Peruana Union tiene conocimientos suficientes para ayudarlo en su formacion
profesional”, ha obtenido la mayor ponderacion de 3.080 equivalente a una desviacion estandar
de 0.707, mientras que la pregunta 9: “En su experiencia, el personal de la Universidad Peruana
Union siempre ha sido capaz de despejar sus dudas correctamente”, logr6 la ponderacion mas

baja de esta dimension, una ponderacion de 2.863 y una desviacion estandar de 0.819. Esto
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indica que los estudiantes percibieron que la Universidad Peruana Union les brind6 seguridad
sobre todo porque analizaron que sus docentes han tenido la capacidad de aportar
favorablemente con su formacién profesional y frente a las preguntas que surgieron en clases los
docentes brindaron asistencia con sus respuestas.

En cuanto a la “capacidad de respuesta” el item 11: “El personal de la Universidad
Peruana Union le comunica oportunamente cdmo va su solicitud respecto a los diversos tramites
que realiza” alcanz6 la ponderacion mas baja respecto a las otras premisas de esta dimension
(2.737) correspondiente a una desviacion estandar de 0.857 y la ponderacion més alta (un 3.029
con desviacién estandar de 0.738) corresponde a la pregunta 13: “El personal de la Universidad
Peruana Union siempre esta dispuesto a ayudarle”. La ponderaciéon promedio para esta
dimension fue 2.871. Es decir, la mayoria de los estudiantes encuestados marcaron entre la
alternativa 2 y 3: “en desacuerdo” o “de acuerdo”, con mayor inclinacion a la alternativa 3: “de
acuerdo”. En definitiva, los alumnos encuestados estan de acuerdo con la capacidad de respuesta
por parte de la Universidad Peruana Union porque muestran su disposicion en ayudarlos.

Finalmente, la dimension “contenido del sitio web” obtuvo 3.038 de promedio general, es
decir esta dimension ha obtenido la puntacion mas alta respecto a las demas dimensiones de la
“calidad de servicio”. Este resultado indica que la mayoria de los encuestados marcO la
alternativa “de acuerdo”. A propoésito de esta dimension, la premisa 18: “El sitio web (PatmOS)
proporciona informacion precisa” y 19 “El sitio web (PatmOS) proporciona informacion actual
de alta calidad”, obtuvieron la mayor ponderacion de 3.137 en ambos casos, dando una
desviacion estandar de 7.68 y 7.61, respectivamente y el item 17 alcanzd la menor ponderacion

de 2.926 equivalente a una desviacion estandar de 0.810. Eso indica que la mayoria de los



79

alumnos estuvo de acuerdo con el contenido subido en PatmOS por ser una informacion precisa
y de calidad.

En resumen, los estudiantes percibieron que recibieron mejor calidad de servicio en el
“contenido del sitio web” y hubo menor calidad en el servicio relacionado a la “empatia”. Por
ende, la Universidad Peruana Union necesita prestarle més atencion a la mejorar de esta Gltima
dimensién (empatia), sin descuidar la calidad en las otras dimensiones sefialadas.

Tabla 10

Escala de respuesta de las dimensiones de la variable Calidad de servicio

Dimensiones item Media D.E
Emoatia pl  2.651 877
P D2 2.840 815
2.733 p3  2.709 .817
e 4 2.863 805
Fiabilidad 05 2.783 316
2.859 p6  2.931 .7155
: 07 3.046 836
Seguridad p8  3.069 770
p9  2.863 .819

3.014 pl0 3.080 707
Capacidad de pll 2.737 851
respuesta pl2z 2.777 182
pl3 3.029 .738

2871 014 2943 895
. .. pl5 3.040 .753
\s:vggtenldo del sitio 016  2.949 818
pl7 2.926 .810

. pl8 3.137 768
3.038 pl9 3.137 .761

Calculo de Medias de las Dimensiones de Satisfaccion

En la tabla 11 se muestra el céalculo de medias de las dimensiones de la variable
Satisfaccion.

La primera dimension analizada fue “aspectos relacionados con el profesor online”. Esta

dimension obtuvo una ponderacion promedio de 3.094, indicando que la mayoria de los alumnos
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marco la alternativa 3: “De acuerdo”, respecto a la proposicion sefialada. En esta dimension la
pregunta 2: “Los profesores tienen un buen dominio de la materia que ensefian”, ha obtenido el
puntaje mas alto respecto a las otras premisas formuladas (3.189 con una desviacion estandar de
0.706). En cambio, la pregunta con menor ponderacion fue la pregunta 3: “Cuando es necesario,
el profesor brinda informacion y explica los contenidos presentados”, alcanzo un puntaje de
3.017 y una desviacion estandar de 0.762.

En cuanto a “aspectos relacionados con el contenido”, la ponderacién promedio fue de
3.001, la mayoria de los encuestados marcd “de acuerdo”. En esta dimension, la respuesta que
los estudiantes dieron a la pregunta 10: “El contenido de las asignaturas contribuyen con los
objetivos que usted quiere lograr como futuro profesional” hizo que obtuviera una ponderacion
de 3.143 y una desviacion estandar de 0.778, convirtiéndola en la proposicion con mayor
ponderacion. Sin embargo, a la pregunta 11: “Los trabajos y las practicas de los diferentes cursos
han sido valiosos para que usted ponga en marcha los conocimientos adquiridos”, los
encuestados dieron la ponderacién mas baja (2.834 y una desviacion estandar de 0.910).

En lo que se refiere a la dimension “aspectos relacionados con la comunicacion”, ha
obtenido una ponderacién promedio 3.013. Eso indica que la mayoria de los estudiantes ha
marcado la alternativa 3: “De acuerdo”, respecto al enunciado presentado. Como se observa en la
tabla presentada, la premisa 13: “La comunicacion con los profesores-tutores le han resultado
facil mediante las herramientas de comunicacion: (correo, foro, chat, etc.)”, obtuvo la
ponderacion mas alta de 3.023 con una desviacion estdndar de 0.758. En tanto, la menor
ponderacion se encontrd en la premisa nimero 14: “Le ha resultado sencilla la comunicacion
online con el resto de sus comparieros del entorno”, con un puntaje de 3.000 y desviacion

estandar de 0.830.
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Referente a los ‘“aspectos relacionados con el entorno virtual de ensefianza”, la
ponderacion promedio fue 3.093, indicando que la mayoria de los encuestados marco la
alternativa 3: “De acuerdo”. De las tres premisas formuladas para esta dimension, el enunciado
namero 18: “Los tiempos de respuesta de la plataforma PatmOS (espera para acceder a un
vinculo, acceso a diferentes herramientas, etc.) son los adecuados”, obtuvo el mayor puntaje de
3.331 con una desviacion estandar de 0.776. Pero, la premisa 17: “Considera que la plataforma
de PatmOS tiene un disefio de calidad (tipografia, colores, estilos, etc.)”, alcanzé la menor
ponderacién de 2.926 con una desviacion estandar de 0.831.

Finalmente, la dimension ‘“aspectos espirituales”, logré una ponderacién de 3.136, es
decir, la mayoria de los estudiantes ha marcado la alternativa 3: “De acuerdo” y de las cuatro
premisas correspondientes a esta dimension, la proposicion numero 19: “Su formacién en la
Universidad Peruana Union le estad permitiendo conocer mas de Dios” es la que ha logrado la
mayor ponderacion de 3.263 con una desviacion estdndar de 0.830. Mientras que la premisa
numero 21 “Su formacion en la Universidad Peruana Unién le motiva a estudiar y meditar en la
Palabra de Dios”, obtuvo la menor ponderacion con un puntaje de 2.909 y una desviacion
estandar de .930.

Estos resultados, permitieron determinar que los estudiantes han dado mayor ponderacion
a la dimension “aspectos espirituales” (3.136) y han dado el menor puntaje a la dimension
“aspectos relacionados con el contenido”, porque algunos de los estudiantes encuestados han
considerado que los trabajos y las practicas de los diferentes cursos no han sido muy relevantes
ni funcionales para las necesidades actuales del mercado.

Tabla 11

Escala de respuestas de las dimensiones de la variable Satisfaccién

Dimensiones item Media D.E




ql 3.120 775

Aspectos relacionados con el g2 *3.189 .706
profesor online g3 *3.017 762
q4 3.057 763

3.094 q5 3.086 726

q6 2.994 777

: q7 3.086 702
?osriee%ti(()jsorelacmnados con el 08 2949 846
q9 3.040 .805

ql0 *3.143 778

« qll *2.834 910

3.001 ql2 2.960 812
Aspectos relacionados con la g13 *3.023 758
comunicacion ql4 *3.000 .830
3.013 ql5 3.017 827
Aspectos relacionados con el g16 3.023 851
entorno virtual de ensefianza ql7 *2.926 831
3.093 ql8 *3.331 776
Aspectos espirituales q19 73263 830
g20 3.240 795

- q21 *2.909 930

3.136 q22 3.131 .823

Contrastacion de Hipotesis
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Prueba de Normalidad. En la tabla 12 se aprecia la prueba de normalidad de

Kolmogorov Smirnov de las variables y sus respectivas dimensiones, se hizo uso de este

estadistico porque los datos eran superiores a 50. También, se visualizé que las variables y sus

respectivas dimensiones cuentan con una distribucion no paramétrica, ya que el nivel de

significancia fue menor a 0.05 en cada uno de los casos. Por tal motivo, se utilizo el coeficiente

de correlacion de Rho de Spearman para la correlacionar las variables.

Tabla 12

Prueba de normalidad de la variable y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Sig.
Calidad de servicio .084 .004
Satisfaccion .075 .018
Empatia 153 .000
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Fiabilidad 144 175 .000
Seguridad 137 175 .000
Capacidad de respuesta .099 175 .000
Contenido del sitio web 129 175 .000
Aspectos rel_acmnados con el 185 175 000
profesor online

Aspectps relacionados con el 135 175 000
contenido

Aspect_os rg[acmnados con la 159 175 000
comunicacion

Aspectos 'relacmnados con el 176 175 000
entorno virtual de ensefianza

Aspecto espiritual .148 175 .000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Relacion entre Calidad de Servicios y Satisfaccion. Las hipdtesis planteadas son:

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccién de los estudiantes
pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad Peruana Union
en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion de los estudiantes
pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad Peruana Union
en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.

Regla de decision
Si p valor > 0.05 se rechaza la hipdtesis alterna y se acepta la hip6tesis nula.

Si p valor < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alterna.

En la tabla 13 se muestra la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion medido
por medio del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman cuyo resultado fue de Rho=.865
indicando una correlacion positiva muy fuerte. Del mismo modo se obtuvo que el nivel de
significancia o p valor fue menor a 0.05 (p < 0.05) lo que demostrd que existio relacion entre

ambas variables. En ese sentido, se rechazd la hipdtesis nula y se aceptd la alterna: “Existe
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relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion de los estudiantes pertenecientes a la
Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad Peruana Unién en tiempo de
COVID-19, Lima, 2020”. Si la calidad de servicios mejora, el grado de satisfaccion de los
estudiantes también lo hard. Caso contrario, si se descuida la calidad de servicios, entonces, el
grado de satisfaccion disminuird, ya que ambas variables se relacionaron. Al respecto, Surdez et
al. (2018) menciona que el progreso depende en gran medida de la calidad de servicio que
brinden las universidades y la satisfaccion de los estudiantes es la forma mas eficiente para
evaluarla. Asi mimo, Gordillo et al. (2020) indican que es practicamente imposible que una
institucion logre la satisfaccion de sus estudiantes si primero no trabaja en fortalecer y, hasta en
algunos casos, reestructurar su plan de mejora en la calidad de sus servicios.

Tabla 13

Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion

Calidad de servicio

Coeficiente de ) _
correlacion Sig. (bilateral) N

EE3

Satisfaccion ,865 .000 175

Relacion entre Calidad de Servicio y los Aspectos Académicos de los Estudiantes. Se
presentan las siguientes hipotesis:

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicios y los aspectos académicos de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacién de la Universidad
Peruana Unidn en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.

Ha: Existe relacién entre la calidad de servicios y los aspectos académico de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacién de la Universidad

Peruana Unidn en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.
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Regla de decision
Si p valor > 0.05 se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la hipotesis nula.

Si p valor < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alterna.

En la tabla 14 se muestra la relacion entre la calidad de servicio y los aspectos
académicos de los estudiantes, medidos con el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
cuyos resultados fueron de Rho = 0.773 y 0.829 respectivamente, estos resultados revelaron una
correlacion positiva muy fuerte. Asi mismo, se visualizdé que el nivel de significancia o p fue
menor a 0.05 (p < 0.05) en ambos casos quedd demostrado que existio relacion entre ambas
variables. Por tal motivo se rechazo la hipotesis nula y se acept6 la alterna. El resultado reveld
que en la medida en que el comportamiento de la calidad de servicios cambie, variara el grado de
satisfaccion de los estudiantes respecto a los aspectos relacionados con el profesor online y los
aspectos relacionados con el contenido, ya que existe relacion entre la calidad de servicios y las
dimensiones mencionadas. Referente a los “Aspectos relacionados con el profesor online”,
Surdez et al. (2018) revelaron que si existe un elemento que le da realce y mejor ponderacion a la
calidad se servicios en un centro superior universitario, es la participacion efectiva del profesor,
lo que exige que la organizacion establezca politicas educativas que fortalezcan la formacion del
docente y le permita innovar facilitando su bienestar y, para eso existen tres elementos claves
que no se deben perder: Mision, objetivos y resultados. Estos tres elementos deben estar
orientados a la busqueda del bienestar de la sociedad. En cuanto a los contenidos, McClary
(2013) resalta que estos deben ser actuales y relevantes que aporten un valor significativo y
ofrezcan alternativas de solucion a los problemas sociales que ameritan de profesionales

capacitados.
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Tabla 14

Relacion entre la calidad de servicio y los aspectos académicos

Calidad de servicio

Coeficiente de Sig. (bilateral) N
correlacion
Aspectos relacionados JT3** .000 175
con el profesor online
Aspectos relacionados 8297 .000 175

con el contenido

Relacién entre Calidad de Servicio y el Aspecto Tecnolégico de los Estudiantes.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicios y el aspecto tecnoldgico de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacién de la Universidad
Peruana Unidn en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicios y el aspecto tecnoldgico de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacién de la Universidad
Peruana Unién en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.

Regla de decision
Si p valor > 0.05 se rechaza la hip6tesis alterna y se acepta la hip6tesis nula.

Si p valor < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alterna.

En la tabla 15 se muestra la relacion entre la calidad de servicio y aspecto tecnologico,
medidos con el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman cuyo resultado fue de Rho =
0.827 indicando una correlacion positiva muy fuerte. Del mismo modo se visualizé que el nivel
de significancia o p valor fue menor a 0.05 (p <0.05) demostrando que existe relacion entre
ambas variables. De este modo se rechazd la hipdtesis nula y se aceptd la alterna. Si la

organizacion planea incrementar el grado de satisfaccion de los estudiantes respecto a los
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aspectos tecnoldgicos, entonces debe mejorar la calidad de sus servicios, puesto que la calidad de
servicios esta relacionada con esta dimensién. Precisamente, Acevedo et al. (2020) sefialan que
las tecnologias digitales son consideradas como herramientas estratégicas para encaminar el
aprendizaje, generar bienestar en los estudiantes y lograr su satisfaccion, por ende, se requiere
que las universidades estén actualizadas en competencias digitales. Esta relacion ensefia que la
Universidad Peruana Union puede mejorar su calidad de servicios aliandose de innovaciones
tecnoldgicas ya que esto esta relacionado con el grado de satisfaccion de sus alumnos.

Tabla 15

Relacién entre la calidad de servicio y aspecto tecnoldgico

Calidad de servicio

Coeficiente de Sig.

correlaciéon (bilateral) N
Aspectos relaciones con
el enEorno virtual de_ _ 827" 000 175
ensefianza o aprendizaje
(PatmQOS)

Relacion entre Calidad de Servicio y el Aspecto Social de los Estudiantes.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicios y el aspecto social de los estudiantes
pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad Peruana Union
en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicios y el aspecto social de los estudiantes
pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad Peruana Union
en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.

Regla de decision
Si p valor > 0.05 se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la hipotesis nula.

Si p valor < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alterna.
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En la tabla 16 se muestra la relacion entre la calidad de servicio y el aspecto social. Esta
relacion fue medida por el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, dando una
correlacion positiva muy fuerte de Rho=.702 y un nivel de significancia de p menor a 0.05 (p <
0.05), lo que demostré aun mas, que existe relacién entre ambas variables. Por lo tanto, se
rechazd la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis alterna. Esto indicd que, para incrementar el
grado de satisfaccion de los alumnos concerniente a los aspectos relacionados con la
comunicacion, la Universidad Peruana Union podria trabajar mejorando la calidad de sus
servicios ya que esta variable se relaciona con la dimension mencionada. Si no lo hace, el grado
de satisfaccion de los alumnos va a disminuir, puesto que esta dimension se vera afectada en
funcion al comportamiento de la calidad de servicios. A proposito, Flores (2019) menciond que,
pese a los avances tecnoldgicos, los estudiantes deben tener espacios que les permitan
intercambiar sus conocimientos entre ellos e interactuar con el docente. Si esto no se da, el
alumno no se sentird satisfecho y la universidad estara poniendo en riesgo la calidad de sus
servicios en esta dimensidn. Para evitarlo, Rojas et al. (2014) sugieren que es importante ver al
aula como una comunidad de aprendizaje en la cual el docente es el facilitador de recursos de
aprendizaje de manera estratégica.

Tabla 16

Relacién entre calidad de servicio y el aspecto social

Calidad de servicio

Coeficiente de Sig.
correlacion (bilateral) N
Aspectos relacionados 7027 .000 175

con la comunicacién
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Relacion entre Calidad de Servicio y el Aspecto Espiritual de los Estudiantes.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicios y el aspecto espiritual de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad
Peruana Unidn en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicios y el aspecto espiritual de los estudiantes
pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad Peruana Union
en tiempo de COVID-19, Lima, 2020.

Regla de decision:

Si p valor > 0.05 se rechaza la hipétesis alterna y se acepta la hipotesis nula.
Si p valor < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alterna.

La tabla 17 muestra la relacion entre la calidad de servicio y el aspecto espiritual. Esta
relacion fue medida por el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman y cuyo resultado fue
de Rho=.707 indicando una correlacion positiva muy fuerte. Ademas, el nivel de significancia o
p valor fue menor a 0.05 (p < 0.05) lo que demostrd que existe relacion entre ambas variables.
En tal sentido, se rechaz6 la hipétesis nula y se acepto la alterna. Estos resultados indican que en
la medida en que la organizacion mejore la calidad de servicios, el grado de satisfaccion de los
estudiantes incrementara. Asi, Farinha et al. (2018) refieren que la calidad de servicios que
brinda un centro educativo estd ligada al bienestar de sus estudiantes y la motivacién para
encontrar un proposito para sus vidas, principios y valores. Por lo tanto, el interés de la
Universidad Peruana Union por fortalecer los aspectos espirituales en sus estudiantes es un valor
distintivo de la organizacion en comparacion con otros centros de educacion superior.

Tabla 17

Relacion entre calidad de servicio y el aspecto espiritual

Calidad de servicio
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Coeficiente de Sig.
correlacion (bilateral)

£33

Aspecto espiritual , 707 .000 175

Resultados complementarios - Nivel de satisfaccion

Nivel de Satisfaccion entre la Calidad de Servicios y las Dimensiones de la Variable
Satisfaccion. Como parte de los resultados complementarios, se muestra el grado de satisfaccion
respecto a la calidad de servicios y cada una de las dimensiones de la variable Satisfaccion.
Asimismo, se evalud el grado de satisfaccion de la variable Satisfaccion con cada una de las
dimensiones de la calidad de servicios.

Calidad de Servicio y Aspectos relacionados con el Profesor Online. El rol del docente
es un aspecto importante por evaluar si se desea mejorar la calidad de los servicios en una
universidad. En la tabla 18 se aprecia el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la calidad
de servicios vinculados a los aspectos relacionados con el profesor online. Los resultados
muestran que un 43% de los estudiantes estuvo satisfecho, un 29% estuvo muy satisfecho y el
otro 29% insatisfecho. Vifials y Cuenca (2016) sostienen que si los estudiantes no estan
plenamente satisfechos con la metodologia de ensefianza por parte de sus docentes, se deben
tomar medidas correctivas con urgencia. Ademas, es deber del docente actualizar sus
conocimientos y disefio de ensefianza, porque el contexto social en el que viven los jévenes no es
el mismo, ellos han adquirido rasgos diferenciados marcados por la era digital y es distinta a las

generaciones anteriores.
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Tabla 18

Grado de satisfaccion entre la calidad de servicio y los aspectos relacionados con el profesor
online

Aspectos relacionados con el profesor online

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Recuento % Recuento % Recuento %
Calidad de 50 28.6% 75 42.9% 50 28.6%
servicio

Calidad de servicio y Aspectos relacionados con el Contenido. En la tabla 18 se aprecia
que un 41% de los estudiantes esta satisfecho con la calidad de servicios referidos al contenido,
un 30% estad muy satisfecho mientras que el 29%, insatisfecho.

Tabla 18

Grado de satisfaccion entre la calidad de servicio y los aspectos relacionados con el contenido

Aspectos relacionados con el contenido

Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
Recuento % Recuento % Recuento %
Calida de 51 29.1% 72 41.1% 52 29.7%
servicio

Calidad de servicio y aspectos relacionados con la comunicacién. La tabla 20 revela que
un 55% de los estudiantes esta satisfecho con la calidad de servicios respecto a los aspectos
relacionados con la comunicacion, un 19% estd muy satisfecho, mientras que un 26% se muestra
insatisfecho.

Tabla 20

Grado de satisfaccion entre la calidad de servicio y los aspectos relacionados con la
comunicacion

Aspectos relacionados con la comunicacion

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Recuento % Recuento %  Recuento %
Calidad de 33 18.9% % 54.9% 46 26.3%

servicio
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Calidad de Servicio y Aspectos relacionados con el Entorno Virtual de Ensefianza.
Vifals y Cuenca (2016) aseveran que las tecnologias digitales y el acceso a Internet han sido los
elementos més predominantes que mas han transformado el contexto del proceso educativo. En
la tabla 21 se aprecia que un 47% de los estudiantes estuvo satisfecho con la calidad de servicios
que brind6 la Universidad Peruana Unidn respecto a los aspectos relacionados con el entorno
virtual de ensefianza, un 27% estuvo muy satisfecho y el otro 26% insatisfecho. Ademas, Vifals
y Cuenca (2016) afirman que los jovenes tienen disponible abundante informacion en la red pero
que es necesario que las universidades construyan sus plataformas virtuales con contenido
confiable y que sea Util para el aprendizaje.

Tabla 21

Grado de satisfaccion entre la calidad de servicio y los aspectos relacionados el entorno virtual
de ensefianza

Aspectos relacionados con el entorno virtual de ensefianza

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Recuento % Recuento % Recuento %
47 26.9% 82 6.9% 46 6.3%

Calidad de Servicio y el Aspecto Espiritual. Para Abanades (2016), en la actualidad las
universidades estan dando méas importancia al desarrollo emocional de sus alumnos porque se
estdn dando cuenta que muchos profesionales no gestionan correctamente sus emociones y eso
afecta su desempefio laboral. En la tabla 22 se aprecia que un 47% de los estudiantes estuvo
satisfecho con la calidad de servicios en cuanto a la espiritualidad de ensefianza se refiere, un

28% quedo satisfecho, mientras que un 25%, insatisfecho.
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Tabla 22

Grado de satisfaccion entre la calidad de servicio y los aspectos relacionados con la
espiritualidad

Aspectos relacionados con la espiritualidad

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Recuento % Recuento % Recuento %
Calidad de 49 28.0% 83 47.4% 43 24.6%
servicio

A partir de los resultados procesados es ostensible que la Universidad Peruana Unién
necesita mejorar la calidad de sus servicios en cuestion de sus contenidos. Esto significa que
Aspectos relacionados a los contenidos es la dimension con mayor falencia y precisa tomar
medidas correctivas para generar mayor satisfaccion en los estudiantes.

Nivel de Satisfaccion entre la Variable Satisfaccion y las Dimensiones de la Variable
Calidad de Servicios.

Satisfaccién y Empatia. La tabla 23 muestra el grado de satisfaccion en funcién a la
empatia y revela que un 43% de los estudiantes estuvo satisfecho, el 29% muy satisfecho y el
27% insatisfecho.

Tabla 23

Grado de satisfaccion de la empatia

Empatia
Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Recuento %  Recuento % Recuento %
Satisfaccion 48 27.4% 76 43.4% 51 29.1%

Satisfaccion y Fiabilidad. En la tabla 24 se aprecia el grado de satisfaccion en funcién a
la fiabilidad y muestra que un 57% de los estudiantes estuvo satisfecho, el 28% muy satisfecho y

un 15% insatisfecho.
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Tabla 24

Grado de satisfaccion de la fiabilidad

Fiabilidad
Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Recuento % Recuento % Recuento %
Satisfaccion 26 14.9% 100 57.1% 49 28.0%

Satisfaccion y seguridad. En la tabla 25 se muestra el grado de satisfaccion en funcién a
la seguridad y revela que un 43% de los estudiantes estuvo satisfecho, un 29% muy satisfecho y
un 27% insatisfecho.

Tabla 25

Grado de satisfaccion de la seguridad

Seguridad
Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Recuento % Recuento % Recuento %
Satisfaccion 48 27.4% 76 43.4% 51 29.1%

Satisfaccién y Capacidad de Respuesta. En la tabla 26 se muestra el grado de
satisfaccion en funcion a la seguridad y refleja que un 55% de los estudiantes estuvo satisfecho,
un 23% muy satisfecho y un 22% insatisfecho.

Tabla 26

Grado de satisfaccion de la capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Recuento % Recuento % Recuento %
Satisfaccion 39 22.3% 96 54.9% 40 22.9%
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Satisfaccion y Contenido del Sitio Web. En la tabla 27 se aprecia el grado de satisfaccion
en funcion al sitio web. La tabla 26 muestra que un 49% de los estudiantes estuvo satisfecho, un
28% muy satisfecho y un 25% insatisfecho.

Tabla 27

Grado de satisfaccion del contenido del sitio web

Contenido del sitio web

Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Recuento % Recuento % Recuento %
Satisfaccion 44 25.1% 86 49.1% 45 25.7%

En resumen, la cifra més alta de satisfaccion correspondio a la dimensiéon Fiabilidad
(57%), en tanto, los estudiantes han estado menos satisfechos con las dimensiones Empatia y
Seguridad (43%, en ambos casos). En ese sentido, la Universidad Peruana Unién debera
fortalecer estas dimensiones, sensibilizar a su personal de la necesidad de generar mas empatia y
seguridad en la relacion que establecen con los estudiantes y asi incrementar los niveles de
satisfaccion en el alumnado.

Discusion

La hipdtesis general de este estudio sefiala que existe relacion significativa entre la
calidad de servicios y la satisfaccion de los estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias
Humanas y Educacion de la Universidad Peruana Union. En efecto, la relacion encontrada fue de
Rho = 0.865 lo que indicd una correlacion positiva muy fuerte, confirmando que sin calidad en
los servicios no se logra la satisfaccion del cliente. Por eso, una bdsqueda primordial y constante
de todo ente deberia ser brindar calidad en los servicios que ofrece. Para Duque et al. (2017),
asegurar la calidad en los servicios le da valor, estabilidad, sustento social y econémico a toda

organizacion; sobre todo en un contexto cambiante e inestable, propio de este siglo
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contemporaneo. Por ello, considero que los centros de educacion superior han sido creados con
el fin de preparar y formar individuos en diferentes &reas del saber que sirvan a la sociedad como
entes productivos dando solucion a los diversos problemas sociales, econdémicos, politicos; si
esto no se realiza, no hay razén de una formacion académica. Por lo tanto, su participacion
responsable que deben asumir las universidades es importante y requiere de responsabilidad. En
tal sentido, para Veas et al. (2019), los estudiantes son cada vez mé&s exigentes y estan
informados de las ofertas educativas a nivel mundial, por lo tanto, las instituciones de educacion
superior tienen que adaptarse a las demandas de sus clientes. Considero que los alumnos estan en
todo su derecho de exigir, con respeto y consideracién, calidad en los servicios que les brinda su
ente formativo porque su futuro y el de toda su nacion estan comprometidos con la formacion
que hoy reciben. La calidad en los servicios de un centro de formacién académica se trata de un
derecho moral, de un compromiso social, de respeto al individuo. Analistas como Inquilla et al.,
(2017) aseveran que el nivel de compromiso de la universidad en la formacién del estudiante es
la que puede ser determinante en el éxito o fracaso de la realizacion del profesional aunque esto
no le inhibe al alumno la responsabilidad de buscar incrementar sus conocimientos por sus
propios medios y creo que si hay un verdadero compromiso por ambas partes (estudiante y ente
formativo) se mejoraria la educacion.

Otro asunto que no se puede soslayar en esta discusion es la satisfaccion del cliente. Se
debe tener presente que cuando los clientes estan satisfechos, se vuelven referentes potenciales
para otros nuevos clientes y de esa manera los ingresos crecen. Al haber incremento de ingresos,
hay capacidad de pago, oportunidad de crecimiento, nuevas inversiones y mas posibilidad de
mejorar el servicio. Desde nuestra perspectiva, la calidad en el servicio es lo que asegura la

permanencia y crecimiento de toda empresa, puesto que los clientes hacen posible la generacion
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de ganancias y dinamizan la economia. Por ello, es un riesgo muy alto descuidar la satisfaccion
del cliente.

También es notorio que la calidad de servicio de un centro de educacion superior tiene
mucha relacion con la participacion del docente. En este estudio, la relacion fue de 0.773
revelando una correlacion positiva muy fuerte. Si bien es cierto que un docente de calidad ama
su trabajo y desempefia una labor muy sacrificada y a veces poco valorada; sin embargo, un
verdadero docente no solo es quien trasmite conocimientos o quien facilita el aprendizaje, sino
que es aquel que, empleando diversas metodologias y capacitandose constantemente, hace
posible que el estudiante desarrolle su capacidad de juicio y analisis. EI docente debe tomar
conciencia que trabaja con la mente de sus alumnos y su trabajo va a influenciar para bien o para
mal. Para White (2000), tratar con las mentes juveniles es la obra mas hermosa en que se haya
empefiado en todos los tiempos a hombres y mujeres, se debe ejercer el mayor cuidado en la
educacion de los jovenes y es propio de la educacion de calidad despertar las facultades mas
elevadas y nobles de la mente. También, Gonzéalez et al. (2011) mencionan que el vinculo del
docente con el alumno se vuelve tan fuerte que se convierte en una inspiracion para la busqueda
constante de aprendizaje. De ahi nuestra consideracion de que, ademéas del conocimiento, este
debe ir acompafiado de creatividad y el desarrollo de las habilidades blandas para asi generar
confianza con el estudiante y ayudarlo a gestionar correctamente sus emociones, sobre todo
cuando esta pandemia de la COVID-19 ha elevado las cifras de personas que se sienten solas y
tristes a tal punto de caer en cuadros depresivos.

En este estudio Ilama la atencion que, si bien un 43% y 29% estan satisfechos y muy
satisfechos con la participacion de los docentes respectivamente, hay un 29% que no lo esta.

Probablemente, algunos alumnos consideran que el docente no se abastece para ellos o quizas
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extrafian el contacto personal y el cambio drastico de una comunicacion por una computadora les
resulta incomodo y no se sienten considerados. También es factible que algunos de sus docentes
no se han mostrado capaces de responder sus dudas o no diversificaron su metodologia para
llegar a todos los alumnos. Puga y Jaramillo (2015) sefialan que el docente debe reinventarse y
proponer metodologias activas fundamentales en la participacion constante que le permita al
alumno articular los conocimientos adquiridos y eso haré que el estudiante se motive a despertar
su ingenio en la solucién de problemas. Por lo tanto, es preciso transformar una ensefianza
tradicional en una ensefianza activa, participativa e interdisciplinaria. Al margen de que los
resultados fueron favorables para la Universidad Peruana Unién, hay aspectos que pueden
reforzarse o implementarse como, por ejemplo, que los docentes formen parte de la creacion de
los planes de mejora, es decir, el docente tiene que establecer comunicacion con los directores,
trasmitir los desafios que ha tenido en esta primera experiencia a fin de planear y organizar
estrategias que permitan dar continuidad a la ensefianza resguardando la calidad de la misma.
Para Baptista et al. (2020), el docente precisa evaluar sus recursos, redisefiar sus actividades,
considerar nuevas formas de ensefianza y ser el mejor respaldo de la calidad educativa.

De igual modo, durante este periodo se debe buscar garantizar la continuidad del
aprendizaje (Baptista et al. 2020). Estamos ante un escenario en el que los sistemas educativos
del mundo promueven que los alumnos sigan aprendiendo porque la informacion y el
aprendizaje estan a solo un clic de distancia. La relacion entre la calidad de servicios y los
aspectos relacionados al contenido fue de 0,829. Esto evidencia que no se puede evaluar la
calidad de servicios en un centro de educacion superior si no se considera el contenido. Este
conduce el aprendizaje, genera conocimiento y repercute en el desarrollo profesional del

estudiante. Garcia et al. (2015) refieren que el contenido debe ser contemplado en un enfoque
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curricular, estar basado en competencias y ser el pilar para fortalecer el aprendizaje. A esto hay
que afiadir que el contenido impartido debe estar actualizado y ser til para suplir las necesidades
de la sociedad. EI conocimiento es basto, este mundo contemporaneo facilita la tarea de conocer
la ciencia en todas sus facetas y los estudiantes deberian agenciarse de esta ventaja y verificar,
profundizar e investigar mas respecto al contenido que reciben en clases. Para Salgado (2014), la
poblacidn estudiantil requiere asumir la responsabilidad de su aprendizaje. Esto implica que el
estudiante contribuira al desarrollo de sus capacidades manifestando juicio critico, aun si este
difiere de la del docente; precisamente en el intercambio de conocimientos esta la riqueza del
aprendizaje. Sanchez (2018) afirma que los contenidos impartidos deben lograr que los
estudiantes desarrollen sus capacidades, habilidades, destrezas y actitudes que hagan posible que
ellos dispongan de multiples recursos para actuar competentemente. Precisamente por la relacion
tan estrecha entre la calidad de servicios y los aspectos relacionados al contenido es que se
deberia prestar cuidado al grado de satisfaccion de esta dimension. Por ejemplo, el presente
estudio reveld que el 29% de los estudiantes no estaban satisfechos con el contenido. En tal
sentido, corresponde a la Universidad Peruana Union evaluar la calidad de los contenidos de los
cursos, tal vez se necesite mas contenido cientifico, se requiera redisefiar o actualizar la malla
curricular o evaluar las exigencias actuales del mercado para adecuar el contenido e incluso
tomar en cuenta lo mencionado por Araya et al. (2020) quienes afirman que hay asignaturas que
requieren proximidad y contacto y como consecuencia se deberia considerar la posibilidad de
hacer una pausa para reactivarlas cuando se pueda retomar el contacto, esto es, cuando la
pandemia de la COVID-19 haya pasado.

Respecto a la dimension Comunicacion, el presente estudio demostro que si tiene relacion

con la calidad de servicios lo que prueba que no se puede entablar lazos afectivos sin
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comunicacion y es imposible generar aprendizaje sin este importante elemento. Cuando la
comunicacion es asertiva y se da en un escenario apropiado las universidades pueden
relacionarse con sus estudiantes para elevar la satisfaccion en ellos, su confianza y lealtad. Por su
parte, Guadarrama y Rosales (2015) consideran que mantener una buena comunicacién con los
clientes ayuda a la rentabilidad de las organizaciones. En efecto, los centros de estudios
superiores deberian fortalecer la gestion de la relacion con sus estudiantes, interactuar con ellos y
conocer cuales son sus necesidades y expectativas; hacer eso permitird que la universidad evalte
si en efecto estd respondiendo con eficiencia. Guadarrama y Rosales (2015) afirman que para
estar al tanto de los gustos, preferencias y necesidades de los clientes es necesario desarrollar un
sistema de comunicacion y, a partir de ahi, obtener informacion para la toma de decisiones en
beneficio de ambas partes. En esta investigacion, la relacion entre la calidad de servicios y los
aspectos relacionados a la comunicacion alcanzé una cifra de 0.702 indicando una relacion
positiva significativa. No obstante, el 19% se ha sentido insatisfecho con la calidad de servicios
que ha recibido respecto a esta dimension. Es comprensible que un grupo de estudiantes haya
percibido problemas en la comunicacion, pues la comunicacién en un medio virtual difiere
significativamente de la de un ambiente presencial. En ese sentido, Murillo y Duk (2020)
recomiendan a las universidades modificar sus mecanismos de comunicacion en la pedagogia
para adecuarse a los de la teleeducacion, mientras que Baptista et al. (2020) sefialan que la
comunicacion debe garantizar la continuidad del aprendizaje y fortalecer el vinculo entre
maestros y estudiantes.

No hay duda de que la COVID-19 nos ha obligado a cambiar muchos aspectos de nuestra
vida desde nuestra forma de saludarnos hasta la forma de trabajar y estudiar. En ese escenario la

tecnologia se ha convertido en una gran aliada para enfrentar los desafios de comunicacion en la
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educacion. En esta nueva modalidad de ensefianza se establece un tridngulo de aprendizaje que
implica la participacion del docente, la tecnologia y el estudiante (UNESCO, 2020). En tal
sentido, era de esperar encontrar relacion entre la calidad de servicios y el aspecto tecnoldgico.
Islas et al. (2017) mencionan que las tecnologias, la diversidad de modalidades de aprendizaje(e-
learning, b-learning, u-learning), la informacién masiva y la globalizacion son algunos de los
factores que marcan el proceso de ensefianza y aprendizaje y, en consecuencia, forman parte de
las criterios que los estudiantes toman en cuenta para desarrollarse y realizarse profesionalmente
en un contexto que cada vez es mas exigente. Gastelu et al. (2011) afirman que las nuevas
modalidades de ensefianza apoyadas en tecnologias de informacién y comunicacién se han
estado consolidando en muchas partes del mundo. En este estudio la relacion entre calidad de
servicios y la tecnologia fue de 0.827, indicando una relacion muy fuerte. En mi experiencia,
para que exista calidad en el entorno virtual se debe considerar que la interfaz de software sea
intuitiva, que la tipografia, colores y estilos sean atractivos y que los tiempos de espera de
respuesta sean los adecuados. Para Guadarrama y Rosales, (2015), el entorno de ensefianza debe
facilitar el intercambio y distribucion de la informacién, con la finalidad de lograr los objetivos y
metas de ensefianza. Sin embargo, pese a que el entorno virtual permite almacenar informacion,
se necesita la participacion activa del docente para la respectiva explicacion y profundidad de la
teméatica compartida. Ademas, pese a que la ensefianza sea remota se requiere que estén
presentes elementos de planeacion, organizacion, direccion y control e incluso socializacién en el
ambiente virtual. Es cierto que la tecnologia ha ayudado mucho para que la educacién en todo el
mundo, y en la Universidad Peruana Union, no detenga su curso; sin embargo, en la organizacion

en estudio hay un 27% que no esta satisfecho con la calidad de servicio que ha recibido en el
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entorno virtual de ensefianza. Esta cifra sefiala que se debe seguir mejorando la plataforma
virtual PatmOS para generar una mejor experiencia en el aprendizaje.

Otro elemento importante es el aspecto espiritual. Segun Jaramillo et al. (2008), el ser
humano es un ser integral, vale decir, no solo es un individuo biopsicosocial, sino también
espiritual. Prescindir de esta dimension de la vida seria desconocer aspectos medulares del
desarrollo de la persona. Elena de White sostiene que “no podemos permitir que se separe la
preparacion espiritual de la intelectual. Esto forma la base de todo verdadero conocimiento”. A
lo largo de los afios de estudio en la Universidad Peruana Unién, el soporte espiritual de parte de
los docentes y especialmente de los pastores ha sido un pilar valioso para nuestra formacion
como profesionales. El énfasis en esta dimension del ser humano hace de la Universidad Peruana
Unidn una institucién diferente y especial. Entablar una relacion entre la calidad de servicios y el
aspecto espiritual genera muchos beneficios: forma a profesionales mas serviciales, promueva la
practica de valores, genera una capacidad de juicio que estd orientada a la voluntad divina,
amplia y mejora la cosmovision de la vida, de Dios y de ellos mismos. Para Salgado (2015), la
espiritualidad favorece al logro de estilos de vida y comportamientos mas sanos. Los estudiantes
que gozan de buena salud tienen mas capacidades de procesar informaciéon y de aprender.
Salgado (2017) concluye su investigacion con la premisa de que la espiritualidad impacta de
manera favorable a la educacion. Por su parte, para Araya et al. (2020), las universidades no solo
deben enfocarse en temas técnicos, sino que ademas deben atender las necesidades emocionales
de sus alumnos pues estas sean agudizado debido a la pandemia por lo que se hace imperativo
mayor acompafiamiento emocional que antes. Salgado (2015), a su vez, refiere que es indudable
el rol que tiene la espiritualidad en la vida del ser humano, para darle sentido y una motivacion

para seguir. El desarrollo espiritual permite estar en armonia consigo mismo, con los demas y
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especialmente con Dios. Por Gltimo, Araya et al. (2020) asevera que se ha incursionado en una
etapa de alta tecnologia, pero que no se deberia descuidar el contacto personal y atencion
individualizada entre la comunidad académica y los estudiantes.

Finalmente, las universidades no pueden permanecer estaticas en un mundo que es tan
versatil, es necesario que se estudien las necesidades de la sociedad y la demanda laboral para
formar profesionales de calidad y lograr que ellos se sientan dtiles. Al respecto, Jinés (2004)
afirma que vivimos tiempos en que la sociedad esta sufriendo cambios drasticos y es necesario
que las universidades se adapten pronto para que no se conviertan en una institucion obsoleta que
ya no responde a las demandas sociales. No cabe duda que la educacion es el canal mas viable
para mejorar el futuro de nuestro pais. Sin educacion, no hay progreso, no hay respeto por los
derechos humanos. Por ende, es responsabilidad de las universidades comprometerse con la
educacion de sus estudiantes, lo que implica asegurar que la calidad de sus servicios genere

satisfaccion en sus estudiantes y los prepare para los desafios de este siglo.
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CAPITULO V
Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones
Considerando los objetivos de la presente investigacion, se concluyd lo siguiente:

v' La relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion de los estudiantes
pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad
Peruana Unidn en tiempo de la COVID-19 fue de 0.865, demostrando una correlacion
positiva muy fuerte. De hecho, en la medida en que la universidad mejore la calidad
de sus servicios, el nivel de satisfaccion de sus estudiantes aumentara. Ademas, la
investigacion también concluye que la universidad ha sabido gestionar correctamente
sus servicios pese al poco tiempo que ha tenido para adaptarse a la modalidad remota
debido a la pandemia y, como resultado de su esfuerzo, la mayoria de los estudiantes
ha quedado satisfecho. Sin embargo, el presente estudio también revela que es
necesario que la universidad disefie un plan de mejorar continua que permita mejorar
la calidad de servicios y satisfacer, fidelizar y ampliar su cartera de clientes.
Asimismo, las referencias consideradas en este estudio mostraron que cuando los
estudiantes estan satisfechos con la calidad de los servicios que reciben, se
convertiran en los mejores referentes para otros y eso mejora los ingresos de la
universidad, permite ejecutar planes de inversion, brindar capacitacion continua a su
personal y contar con colaboradores oOptimamente calificados, y tiene mas
posibilidades de posicionarse mejor en el mercado competitivo.

v’ Existié una correlacién positiva muy fuerte entre la calidad de servicios y el aspecto

académico. Como se indico, el aspecto académico estuvo conformado por los



105

aspectos relacionados con el profesor y con el contenido. Respecto a esto, se encontro
una correlacion muy fuerte de 0.773 y 0.829, respectivamente. Si un centro de
educacidn universitaria cuenta con docentes muy bien calificados y que dominan sus
tematicas, son didacticos, logran que sus alumnos desarrollen su capacidad de juicio
y, a su vez, los contenidos que desarrollan en clases son actuales, con carécter
cientifico y responden a las necesidades de la sociedad, como resultado de una
gestion adecuada en la calidad de servicios, entonces generara que el estudiante esté
satisfecho con el aspecto académico.

La relacién entre la calidad de servicios y el aspecto tecnoldgico (entorno virtual de
ensefianza o aprendizaje: PatmQOS) fue de 0.827, lo que indic6 una relacion positiva
muy fuerte. Este resultado revel6 que para dar continuidad a las clases universitarias
en este escenario de pandemia por la COVID-19, la tecnologia se ha convertido en
una de las herramientas mas valoradas para evaluar la calidad de servicios de los
centros de educacion superior. Por lo que, habilitar con eficiencia el entorno virtual
de ensefianza, facilitar una navegacion sencilla con un disefio (til, atractivo, con un
tiempo adecuado de respuesta; permitira una mejor experiencia en la navegacion e
incrementara la valoracion a la calidad de servicios que reciben los estudiantes y haréa
que ellos se sientan mas satisfechos.

Hubo una relacion positiva muy fuerte de 0.702 entre la calidad de servicios y el
aspecto social (aspectos relacionados con la comunicacion). En un escenario en el que
los docentes no pueden mantener contacto fisico con sus alumnos por la crisis
sanitaria que se viene atravesando en todo el mundo, la comunicacion asertiva es

imprescindible para que las universidades generen y mantengan buenas relaciones



106

interpersonales y logren dar continuidad a sus clases a fin de generar conocimiento y
aprendizaje mediante herramientas de comunicacion (foros, chat, correos) que
permitan la interaccion de docente a alumno y viceversa.

v Se determin6 que hubo una relacion positiva muy fuerte de 0,707 entre la calidad de
servicios y el aspecto espiritual. La Universidad Peruana Union esta convencida de
que el ser humano es un ser biopsicosocial pero también espiritual. Por eso, la
universidad considera fundamental brindar una educacion integral con una
orientacion espiritual. Como consecuencia, en este estudio, los estudiantes afirmaron
que han desarrollado su fe en Dios, su vida de oracién y estudio de la Biblia e incluso
percibieron en sus docentes un modelo espiritual que les gustaria imitar. Esta
educacion completa hace que la Universidad Peruana Unidn tenga valor diferenciado,
por eso si se fortaleciera este aspecto, mas padres matricularian a sus hijos en esta
institucion y se sumarian mas alumnos, porque la realidad evidencia que en el mundo
de hoy se le da méas importancia a adquirir solo conocimientos y se olvida que a un
profesional cabal también le debe acompafiar la préactica de valores y en la
Universidad Peruana Unidn este es un aspecto que no se debe descuidar.

5.2. Recomendaciones

A continuacién, se brinda una lista de recomendaciones para cada conclusion que aporta

este estudio.

Dado que existié una correlacion positiva muy fuerte entre la calidad de servicios y la

satisfaccion, se sugiere que:
v La Universidad Peruana Unio6n realice una encuesta de opinion, una vez en cada ciclo

académico, concerniente a la calidad de servicios y la satisfaccion de sus estudiantes.
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v" El alumnado forme un equipo conformado por ellos mismos que los represente para ser
portavoces de ideas y planes de mejora para la universidad.

v Se lleven a cabo investigaciones que cumplan con los estandares de calidad exigidas por
las bases de datos de alto reconocimiento.

v Se monitoree constantemente la calidad de su personal administrativo y docente.

v Se asegure la calidad tecnoldgica en la que se llevan a cabo las clases remotas.

v' Se cuide y asegure que la comunicacion entre el personal de la Universidad Peruana
Unidn sea siempre con respeto.

v" Se establezcan procedimientos de trdmites claros, concisos y de respuesta rapida.

En cuanto a las sugerencias para mejorar el aspecto académico, comprende dos aspectos:
participacion del docente y calidad de los contenidos.

Por lo tanto, respecto a la participacion del docente, se recomienda:

v' Capacitar constantemente a los docentes con temas de innovacién y metodologia.

v' Brindarles facilidades para acceder a un plan de crecimiento profesional, como cursos de
actualizacion, especializacion, maestrias y doctorados.

v' Proveerles espacios de capacitacion del uso de las herramientas de tecnologia y el
entorno virtual en que se van a desenvolver.

v’ Capacitar a los docentes y estudiantes para el uso eficiente del entorno virtual que les
permitira tener una mejor experiencia en el aprendizaje.

v Contar con un equipo representativo de docentes que sean portavoces de sus principales
necesidades y recomendaciones frente a la gerencia u 6rgano que corresponda.

v’ Brindarles apoyo y asistencia para mejorar y asegurar la buena conexion de internet que

es vital para dar continuidad a las clases y lograr la comprension de los temas.
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v" Generar espacios de recreacion online entre los docentes y la administracion que permita
controlar el estrés y fortalecer sus relaciones interpersonales.

v Proveer a los docentes los criterios de evaluacién a los que seran sometidos y lo que se
espera de ellos. Asimismo, las posibles sanciones al no cumplir debidamente con sus
responsabilidades.

v Contar con docentes que dominen sus contenidos pero que ademas tengan una buena
metodologia y sepan comunicar correctamente sus contenidos.

v Contar con docentes que sean de inspiracion para sus alumnos en lineas de servicio e
investigacion.

v Promocionar incentivos para su personal y supervisar su desempefio.

v Que los docentes evallen y provean retroalimentacion constructiva a sus estudiantes.

v Que los administradores y evaluadores correspondientes se involucren en la supervisién
del proceso de evaluaciéon para garantizar que la informacién tenga el contenido y la

calidad necesaria.

Respecto al aspecto académico se sugiere:

v Formar un comité por areas de estudio y revisar la malla curricular a fin de evaluar si los
contenidos que estan proporcionando estén actualizados. En su defecto, actualizar la
malla curricular.

v' Elaborar la malla curricular basandose en investigaciones de caracter cientifico y que
sean actuales (manteniendo sus ideales cristianos), considerando la demanda laboral
actual y las necesidades contemporaneas de la sociedad.

En cuanto al aspecto tecnoldgico, es decir el entorno virtual de ensefianza (PatmOS):
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v Se recomienda usar el entorno virtual PatmOS para almacenar y proveer informacion
actual y util vinculada a la temética que los alumnos van desarrollando y temas diversos
como cultura general, economia, politica y contenido espiritual.

v Vincular a PatmOS con péginas de caracter cientifico para generar un acceso rapido.

Concerniente a los aspectos relacionados a la comunicacion, se sugiere:
v’ Seguir fortaleciendo el feedback constante entre los docentes y estudiantes a fin de
encaminar el aprendizaje, progreso y evaluacion del aprendizaje y generar actividades

que permitan la interaccion entre los alumnos.

Finalmente, en cuanto al aspecto espiritual, es necesario:

v’ Fortalecer el acompafiamiento espiritual con el fin de brindar soporte emocional en este
tiempo de pandemia cuando muchos estudiantes estan perdiendo a sus seres queridos o
estan atravesando una situacion dificil.

v’ Facilitar y establecer citas de consejeria espiritual.

v" Motivar la participacion en actividades con énfasis espiritual.
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Anexo 1. Operacionalizacion de variables

ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES MEDICION
EMPATIA
Cuando tengo quejas, recibo una atencion individualizada del personal de
la Universidad Peruana Union.
La Universidad Peruana Unidn cuenta con un personal que brinda una
atencion personalizada.
El personal de la Universidad Peruana Unidn se preocupa por los mejores
intereses de sus estudiantes.
La Universidad Peruana Unidn comprende las necesidades especificas de
sus estudiantes.
FIABILIDAD
Cuando el personal de la Universidad Peruana Unién promete hacer algo
en cierto tiempo, lo hace.
Cuando tienes un problema, el personal de la Universidad Peruana Union
muestra un sincero interés en solucionarlo.
El personal de la Universidad Peruana Unién realiza bien el servicio la
rimera vez Escala de
P ' o ) - Likert: Muy en
CALIDAD DE  El personal de la Universidad Peruana Union concluye el servicio en el desacuerdo
SERVICIO (Udo et tiempo prometido. /En
al. 2011 y Mejias, En mi experiencia, el personal de la Universidad evita cometer errores. desacuerdo /
2005) SEGURIDAD De acuerdo/
El comportamiento del personal de la Universidad Peruana Unién le xﬂgrgg

inspira confianza.

Usted se siente seguro en los tramites que realiza con la Universidad
Peruana Unién.

El personal de Universidad Peruana Unidn es siempre amable con usted.

El personal de Universidad Peruana Unidn tiene conocimientos suficientes
para responder a sus preguntas.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal de la Universidad Peruana Union le comunica cuando
terminara la realizacion del servicio

El personal de la Universidad Peruana Union le ofrece un servicio puntual.

El personal de la Universidad Peruana Unién siempre esta dispuesto a
ayudarle.

El personal de la Universidad Peruana Union nunca esta demasiado
ocupado para ayudarle.
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CONTENIDO DEL SITIO WEB

El sitio web (PatmOS) ofrece correctamente las funciones multimedia
(audio, video y elementos gréaficos)

El sitio web (PatmOS) proporciona informacién util

El sitio web (PatmOS) proporciona informacién precisa

El sitio web (PatmOS) proporciona informacion actual de alta calidad
La informacidn en el sitio web (PatmOS) es relevante para mi

SATISFACCION
(Llorente 2008y
De la Cruz 2017)

ASPECTOS RELACIONADOS AL PROFESOR- TUTOR ONLINE

Dominio de las funciones: técnica, académica, organizativa, orientadora y
social.

Feedback proporcionado al alumno.

ASPECTOS RELACIONADOS CON EL CONTENIDO
Calidad pedagogica.

Contenido actual

Utilidad a las necesidades y exigencias del mercado laboral Escala de
ASPECTOS RELACIONADOS CON LA COMUNICACION Likert: Muy en
desacuerdo

Frecuencia de utilizacion de la herramienta de comunicacién sincronica y
*asincronica (con videos
( ) desacuerdo /

Grado de interaccion con los tutores y compafieros de la asignatura. De acuerdo/

ASPECTOS RELACIONADOS CON EL ENTORNO VIRTUAL DE Muy de
ENSENANZA O APRENDIZAJE (PatmOS) acuerdo

Facilidad de navegacion.

Aspectos técnicos y estéticos.

Utilidad de las herramientas disponibles.

Accesibilidad y funcionalidad del entorno de formacién.
ASPECTO ESPIRITUAL

Conocimiento de Dios en su formacion profesional

Ayuda recibida por la Universidad en el desarrollo de los habitos de
oracion.

Motivacion recibida de la Universidad para estudiar la Biblia.
Consejeria y acompafiamiento
Modelos espirituales adecuados

/En
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TEMA VARIABLES |DIMENSIONES PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
GENERAL
¢En qué medida se i .
: i . . . Existe relacion entre la
relaciona la calidad de Analizar en qué medida se . -
- i . calidad de servicios y
servicios y la relaciona la calidad de . -
. 2 - . . la satisfaccion de los
satisfaccion de los servicios y satisfaccion de ;
. ; estudiantes
estudiantes los estudiantes ) I
pertenecientes a la pertenecientes a la Facultad Fpertletngc(;enct:gs ala
Calidad de L e acultad de Ciencias
servicios y Facultad de Cmnua_s/ de ClenC|as_ !—|umanas Y | Humanas y Educacion
tisfaccion d Humanas y Educacion Educacion de la de la Universidad
fa 1S ?CZ'.Ont ¢ de la Universidad Universidad Peruana Unidon Peruana Union en
ostes ue |art] €s Empatia / Peruana Unién en en tiempo de COVID-19, tiemoo de COVID-19
el Fiabilidad/ | tiempo de COVID-19, Lima, 2020. e 2000,
Ciencias Calidad de Seguridad/ | Lima, 20207 _ R Tipo de estudio:
Humanas y servicios Capacidad de ESPECIFICOS descriptivo y
Educacion de la respuesta/ ¢En qué medida se Existe relacion cuantitativo
Universidad Contenido del | relaciona la calidad de | Determinar la relacion que | significativa entre la
Peruana Unién sitio web servicio y los aspectos existe entre la calidad de | calidad de servicio y el
en tiempo de académicos de los servicio y el aspecto aspecto académico de
COVID-19 estudiantes académico de los los estudiantes
Lima 2020’ pertenecientes a la estudiantes pertenecientes a | pertenecientes a la

Facultad de Ciencias
Humanas y Educacién
de la Universidad
Peruana Unién en
tiempo de COVID-19,
Lima, 2020?

la Facultad de Ciencias
Humanas y Educacién de la
Universidad Peruana Union
en tiempo de COVID-19,
Lima, 2020.

Facultad de Ciencias
Humanas y Educacién
de la Universidad
Peruana Union en
tiempo de COVID-19,
Lima, 2020.




Satisfaccion

Aspectos
académicos/
Aspectos
Tecnoldgicos/
Aspectos sociales
/ Aspecto
espiritual

¢En qué medida se
relaciona la calidad de
servicio y el aspecto
tecnoldgico de los
estudiantes
pertenecientes a la
Facultad de Ciencias
Humanas y Educacién
de la Universidad
Peruana Unién en
tiempo de COVID-19,
Lima, 2020?

Determinar la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y el aspecto
tecnoldgico de los
estudiantes pertenecientes a
la Facultad de Ciencias
Humanas y Educacién de la
Universidad Peruana Unidn
en tiempo de COVID-19,
Lima, 2020.

Existe relacion
significativa entre la
calidad de servicio y el
aspecto tecnoldgico de
los estudiantes
pertenecientes a la
Facultad de Ciencias
Humanas y Educacién
de la Universidad
Peruana Union en
tiempo de COVID-19,
Lima, 2020.
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Disefio de
investigacion:
Transversal de

alcance
correlacional no
experimental

¢En qué medida se
relaciona la calidad de
servicio y el aspecto
social de los estudiantes
pertenecientes a la
Facultad de Ciencias
Humanas y Educacién
de la Universidad
Peruana Unidn en
tiempo de COVID-19,
Lima, 2020?

Determinar la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y el aspecto social
de los estudiantes
pertenecientes a la Facultad
de Ciencias Humanas y
Educacion de la
Universidad Peruana Unién
en tiempo de COVID-19,
Lima, 2020.

Existe relacion
significativa entre la
calidad de servicio y el
aspecto social de los
estudiantes
pertenecientes a la
Facultad de Ciencias
Humanas y Educacién
de la Universidad
Peruana Unidn en
tiempo de COVID-19,
Lima, 2020.

Poblacion: 300

¢En qué medida se
relaciona la calidad de
servicio y el aspecto
espiritual de los
estudiantes
pertenecientes a la
Facultad de Ciencias
Humanas y Educacién
de la Universidad

Determinar la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y el aspecto
espiritual de los estudiantes
pertenecientes a la Facultad
de Ciencias Humanas y
Educacion de la
Universidad Peruana Unidn
en tiempo de COVID-19,

Existe relacion
significativa entre la
calidad de servicio y el
aspecto espiritual de
los estudiantes
pertenecientes a la
Facultad de Ciencias
Humanas y Educacién
de la Universidad

Muestra: 169




Peruana Unién en
tiempo de COVID-19,
Lima, 2020?

Lima, 2020.

Peruana Union en
tiempo de COVID-19,
Lima, 2020.
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Cuestionario de Calidad de Servicio
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El cuestionario que te presentamos a continuacion tiene como objetivo conocer tu
opinién acerca de algunos elementos con relacién a la calidad de servicio brindado por la
Universidad Peruana Union y tu nivel de satisfaccion en este contexto de pandemia por
Coronavirus. Te agradeceriamos que contestaras con la mayor sinceridad posible, pues solo de
esa forma podremos sugerir mejoras en futuras experiencias formativas similares a la que has

realizado.

I. Informacion General

1.1. Sexo

Masculino () Femenino ()

1.2. Edad

16a20() 21a25()26amas|()

1.3. Lugar de procedencia:

Costa () Sierra () Selva (') Extranjero ()
1.4. Escuela profesional
Comunicaciones () Educacién ()

1.5. Religion

Catolico () Adventista () Evangélico () Otro ()

Este primer cuestionario es sobre calidad de servicio. Sefiala el nimero de la respuesta
que consideres correcta para cada item, teniendo en cuenta el siguiente criterio.
1: Muy en desacuerdo

2: En desacuerdo
3: De acuerdo
4: Muy de acuerdo

. . 1.Muy en 2.En 3.De 4.Muy de
Cuestionario
desacuerdo desacuerdo | acuerdo acuerdo
EMPATIA

Cuando usted tiene alguna necesidad, recibe
una atencion individualizada del personal de
la Universidad Peruana Union.

El personal de la Universidad Peruana Unién
se preocupa por los mejores intereses de sus
estudiantes.




Cuando usted tiene un problema, el personal
de la Universidad Peruana Union muestra un
sincero interés en solucionarlo con rapidez.
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FIABILIDAD

El personal de la Universidad Peruana Union
realiza bien el servicio desde la primera vez.

Cuando el personal de la Universidad
Peruana Unidn promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace.

En su experiencia personal, el personal de la
Universidad Peruana Union evita cometer
errores.

SEGURIDAD

El comportamiento del personal de la
Universidad Peruana Union le inspira
confianza.

Usted se siente seguro en los tramites que
realiza con la Universidad Peruana Union.

En su experiencia, el personal de la
Universidad Peruana Union siempre ha sido
capaz de despejar sus dudas correctamente.

10

El personal de Universidad Peruana Unién
tiene conocimientos suficientes para ayudarlo
en su formacion profesional.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

11

El personal de la Universidad Peruana Union
le comunica oportunamente como va su
solicitud respecto a los diversos tramites que
realiza.

12

El personal de la Universidad Peruana Union
le ofrece un servicio puntual.

13

El personal de la Universidad Peruana Union
siempre esta dispuesto a ayudarle.

CONTENIDO DEL SITIO WEB

14

El sitio web (PatmOS) ofrece correctamente
las funciones multimedia (audio, video y
elementos graficos).

15

El sitio web (PatmOS) proporciona
informacion util.

16

El sitio web (PatmOS) proporciona
informacion precisa.

17

El sitio web (PatmOS) proporciona
informacion actual de alta calidad.

18

La informacion en el sitio web (PatmOS) es




relevante para mi.
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Cuestionario de Satisfaccion

El siguiente cuestionario pretende medir tu nivel de satisfaccion. Recuerda que tu
sinceridad ayudara en las propuestas de mejora. En la formulacion se sefiala el nimero de la
respuesta que consideres correcta para cada item, teniendo en cuenta el siguiente criterio.

1: Muy en desacuerdo

2: En desacuerdo
3: De acuerdo
4: Muy de acuerdo

Cuestionario

1.Muy en
desacuerdo

2.En
desacuerdo

3.De
acuerdo

4. Muy
de
acuerdo

ASPECTOS RELACIONADOS CON EL
PROFESOR-TUTOR ONLINE

Los profesores utilizan adecuadamente los diferentes
recursos online.

Los profesores tienen un buen dominio de la materia que
ensefan.

Cuando es necesario, el profesor brinda informacién y
explica los contenidos presentados.

El profesor realiza una adecuada animacion y estimula la
participacion.

Se realizan actividades para facilitar que los estudiantes
compartan conocimientos entre ellos.

ASPECTOS RELACIONADOS CON EL
CONTENIDO

Los diferentes contenidos de las asignaturas que se
presentan son actuales y con sustento cientifico e
investigativo.

Los contenidos de las asignaturas van en armonia con las
exigencias actuales del mercado laboral.

El contenido de las asignaturas, desde un punto de vista
tedrico, es el apropiado.

El contenido de las asignaturas, desde un punto de vista
practico, es el apropiado.

10

El contenido de las asignaturas contribuye con los
objetivos que usted quiere lograr como futuro
profesional.




11

Los trabajos y las préacticas de los diferentes cursos han
sido valiosos para que usted ponga en marcha los
conocimientos adquiridos.
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12

El contenido de las asignaturas disefiadas por la UPeU es
superior a la de otras universidades.

ASPECTOS RELACIONADOS CON LA
COMUNICACION

13

La comunicacién con los profesores-tutores le han
resultado facil mediante las herramientas de
comunicacion: (correo, foro, chat, etc.).

14

Le ha resultado sencilla la comunicacién online con el
resto de sus comparfieros del entorno.

15

Se realizan actividades para reforzar conocimientos entre
compafieros (foros, grupos, etc.).

ASPECTOS RELACIONADOS CON EL ENTORNO
VIRTUAL DE ENSENANZA

16

Considera que la plataforma de PatmOS es adecuada
porque le ha resultado sencilla la navegacion por ella.

17

Considera que la plataforma de PatmOS tiene un disefio
de calidad (tipografia, colores, estilos, etc.)

18

Los tiempos de respuesta de la plataforma PatmOS
(espera para acceder a un vinculo, acceso a diferentes
herramientas, etc.) son los adecuados.

ASPECTO ESPIRITUAL

19

Su formacion en la Universidad Peruana Union le esta
permitiendo conocer mas de Dios.

20

Su formacion en la Universidad Peruana Union le motiva
a llevar una vida de oracién.

21

Su formacion en la Universidad Peruana Union le motiva
a estudiar y meditar en la Palabra de Dios.

22

Recibe asistencia de consejeria y acompafiamiento
espiritual cuando lo necesita.

23

Percibe en los docentes un modelo espiritual que le
gustaria imitar.
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Anexo 4. Validacion del Instrumento

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene por finalidad analizar en qué medida se relaciona la calidad
de servicios y satisfaccion de los estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y
Educacion de la Universidad Peruana Union en tiempo de COVID-19, Lima 2020. En la
investigacion titulada “Calidad de servicios y satisfaccion de los estudiantes pertenecientes a la
Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad Peruana Unién en tiempo de
COVID-19, Lima 2020~
Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a:
relevancia o congruencia con el contenido, claridad en la redaccion, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello debera asignar una valoracion si el item presenta
0 no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las observaciones
hubiera.

Juez N°: Fecha actual:

Nombres y Apellidos de Juez: Marcos Enrique Flores Gonzéalez
Institucion donde labora: Universidad Peruana Union

Afios de experiencia profesional o cientifica: 15 afios

20
%ﬂ% Floree Gouzdles
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene por finalidad analizar en qué medida se relaciona la calidad
de servicios y satisfaccion de los estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y
Educacion de la Universidad Peruana Union en tiempo de COVID-19, Lima 2020; en la
investigacion titulada “Calidad de servicios y satisfaccion de los estudiantes pertenecientes a la
Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad Peruana Unién en tiempo de
COVID-19, Lima, 2020”.
Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a:
relevancia o congruencia con el contenido, claridad en la redaccion, tendenciosidad o sesgo en su
formulacion y dominio del contenido. Para ello debera asignar una valoracion si el item presenta
0 no los criterios propuestos y, en caso necesario, se ofrece un espacio para las observaciones
que hubiera.

Juez N°: Fecha actual:05 / 11/ 2020
Nombres y Apellidos de Juez: Gloria Ivon Luy Medina
Institucion donde elabora: Universidad Peruana Union

Afios de experiencia profesional o cientifica: 12 afios docente

Mg. Gloria lvon Luy Medina



140

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO

(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene por finalidad analizar en qué medida se relaciona la calidad de
servicios Yy satisfaccion de los estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y
Educacion de la Universidad Peruana Union en tiempo de COVID-19, Lima, 2020; en la
investigacion titulada “Calidad de servicios y satisfaccion de los estudiantes pertenecientes a la
Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad Peruana Union en tiempo de
COVID-19, Lima 2020”.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos
a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccion, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello debera asignar una valoracion si el item presenta
0 no los criterios propuestos Yy, en caso necesario, se ofrece un espacio para las observaciones
que hubiera.

Juez N°: Fecha actual: 10/11/2020

Nombres y Apellidos de Juez: Kelly Dafve Nufiez Rojas
Institucion donde labora: Universidad Peruana Union

Afios de experiencia profesional o cientifica: 19 afios
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Mg. Kelly Dafve Nluiiez Rojas



VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADO POR CADA UNO DE LOS JUECES
1. ¢Esta de acuerdo con las caracteristicas, forma de aplicacion y estructura del instrumento?

SI( X) NO( )
Observaciones:
Sugerencias:
2. (A su parecer, el orden de las preguntas es el adecuado?
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5. Las opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada item o

reactivo del instrumento?
SI( X) NO( )



142

6. Los items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimension al que
pertenece en el constructo?
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(JUICIO DEL EXPERTO)

items

Claridad*

Congruencia®

Contexto®

Dominio del

Constructo*

Sugerencias

Si

No

Si

No

n

Si

No

Si

No

Cuando usted tiene alguna
necesidad, recibe una atencion
individualizada del personal de Ia
Universidad Peruana Union.

El personal de la Universidad
Peruana Unién se preocupa por los
mejores intereses de sus estudiantes.

Cuando usted tiene un problema, el
personal de la Universidad Peruana Union
muestra un sincero interés en solucionarlo
con rapidez.

El personal de la Universidad
Peruana Unién realiza bien el servicio
desde la primera vez.

Cuando el personal de la
Universidad Peruana Union promete hacer
algo en cierto tiempo, lo hace.

En su experiencia personal, el
personal de la Universidad Peruana Union
evita cometer errores.

El comportamiento del personal de
la Universidad Peruana Union le inspira
confianza.

Usted se siente seguro en los
tramites que realiza con la Universidad
Peruana Union.

En su experiencia, el personal de la
Universidad Peruana Unidn siempre ha
sido capaz de despejar sus dudas
correctamente.

El personal de Universidad
Peruana Union tiene conocimientos
suficientes para ayudarlo en su formacion
profesional.

El personal de la Universidad
Peruana Unidn le comunica
oportunamente como va su solicitud




respecto a los diversos tramites que
realiza.
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El personal de la Universidad
Peruana Unién le ofrece un servicio
puntual.

El personal de la Universidad
Peruana Union siempre esta dispuesto a
ayudarle.

El sitio web (Patmos) ofrece
correctamente las funciones multimedia
(audio, video y elementos gréaficos).

El sitio web (Patmos) proporciona
informacion util.

El sitio web (Patmos) proporciona
informacién precisa.

El sitio web (Patmos) proporciona
informacion actual de alta calidad.

La informacion en el sitio web
(Patmos) es relevante para mi.

Los profesores utilizan
adecuadamente los diferentes recursos
online.

Los profesores tienen un buen
dominio de la materia que ensefian.

Cuando es necesario, el profesor
brinda informacion 'y explica los
contenidos presentados.

El profesor realiza una adecuada
animacion y estimula la participacion.

Se realizan actividades para
facilitar que los estudiantes compartan
conocimientos entre ellos.

Los diferentes contenidos de las
asignaturas que se presentan son actuales
y con sustento cientifico e investigativo.

Los contenidos de las asignaturas
van en armonia con las exigencias
actuales del mercado laboral.

El contenido de las asignaturas,
desde un punto de vista tedrico, es el
apropiado.




El contenido de las asignaturas,
desde un punto de vista practico, es el
apropiado.
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El contenido de las asignaturas
contribuyen con los objetivos que usted
quiere lograr como futuro profesional.

Los trabajos y las practicas de los
diferentes cursos han sido valiosos para
que wusted ponga en marcha los
conocimientos adquiridos.

El contenido de las asignaturas
disefiadas por la UPeU es superior a la de
otras universidades.

La comunicacion con  los
profesores-tutores le han resultado féacil
mediante las herramientas de
comunicacion: (correo, foro, chat, etc.).

Le ha resultado sencilla la
comunicacion online con el resto de sus
compafieros del entorno.

Se realizan actividades para
reforzar conocimientos entre comparieros
(foros, grupos, etc.).

Considera que la plataforma de
Patmos es adecuada porque le ha resultado
sencilla la navegacion por ella.

Considera que la plataforma de
Patmos tiene un disefio de calidad
(tipografia, colores, estilos, etc.)

Los tiempos de respuesta de la
plataforma Patmos (espera para acceder a
un vinculo, acceso a diferentes
herramientas, etc.) son los adecuados.

Su formaciéon en la Universidad
Peruana Unién le estd permitiendo
conocer mas de Dios.

Su formacion en la Universidad
Peruana Union le motiva a llevar una vida
de oracioén.

Su formacion en la Universidad
Peruana Unidn le motiva a estudiar y
meditar en la Palabra de Dios.

Recibe asistencia de consejeria y
acompafnamiento espiritual cuando lo
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necesita.

Percibe en los docentes un modelo
espiritual que le gustaria imitar. X X X
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Anexo 5. Permiso para realizar la encuesta

" Lima, Nafia, 11 de noviembre de 2020
C‘_q> ?"?
SCTE T e

U Lstetucion Adoentista EL COMITE DE ETICA DE INVESTIGACION DE LA
UNIVERSIDAD PERUANA UNION

CONSTA

Que el proyecto de proyecto de investigacion de Betty Giovelith Jiménez Pérez,
identificado(a) con Cédigo No. 201011733, y su asesor(a) Jesus Fernando Bejarano Auqui,
identificado(a) con DNI No. 06967107, con titulo ""Calidad de servicios y satisfaccion de los
estudiantes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion de la Universidad
Peruana Unién en tiempo de COVID-19, Lima 2020" fue evaluado y aprobado por el Comité de
Etica de Investigacion de la Universidad Peruana Unién, considerando su calidad cientifica,
consideracion del bienestar de sus participantes, y conformidad con los estandares de la ética

establecidas en el Codigo de Etica para la Investigacion de la Universidad Peruana Unidn.

Para mantener la aprobacion del Comité de Etica, se tiene que cumplir con los siguientes
requisitos:

1) Cada participante debe dar consentimiento informado. En el caso de menores de
edad, por lo menos uno de sus padres o guardianes debe registrar su consentimiento
informado y el menor de edad debe registrar su asentimiento informado.

Los resultados de este proyecto puedan ser publicados con referencia a aprobacién Nimero
2020-CEUPeU-00045.
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Dr. Salomoén Huancahuire Vega Mg. Michael Thomas White

Presidente Secretario
Comité de Etica de Investigacion Comité de Etica de Investigacion

Villa Union — Nafia, altura Km. 19 de la Carretera Central, Lurigancho — Chosica, Lima 15, Per(
Teléfono: (01) 618-6300 Fax: 618-6364 E-mail: etica@upeu.edu.pe
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