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Abstract: The objective of the present work was to determine the level of
perception of the quality of university educational service in times of Covid-
19inauniversity in Lima. The applied method corresponds to the quantitative
approach, under the basic design with a descriptive level. The sample
consisted of 125 students chosen by convenience, non-probability sampling.
The technique used was the survey and the collection instrument was the
questionnaire, it also had an expert validation and the SPSS Statistics 27
software was used for data processing, the instrument used was the
SERVQUAL of Parasuraman et al. (1988), where five dimensions of the
Service Quality variable are identified, which were identified as: Tangibility,
reliability, responsiveness, security and empathy. The results confirm the
importance of the quality of services in the educational field, since it is
verified that the perception of students regarding the quality of educational
services is good and significant.
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Resumen: En el presente trabajo se tuvo como objetivo determinar el nivel
de percepcion de la calidad de servicio educativo universitario en tiempos de
Covid-19 en una universidad de Lima. El método aplicado corresponde al
enfoque cuantitativo, bajo el disefio basico con un nivel descriptivo. La
muestra fue de 125 estudiantes elegidos por conveniencia, muestreo no
probabilistico. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento de
recoleccion fue el cuestionario, asi mismo tuvo una validacion de expertos y
se utilizd el software SPSS Statistics 27 para el procesamiento de los datos,
el instrumento utilizado fue el SERVQUAL de Parasuraman et al,. (1988),
donde se identifican cinco dimensiones de la variable de Calidad de servicios,
las cuales se identificaron como: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Los resultados confirman la importancia de
la calidad de servicios en el rubro educativo, ya que se comprueba que la
percepcion de los estudiantes con respecto a la calidad de los servicios
educativos es buena y significativa.
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INTRODUCTION

La calidad en el campo educativo es una cualidad que resulta de la integracion
del personal administrativo, docente y los procesos de gestion utilizados, la
suma de éstos dara como resultado la presencia de satisfaccion del cliente ya
que se han cumplido los requerimientos de éstos (De la Hoz et al., 2020).

La situacion originada por la crisis sanitaria por la Covid-19, impacto
negativamente a la economia de todos los paises, a nivel empresarial, el
confinamiento ocasiond la suspension de todas las actividades economicas,
para evitar el rapido contagio del virus, golpeando asi toda la estructura
productiva (Unidas, 2020).
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La educaciéon ha sido uno de los mas afectados, debido a que centros
educativos y universidades cerraron creando incertidumbre dentro del
profesorado y estudiantes en la mayoria de paises del mundo (Ruiz-Corbella
& Garcia-Gutiérrez, 2020). Pero la pandemia también ha significado la
busqueda de soluciones innovadoras en un tiempo corto (Naciones Unidas,
2020). Las instituciones educativas se vieron en obligacion de adaptarse al
proceso de ensefianza-aprendizaje en el menor tiempo posible, la ensefianza
en el formato virtual necesitaba las condiciones necesarias (Pérez-16pez,
2021). La llamada ensefianza remota de emergencia se hizo presente en la
mayor parte de universidades que mantenian una educacion presencial
(Hodges et al., 2020). De esta manera se procede al cambio, adaptandose a la
nueva “normalidad” en donde el uso de plataformas digitales era necesario
para continuar con la ensefianza- aprendizaje.

De esta manera, se han venido tomando medidas y protocolos de
bioseguridad, para que las empresas puedan tener una reactivacion y se siga
dinamizando el sector econémico (Cassou-Javier et al., 2020). En cuanto a
educacion universitaria se han mantenido las clases remotas, las instituciones
educativas han ido adaptdndose cada dia a los desafios, cambios y
transformaciones, siempre orientadas a la bdsqueda de la calidad de servicio
(Rojas-Martinez et al., 2020). Bajo este contexto las universidades, van a
mostrar el compromiso para conseguir la satisfaccion de sus clientes, para ello
se tendran estrategias competitivas en todos los procesos para conseguir la
calidad de los servicios (Garcia Guiliany et al., 2017).

Las universidades tienen presente que la calidad de sus servicios debe
percibirse de la mejor manera por los estudiantes, quienes evaluaran
constantemente el servicio educativo remoto y todos los factores que
intervienen en este (Garcia Aretio, 2020). EI mercado universitario siempre

ha tratado de buscar nuevos caminos para satisfacer las necesidades de sus
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estudiantes y que éstos tengan una mejor valoracion de la calidad de sus
servicios educativos mediante una mejora continua, siempre adecuandose al
contexto cambiante (Salazar & Cabrera, 2016).

De esta manera se han identificado ciertas deficiencias en las instituciones
educativas, la desercion estudiantil se daba principalmente por temas
econdmicos y también por la pobre calidad de servicio que se percibia, se
concentraba en el personal docente y administrativo (Benites, 2021).

Es por ello que la presente investigacion pretende medir la percepcion de la
calidad de servicio de la universidad en tiempos de pandemia, en donde se
buscara identificar dicha calidad con respecto a las dimensiones de
tangibilidad, ya que se han adaptado a plataformas digitales y ya no en
instalaciones fisicas, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
dichos elementos seran medidos y se conocerd la satisfaccion de los
estudiantes con respecto a la calidad del servicio educativo.

1.1. Referentes conceptuales

Las mediciones de percepcién de la calidad son varias, destacan las
investigaciones de (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) quienes miden
las brechas entre las expectativas del cliente y las percepciones de la calidad
del servicio ofrecido.

Para entender la calidad, deben analizarse multiples caracteristicas al
momento de brindar dicho servicio (Contreras, 2021), dichas caracteristicas
van a estar definidas en el contenido del producto y servicio ofrecido.

La calidad en los centros educativos universitarios se basa en el alcance de
los objetivos educacionales, valorando el nivel de eficiencia, el nivel de
conocimiento del trabajador para la atencion y la capacidad de solucion ante
posibles problemas, ayudan a definir claramente la percepcién que tiene el
estudiante con respecto a la calidad de servicios de una institucion educativa
(Ceballos et. All., 2021)
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Para evidenciar la calidad de servicio hace falta hacer mencion a la
competitividad de las instituciones educativas, la prontitud con la que sean
atendidas las necesidades cambiantes del entorno socioecondémico,
contribuye a que la calidad de la ensefianza y aprendizaje mejore
constantemente (Datta & Vardhan, 2017).

La calidad para las empresas se ha convertido es un aspecto indispensable,
mas aln si ofrecen servicios, mantener una ventaja competitiva y ocupar un
lugar en el mercado hace necesaria responder a las exigencias de los
consumidores para cubrir sus expectativas (Nishizawa, 2014).

La percepcion de calidad se forma desde multiples ambitos y experiencias
vividas por el cliente (Tumino & Poitevin, 2014). La medicion de la calidad
del servicio ayuda al aseguramiento del control de los procesos de las
organizaciones para alcanzar las metas trazadas y el cumplimiento de
objetivos.

La calidad puede entenderse que es lo que el cliente dice, a partir de su
percepcion, los atributos que tenga el producto o servicio dependeré de las
necesidades de cada individuo (Camison & Cruz, 2006)

Por otro lado, Duque (2005), hace referencia a varias definiciones de calidad
de servicio, en donde la define como la estrategia de gestion que se centra en
la satisfaccion del cliente producto de la percepcién una vez se haya recibido

el servicio.
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MATERIALS AND METHODS

La presente investigacion corresponde al enfoque cuantitativo (Hernan,
2017), ya que indican que para este enfoque se usé la recoleccion de datos
para probar una hipdtesis. El tipo de investigacion es basica y de disefio
descriptivo (Hernandez & Mendoza, 2018), los estudios descriptivos tienen
como finalidad especificar propiedades y caracteristicas de los conceptos,
variables o hechos en un contexto determinado. En el presente estudio se
considera la teoria de la Calidad de servicio en el contexto académico
universitario actuales producto de la Covid-19. Se describe la percepcion de

los estudiantes sobre la calidad de servicio.

Instrumento

En el estudio se empled el instrumento SERVQUAL, el cual esta conformado
por 22 items que se encuentran agrupadas en cinco dimensiones, las
respuestas corresponden a la escala tipo Likert, representado por 1

(totalmente en desacuerdo) hasta el 5 (totalmente de acuerdo).

Mediante el cuestionario disefiado se obtiene la informacion del cliente sobre
cada una de las dimensiones de la calidad de servicio, SERVQUAL mide las
percepciones frente a las expectativas, determinando la diferencia también
Ilamadas brechas. El instrumento fue adaptado y validado por expertos.
Cuenta con una confiabilidad de 0,78, resultado que se obtuvo mediante el
Alpha de Cronbach.
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La técnica de obtencion de datos fue mediante cuestionario online, Google
form, los datos fueron recogidos entre los meses de setiembre a diciembre de
2020. La muestra fue definida por conveniencia, técnica de muestreo no
probabilistico, a conveniencia del investigador. La unidad muestral
comprende al total de estudiantes del | ciclo, matriculados en el periodo
lectivo 2020-I1.

RESULTS
Tabla 1

Calidad de Servicio

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Medio 31 24,8 24,8 24,8
Alto 94 75,2 75,2 100,0

Total 125 100,0 100,0

En la tabla 1 la variable calidad de servicio, de 125 estudiantes que
representan el 100% se aprecia que 31 estudiantes que representa el 24,8 %
se encuentra en el nivel medio. Asimismo, 94 estudiantes que representa el
75,2 % se encuentran en un nivel alto de la calidad de servicio. En esta

variable ningun estudiante se encuentra en el nivel bajo.
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En esta variable se aprecia que los mayores porcentajes de todos los
estudiantes encuestados se encuentra en el nivel alto con un 75,20 %.

Tabla 2
Dimension_ Tangibilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Medio 28 22,4 22,4 22,4
Alto 97 77,6 77,6 100,0
Total 125 100,0 100,0

En la tabla 2, la dimension tangibilidad de la variable calidad de servicio, de
125 estudiantes que representan el 100% se evidencia que 28 estudiantes que

representa el 22,4 % se encuentra en el nivel medio. Asimismo, 97 estudiantes
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que representa el 77,6 % se encuentran en un nivel alto. En esta dimensién

ningun estudiante se encuentra en el nivel bajo.
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En esta dimension se evidencia que los mayores porcentajes de todos los

estudiantes encuestados se encuentra en el nivel alto con un 77,60 %.

Tabla 3

Dimension Capacidad de Respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Medio 60 48,0 48,0 48,0
Alto 65 52,0 52,0 100,0

Total 125 100,0 100,0
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En la tabla 3, la dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de
servicio, de 125 estudiantes que representan el 100% se evidencia que 60
estudiantes que representa el 48 % se encuentra en el nivel medio. Asimismo,
65 estudiantes que representa el 52 % se encuentran en un nivel alto. En esta

dimension ningun estudiante se encuentra en el nivel bajo.
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En esta dimension se evidencia que los mayores porcentajes de todos los

estudiantes encuestados se encuentra en el nivel alto con un 52 %.
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Tabla 4
Dimension de Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 ,8 ,8 ,8
Medio 34 27,2 27,2 28,0
Alto 90 72,0 72,0 100,0
Total 125 100,0 100,0

En latabla 4, ladimension fiabilidad de la variable calidad de servicio, de 125
estudiantes que representan el 100% se evidencia que 1 estudiante que
representa el 8 % se encuentra en el nivel bajo. Asimismo, 34 estudiantes que

representa el 27,2 % se encuentran en un nivel medio. Ademas 90 estudiantes

que representa 72 % se encuentra en un nivel alto.
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Figura 4
En esta dimension se evidencia que los mayores porcentajes de todos los

estudiantes encuestados se encuentra en el nivel alto con un 72 %.

Tabla 5

Dimensién Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 1 8 8 8
Medio 45 36,0 36,0 36,8
Alto 79 63,2 63,2 100,0
Total 125 100,0 100,0

En la tabla 5, la dimension seguridad de la variable calidad de servicio, de
125 estudiantes que representan el 100% se evidencia que 1 estudiante que
representa el 8 % se encuentra en el nivel bajo. Asimismo, 45 estudiantes que
representa el 36 % se encuentran en un nivel medio. Ademas 79 estudiantes

que representa 63,2 % se encuentra en un nivel alto.
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En esta dimension se evidencia que los mayores porcentajes de todos los

estudiantes encuestados se encuentra en el nivel alto con un 63,20 %.

Tabla 6
Dimensién Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 2 1,6 1,6 1,6
Medio 28 22,4 22,4 24,0
Alto 95 76,0 76,0 100,0
Total 125 100,0 100,0

En la tabla 6, la dimension empatia de la variable calidad de servicio, de 125

estudiantes que representan el 100% se evidencia que 2 estudiante que
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representa el 1,6 % se encuentra en el nivel medio. Asimismo, 28 estudiantes
que representa el 22,4 % se encuentran en un nivel medio. Ademas 95

estudiantes que representa 76 % se encuentra en un nivel alto.
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En esta dimension se evidencia que los mayores porcentajes de todos los

estudiantes encuestados se encuentra en el nivel alto con un 76 %.

DISCUSSION

En el presente trabajo de investigacion se evidencia que la percepcion de
estudiantes universitarios con respecto a los servicios educativos en tiempos
de pandemia de una universidad de Lima, es una percepcion alta, ya que el

75,2% de estudiantes ubica a la calidad de servicios en nivel Alto, en el nivel
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Medio se aprecia el 24,8% de estudiantes, no se ubica porcentaje en el nivel
Bajo. Similar resultado se evidencia en la investigacion donde la variable
Calidad de servicio obtiene una percepcion de calidad Alta con un 66,9% y
nivel Medio 33,1%, de los universitarios considera que la calidad de servicio
en tiempos de pandemia, es buena, en una universidad publica de Lima
(Neyra-Huamani et al., 2021). Los resultados obtenidos de Salazar& Cabrera,
acerca de la calidad educativa universitaria del Chimborazo-Ecuador son
regulares. En esta investigacion los autores mencionan que los servicios
deben satisfacer las necesidades de sus estudiantes mediante una continua
adaptacion al contexto actual manteniendo la calidad de sus servicios
educativos (Salazar & Cabrera, 2016).

La calidad de servicio en la investigacion de Carhuancho-Mendoza, obtiene
un porcentaje bajo, donde apenas se consigue una satisfaccion con los
servicios de 0,2%, en este sentido la institucion que brinda los servicios
reforzaran los aspectos que obtuvieron una percepcion baja de calidad de

servicio (Carhuancho-Mendoza et al,. 2021)

Por otro lado, en nuestra investigacion la dimension Tangibilidad de la
Calidad de servicio evidencia un predominio de 77,6%, en el nivel Alto, es la
dimension que presenta una percepcion mas alta entre los estudiantes, seguido
de un nivel Medio de 22,4%y no se evidencia el nivel Bajo. Aqui se evidencia
que las plataformas digitales que han creado un escenario remoto adecuado
para la enseflanza —aprendizaje ha logrado responder positivamente a las
expectativas de los estudiantes. Similar resultado se identifica en la dimension
de Tangibilidad donde obtiene una media de 3,6, valoracion mas alta que las

demés variables (Henao, 2020).
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En cuanto a la dimension de Fiabilidad, se aprecia un nivel Alto con 72% de
percepcion de la calidad de servicios educativos en universitarios de una
universidad de Lima, un nivel Medio de 27,2% y Bajo de 9,8%, muestra que
la certeza y confianza que los estudiantes tienen al recibir un buen servicio
siempre, similar resultado se encuentra en la investigacion donde la
Fiabilidad obtiene un resultado de 0,791, que representa una correlacion

directa y significativa con respecto a la calidad de servicio (Olivares, 2018).

Por otro lado, la capacidad de respuesta obtiene en nuestra investigacion
obtiene uno de los porcentajes mas bajos ya que el nivel Alto representa el
52% y nivel Medio 48%, los estudiantes no tienen una percepcion tan alta con
respecto a la disposicion y voluntad para la solucion de algun problema que
se presente. Un resultado similar se encuentra en la investigacion de Ramos,
donde la dimension de Calidad de respuesta obtiene un nivel Medio con 48%
de predominacién, donde los clientes no se identifican con la rapidez en la
solucion de sus problemas en la institucién y solicitan un cambio a la

brevedad en ello (Ramos et al., 2020).

La dimension Seguridad obtiene un nivel Alto de 63,2%, nivel Medio 36% y
Bajo 0,8%, donde se muestra que una gran cantidad de estudiantes se
encuentra satisfechos con las competencias y conocimientos mostrados
durante su atencion en la universidad de Lima, resultado semejante se obtiene
en la dimension de Seguridad donde obtiene una media de 2,21, apreciandose
que la seguridad esta bien considerada por los usuarios creando un ambiente

favorable durante su atencidn (Chero et al,. 2020).
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Y por ultimo, la dimension de la Empatia obtiene un resultado en nivel Alto
de 76%, nivel Medio 22,4% y nivel Bajo 1,6%, es la segunda dimension con
mayor satisfaccion entre los estudiantes universitarios, destacando la atencion
personalizada hacia los estudiantes durante algin requerimiento solicitado, de
igual manera destaca de manera positiva la dimension de Empatia en la
investigacion donde obtiene un resultado de 20,81% de la varianza total, que
representa una satisfaccion y percepcion positiva del servicio entre los

usuarios (Regnault et al,. 2019).
CONCLUSIONS

El contexto actual con factores cambiantes, mas que todo en el aspecto
tecnoldgico, adaptado a la virtualidad o modalidad remota ha revolucionado
el proceso de ensefianza — aprendizaje por lo cual, las instituciones educativas
han migrado con el objetivo de mantener la calidad de sus servicios

educativos y por ende la satisfaccion de sus estudiantes.

La investigacién comprueba que la Calidad de servicio es bien percibida por
los estudiantes universitarios de una universidad de Lima en tiempos de
pandemia, lo que denota que a pesar de todos los sucesos que trajo la
pandemia como el aislamiento social, clases de manera remota y no usar las
instalaciones fisicas, los estudiantes valoran el esfuerzo y la buena calidad
que ha tratado de mantener la universidad para la continuidad del proceso

educativo.

En cuanto a la dimensién de Tangibilidad, ésta se expresa mediante las
plataformas virtuales, que son accesibles, de facil uso y logran una
satisfaccién en cuanto a los servicios educativos, creando un ambiente

positivo y satisfactorio entre los estudiantes.
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La calidad de servicio en cuanto a la dimension de Fiabilidad se expresa en la
satisfaccion de los estudiantes en recibir un servicio confiable, en donde se el
personal administrativo como el docente responden en el tiempo justo y sin

demoras.

En cuanto a la Capacidad de respuesta la percepcion de la buena disposicion
y voluntad en solucionar ciertos inconvenientes o problemas que se presenten
es aceptado por un poco mas de la mitad de los estudiantes encuestados, una
valoracidn alta, pero con ciertos puntos que mejorar, como la disposicion y
voluntad en la soluciéon de posibles problemas que puedan surgir en la

universidad.

La dimension de Seguridad percibida por los estudiantes también es una de
las dimensiones que muestra la buena percepcién de los estudiantes, con
respecto a esta dimension de la calidad de servicio, esto demuestra que la
credibilidad y confianza en los procesos educativos y administrativos

cumplen con las expectativas de los estudiantes.

Y por altimo la dimensién Empatia que representa la atencion personalizada
brindada a cada estudiante demuestra una aceptacion alta y comprueba que
los estudiantes la perciben como un elemento muy importante para su
satisfaccion con la calidad de servicios educativos en una universidad de

Lima.
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